LAMPIRAN PENELITIAN

LAMPIRAN 1 KUESIONER
KUESIONER PENELITIAN

KUISIONER PENELITIAN KEPERCAYAAN PELANGGAN, PERSEPSI
KEAMANAN DAN PERSEPSI KEMUDAHAN PENGGUNAAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN FITUR GOPAY PADA
APLIKASI GOJEK DI KECAMATAN RUNGKUT SURABAYA

Saya Moch. Akbar Syafi’l (NBI : 1212000045) dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas 17 Agustus Surabaya, sedang mengadakan penelitian tentang “Pengaruh
Kepercayan Pelanggan, Persepsi Keamanan Dan Persepsi Kemudahan Penggunaan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Gopay Pada Aplikasi Gojek Di Kecamatan Rungkut
Surabaya”, saya berterimakasih atas partisipasi Bapak/Ibu yang berkenan membantu
dalam penelitian ini

A. IDENTITAS RESPONDEN

NAMA:

JENIS KELAMIN: Laki-Laki [ ] Perempuan

USIA H 18-20 Tahun [ ] 21-29 Tahun []>

30 Tahun

PENDAPATAN: [ ]<500.000 [ ] 500.000-3.000.000 []
>3.000.000

B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER
1. Berilah tanda checklist (V) pada jawaban yang anda anggap paling sesuai.

STS : Sangat Tidak Setuju (1) S Setuju 4
TS : Tidak Setuju (2) SS: Sangat Setuju )
N : Ragu-ragu / Netral 3

2. Setiap pernyataan hanya membutuhkan satu jawaban.

3. Menjawab pertanyaan dengan sungguh-sungguh dan sejujur-jujurnya. Perlu
diketahui bahwa jawaban tidak berhubungan dengan benar atau salah

4. Contoh pengisian di bawah ini jika anda merasa SANGAT SETUJU
dengan pernyataan atau pertanyaan di dalam kuesioner ini maka lingkari
kolom pada huruf yang tersedia :
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C. PERNYATAAN KUESIONER

KEPERCAYAAN PELANGGAN (X1)

No Pernyataan STS | TS N S5
1 2 3 5
Kemampuan Perusahaan (X1.1)
1.1 | Saya yakin  GoPay  mempunyai
kemampuan yang bertujuan  untuk
memenuhi  kebutuhan dan harapan
konsumen
1.2 | Saya percaya sistem GoPay bisa
diandalkan sebagai solusi pembayaran
Integritas Perusahaan (X1.2)
2.1 | Saya percaya informasi yang saya
berikan selama pembayaran non tunai
akan dijaga kerahasiaannya
2.2 | Saya percaya informasi yang diberikan
Gopay kepada para penggunanya adalah
informasi yang benar
Niat Baik (X1.3)
3.1 | Saya vyakin aplikasi GoPay akan
bertanggung jawab penuh atas kesalahan
jika terjadi masalah transaksi
3.2 | Saya yakin Gopay memiliki perhatian
untuk memberikan kepuasan kepada
setiap penggunanya
PERSEPSI KEAMANAN (X2)
STS | TS N SS
No Pernyataan 1 > 3 3

Jaminan Keamanan (X2.1)

1.1 | Saya merasa lebih aman melakukan

pembayaran dengan fitur Gopay di Gojek

1.2 | Gopay memiliki tindakan pencegahan

keamanan untuk memastikan pembayaran
yang aman
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Kerahasiaan Data (X2.2)

2.1

Sistem Gopay selalu menampilkan pilihan
privasi data bagi penggunanya

2.2

Data yang dikirim melalui sistem Gopay
tidak akan dimanipulasi oleh pihak yang
tidak berwenang

PERSEPSI KEMUDAHAN PENGGUNAAN (X3)

No

Pernyataan

STS

TS

=S

1

Mudah Dipelajari (X3.1)

1.1

Sangat mudah untuk mempelajari prosedur
transaksi di Gopay

1.2

Saya menggunakan Gopay karena tidak
membingungkan dan jelas

Mudah Dikendalikan (X3.2)

2.1

Tanpa memerlukan keahlian khusus, saya
pun dapat menggunakan fitur Gopay

2.2

Saya dengan cepat dapat menggunakan
fitur Gopay diaplikasi Gojek

Mudah Digunakan (X3.3)

3.1

Setiap orang dapat dengan mudah
menguasai tata cara transaksi difitur Gopay
ini

3.2

Dengan adanya Gopay memudahkan saya
dalam berbagai aktivitas pembayaran

Fleksibel (X3.4)

4.1

Bagi saya, fitur Gopay fleksibel untuk
melakukan berbagai macam transaksi

4.2

Fitur Gopay dapat digunakan dimana saja
dan kapan saja

KEPUASAN PELANGGAN (Y)

No

Pernyataan

STS

TS

SS

Kualitas Pelayanan (Y.1)
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1.1 | Saya merasa puas dengan pelayanan
pembayaran digital Gopay
1.2 | Saya puas menggunakan produk tambahan

dari layanan GO-JEK yakni GO-PAY
sebagai metode pembayaran non-tunai

Kualitas Produk (Y.2)

2.1 | Menurut saya fitur Gopay pada aplikasi
Gojek cukup baik

2.2 | Saya puas menerima tawaran pengisian
saldo dengan top-up GO-PAY dari driver
Gojek

Harga (Y.3)

3.1 | Saya puas dengan tarif Gopay karena
harga yang diberikan tetap sesuai tanpa
tambahan biaya admin

3.2 | Pembayaran dengan fitur Gopay sering

menawarkan diskon potongan perjalanan
dengan Gojek

Masukan (Y.4)

4.1 | Saya merasa senang dengan pengalaman
saya menggunakan fitur Gopay pada
aplikasi Gojek

4.2 | Saya puas dalam memberikan kritik dan

saran kepada Gojek via aplikasi dengan
memberikan nilai rating dan komentar
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LAMPIRAN 2 TABULASI DATA

TABULASI DATA

TOTAL

20
22
18

14
19
18
18
22
21

21

23
17
26
21

15
23
22
23
21

18
16
25
22
18
22
19
17
24
23
22
27

21

KEPERCAYAAN PELANGGAN

X1.2

X1.6

X15

X14

X1.3

X111
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24
20
23
22
20

16
21

22
29
22
20
27
24

19
22
24
20

15
21

23
21

20
20
26
21

22

18
23
22
21

21

20
22
20

19
20

14
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19
19
22
24
20
15
21

23
21

20
20
26
21

22
18
23
22
20
23
22
20
16
21

22
29
22
20
27
24
20
21

TOTAL

15
16

PERSEPSI KEAMANAN

X2.4

X2.3

X2.2

X2.1
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13
15
13
15
14
16
13
11
16
14
18
16
11
16
15
15
14
14
13
16
13
14
15
13
12
16
15
15
14
16
16
15
15
14
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15

13
16
17
16
15
16
18
13
16
14
15
14
13
14
16
11
16
17
14
13
12
12
15
13
13
16
15
14
16
13
12
16
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18
13
16
15
16
14
14
14
16
13
16
17
14
17
16
12
14
15
15
14
14
15
14
13
14
15
13
12
15
17

TOTAL

28

PERSEPSI KEMUDAHAN

X3.3

X3.8

X3.7

X3.6

X35

X3.4

X3.2

X3.1
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32

22
28
28
28
24
28
26
25
30
26
32

25

19
28
30
32

29
24
22
32

27
29
25
24
20
32

29
25
20
28
32

32

20
29
26

18
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28
35

35

32

32

36
32

32

30
30
28
23
30
29
29
16
29
28
28
30
24
20
31

30
26
27
28
27
28
24
28
34
30
26
32

28
30
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28
30
30
29
24
29
31

27
29
33
20
27
30
26
27
28
27
28
24
28
34

30
26

32

23

KEPUASAN PELANGGAN

Y.8

Y.7

Y.6

Y.5

Y.4

Y.3

Y.2

Y.1l




94




95




96




LAMPIRAN 3 UJI VALIDITAS

Correlations

97

KEPERCAYA
AN
PELANGGAN K11 1.2 1.3 K14 K1.5 1.6
KEPERCAYAAN Pearson Gorrelation 1 5537 606 7117 6147 516 5887
PELANGGAN Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100
11 Pearson Gorrelation 5537 1 425" 2927 122 203 - 039
Sig. (2-tailed) 000 000 003 227 043 699
N 100 100 100 100 100 100 100
*1.2 Pearsan Correlation 608 4257 1 445 072 052 A51
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 474 608 134
N 100 100 100 100 100 100 100
1.3 Pearsan Correlation 7117 2927 448" 1 4047 144 2317
Sig. (2-tailed) 000 003 .000 000 154 021
N 100 100 100 100 100 100 100
1.4 Pearson Correlation 6147 122 072 4047 1 REL] 4587
Sig. (2-tailed) 000 227 474 000 140 000
N 100 100 100 100 100 100 100
1.5 Pearson Correlation 518 203" 0852 144 148 1 335"
Sig. (2-tailed) 000 043 608 154 140 001
N 100 100 100 100 100 100 100
1.6 Pearson Correlation 5887 -.038 51 2317 4587 3357 1
Sig. (2-tailed) 000 699 134 021 000 001
N 100 100 100 100 100 100 100
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
FERSEFPSI
KEAMANAMN X2.1 ¥2.2 Xx2.3 x2.4
PERSEPSI KEAMANAN  Pearson Correlation 1 BOE ™ 826 B9 BBE
Sig. (2-tailed) .ooo ooo .0oo .ooo
I 100 100 100 100 100
%21 Pearson Correlation 806 1 6207 5307 3287
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo .0oo 001
I 100 100 100 100 100
X32.2 Pearson Correlation 826" 6207 1 455" 455"
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo .0oo .ooo
I 100 100 100 100 100
%23 Pearson Correlation 769 5307 455" 1 3187
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo .ooo 001
I 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson Correlation BEE 3287 455" 318" 1
Sig. (2-tailed) .ooo 001 .ooo 001
I 100 100 100 100 100

** Carrelation is significant atthe 0.01 lavel (2-tailed).
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Correlations

PERSEPSI
KEMUDAHAN ®3.1 ®3.2 ®3.3 X34 X35 ®3.7 *3.8
PERSEPS| KEMUDAHAN  Pearson Correlation 1 775" 673" 77 555 ra0” T 7107 6217
Sig. (2-tailzd) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.1 Pearson Correlation 775" 1 620" 5307 aos” 5387 607 399" 339"
Sig. (2-tailzd) 000 000 000 001 000 000 000 001
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.2 Pearson Correlation 673" 620" 1 455" 455" 4107 473" 189 183
Sig. (2-tailzd) 000 000 000 000 000 000 059 068
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X33 Pearson Correlation 7177 5307 458" 1 318" 467 are” az7” 3817
Sig. (2-tailzd) 000 000 000 001 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
K34 Pearson Correlation 555" 328" 458" 318” 1 206" 387" 275" 11
Sig. (2-tailzd) 000 001 000 001 003 000 006 271
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X35 Pearson Correlation 790" 535" 410" 467" 206" 1 712" 5797 443"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 003 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.6 Pearson Correlation 7717 607" 473" 378” 387" 7127 1 4407 365"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
1 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.7 Pearson Correlation 7107 3gg” 189 427" 278" 579" 4407 1 63g”
Sig. (2-tailed) 000 000 059 000 006 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
x3.8 Pearson Correlation 6217 33g” 183 3g1” 111 4437 365 638" 1
Sig. (2-tailed) 000 001 068 000 271 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
= Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
Correlations
KEPUASAMN
PELANGGAN ¥ ¥2 ¥3 V4 V5 V6 T R
KEPUASAN PELANGGAN  Pearson Correlation 1 658" 723" 723" 655" 658" 723" 7237 655
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1 Fearson Correlation 658" 1 315" 211" 206" 1.0007 315" 211" 206"
Sig. (2-tailzd) .000 .001 035 .039 .000 .001 .035 .039
L 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y2 Pearson Correlation 723" 315" 1 467" 202" 315" ooo” 487" 202"
Sig. (2-tailed) 000 001 000 044 001 000 000 044
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y3 Pearson Correlation 723" 211" 487" 1 418" 211" 467" 1.000" 418"
Sig. (2-tailed) 000 035 000 000 035 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y4 Pearson Correlation 655" 208" 202" 418" 1 208 202" 418" 1.0007
Sig. (2-tailzd) .000 039 .044 000 .039 .044 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y5 Pearson Correlation 658" 1.000" 315" 2117 206" 1 315" 2117 206"
Sig. (2-tailed) 000 000 001 035 033 001 035 038
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y6 Pearson Correlation 723" 218" 1.000" 467" 202" 218" 1 467" 202"
Sig. (2-tailed) 000 001 000 000 044 001 000 044
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y7 Pearson Correlation 7237 211" 467" 1.000" 416" 211" 467 1 418"
Sig. (2-tailzd) .000 035 .000 000 .000 .035 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y8 Pearson Correlation 655" 206" 202" 416" 1.000" 206" 202" 418" 1
Sig. (2-tailed) 000 039 044 000 000 039 044 000
1 100 100 100 100 100 100 100 100 100

** Correlation is sianificant atthe 0.01 level (2-tailed)
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



LAMPIRAN 4 UJI RELIABILITAS

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

643 ]

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha [ of ltems

TBT 4

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

852 8

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof ltems

830 a
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LAMPIRAN 5 UJI NORMALITAS

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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Observed Cum Prob

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

LUnstandardiz

ed Residual

Il 100
Mormal Parameters®? Mean .00000oo
Std. Deviation 2.295475M

Most Extrermne Differences  Absolute 091
Positive 074

Megative -.091

Test Statistic .0e
Asymp. Sig. (2-tailed) 051"

a. Test distribution is Mormal.
h. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.



LAMPIRAN 6 UJI HETERODESTISITAS

Regression Studentized Residual

e

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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LAMPIRAN 7 UJI MULTIKOLINIERITAS

Coefficients”

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 KEPERCAYAAN 875 1.143
PELAMNGGAN
FERSEFSI KEAMAMAN 599 1.670
FPERSEFSI KEMLIDAHARN 596 1.677

a. Dependent Variahle: KEPUASAN PELANGGAN

LAMPIRAN 8 UJI REGRESI LINEAR BERGANDA

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Stl. Error Beta t Sig.

1 (Constant) .068 313 217 829
KEPERCAYAAN A4 068 135 2074 041
PELAMNGGAN
PERSEPSI KEAMANAN 304 097 246 3131 .002
PERSEPSI KEMUDAHAN 601 .083 569 7.227 .0oo

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAMN
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LAMPIRAN 9 UJI F SIMULTAN

ANOVA?
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16.827 3 5.609 58.307 .ooo®
Residual §.235 96 096
Tatal 26.062 59

a. DependentVariable: KEPUASAN PELAMNGGARM

h. Predictors: (Constant), PERSEPSI KEMUDAHAN, KEFERCAYAAN PELAMNG GARN,

PERSEPS| KEAMANAN

LAMPIRAN 10 UJI T PARSIAL

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients

Madel B Stel. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 068 313 217 829
KEPERCAYAAN A4 068 135 2074 041
PELANGGAN
PERSEPSI KEAMAMNARN 304 .0a7 246 KR ooz
PERSEPSI KEMUDAHAN 601 083 Ralge] 7.227 .ooo

a. Dependent Variahle: KEPUASAN PELAMNGGAM
LAMPIRAN 11 UJI DETERMINAN
Model Summaryh
Adjusted R Std. Error of
Maocel F F Square Sguare the Estimate
1 .B0a? G465 G35 31016

a. Predictors: (Constant), PERSEPSI KEMUDAHARM,
KEFPERCAYAAN PELAMNGGAN, PERSEPSI KEAMAMNARN

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELAMGGAN



Lampiran 12 Kartu Bimbingan Skripsi

KONSENTRASI

/HAL

KETERANGAN REVISI
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Lampiran 13 Hasil Turnitin

PENGARUH KEPERCAYAAN PELANGGAN, PERSEPSI KEAMANAN
DAN PERSEPSI KEMUDAHAN PENGGUNAAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN FITUR GOPAY PADA APLIKASI GOJEK
DI KECAMATAN RUNGKUT SURABAYA

ORIGINALITY REPORT

15 12 6 s
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- Submitted to Universitas 17 Agustus 1945 2%
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repository.untag-sby.ac.id 1
[nternet Source %
jurnal.sttkd.ac.id
internet Source 1 %
Submitted to Campbellsville University 1
=. Student Paper %

Submitted to Universitas Islam Lamongan 1
Student Paper %

i

ejournal.unib.ac.id 1 %

internet Source

H

aksiologi.org 1 "

Internet Source
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