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Perkenalkan nama saya Yohanes Baru mahasiswa 51 Program Studi Sistem Informasi Teknologi Digital
Indonesia Yogyakarta. Saya bermaksud melakukan penelitian mengenai "Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Layanan ShopeeFood Di Yogyakarta Dengan Metode Servgual”. Penelitian ini
dilakukan sebagai tahap akhir dalam penyelesaian studi pada program sarjana/S1 Universitas Teknologi
Digital Indonesia Yogyakarta. Saya berharap Bapak/Ibu/Saudara/Saudari sekalian bersedia menjadi responden
dalam penelitian im dimana akan dilakukan pengisian skala/kuesioner yang terkait penelitian. Semua
informasi yang Bapak/lbu/Saudara/Saudari berikan terjamin kerahasiaanya. Terimakasih
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Jenis Kelamin *

Laki - Laki

Perempuan

Usia*

Teks jawaban singkat

PERNYATAAN

1. 5TS = Sangat Tidak Setuju
2. TS = Tidak Setuju

3. N = Netral

4 5 =Setuju

5. 88 = Bangat Setuju

1. Tampilan aplikasi ShopeeFood mudah dipahami dan menarik secara visual *

5T5

T5
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2. Aplikasi ShopeeFood memiliki fitur yang memudahkan dalam mencari dan memesan
miakanan

5TS

T5
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3. Pengemudi ShopeeFood selalu terlihat rapi dan bersih saat mengantarkan pesanan *

5TS

TS

S5
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4. Pesanan saya selalu diantarkan tepat waktu sesuai vang dijanjikan *

STS

TS

5. Shopeefood selalu mengantarkan pesanan sesuai dengan vang saya pesan
5TS

TS

6. Shopeefood tidak pernah mengalami kesalahan dalam memproses pesanan saya ™

STS

TS

7. Shopeefood merespons keluhan atau masalah saya dengan cepat *

STS

TS
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8. Pengemudi Shopeefood selalu tangoap terhadap permintaan khusus saya *
STS

TS

9. Layanan pelanggan ShopeeFood mudah dihubungi saat saya membutuhkan bantuan *

STS

T3

10. Saya merasa aman melakukan pembayaran melalui aplikasi ShopesFood *

STS

TS

11. ShopeefFood menjamin keamanan dan privasi data pribadi saya *

STS

TS
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12

Pengemudi ShopeeFood selalu memastikan pesanan tiba dengan aman dan sesuai

harapan

13

14,

15

STS

T3

ShopeeFood memberikan perhatian terhadap kebutuhan dan preferensi saya *

STS

TS

Pengemudi ShopeeFood bersikap ramah dan sopan saat mengantarkan pesanan *
5TS

TS

Shopeefood peduli terhadap keluhan dan tanggapan yang saya sampaikan *

STS

TS
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HASIL KUESIONER
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1. Tampilan aplikasi ShopeeFood mudah dipahami dan menarik secara visual |0 salin diagram
151 jawaban
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2. Aplikasi ShopesFood memiliki fitur yang memudahkan dalam mencari dan IO salin diagram
memesan makanan

151 jawaban
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3. Pengemudi ShopeeFood selalu terlihat rapi dan bersih saat mengantarkan IO salin diagram
pesanan

151 jawaban
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4. Pesanan saya selalu diamtarkan tepat waktu sesuai yang dijanjikan D salin diagram

151 jawakban

W=
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5. ShopesFood selalu mengantarkan pesanan sesuai dengan yang saya pesan |0 Salin diagram

151 jawakban
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6. ShopesFood tidak pernan mengalami kesalahan dalam memproses IO salin diagram
pesanan saya

151 jawaban
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7. ShopesFood merespoens keluhan atau masalah saya dengan cepat D salin diagram

151 jawaban

o
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8. Pengemudi ShopeeFood selalu tanggap terhadap permintaan khusus saya IO salin diagram

151 jawaban
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9. Layanan pelanggan ShopesFood mudah dihubungi saat saya membutuhkan |E| Salin diagram
bantuan

151 jawaban
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10. Saya merasa aman melakukan pembayaran melalui aplikasi ShopesFood D salin diagram

151 jawaban
@ =Ts
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11. ShopesFood menjamin keamanan dan privasi data pribadi sava D salin diagram
151 jawaban
@=Ts
8T:
[ 3
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®:s
12 Pengemudi ShopeeFood selalu memastikan pesanan tiba dengan aman |E| Salin diagram
dan sesuai harapan
151 jawaban
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R
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13. ShopesFood memberikan perhatian terhadap kebutuhan dan preferensi D salin diagram
saya
151 jawaban
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14 Pengemudi ShopeeFood bersikap ramah dan sopan saat mengantarkan |EI Salin diagram
pesanan

151 jawalban

15. ShopesFood peduli terhadap keluhan dan tanggapan yang saya D sslin diagram
sampaikan

151 jawalban

@=cTs
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UJI VALIDITAS

Correlations

Responsivene

Responsivene

Responsivene

Tangibles1  Tangibles2  Tangibles3 R 1 2 ss1 Assurancel  Assurance?  Assurance3  Empathyl  Empathy2 | Empathy3

Tangibles1 Pearson Correlation 1 2107 438" FET 449 470" a18™" 356 52177 517 380" 475" 479’ 497" 395"

Sig. (2-tailed) 010 <.001 =001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

[ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Tangibles? Pearson Correlation 210" 1 248" 238" 452" 282" 380" 367 416" 457" 3s9” 4a0™” 337 4627 408"

Sig. (2-tailed) 010 ooz 003 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

[ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Tangikbles3 Fearson Correlation 438" 248" 1 aag” .404” 4587 4037 4547 4307 518" 3187 476 5627 4847 4637

Sig. (2-tailed) <,001 ooz <001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

™ 151 151 151 151 151 161 161 161 161 151 161 151 151 151 161

Reliability1 Pearson Gorrelation as0" 238" 448" 1 3917 5027 5197 377 5347 3407 283" 164" 583 413" 471"

Sig. (2-tailed) <,001 .00% <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

™ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Reliability2 Pearson Correlation 449 4527 404”7 3917 1 4217 416" 515" 5207 4107 414 446" s08" 4617 494™

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 =001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

[ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Reliability3 Pearson Correlation 470 282" 458" 5027 4217 1 489" 405" 430" aro 2437 518" 452" 3317 445"

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 003 <,001 <,001 <,001 <,001

[ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Responsiveness1  Pearson Correlation 418" EITh 493" S1g 16 480" 1 4897 4507 428" 363" 5217 .70 428 5137

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

™ 151 151 151 151 151 1561 1561 1561 1561 151 1561 151 151 151 1561

Responsivensss2 Pearson Gorrelation 356 367 4547 377 515 405 469" 1 358" 3s2" 365 198 520 426 503

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 =001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

™ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Responsiveness3 Pearson Gorrelation 52177 416" 4397 5347 5207 430™" as50”" 358" 1 ar1 303" ag7”" ag4” 5827 FET

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 =001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

™ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Assurance1 FPearson Correlation 517 as57" 518" 340" a1o0” 370" 428" 382" 3717 1 335 ags™” ags” 467 462"

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

[ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Assurance2 Pearson Correlation 380" EITh 318" 283" 414’ 2437 363" 365 3037 335" 1 338" 408" 5107 368"

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <001 <,001 003 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

™ 151 151 151 151 151 1561 1561 1561 1561 151 1561 151 151 151 1561

Assurances Pearson Correlation 75" 190" 476 4647 148 518" 5217 496 487 195" 338" 1 530 483" 5917

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 =001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

™ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Empathyt Pearson Correlation a7a’” 337" 5627 583" 508" 452" 470" 5207 aga™ ags™ 408" 5307 1 407" 5447

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 =001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

™ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Empathy2 Pearson Correlation aa7"” 462" 484 413" 4617 331™" 426" 426" 582" 467 5107 483" 407" 1 439"

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

[ 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151 151

Empathy3 Fearson Correlation 395" 408" 463 A7 ag4” 445" 5137 5037 4007 462" 388" 5017 5447 4387 1
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

™ 151 151 151 151 151 1561 1561 1561 1561 151 1561 151 151 151 1561

** Gorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
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UJI REALIBITAS

Case Processing Summary

I %%
Cases ‘Walid 151 100.0
Excluded? [u] .0
Total 1581 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha M oof tems

821

15

Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted if ltem Deleted Correlation Deleted
Tangibles1 59.0000 68.093 628 916
Tangibles2 59.0265 69.426 522 8189
Tangibles3 591722 66.383 644 815
Reliability1 589.2715 65 586 B25 816
Reliability2 5891182 66.706 650 815
Reliability3 59.3510 65.989 B02 817
Responsiveness 59.0993 66.303 (B61 914
Responsiveness2 59 1457 67.312 B18 816
Responsiveness3 591921 66.570 BG4 914
Assurancel 58.9801 GT7.953 620 916
Assurance2 58.9669 69 446 509 8919
Assurance3 59.0662 G6.422 709 913
Empathy1 59.0464 66.085 FO7 8913
Empathy2 59.0861 G6.053 B5T 915
Empathy3 591126 66.807 GE4 8914
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