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Skala Kepuasan Konsumen (Uji Coba)

No

Butir

No. Subjek
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3
1
2
2
3
2
3
2
3
2
2
1
1

3/3/3]3[3]3|3]|3]|3
3(2]212]3]2|2]3]2
3/3/3/2[3]3|3]|3]|3
3/3/3]2[3][3|3|3]3
3/3[/3[3[3]2]3]4]3
4l1lal2]al3|a|3]4
3/3/3[3[4]3|3]|3]|3
413[(3]1]3[3[3]|3]|2
3/3/3[/3[2[3/3|3]|3
3/3[3/2[3[3[3]3]|2
3/3/3/3[3[3|3|3]|3
413[3]2[3[3|2|3]|4
3(32]1]4a]3][2]3]|2

21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32

33
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28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 Total

135
155
169
165
139
173
135
167
150
141
177

168
199

155
125
160
185
173
137
200
157
136
150
143
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153
175
163
166
157
151
148
149
120
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Reliabili

ty

Scale: Kepuasan Konsumen

Case Processing Summar

N

%

Cases

Valid
Excluded?

Total

33
0
33

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Cronbach's Alpha N of ltems
.936 54
Item Statistics
Mean Std. Deviation

VARO0001 3.3939 49620 33
VARO00002 2.4848 .83371 33
VARO00003 2.8788 .73983 33
VARO0004 2.3636 .85944 33
VARO0005 3.3030 .68396 33
VARO00006 3.1515 .75503 33
VARO00007 2.8788 .69631 33
VARO00008 3.1515 .50752 33
VAR00009 2.7879 .81997 33
VARO00010 2.3030 .91804 33
VARO00011 2.8182 .68258 33
VARO00012 2.3636 .85944 33
VAR00013 3.1818 .68258 33
VARO00014 3.3030 .68396 33
VAR00015 2.7273 .67420 33
VAR00016 2.8788 .92728 33
VARO00017 2.6364 .89506 33
VAR00018 2.8182 .88227 33
VAR00019 2.8788 .69631 33
VARO00020 2.4848 .83371 33
VAR00021 2.8182 .58387 33
VAR00022 3.1515 .75503 33
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VAR00023 3.1515 .75503 33
VAR00024 3.1818 .68258 33
VARO00025 2.9394 .60927 33
VAR00026 2.8182 .68258 33
VAR00027 2.8788 .69631 33
VAR00028 2.8788 .73983 33
VAR00029 3.0303 .68396 33
VAR00030 2.8182 .68258 33
VARO00031 2.7273 .67420 33
VARO00032 2.4242 .90244 33
VARO00033 2.4848 .83371 33
VARO00034 2.7273 .71906 33
VARO00035 3.3939 49620 33
VAR00036 2.6364 .89506 33
VAR00037 3.1818 .68258 33
VARO00038 3.3030 .58549 33
VAR00039 3.4242 .66287 33
VAR00040 2.4848 .83371 33
VARO00041 2.8485 .79535 33
VAR00042 2.8788 .59987 33
VARO00043 3.2424 .66287 33
VARO00044 3.1515 .75503 33
VAR00045 2.9394 .60927 33
VAR00046 2.8182 .80834 33
VARO0047 2.8788 .69631 33
VAR00048 2.8788 .73983 33
VAR00049 3.1818 .68258 33
VARO0050 2.4848 .83371 33
VAR00051 2.8182 .58387 33
VAR00052 3.1515 .75503 33
VARO00053 3.1515 .75503 33
VAR00054 3.1818 .68258 33
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
VARO00001 153.4545 347.943 .551 .935
VARO00002 154.3636 364.426 -.212 .940
VARO00003 153.9697 338.155 723 .933
VARO0004 154.4848 343.383 448 .935
VARO00005 153.5455 347.443 411 .935




VAR00006
VARO00007
VARO00008

VAR00010
VAR00011
VAR00012
VAR00013
VAR00014
VAR00015

VARO00018
VAR00019
VAR00020
VAR00021
VAR00022
VAR00023
VAR00024
VAR00025
VAR00026
VARO00027
VAR00028
VAR00029
VARO00030
VAR00031

VARO00033
VAR00034
VAR00035

VARO00037
VAR00038
VAR00039

VAR00042
VARO00043
VAR00044
VAR00045
VARO00046

VARO00009

VARO00016
VAR00017

VARO00032

VARO00036

VAR00040
VARO00041

153.6970
153.9697
153.6970

154.0606

154.5455
154.0303
154.4848
153.6667
153.5455
154.1212

153.9697
154.2121

154.0303
153.9697
154.3636
154.0303
153.6970
153.6970
153.6667
153.9091
154.0303
153.9697
153.9697
153.8182
154.0303
154.1212

154.4242

154.3636
154.1212
153.4545

154.2121

153.6667
153.5455
153.4242

154.3636
154.0000

153.9697
153.6061
153.6970
153.9091
154.0303
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347.968
341.093
347.343
359.996
343.381
342.780
343.383
342.667
347.443
350.297
348.905
349.422
346.405
341.093
339.239
348.093
337.343
347.968
342.667
346.460
349.905
341.093
338.155
348.966
342.780
350.297
348.564
339.239
344.672
347.943
349.422
342.667
347.881
347.314
364.426
355.125
345.155
348.246
337.343
346.460
336.843

349
653
570
-.073
416
599
448
.603
411
302
.249
&
341
653
.601
457
738
349
.603
509
314
653
723
350
599
302
267
.601
494
551
&
.603
465
430
212
.088
577
392
738
509
704

936
934
935
.939
935
934
935
934
935
936
937
937
936
934
934
935
933
936
934
935
936
934
933
936
934
936

934
935
935
937
934
935
935
940
937
934
935
933
935
933
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VAR00047 153.9697 341.093 .653 .934
VAR00048 153.9697 338.155 723 .933
VARO00049 153.6667 342.667 .603 .934
VAR00050 154.3636 339.239 .601 .934
VAR00051 154.0303 348.093 457 .935
VARO00052 153.6970 337.343 .738 .933
VAR00053 153.6970 347.968 .349 .936
VAR00054 153.6667 342.667 .603 .934
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
156.8485 358.383 18.93100 54
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Skala Kepuasan Konsumen (Penelitian)

Nomor
Butir

No. Subjek

13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

10 11 12
3

3
4

2 3 456 7 89

1

4

4
2

3

4

4

4

2133|323

144|112

3133|232

4123|121

31212222
31333 |3]|2

41414121 4)|3

313/3]3|3]|3
212121222

312|3]2|3]|2

3

4 1412|3]2|3]2

4
3
2

4 |4|13|3(4|3|4

3
3

4 1412|343 |3

4 1413/413]3|3

2

4 |4|14|3(44]4

3
2

4 |3|4|4|1|3]|1

3

4 4|3 |4l4l4]4

2

3

4

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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3
4
3

4

4

4

4
2

313[3]3|3]|3
212|3]1|3]|2

3133|232

3133|222

213141333

31413]2|3]|2

313/3[3|3]|3
313|3]2|3]|1

3/3[3[3|3]3
3133|232

313[3]2|3]|3

3123|132

312]3]1]2]1

1122|112

312(3]2|3]|2

313|3]2|3]|2

313|3]2|3]|2

312|2]2|2]|2

3/13[3[3|3]2

3
3
3
3
3
4
4
3
2
3
3
3
4

1
3
3

314|333 |3]3

3
3
3

4 1412|3433

2
3

1

3

3

4
3

2

21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45
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3
4

4
3

4

4

4

313[3]2|3]|2

4123|121

31212222

3133332

4141412143

313[3]3|3]|3
21221222

3133|222

313/3]3|3]3

3144131

312(3]2|3]|2

4144243

3
2

4 1413|343 |4

3
3

2

4 443|444

3
2
3

4 13|/4|3]2|3]|2

4

4
3

4 434|444

2

4

4

3

1

4

3

4

46

47

48
49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63

64
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Taksi Online

24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 Total

115
133
149
142
120

156
115
148
126
118
155
144
178
134
102
136
158
151
117
174
136
117
130

120
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132
150
141
142

134
132
124
125
100
132
127

97
122
130
145
132
115
148
126
118
155
142
120

156
115
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148
155

144

178
134
102
120
150
141
136
158
151
117
174
144
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NPar Tests
Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation Minimum Maximum
Kepuasan 64| 135.7188 18.55192 97.00 178.00
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Kepuasan
N 64
Normal Parametersab Mean 1357188
Std. Deviation 18.55192
Absolute .070
Most Extreme Differences Positive .067
Negative -.070
Kolmogorov-Smirnov Z .556
Asymp. Sig. (2-tailed) .916
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Oneway
Descriptives
Kepuasan
N Mean Std. Std. 95% Confidence Min Max Between-
Deviation Error Interval for Mean Component
Lower Upper Variance
Bound Bound
1.00 30| 149.933| 13.10681| 2.39297| 145.039( 154.827| 130.00| 178.00
2.00 34| 123.176|12.66221| 2.17155| 118.758| 127.594| 97.00| 148.00
Total 64| 135.718] 18.55192| 2.31899| 131.084| 140.352| 97.00| 178.00
Fixed
Effects 12.87208 | 1.60901| 132.502| 138.935
Model Rando
m 13.40378| -34.592| 306.029 352.76672
Effects

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Test of Homogeneity of Variances

Kepuasan
Levene Statistic dfl df2 Sig.
.007 1 62 .934
ANOVA
Kepuasan
Sum of Squares df Mean F Sig.
Square

Between Groups 11410.130 1111410.130| 68.864 .000
Within Groups 10272.808 62| 165.690
Total 21682.938 63
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FAKULTAS PSIKOLOGI
UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN

Dengan Hormat

Terlebih dahulu saya mengucapkan puji syukur kepada Allah SWT atas diberikan-Nya
kesempatan kepada saya untuk bertemu dengan para konsumen sekalian.

Dalam kesempatan ini saya akan memberi skala kepada para konsumen, dengan tujuan untuk
membantu saya dalam rangka tugas akhir kuliah. Adapun cara pengisian skala telah saya lampirkan
disini. Jawaban yang para konsumen berikan akan dijaga kerahasiaannya. Untuk itu para konsumen tidak
perlu merasa takut sebab jawaban yang para konsumen berikan tidak ada kaitannya dengan hal apapun.

Bantuan yang para konsumen berikan merupakan partisipasi dalam pengembangan ilmu
pengetahuan pada umumnya dan teori iimu Psikologi khususnya. Atas segala bantuan dari para
konsumen dan kerjasama yang baik saya mengucapkan terima kasih.

Hormat saya

Muhammad Arbi

DATA IDENTITAS DIRI
Isilah data-data berikut ini sesuai dengan keadaan diri para konsumen:

1. Nama/lnisial

2. Konsumen : Grab/Gocar

3. Jenis Kelamin

PETUNJUK PENGISIAN SKALA

Berikut ini saya sajikan beberapa pernyataan ke dalam bentuk skala. Para konsumen diminta
untuk memberikan pendapatnya terhadap pernyataan-pernyataan yang terdapat dalam skala tersebut
dengan cara memilih:

SS = Bila merasa SANGAT SESUAI dengan pernyataan yang diajukan

S = Bila merasa SESUAI dengan pernyataan yang diajukan

TS = Bila merasa TIDAK SESUAI dengan pernyataan yang diajukan

STS = Bila merasa SANGAT TIDAK SESUAI dengan pernyataan yang diajukan

Contoh :
Saya merasa senang apabila driver ramah bersikap ramah pada konsumen

S§ S TS STS

Tanda silang (X) menunjukkan bahwa adik-adik merasa SANGAT SESUAI dengan pernyataan
yang diajukan

UNIVERSITAS MEDAN AREA



PILIHAN

NO PERNYATAAN JAWABAN

1. | Taksi online ini cepat melayani SS TS | STS

5 _Sa}ya kecewa dengan kelambatan layanan taksi online sS 1s | sTs
ini

3 Dengan taksi online ini, saya tidak lagi harus ss| s | Ts!|sTs
melakukan tawar menawar harga

4 Terkadang saya kaget dengan harga taksi online ini ss| s |Ts!|sTs
yang menurut saya mahal

5 Saya_1 senang glengan layanan yang diberikan driver ss|s|Ts!sTs
taksi online ini

6. Layanan yang diberikan driver taksi online ini ss|s!|Ts!sTs
membuat kesal

7 Driver taksi online ini mau memperkenalkan diri ss| s | Ts!sTs
kepada konsumen

8 Driver taksi online ini terkesan tidak acuh kepada ss|s!|Ts!sTs
konsumen

9. Untl_Jk saat ini saya memilih untuk tetap menggunakan ss| s |Ts!|sTs
taksi online ini

10. Sepgrtmya saya mt_amlllh untuk untuk menggunakan ss|s|Ts!sTs
taksi online yang lain

11 Saya sudah berada Q|tempattu1uan tepat waktu dengan ss| s |Ts!|sTs
menggunakan taksi online

12. | Saya seringkali terlambat sampai di tempat tujuan SS| S |TS|STS

13. iSneimuanya mudah dengan menggunakan taksi online ss| s |Ts!sTsS

14. | Saya merasa ribet berurusan dengan taksi online ini SS| S |TS|STS

15, §aya_ tld_ak mengglaml kesulitan memesan taksi online ss| s | Ts!|sTs
jika ingin bepergian

16. Me_mesan tak§| online jika saya ingin cepat biasanya ss|s|Ts!sTs
sulit terpenuhi

17. | Driver siap menjawab semua pertanyaan konsumen SS| S |TS|STS

18. | Driver lebih banyak diam jika ditanya konsumen SS| S |TS|STS
Saya merekomendasikan taksi online ini untuk teman-

19. teman saya SS| S |TS|STS

20. Sayathla_k merasakan kenyamanan menggunakan taksi ss|s!|Ts!sTs
online ini

21 Para driver taksi online mau menuruti keinginan ss| s |Ts!|sTs
konsumen

23 Driver siap membantu kesulitan konsumen dalam hal ss| s |Ts!|sTs
layanan angkutan

o Driver taksi online ini terkadang tidak mau menuruti ss| s | Ts!|sTs
keinginan konsumen

24. | Driver tidak mau tahu dengan kelambatan konsumen | SS | S | TS | STS

25. | Operator taksi online ini mudah dihubungi SS| S| TS| STS

2. O_perator_taksn online ini terkadang off line ketika ss| s | Ts!|sTs
dihubungi

UNIVERSITAS MEDAN AREA
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Perilaku driver taksi online sopan dalam melayani

217. SS| S |TS|STS
konsumen

o8, Perilaku driver taksi online kasar dalam melayani ss|s!|Ts!sTs
konsumen

29. | Saya memuji layanan yang diberikan taksi onlineini | SS| S | TS | STS

30. Menurut saya, tidak ada kelebihan memuji layanan ss| s | Ts!|sTs
taksi online ini

31. | Para driver siap menunggu konsumen SS| S |TS|STS

32. | Para driver meninggalkan konsumen jika lambat SS| S| TS| STS

33. | Bagi saya memesan taksi online ini mudah SS| S| TS| STS

34 Bagi saya memesan tak3|_onI|ne ini sulit karena harus ss|s!|Ts!sTs
memiliki hanphone android

35 Selama ini saya menghubungi taksi online tidak ada ss|s!|Ts!sTs
hambatan

36. Saya terpal_<sa rner}ghublj_ng[ taksi (_)nlme yang lain ss|s|Ts!sTs
karena taksi online ini sulit dihubungi

37 Drlvgr menggunakan bahasa yang lemah lembut ketika ss|s!|Ts!sTs
berbicara dengan konsumen

38, Bahasa yang digunakan driver kasar ketika berbicara ss| s | Ts!sTs
dengan konsumen

39 Saya tidak merqsakgn_ cemas selama menjadi ss|s!|Ts!sTs
konsumen taksi online ini

40 Saya merasaka}n a(_janya_ rasa takut selama menjadi ss| s |Ts!sTsS
konsumen taksi online ini

a1 Setiap saat saya membutuhkan taksi online, meraka ss| s | Ts!|sTs
selalu ada
Setiap kecewa karena taksi online yang saya butuhkan

42. tidak datang-datang SS| S| TS|STS

43. | Taksi online ini dengan cepat menuju tempat saya SS| S |TS|STS

44. | Saya tidak sabar menunggu datangnya taksi online ini | SS| S | TS | STS

45. | Driver sabar menunggu konsumen sebelum berangkat | SS| S | TS | STS

46. | Driver marah-marah jika konsumen lambat bergerak | SS| S | TS | STS

47 Saya merasa puas dengan layanan taksi online ini yang ss|s!|Ts!sTs
mengantarkan saya tepat waktu

48, Saya jera menggunakan taksi online ini yang tidak mau ss| s | Ts!sTs
tahu dengan kenyaman konsumen

19 Pergi kemapapu_n saat Ini saya tidak khawatir dengan sS 15 | sTs
adanya taksi online ini

50. | Saat saya butuh cepat taksi online ini lambat datangnya | SS TS | STS

51 Saya senang meng_gun_akan taksi online ini karena saya ss| s |Ts!|sTs
dapat cepat sampai tujuan

59 Saya bosan sebenarnya menggunakan taksi online ini sS Ts | sTs
karena lambat

53. | Saat mengemudi, driver tidak terburu-buru SS| S |TS|STS

54. | Driver terkesan ugal-ugalan SS| S |TS|STS
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