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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Survei Awal 

1. Variabel Kepuasan Pelanggan 

No Skor Kepuasan Pelanggan Total Mean Kategori 

Y1 Y2 Y3 

1 3 3 3 9 3,00 Sedang 

2 4 3 3 10 3,33 Sedang 

3 4 3 3 10 3,33 Sedang 

4 3 4 3 10 3,33 Sedang 

5 3 2 3 8 2,67 Sedang 

6 3 4 4 11 3,67 Tinggi 

7 4 4 3 11 3,67 Tinggi 

8 4 5 4 13 4,33 Tinggi 

9 2 3 3 8 2,67 Sedang 

10 3 3 3 9 3,00 Sedang 

11 3 3 3 9 3,00 Sedang 

12 4 3 3 10 3,33 Sedang 

13 4 3 3 10 3,33 Sedang 

14 3 4 3 10 3,33 Sedang 

15 3 2 3 8 2,67 Sedang 

16 4 4 4 12 4,00 Tinggi 

17 3 4 4 11 3,67 Tinggi 

18 4 4 3 11 3,67 Tinggi 

19 2 3 3 8 2,67 Sedang 

20 3 3 4 10 3,33 Sedang 

21 3 3 3 9 3,00 Sedang 

22 2 3 3 8 2,67 Sedang 

23 4 5 4 13 4,33 Tinggi 

24 4 4 3 11 3,67 Tinggi 

25 3 4 4 11 3,67 Tinggi 

26 3 3 3 9 3,00 Sedang 

27 4 3 3 10 3,33 Sedang 

28 4 3 3 10 3,33 Sedang 

29 3 4 3 10 3,33 Sedang 

30 3 2 3 8 2,67 Sedang 

Total 297 3,30 Sedang 
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2. Variabel Electronic Word Of Mouth (E WOM) 

No Skor E-WOM Total Mean Kategori 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 

1 2 4 3 3 12 3,00 Sedang 

2 3 3 4 2 12 3,00 Sedang 

3 1 2 3 3 9 2,25 Rendah 

4 4 4 3 3 14 3,50 Sedang 

5 4 3 2 2 11 2,75 Sedang 

6 3 4 4 4 15 3,75 Tinggi 

7 2 3 3 2 10 2,50 Sedang 

8 4 5 4 4 17 4,25 Tinggi 

9 5 5 5 5 20 5,00 Tinggi 

10 4 5 2 2 13 3,25 Sedang 

11 2 3 3 3 11 2,75 Sedang 

12 3 3 4 2 12 3,00 Sedang 

13 1 2 3 3 9 2,25 Rendah 

14 4 4 3 3 14 3,50 Tinggi 

15 4 3 2 2 11 2,75 Sedang 

16 4 4 4 4 16 4,00 Tinggi 

17 3 4 4 4 15 3,75 Tinggi 

18 2 3 3 2 10 2,50 Sedang 

19 4 4 4 4 16 4,00 Tinggi 

20 4 4 3 3 14 3,50 Tinggi 

21 4 4 3 3 14 3,50 Tinggi 

22 4 4 4 4 16 4,00 Tinggi 

23 4 5 4 4 17 4,25 Tinggi 

24 2 3 3 2 10 2,50 Sedang 

25 2 3 3 2 10 2,50 Sedang 

26 2 4 3 3 12 3,00 Sedang 

27 3 3 4 2 12 3,00 Sedang 

28 1 2 3 3 9 2,25 Rendah 

29 4 4 3 3 14 3,50 Tinggi 

30 4 3 2 2 11 2,75 Sedang 

Total 386 3,22 Sedang 
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3. Variabel Kualitas Pelayanan 

No Skor Kualitas Pelayanan Total Mean Kategori 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

1 1 2 3 4 3 3 16 2,67 Sedang 

2 3 4 3 3 4 3 20 3,33 Sedang 

3 3 1 2 3 3 3 15 2,50 Sedang 

4 3 4 5 4 3 4 23 3,83 Tinggi 

5 2 3 2 4 3 3 17 2,83 Sedang 

6 2 3 2 3 2 3 15 2,50 Sedang 

7 3 5 5 5 4 4 26 4,33 Tinggi 

8 5 4 4 4 4 4 25 4,17 Tinggi 

9 5 5 5 5 5 5 30 5,00 Tinggi 

10 2 4 2 3 3 3 17 2,83 Sedang 

11 2 2 3 4 3 3 17 2,83 Sedang 

12 3 4 3 3 4 3 20 3,33 Sedang 

13 3 1 2 3 3 3 15 2,50 Sedang 

14 3 4 4 4 4 4 23 3,83 Tinggi 

15 2 3 2 4 3 3 17 2,83 Sedang 

16 5 4 4 4 4 4 25 4,17 Tinggi 

17 2 3 2 3 2 3 15 2,50 Sedang 

18 3 5 5 5 4 4 26 4,33 Tinggi 

19 4 5 4 4 4 4 25 4,17 Tinggi 

20 2 3 3 3 3 3 17 2,83 Sedang 

21 4 4 3 4 4 4 23 3,83 Tinggi 

22 4 4 4 4 4 4 24 4,00 Tinggi 

23 5 4 4 4 4 4 25 4,17 Tinggi 

24 3 5 5 5 4 4 26 4,33 Tinggi 

25 3 5 5 5 4 4 26 4,33 Tinggi 

26 1 2 3 4 3 3 16 2,67 Sedang 

27 3 4 3 3 4 3 20 3,33 Sedang 

28 3 1 2 3 3 3 15 2,50 Sedang 

29 3 4 4 3 3 3 20 3,33 Sedang 

30 2 3 2 4 3 3 17 2,83 Sedang 

Total 616 3,42 Sedang 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian 
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Lampiran 3. Data Jumlah Kuesioner 

NO Keterangan Jumlah 

1 Kuesioner yang disebar 130 

2 Kuesioner yang diekambalikan 130 

3 Kuesioner tidak kembali 0 

4 Kuesioner yang digunakan dalam penelitian 130 

5 Tingkat persentase pengembalian 100% 

 

Lampiran 4. Data Karakteristik Responden 

Kategori Keterangan Jumlah Persentase 

Jenis kelamin 
Laki-laki 43 33,1% 

Perempuan 87 66,9% 

Total 130 100% 

Usia 
Generasi Z (18 – 24 Tahun) 130 100% 

Gen Y (30 – 4 Tahun) 0 0% 

Total 130 100% 

Fakultas 

Fakultas Bahasa dan Seni 16 12,3% 

Fakultas Ekonomi 23 17,7% 

Fakultas Hukum dan Ilmu Sosial 13 10,0% 

Fakultas Ilmu Pendidikan 16 12,3% 

Fakultas Kedokteran 16 12,3% 

Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam 
16 12,3% 

Fakultas Olahraga dan Kesehatan 16 12,3% 

Fakultas Teknik dan Kejuruan 14 10,8% 

Total   

Lama 

menggunakan 

Grab 

> 6 Tahun 1 0,8% 

1 – 3 Tahun 124 95,4% 

4 – 6 Tahun 5 3,8% 

Total   
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Lampiran 5. Data Jawaban Responden Variabel E-WOM 

Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan Kuesioner/Skor X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total 

1 4 4 3 4 15 

2 3 3 3 3 12 

3 4 3 3 4 14 

4 4 4 4 4 16 

5 4 4 4 4 16 

6 3 4 4 4 15 

7 4 5 4 5 18 

8 4 3 5 3 15 

9 4 4 5 4 17 

10 3 4 4 4 15 

11 3 4 4 4 15 

12 2 3 3 3 11 

13 3 3 3 3 12 

14 3 3 3 2 11 

15 3 3 4 4 14 

16 5 5 5 5 20 

17 3 4 3 5 15 

18 4 5 5 4 18 

19 3 4 4 4 15 

20 4 4 4 5 17 

21 4 3 3 3 13 

22 4 4 4 4 16 

23 3 3 3 3 12 

24 4 4 4 4 16 

25 5 3 4 4 16 

26 3 4 3 3 13 

27 4 4 4 4 16 

28 5 5 5 5 20 

29 4 3 4 4 15 

30 4 4 4 4 16 

31 5 5 5 5 20 

32 4 4 4 4 16 

33 4 3 4 5 16 

34 3 3 3 4 13 

35 4 4 4 4 16 

36 3 3 4 3 13 

37 3 4 4 5 16 

38 2 4 3 3 12 
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Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan Kuesioner/Skor X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total 

39 3 3 4 2 12 

40 1 2 3 3 9 

41 4 4 3 3 14 

42 4 3 2 2 11 

43 3 4 4 4 15 

44 2 3 3 2 10 

45 4 5 4 4 17 

46 5 5 5 5 20 

47 4 5 2 2 13 

48 2 3 3 3 11 

49 3 3 4 2 12 

50 1 2 3 3 9 

51 4 4 3 3 14 

52 4 3 2 2 11 

53 4 4 4 4 16 

54 4 4 4 4 16 

55 3 4 4 4 15 

56 2 3 3 2 10 

57 4 4 4 4 16 

58 4 4 3 3 14 

59 4 4 3 3 14 

60 4 4 3 3 14 

61 4 5 4 4 17 

62 2 3 3 2 10 

63 2 3 3 2 10 

64 2 4 3 3 12 

65 3 3 4 2 12 

66 2 2 3 3 10 

67 4 4 3 3 14 

68 5 5 4 4 18 

69 3 3 4 3 13 

70 2 3 3 3 11 

71 3 4 4 3 14 

72 5 3 3 5 16 

73 3 3 4 4 14 

74 5 3 4 4 16 

75 5 5 5 5 20 

76 5 5 4 5 19 

77 3 5 5 4 17 
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Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan Kuesioner/Skor X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total 

78 4 4 4 4 16 

79 5 4 5 4 18 

80 5 5 4 5 19 

81 5 4 4 4 17 

82 3 3 3 3 12 

83 5 5 5 5 20 

84 5 5 5 5 20 

85 4 4 3 3 14 

86 4 4 2 3 13 

87 3 3 3 4 13 

88 4 4 4 4 16 

89 1 1 2 3 7 

90 4 4 3 4 15 

91 4 3 3 4 14 

92 4 4 4 4 16 

93 5 5 4 4 18 

94 5 5 4 4 18 

95 4 4 4 5 17 

96 5 5 5 5 20 

97 5 4 4 5 18 

98 4 4 4 4 16 

99 4 4 4 4 16 

100 4 4 5 4 17 

101 3 3 3 3 12 

102 5 5 5 5 20 

103 5 4 5 4 18 

104 5 5 5 5 20 

105 4 4 4 4 16 

106 5 4 4 4 17 

107 4 3 3 3 13 

108 5 4 3 3 15 

109 4 3 3 3 13 

110 5 3 4 4 16 

111 5 3 3 5 16 

112 3 4 3 4 14 

113 5 5 4 4 18 

114 4 5 4 4 17 

115 5 5 5 4 19 

116 5 4 3 4 16 
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Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan Kuesioner/Skor X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total 

117 5 4 4 4 17 

118 2 4 4 4 14 

119 4 4 5 4 17 

120 2 3 2 2 9 

121 4 2 4 4 14 

122 4 4 4 4 16 

123 3 4 4 4 15 

124 3 5 5 4 17 

125 4 4 4 4 16 

126 1 1 1 1 4 

127 3 3 3 3 12 

128 5 4 5 5 19 

129 3 3 4 4 14 

130 4 4 4 4 16 

 

 

Lampiran 6. Data Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan 

Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan Kuesioner/Skor X2 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total 

1 5 5 4 4 5 5 28 

2 3 3 3 3 3 3 18 

3 4 4 4 3 3 3 21 

4 4 4 4 4 4 4 24 

5 4 4 4 4 4 4 24 

6 4 4 4 4 4 4 24 

7 5 4 4 5 5 4 27 

8 4 3 4 5 5 4 25 

9 5 4 5 5 5 4 28 

10 4 4 3 5 4 4 24 

11 3 3 3 3 3 3 18 

12 3 4 3 4 4 4 22 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 2 3 3 3 3 4 18 

15 4 4 4 4 4 4 24 

16 5 5 5 5 5 5 30 

17 3 5 4 5 5 4 26 

18 4 4 5 5 4 4 26 

19 5 5 5 4 4 5 28 

20 4 5 5 5 4 4 27 
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Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan Kuesioner/Skor X2 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total 

21 3 4 3 4 4 3 21 

22 4 4 4 4 4 4 24 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 4 4 4 4 4 4 24 

25 4 4 4 4 4 4 24 

26 4 4 4 4 4 4 24 

27 4 4 4 4 4 4 24 

28 5 5 5 5 5 5 30 

29 4 4 3 4 4 4 23 

30 4 5 5 5 5 4 28 

31 5 5 5 5 5 5 30 

32 4 4 4 4 4 4 24 

33 4 5 5 4 5 3 26 

34 3 3 3 3 4 4 20 

35 4 5 5 5 5 4 28 

36 3 4 4 4 3 3 21 

37 4 4 4 5 5 5 27 

38 1 2 3 4 3 3 16 

39 3 4 3 3 4 3 20 

40 3 1 2 3 3 3 15 

41 3 4 5 4 3 4 23 

42 2 3 2 4 3 3 17 

43 2 3 2 3 2 3 15 

44 3 5 5 5 4 4 26 

45 5 4 4 4 4 4 25 

46 5 5 5 5 5 5 30 

47 2 4 2 3 3 3 17 

48 2 2 3 4 3 3 17 

49 3 4 3 3 4 3 20 

50 3 2 2 3 3 3 16 

51 3 4 4 4 4 4 23 

52 2 3 2 4 3 3 17 

53 5 4 4 4 4 4 25 

54 5 4 4 4 4 4 25 

55 2 3 2 3 2 3 15 

56 3 5 5 5 4 4 26 

57 4 5 4 4 4 4 25 

58 3 3 3 3 3 3 18 

59 4 4 3 4 4 4 23 
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Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan Kuesioner/Skor X2 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total 

60 4 4 4 4 4 4 24 

61 5 4 4 4 4 4 25 

62 3 5 5 5 4 4 26 

63 3 5 5 5 4 4 26 

64 2 2 3 4 3 3 17 

65 3 4 3 3 4 3 20 

66 3 1 2 3 3 3 15 

67 3 4 4 3 3 3 20 

68 5 5 4 5 5 5 29 

69 3 4 4 3 4 3 21 

70 5 5 5 5 5 5 30 

71 3 4 4 4 4 4 23 

72 4 3 3 4 3 3 20 

73 3 4 3 4 4 4 22 

74 4 3 5 5 3 3 23 

75 3 4 3 3 3 3 19 

76 4 4 3 4 4 4 23 

77 3 4 4 4 3 3 21 

78 4 4 3 5 3 4 23 

79 4 4 3 5 5 5 26 

80 4 4 5 5 4 4 26 

81 3 3 4 3 4 4 21 

82 3 3 3 3 4 4 20 

83 3 3 3 4 3 3 19 

84 4 4 3 3 4 4 22 

85 5 5 4 5 4 4 27 

86 4 4 5 4 3 3 23 

87 5 5 5 5 5 5 30 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 2 1 2 2 2 3 12 

90 5 5 5 5 5 5 30 

91 5 4 4 4 4 4 25 

92 5 5 5 5 4 4 28 

93 4 4 3 3 3 3 20 

94 4 4 5 5 4 4 26 

95 4 4 4 4 4 4 24 

96 4 4 4 4 4 4 24 

97 4 5 5 4 3 3 24 

98 5 5 5 4 4 4 27 
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Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan Kuesioner/Skor X2 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total 

99 4 4 3 5 4 3 23 

100 4 4 3 4 4 4 23 

101 3 3 3 3 3 3 18 

102 4 4 4 5 4 4 25 

103 4 4 3 4 4 4 23 

104 5 5 5 5 5 5 30 

105 4 4 4 4 4 4 24 

106 4 4 3 3 4 4 22 

107 4 3 3 3 3 3 19 

108 3 4 3 4 4 3 21 

109 4 4 3 3 4 4 22 

110 4 4 4 3 5 4 24 

111 3 3 2 4 4 4 20 

112 4 3 2 4 4 3 20 

113 4 4 3 4 4 4 23 

114 4 5 4 4 4 4 25 

115 4 4 3 4 4 4 23 

116 4 4 4 4 4 3 23 

117 4 4 4 5 4 4 25 

118 4 3 4 4 4 3 22 

119 4 4 4 4 4 3 23 

120 4 5 4 4 4 4 25 

121 4 3 3 4 4 4 22 

122 2 4 4 4 4 4 22 

123 5 5 5 5 5 5 30 

124 5 5 5 5 5 5 30 

125 4 5 5 5 4 4 27 

126 1 1 1 1 1 1 6 

127 2 3 3 2 2 2 14 

128 3 4 4 4 4 4 23 

129 3 3 4 3 4 4 21 

130 4 4 4 4 4 4 24 
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Lampiran 7. Data Jawaban Responden Variabel Kepuasan Pelanggan 

Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan 

Kuesioner/Skor Y 

Y.1 Y.2 Y.3 Total 

1 5 5 5 15 

2 3 3 3 9 

3 3 4 5 12 

4 4 4 4 12 

5 4 4 4 12 

6 4 4 4 12 

7 5 5 5 15 

8 3 4 5 12 

9 5 5 4 14 

10 4 5 5 14 

11 4 4 4 12 

12 4 4 4 12 

13 3 5 4 12 

14 4 3 3 10 

15 5 4 3 12 

16 4 3 3 10 

17 4 4 5 13 

18 4 5 5 14 

19 4 4 4 12 

20 4 5 5 14 

21 4 4 4 12 

22 4 4 4 12 

23 4 4 4 12 

24 4 4 4 12 

25 4 4 4 12 

26 4 4 3 11 

27 4 4 4 12 

28 5 5 5 15 

29 4 5 4 13 

30 4 4 4 12 

31 5 5 5 15 

32 4 4 4 12 

33 4 4 5 13 

34 3 3 3 9 

35 4 4 4 12 

36 4 4 5 13 

37 5 5 5 15 
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Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan 

Kuesioner/Skor Y 

Y.1 Y.2 Y.3 Total 

38 3 3 3 9 

39 4 3 3 10 

40 4 3 3 10 

41 3 4 3 10 

42 3 2 3 8 

43 3 4 4 11 

44 4 4 3 11 

45 4 5 4 13 

46 2 3 3 8 

47 3 3 3 9 

48 3 3 3 9 

49 4 3 3 10 

50 4 3 3 10 

51 3 4 3 10 

52 3 2 3 8 

53 4 4 4 12 

54 3 4 4 11 

55 3 4 4 11 

56 4 4 3 11 

57 2 3 3 8 

58 3 3 4 10 

59 3 3 3 9 

60 2 3 3 8 

61 4 5 4 13 

62 4 4 3 11 

63 3 4 4 11 

64 3 3 3 9 

65 4 3 3 10 

66 4 3 3 10 

67 3 4 3 10 

68 4 4 5 13 

69 3 3 3 9 

70 4 4 5 13 

71 4 3 5 12 

72 3 4 3 10 

73 3 4 4 11 

74 4 5 4 13 

75 3 4 4 11 

76 5 4 4 13 
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Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan 

Kuesioner/Skor Y 

Y.1 Y.2 Y.3 Total 

77 4 4 4 12 

78 4 4 4 12 

79 4 4 4 12 

80 4 5 4 13 

81 4 5 4 13 

82 3 3 4 10 

83 4 4 4 12 

84 4 4 3 11 

85 5 4 4 13 

86 4 4 4 12 

87 3 4 4 11 

88 4 4 4 12 

89 3 2 3 8 

90 3 4 4 11 

91 4 4 4 12 

92 4 4 4 12 

93 3 4 3 10 

94 5 4 5 14 

95 4 5 4 13 

96 4 4 4 12 

97 5 4 5 14 

98 4 4 4 12 

99 5 5 5 15 

100 4 5 4 13 

101 4 3 4 11 

102 4 4 4 12 

103 4 4 4 12 

104 5 5 5 15 

105 4 4 4 12 

106 4 5 4 13 

107 3 4 3 10 

108 4 4 4 12 

109 4 4 4 12 

110 5 4 5 14 

111 4 3 4 11 

112 4 3 4 11 

113 4 5 4 13 

114 5 4 5 14 

115 4 5 4 13 
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Jumlah 

Responden 

Jumlah Pernyataan 

Kuesioner/Skor Y 

Y.1 Y.2 Y.3 Total 

116 4 4 4 12 

117 5 5 4 14 

118 4 3 4 11 

119 3 4 4 11 

120 3 2 3 8 

121 4 4 3 11 

122 4 3 4 11 

123 4 4 5 13 

124 4 5 5 14 

125 5 5 5 15 

126 5 1 5 11 

127 3 4 3 10 

128 4 4 4 12 

129 4 4 3 11 

130 4 4 4 12 

 

 

Lampiran 8. Output SPSS Uji Validitas 

Hasil Uji Validitas E-WOM (X1) 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTAL 

X1.1 Pearson Correlation 1 .405* .578** .509** .771** 

Sig. (2-tailed)  .027 .001 .004 .000 

N 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson Correlation .405* 1 .569** .700** .821** 

Sig. (2-tailed) .027  .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

X1.3 Pearson Correlation .578** .569** 1 .495** .813** 

Sig. (2-tailed) .001 .001  .005 .000 

N 30 30 30 30 30 

X1.4 Pearson Correlation .509** .700** .495** 1 .837** 

Sig. (2-tailed) .004 .000 .005  .000 

N 30 30 30 30 30 

TOTAL Pearson Correlation .771** .821** .813** .837** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
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N 30 30 30 30 30 

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

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

 

 

 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2) 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 TOTAL 

X2.1 Pearson Correlation 1 .561** .691** .520** .621** .640** .827** 

Sig. (2-tailed)  .001 .000 .003 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.2 Pearson Correlation .561** 1 .654** .547** .596** .649** .805** 

Sig. (2-tailed) .001  .000 .002 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.3 Pearson Correlation .691** .654** 1 .598** .552** .567** .833** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .002 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearson Correlation .520** .547** .598** 1 .842** .494** .815** 

Sig. (2-tailed) .003 .002 .000  .000 .006 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.5 Pearson Correlation .621** .596** .552** .842** 1 .626** .858** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .002 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X2.6 Pearson Correlation .640** .649** .567** .494** .626** 1 .790** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .006 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

TOTA

L 

Pearson Correlation .827** .805** .833** .815** .858** .790** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 TOTAL 

Y.1 Pearson Correlation 1 .386* .079 .593** 

Sig. (2-tailed)  .035 .679 .001 

N 30 30 30 30 

Y.2 Pearson Correlation .386* 1 .680** .903** 

 

 

Lampiran 9. Output SPSS Uji Reliabilitas  

Hasil Uji Reliabilitas E-WOM (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.826 4 

 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.902 6 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.655 3 
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Lampiran 10. Output SPSS Deskripsi Data 

 

 

Lampiran 11. Output SPSS Uji Asumsi Klasik 

1. Normalitas 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 130 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.38867713 

Most Extreme Differences Absolute .075 

Positive .070 

Negative -.075 

Test Statistic .075 

Asymp. Sig. (2-tailed) .073c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

 

2. Heteroskedastisitas (Uji Glejser) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .668 .511  1.308 .193   

E_WOM -.001 .033 -.004 -.035 .972 .722 1.385 

Kualitas_Pelayana

n 

.016 .023 .070 .669 .505 .722 1.385 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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3. Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 5.391 .750  7.184 .000   

E_WOM .195 .049 .334 4.000 .000 .722 1.385 

Kualitas_Pelayana

n 

.146 .034 .354 4.240 .000 .722 1.385 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

 

Lampiran 12. Output SPSS Uji Hipotesis 

1. Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.391 .750  7.184 .000 

E_WOM .195 .049 .334 4.000 .000 

Kualitas_Pelayanan .146 .034 .354 4.240 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

 

2. Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 140.656 2 70.328 35.904 .000b 

Residual 248.767 127 1.959   

Total 389.423 129    

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, E_WOM 
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3. Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .601a .361 .351 1.400 

a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, E_WOM 

b. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
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Lampiran 13. Dokumentasi Penelitian 
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Penulis menyelesaikan pendidikan dasar di SD Negeri 1 

Patas dan lulus pada tahun 2015. Kemudian penulis 

melanjutkan Pendidikan di SMP Negeri 1 Gerokgak dan lulus pada tahun 2018, 

setelahnya penulis melanjutkan pendidikan di SMA Negeri 1 Gerokgak dengan 

mengambil jurusan Bahasa dan Budaya dan lulus pada tahun 2021. Setelah 

menyelesaikan pendidikan pada jenjang Sekolah Menengah Atas (SMA), penulis 

tidak langsung melanjutkan pendidikan ke perguruan tinggi, melainkan mengambil 

waktu selama satu tahun sebelum melanjutkan pendidikan pada tahun berikutnya. 

Setelah itu, penulis melanjutkan pendidikan ke jenjang perguruan tinggi di 

Universitas Pendidikan Ganesha dengan mengambil Program Studi S1 Manajemen. 

Hingga penyusunan skripsi ini, penulis masih terdaftar sebagai mahasiswa Program 

Studi S1 Manajemen, Universitas Pendidikan Ganesha. Dengan ketekunan dan 

kegigihan yang dimiliki, pada tahun 2026 penulis berhasil menyelesaikan skripsi 

yang berjudul <Pengaruh Electronic Word of Mouth dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan GrabFood pada Mahasiswa Universitas Pendidikan 

Ganesha.= 


