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LAMPIRAN 

 

LAMPIRAN 1 

Kuesioner 

Yth. Saudara/i responden, 

Sehubungan dengan adanya kegiatan penelitian dalam rangka penyusunan skripsi yang 

berjudul “Pengaruh Iklan, Kepercayaan Merek, dan Kualitas Layanan terhadap Keputusan 

Pembelian Layanan GoRide dari Gojek pada Masa Pandemi COVID-19 di Jakarta”, maka saya 

Matthew Tio Devin Suryawan selaku mahasiswa tingkat akhir Institut Bisnis dan Informatika 

Kwik Kian Gie program studi Manajemen Pemasaran memohon kesediaan partisipasi dari 

Saudara/i untuk mengisi kuesioner yang diajukan secara jujur dan terbuka. Segala informasi yang 

anda berikan merupakan bantuan yang sangat berarti dalam menyelesaikan penelitian ini dan akan 

dijaga kerahasiaannya. Atas pengertian dan partisipasi Saudara/i, saya ucapkan terima kasih. 

 

Bagian I: Screening 

Jawablah pertanyaan berikut sesuai dengan keadaan yang sebenarnya: 

1. Apakah anda pernah menggunakan layanan GoRide dari Gojek lebih dari satu kali pada masa 

pandemi COVID-19? 

 Ya 

 Tidak (Terima kasih, mohon berhenti sampai di sini) 

 

2. Apakah anda berdomisili di Jakarta? 

 Ya 

 Tidak (Terima kasih, mohon berhenti sampai di sini) 
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Bagian II: Profil Responden 

Isilah data diri anda sesuai dengan keadaan yang sebenarnya: 

1. Jenis Kelamin: 

 Pria 

 Wanita 

2. Usia: 

 15 - 23 tahun  

 24 - 32 tahun 

 33 - 41 tahun 

 42 - 50 tahun 

 > 50 tahun 

3. Pekerjaan: 

 Pelajar 

 Wiraswasta 

 Karyawan 

 Ibu Rumah Tangga 

 Lainnya, ............ 

Petunjuk Pengisian : 

Respoden diharapkan memilih satu dari lima pilihan yang tersedia sebagai jawaban atas pertanyaan yang 

diajukan. Pilihlah opsi yang paling sesuai dengan apa yang responden rasakan dan tidak ada jawaban yang 

benar atau salah. Adapun kriteria penilaian sebagai berikut : 

Sangat Tidak Setuju (STS) : 1 

Tidak Setuju (TS) : 2 

Netral (N) : 3 



67 
 

Setuju (S) : 4 

Sangat Setuju (SS) : 5 

 

Bagian III: Pertanyaan Penelitian 

1. Kualitas Layanan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, GoRide 

dari Gojek memberikan layanan dengan fasilitas 

protokol kesehatan yang baik sesuai yang 

dijanjikan. 

     

2. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek mampu menangani 

permasalahan pelanggan dengan baik. 

     

3. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek memberikan pelayanan yang 

baik secara konsisten. 

     

4. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek datang tepat waktu sesuai 

estimasi yang tertera pada aplikasi. 

     

5. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek segera memberitahu secara 

pasti kapan akan sampai dititik penjemputan. 

     

6. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek menjemput dan 

mengantarkan pelanggan ke tempat tujuan 

dengan tepat waktu. 

     

7. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek selalu bersedia untuk 

membantu. 
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8. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek selalu siap untuk menanggapi 

permintaan pesanan. 

     

9. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, perilaku 

driver GoRide dari Gojek mampu menumbuhkan 

kepercayaan pada pelanggan. 

     

10. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan merasa aman saat bertransaksi dengan 

driver GoRide dari Gojek. 

     

11. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek selalu sopan dalam 

memberikan pelayanan. 

     

12. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek memiliki pengetahuan yang 

luas untuk menjawab pertanyaan pelanggan. 

     

13. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek memberikan perhatian secara 

individual. 

     

14. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek memperlakukan pelanggan 

dengan penuh kepedulian. 

     

15. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek selalu mengutamakan 

kepentingan pelanggan. 

     

16. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek memahami kebutuhan 

pelanggan. 

     

17. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, waktu 

operasi 24 jam dari GoRide dari Gojek 

memudahkan pelanggan dalam berpergian. 
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18. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

kendaraan yang digunakan oleh driver GoRide 

dari Gojek tampak modern. 

     

19. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, GoRide 

dari Gojek menyediakan fasilitas berupa sekat 

pelindung yang memberikan rasa aman kepada 

pelanggan. 

     

20. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, driver 

GoRide dari Gojek berpenampilan profesional 

dengan memperhatikan protokol kesehatan. 

     

 

Kepercayaan Merek 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, merek 

GoRide dari Gojek memenuhi harapan 

pelanggan. 

     

2. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan merasa percaya terhadap merek 

GoRide dari Gojek. 

     

3. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, merek 

GoRide dari Gojek tidak pernah mengecewakan 

pelanggan. 

     

4. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, merek 

GoRide dari Gojek menjamin kepuasan 

pelanggan. 

     

5. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, merek 

GoRide dari Gojek bersungguh-sungguh dalam 

menangani permasalahan pelanggan. 
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6. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, saya 

dapat mengandalkan merek GoRide dari Gojek 

untuk memecahkan permasalahan pelanggan. 

     

7. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, merek 

GoRide dari Gojek akan memberikan 

kompensasi kepada pelanggan dengan beberapa 

cara jika terjadi masalah saat menggunakan 

layanan tersebut. 

     

 

 

 

 

 

Iklan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. 

Iklan yang dilakukan oleh GoRide dari Gojek 

pada masa pandemi COVID-19 ini menjawabkan 

keraguan pelanggan dalam menggunakan 

layanan ini. 

     

2. 

Iklan yang dilakukan oleh GoRide dari Gojek 

pada masa pandemi COVID-19 ini disajikan 

dengan jelas dan dapat dimengerti. 

     

3. 

Iklan yang dilakukan oleh GoRide dari Gojek 

pada masa pandemi COVID-19 ini 

membangkitkan keinginan pelanggan untuk 

kembali menggunakan layanan ini. 

     

4. 

Iklan yang dilakukan oleh GoRide dari Gojek 

pada masa pandemi COVID-19 ini sering  tampil 

di media komunikasi yang  pelanggan gunakan 

sehari-hari.  

     

 

Keputusan Pembelian 
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No. Butir Pernyataan STS TS N S SS 

1. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan memilih layanan GoRide dari Gojek 

karena layanan tersebut memiliki kualitas yang 

lebih unggul dari kompetitor. 

    

 

2. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan memilih layanan GoRide dari Gojek 

karena layanan tersebut dapat memenuhi 

kebutuhan pelanggan. 

    

 

3. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan memilih layanan GoRide dari Gojek 

karena sesuai dengan kualitas yang diinginkan. 

    

 

4. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan memilih layanan GoRide dari Gojek 

karena layanan tersebut memiliki citra merek 

yang baik. 

    

 

5. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan memilih layanan GoRide dari Gojek 

karena telah terbiasa menggunakan layanan 

dengan merek tersebut. 

    

 

6. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan memilih layanan GoRide dari Gojek 

karena harga yang ditawarkan sesuai dengan 

manfaat yang dirasakan. 

    

 

7. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan akan menggunakan layanan GoRide 

dari Gojek saat membutuhkan sarana 

transportasi. 

    

 

8. 

Dalam kondisi pandemi COVID-19 ini, 

pelanggan akan menggunakan layanan GoRide 

dari Gojek lebih dari satu kali. 
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LAMPIRAN 2 

Data Kuesioner (Untuk Uji Validitas dan Realibiltas, N=30) 

Variabel Kualitas Layanan (X1) 
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Variabel Kepercayaan Merek (X2) 
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Variabel Iklan (X3) 
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Variabel Keputusan Pembelian (Y) 
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Data Profil Responden 
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LAMPIRAN 3 

Data Kuesioner (N=192) 

 

 

Variabel Kualitas Layanan (X1) 
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Variabel Kepercayaan Merek (X2) 
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Variabel Iklan (X3) 
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Variabel Keputusan Pembelian (Y) 
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Data Profil Responden 
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LAMPIRAN 4 

Hasil Output 

 

1. Uji Validitas 
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Sumber: Output WarpPLS 

 

2. Uji Realibilitas 

 

Sumber: Output WarpPLS 
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3. Profil Responden 

a. Persentase Responden Berdasarkan Pengalaman Penggunaan Layanan GoRide dari 

Gojek Lebih dari Satu Kali pada Masa Pandemi COVID-19 

Pernah Menggunakan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Ya 204 99,0 99,0 99,0 

Tidak (Terima kasih, mohon 

berhenti sampai disini) 
2 1,0 1,0 100,0 

Total 206 100,0 100,0  

 

b. Persentase Responden Berdasarkan Domisili di Jakarta 

Berdomisili Jakarta 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Ya 192 94,1 94,1 94,1 

Tidak (Terima kasih, mohon 

berhenti sampai disini) 
12 5,9 5,9 100,0 

Total 204 100,0 100,0  

 

c. Prensentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Pria 74 38,5 38,5 38,5 

Wanita 118 61,5 61,5 100,0 

Total 192 100,0 100,0  
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d. Prensentase Responden Berdasarkan Usia 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

15 - 23 tahun 149 77,6 77,6 77,6 

24 - 32 tahun 19 9,9 9,9 87,5 

33 - 41 tahun 15 7,8 7,8 95,3 

42 - 50 tahun 8 4,2 4,2 99,5 

> 50 tahun 1 ,5 ,5 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

e. Prensentase Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Pelajar 141 73,4 73,4 73,4 

Karyawan 8 4,2 4,2 77,6 

Wiraswasta 31 16,1 16,1 93,8 

Ibu Rumah Tangga 5 2,6 2,6 96,4 

Lainnya, ... 7 3,6 3,6 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

4. Statistik Deskriptif Setiap Variabel 

a. Skor Rata-rata Variabel Kualitas Layanan 

 

KL1 
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,5 ,5 ,5 

2 5 2,6 2,6 3,1 

3 21 10,9 10,9 14,1 

4 74 38,5 38,5 52,6 

5 91 47,4 47,4 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

 

KL2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 19 9,9 9,9 9,9 

4 84 43,8 43,8 53,6 

5 89 46,4 46,4 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 1,6 1,6 1,6 

3 25 13,0 13,0 14,6 

4 80 41,7 41,7 56,3 

5 84 43,8 43,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 6 3,1 3,1 3,1 

3 25 13,0 13,0 16,1 

4 80 41,7 41,7 57,8 

5 81 42,2 42,2 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL5 
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 7 3,6 3,6 3,6 

3 32 16,7 16,7 20,3 

4 76 39,6 39,6 59,9 

5 77 40,1 40,1 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

KL6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 ,5 ,5 ,5 

3 22 11,5 11,5 12,0 

4 85 44,3 44,3 56,3 

5 84 43,8 43,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 28 14,6 14,6 14,6 

4 65 33,9 33,9 48,4 

5 99 51,6 51,6 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 4 2,1 2,1 2,1 

3 19 9,9 9,9 12,0 

4 72 37,5 37,5 49,5 

5 97 50,5 50,5 100,0 
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Total 192 100,0 100,0  

 

KL9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 20 10,4 10,4 10,4 

4 80 41,7 41,7 52,1 

5 92 47,9 47,9 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KL10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,0 1,0 1,0 

3 27 14,1 14,1 15,1 

4 79 41,1 41,1 56,3 

5 84 43,8 43,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 ,5 ,5 ,5 

3 20 10,4 10,4 10,9 

4 88 45,8 45,8 56,8 

5 83 43,2 43,2 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
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Valid 

2 5 2,6 2,6 2,6 

3 36 18,8 18,8 21,4 

4 81 42,2 42,2 63,5 

5 70 36,5 36,5 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,0 1,0 1,0 

3 37 19,3 19,3 20,3 

4 87 45,3 45,3 65,6 

5 66 34,4 34,4 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

KL14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 32 16,7 16,7 16,7 

4 77 40,1 40,1 56,8 

5 83 43,2 43,2 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 17 8,9 8,9 8,9 

4 87 45,3 45,3 54,2 

5 88 45,8 45,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL16 
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 ,5 ,5 ,5 

3 26 13,5 13,5 14,1 

4 80 41,7 41,7 55,7 

5 85 44,3 44,3 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL17 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 17 8,9 8,9 8,9 

4 77 40,1 40,1 49,0 

5 98 51,0 51,0 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KL18 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,5 ,5 ,5 

2 11 5,7 5,7 6,3 

3 44 22,9 22,9 29,2 

4 58 30,2 30,2 59,4 

5 78 40,6 40,6 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL19 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 2 3 1,6 1,6 1,6 
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3 23 12,0 12,0 13,5 

4 66 34,4 34,4 47,9 

5 100 52,1 52,1 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KL20 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,0 1,0 1,0 

3 28 14,6 14,6 15,6 

4 76 39,6 39,6 55,2 

5 86 44,8 44,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

b. Skor Rata-rata Variabel Kepercayaan Merek 

 

KM1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 18 9,4 9,4 9,4 

4 100 52,1 52,1 61,5 

5 74 38,5 38,5 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

 

KM2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,0 1,0 1,0 

3 16 8,3 8,3 9,4 

4 89 46,4 46,4 55,7 

5 85 44,3 44,3 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KM3 
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 4 2,1 2,1 2,1 

3 37 19,3 19,3 21,4 

4 78 40,6 40,6 62,0 

5 73 38,0 38,0 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KM4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,0 1,0 1,0 

3 19 9,9 9,9 10,9 

4 85 44,3 44,3 55,2 

5 86 44,8 44,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KM5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,0 1,0 1,0 

3 19 9,9 9,9 10,9 

4 93 48,4 48,4 59,4 

5 78 40,6 40,6 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

KM6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,0 1,0 1,0 

3 20 10,4 10,4 11,5 

4 88 45,8 45,8 57,3 
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5 82 42,7 42,7 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KM7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 1,6 1,6 1,6 

3 21 10,9 10,9 12,5 

4 82 42,7 42,7 55,2 

5 86 44,8 44,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

c. Skor Rata-rata Variabel Iklan 

I1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 1,0 1,0 1,0 

2 2 1,0 1,0 2,1 

3 25 13,0 13,0 15,1 

4 74 38,5 38,5 53,6 

5 89 46,4 46,4 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

I2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 1,6 1,6 1,6 

3 17 8,9 8,9 10,4 

4 85 44,3 44,3 54,7 

5 87 45,3 45,3 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

 

I3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 



123 
 

Valid 

1 1 ,5 ,5 ,5 

2 2 1,0 1,0 1,6 

3 18 9,4 9,4 10,9 

4 83 43,2 43,2 54,2 

5 88 45,8 45,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

 

I4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 4 2,1 2,1 2,1 

3 17 8,9 8,9 10,9 

4 71 37,0 37,0 47,9 

5 100 52,1 52,1 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

d. Skor Rata-rata Variabel Keputusan Pembelian 

KP1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 6 3,1 3,1 3,1 

3 26 13,5 13,5 16,7 

4 78 40,6 40,6 57,3 

5 82 42,7 42,7 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KP2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 25 13,0 13,0 13,0 

4 84 43,8 43,8 56,8 

5 83 43,2 43,2 100,0 

Total 192 100,0 100,0  
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KP3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 ,5 ,5 ,5 

3 18 9,4 9,4 9,9 

4 89 46,4 46,4 56,3 

5 84 43,8 43,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KP4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 13 6,8 6,8 6,8 

4 94 49,0 49,0 55,7 

5 85 44,3 44,3 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KP5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 ,5 ,5 ,5 

3 18 9,4 9,4 9,9 

4 87 45,3 45,3 55,2 

5 86 44,8 44,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KP6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 1,6 1,6 1,6 

3 19 9,9 9,9 11,5 

4 69 35,9 35,9 47,4 

5 101 52,6 52,6 100,0 

Total 192 100,0 100,0  
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KP7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 1,6 1,6 1,6 

3 9 4,7 4,7 6,3 

4 83 43,2 43,2 49,5 

5 97 50,5 50,5 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

KP8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,0 1,0 1,0 

3 18 9,4 9,4 10,4 

4 63 32,8 32,8 43,2 

5 109 56,8 56,8 100,0 

Total 192 100,0 100,0  

 

e. Mean dan Interval 95% Setiap Indikator 
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f. Total Mean dan Interval 95% Setiap Variabel 
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5. Hasil Evaluasi Model Struktural 
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Sumber: Output WarpPLS 

 

 

 

 

 

 

 

6. Hasil Pengujian Hipotesis 
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Sumber: Output WarpPLS 

 

7. Pengaruh Antar Variabel 

 


