
LAMPIRAN 

Lampiran 1 

Pra Kuisioner 

Halo perkenalkan saya Juve Mikhael, ingin menyelesaikan skripsi dengan melakukan survei 

terhadap para pengguna layanan jasa transportasi aplikasi layanan Gojek. 

Jika kalian pernah menggunakan aplikasi layanan Gojek dan pernah tertarik menggunakan 

Gojek karena melihat iklan Gojek, saya harap anda dapat mengisi kuisioner ini untuk 

membantu saya melakukan riset ini. Saya mengucapkan terima kasih banyak atas waktu yang 

anda gunakan untuk mengisi kuesioner ini.  

Tuhan memberkati. 

1. KUALITAS JASA 

 

 

No Pernyataan Nilai 

STS TS N S SS 

Tangible (Bukti Fisik) 

1 Gojek memiliki fasilitas fisik yang 

mendukung proses pemberian layanan 

secara maksimal 

     

2 Gojek memiliki kecanggihan teknologi 
akan fasilitas fisik sehingga 
mendukung pelayanan kepada 
konsumen 

     

3 fasilitas fisik Gojek memiliki daya 
tarik visual terhadap konsumen 

     

4 Fasilitas fisik Gojek yang digunakan 
memudahkan dan mempercepat 
penyajian pelayanan 

     

5 Para pegawai Gojek memiliki 
pengetahuan, kemampuan, serta 
kepekaan dalam melayani dan 
memenuhi apa yang dibutuhkan oleh 
konsumen 

     

 Reliability (Kehandalan) 

6 Saya pernah memberikan rating dan 

ulasan aplikasi layanan Gojek di 

PlayStore atau App Store 

     



7 Fitur layanan Gojek yang dapat 
diawasi oleh karyawan 
secara realtime terhadap keberhasilan 
atau kendala suatu layanan jasa yang 
telah digunakan oleh penggunanya 
memberikan saya rasa aman 

     

8 Gojek menyediakan layanan yang 
cepat dan tepat, sesuai dengan yang 
ditawarkan atau dijanjikan 

     

9 Perusahaan dapat menjaga data dan 
kerahasiaan saya dalam menggunakan 
Gojek 

     

10 Gojek dapat diandalkan dalam 
memenuhi kebutuhan atau 
menyelesaikan kendala yang dihadapi 
konsumen 

     

Responsiveness (Tanggapan) 

11 Menurut saya, Gojek menyediakan 

tempat untuk menyalurkan kritik dan 

saran terkait aplikasi layanan Gojek 

     

12 Menurut saya, kritik dan saran yang 
saya berikan dapat memperbaiki 
kinerja perusahaan Gojek 

     

13 Menurut saya, perusahaan gojek 
memberikan sanksi tegas terhadap 
pekerja yang melanggar aturan 

     

14 Saya pernah merasakan tidak nyaman 
terhadap pekerja saat menggunakan 
fitur layanan Gojek 

     

15 Gojek  selalu memastikan seluruh 
konsumen mendapatkan pelayanan 
sesuai dengan jam pelayanan 
perusahaan yang telah dipastikan dan 
dipublikasikan sebelumnya 

     

Assurance (Jaminan) 

16 Menurut saya, SOP perusahaan Gojek 
membuat saya selalu menggunakan 
Gojek 

     

17 Gojek memiliki asuransi ketika saya 
ingin menggunakan suatu layanan 
aplikasi jika ada masalah atau kendala 

     

18 Menurut saya, Gojek  mengedepankan 

keamanan konsumen 

     

19 Gojek menyeleksi para pekerja dengan 

sangat baik 

     

Empathy (Empati) 

20 Menurut saya, driver Gojek dapat 
mengerti kebutuhan saya 

     



21 Saya pernah dibantu ketika kesulitan 
menggunakan fitur di aplikasi layanan 
Gojek 

     

22 Pegawai Gojek mengedepankan 

kepentingan dan kenyamanan 
konsumen 

     

23 Pegawai Gojek bersedia untuk 

menjelaskan layanan jasa dengan jelas 
dan sabar, serta mendengarkan 

keluhan konsumen dan memberikan 
solusi yang diharapkan konsumen 

untuk menyelesaikan masalah 

     

 

2. WORD OF MOUTH 

No Pernyataan Nilai 

STS TS N S SS 

Talkers (Pembicara) 

1 Anda terpengaruh dari teman atau 

keluarga sehingga mengenal dan 

membeli suatu produk dari Gojek. 

     

2 Menurut saya pengaruh rekomendasi 
influencer sangat berperan penting 
dalam penggunaan aplikasi layanan 
Gojek. 

     

3 Menurut saya review produk di media 

sosial berpengaruh dalam menentukan 

keputusan penggunaan jasa 

transportasi Gojek. 

     

4 Saya lebih mempercayai influencer 

yang saya follow dalam membeli suatu 

produk atau menggunakan suatu 

layanan. 

     

Topics (Topik) 

5 Pengalaman orang lain saat 

menggunakan aplikasi layanan 

Gojek berpengaruh dalam menentukan 

keputusan penggunaan jasa 

transportasi Gojek. 

     

6 Informasi dari influencer yang dapat 
dipercaya berpengaruh dalam 
menentukan keputusan penggunaan 
jasa transportasi Gojek. 

     

7 Konten review dari jasa transportasi 
Gojek berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek. 

     

8 Ulasan konsumen lainnya yang telah 
menggunakan jasa transportasi 

     



Gojek berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek. 

Tools (Alat) 

9 Iklan Gojek melalui media sosial 

seperti Instagram, Tiktok, Twitter, 

dsb berpengaruh dalam menentukan 

keputusan penggunaan jasa 

transportasi Gojek. 

     

10 Saya terpengaruh dari review Gojek 
melalui blog dan Youtube 

     

11 Iklan Gojek dari internet seperti 
Facebook ads, iklan pop-up ketika 
sedang membuka laman situs web 
Tiktok ads, Youtube ads, 
dsb berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek 

     

12 Campaign Gojek melalui media sosial 
berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek 

     

13 Offline advertising seperti melalui 
brosur, spanduk, papan reklame, 
dsb berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek 

     

Talking Part (Partisipasi) 

14 Menurut saya perusahaan Gojek sering 
memberikan pengumuman terkait 
aplikasinya 

     

15 Perusahaan Gojek sering 

menyamaikan pesan melalui brand 

ambassador mereka 

     

16 Gojek suka melakukan follow 

up dengan melakukan penawaran 

secara eksklusif langsung kepada calon 

konsumen 

     

17 Menurut saya customer service Gojek 
dapat diakses dengan mudah. 

     

Tracking (Pengawasan) 

18 Saya dapat memonitori layanan pada 
aplikasi layanan Gojek yang sedang 

saya gunakan 

     

19 Saya dapat memberikan kritik dan saran 
terhadap layanan yang saya gunakan 

     



20 Gojek memberikan wadah bagi para 
konsumen untuk memberi ulasan 

terhadap layanan jasa yang telah 
digunakan 

     

21 Gojek melakukan survey secara berkala 

terkait jasa yang telah digunakan 
konsumen 

     

 

3. BRAND IMAGE 

No Pernyataan Nilai 

STS TS N S SS 

Brand Identity (Identitas Merek) 

1 Gojek memiliki kekuatan identitas 

merek dalam hal warna, logo, dan 

slogan yang kuat sehingga mudah 

diingat oleh konsumen 

     

2 Gojek memiliki reputasi merek yang 
baik di masyarakat 

     

Brand Personality (Personalitas Merek) 

3 Gojek memiliki karakteristik yang unik 

dalam produk dan layanan yang khas 

dibandingkan pesaing 

     

4 Gojek mampu menarik perhatian 
konsumen dengan tampilan khas 
dibandingkan pesaingnya 

     

5 Gojek memiliki layanan yang 
memuaskan dibandingkan pesaingnya 

     

Brand Association (Asosiasi Merek) 

6 Gojek memiliki ciri khas yang lebih 

melekat di pikiran konsumen  

     

7 Gojek  memiliki citra yang baik 
sehingga banyak perusahaan yang 
ingin bekerja sama 

     

Brand Attitude & Behavior (Sikap & Perilaku Merek) 

8 Gojek merupakan merek yang mampu 
memberikan nilai kejujuran dalam 
layanan dan produk sesuai dengan 
yang ditawarkan 

     

9 Gojek mengutamakan kejujuran 
layanan dan produk  

     

10 Gojek memiliki sikap yang baik dalam 

melayani konsumen 

     

Brand Benefit & Competence (Manfaat & Keunggulan Merek) 



11 Gojek memiliki keunggulan dan citra 
positif yang lebih menguntungkan bagi 

konsumen 

     

12 Gojek mampu memberikan manfaat 
yang nyata bagi konsumen 

     

13 Gojek mampu menawarkan produk 
dan layanan yang lebih terpercaya 

dibandingkan pesaing 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 2 

Data Pra Kuisioner Variabel Kualitas Jasa (X) 

 

NO Kualitas Jasa 

P

3

5 

P

3

6 

P

3

7 

P

3

8 

P

3

9 

P

4

0 

P

4

1 

P

4

2 

P

4

3 

P

4

4 

P

4

5 

P

4

6 

P

4

7 

P

4

8 

P

4

9 

P

5

0 

P

5

1 

P

5

2 

P

5

3 

P

5

4 

P

5

5 

P

5

6 

P

5

7 

1 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 2 4 4 3 5 4 4 4 5 5 

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

3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 3 4 5 5 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 2 4 4 5 3 5 4 3 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 4 5 5 4 4 1 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 1 5 5 

7 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 1 1 1 

8 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

12 5 5 5 3 3 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 

13 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 3 5 5 5 3 4 5 

14 5 4 3 4 4 1 3 4 4 5 5 3 5 4 4 3 4 5 5 3 1 5 5 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 2 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 

23 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 3 5 4 

24 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 3 4 3 3 3 1 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 5 5 5 5 1 5 5 3 5 5 4 5 1 5 3 4 5 3 5 5 5 5 

29 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 2 4 4 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

 

 

 

 



Lampiran 3 

Data Pra Kuisioner Variabel Word Of Mouth (Y1) 

N

O 

Word Of Mouth 

P

1 

P

2 

P

3 

P

4 

P

5 

P

6 

P

7 

P

8 

P

9 

P

1

0 

P

1

1 

P

1

2 

P

1

3 

P

1

4 

P

1

5 

P

1

6 

P

1

7 

P

1

8 

P

1

9 

P

2

0 

P

2

1 

1 3 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 

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

3 2 3 5 3 5 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 

4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 

5 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

6 5 4 5 3 5 4 3 5 3 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 

7 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 

8 3 3 4 4 4 4 3 4 4 2 2 3 3 5 3 3 4 5 5 5 4 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1

0 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 

1

1 3 3 4 2 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

1

2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 4 

1

3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 3 4 5 5 4 

1

4 5 3 2 2 2 3 4 3 3 2 2 2 1 3 4 3 5 5 5 5 5 

1

5 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

1

6 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

1

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2

0 4 4 4 3 4 4 5 5 4 2 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 

2

1 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

2

2 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 

2

3 5 5 4 3 4 4 4 5 4 3 5 5 4 3 5 4 3 5 3 4 4 

2

4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

2

5 2 5 5 5 5 5 5 5 4 2 2 4 2 5 4 4 3 4 4 4 4 



2

6 2 5 5 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2

8 4 2 5 1 5 2 5 5 3 1 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 3 

2

9 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 

3

0 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

Lampiran 4 

Data Pra Kuisioner Variabel Brand Image (Y2) 

  

NO Brand Image 

P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 

1 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 

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

3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 

5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

6 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

7 1 1 2 2 1 3 3 3 2 2 1 3 2 

8 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 

11 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 5 5 5 5 3 3 5 5 4 3 5 3 5 

13 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 

14 5 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 5 5 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

16 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 

23 4 5 5 4 5 5 3 4 5 4 4 5 4 

24 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

29 4 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



Lampiran 5 

Hasil Output Uji Validitas Variabel Kualitas Jasa 

 

 

 



 

 



 

 



 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 6 

Hasil Output Uji Validitas Variabel Word Of Mouth 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



Lampiran 7 

Hasil Output Uji Validitas Variabel Brand Image 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



Lampiran 8 

Hasil Output Uji Reliabilitas Variabel Keputusan Penggunaan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.964 21 

 

 

Lampiran 9 

Hasil Output Uji Reliabilitas Variabel Word Of Mouth 

 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.964 21 

Lampiran 10  

Hasil Output Uji Reliabilitas Variabel Brand Image 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.966 13 



Lampiran 11  

Kuesioner 

Halo perkenalkan saya Juve Mikhael, ingin menyelesaikan skripsi dengan melakukan survei 

terhadap para pengguna layanan jasa transportasi aplikasi layanan Gojek. 

Jika kalian pernah menggunakan aplikasi layanan Gojek dan pernah tertarik menggunakan 

Gojek karena melihat iklan Gojek, saya harap anda dapat mengisi kuisioner ini untuk 

membantu saya melakukan riset ini. Saya mengucapkan terima kasih banyak atas waktu yang 

anda gunakan untuk mengisi kuesioner ini.  

Tuhan memberkati. 

Bagian I: Screening 

Apakah Anda pernah menggunakan layanan jasa transportasi melalui aplikasi layanan Gojek? 

o Ya  

o Tidak (Mohon berhenti sampai di sini) 

Apakah Anda berdomisili di Jakarta Barat? 

o Ya 

o Tidak (Mohon berhenti sampai di sini) 

Bagian II: Profil Responden  

Nama: 

 

Jenis kelamin: 

o Pria 

o Wanita 

 

 

Usia: 



o 15 - 23 tahun 

o 24 - 32 tahun 

o 33 - 41 tahun 

o 42 - 50 tahun 

o > 50 tahun 

Pekerjaan: 

o Pelajar 

o Mahasiswa 

o Wiraswasta 

o Karyawan 

o Ibu Rumah Tangga 

o Lainnya 

Email: 

 

Bagian III: Pernyataan Penelitian 

1. KUALITAS JASA 

No Pernyataan Nilai 

STS TS N S SS 

Tangible (Bukti Fisik) 

1 Gojek memiliki fasilitas fisik yang 

mendukung proses pemberian layanan 

secara maksimal 

     

2 Gojek memiliki kecanggihan teknologi 
akan fasilitas fisik sehingga 
mendukung pelayanan kepada 
konsumen 

     

3 fasilitas fisik Gojek memiliki daya 
tarik visual terhadap konsumen 

     

4 Fasilitas fisik Gojek yang digunakan 
memudahkan dan mempercepat 
penyajian pelayanan 

     



5 Para pegawai Gojek memiliki 
pengetahuan, kemampuan, serta 
kepekaan dalam melayani dan 
memenuhi apa yang dibutuhkan oleh 
konsumen 

     

 Reliability (Kehandalan) 

6 Saya pernah memberikan rating dan 

ulasan aplikasi layanan Gojek di 

PlayStore atau App Store 

     

7 Fitur layanan Gojek yang dapat 
diawasi oleh karyawan 
secara realtime terhadap keberhasilan 
atau kendala suatu layanan jasa yang 
telah digunakan oleh penggunanya 
memberikan saya rasa aman 

     

8 Gojek menyediakan layanan yang 
cepat dan tepat, sesuai dengan yang 
ditawarkan atau dijanjikan 

     

9 Perusahaan dapat menjaga data dan 
kerahasiaan saya dalam menggunakan 
Gojek 

     

10 Gojek dapat diandalkan dalam 
memenuhi kebutuhan atau 
menyelesaikan kendala yang dihadapi 
konsumen 

     

Responsiveness (Tanggapan) 

11 Menurut saya, Gojek menyediakan 

tempat untuk menyalurkan kritik dan 

saran terkait aplikasi layanan Gojek 

     

12 Menurut saya, kritik dan saran yang 
saya berikan dapat memperbaiki 
kinerja perusahaan Gojek 

     

13 Menurut saya, perusahaan gojek 
memberikan sanksi tegas terhadap 
pekerja yang melanggar aturan 

     

14 Saya pernah merasakan tidak nyaman 
terhadap pekerja saat menggunakan 
fitur layanan Gojek 

     

15 Gojek  selalu memastikan seluruh 
konsumen mendapatkan pelayanan 
sesuai dengan jam pelayanan 
perusahaan yang telah dipastikan dan 
dipublikasikan sebelumnya 

     

Assurance (Jaminan) 

16 Menurut saya, SOP perusahaan Gojek 
membuat saya selalu menggunakan 
Gojek 

     



17 Gojek memiliki asuransi ketika saya 
ingin menggunakan suatu layanan 
aplikasi jika ada masalah atau kendala 

     

18 Menurut saya, Gojek  mengedepankan 

keamanan konsumen 

     

19 Gojek menyeleksi para pekerja dengan 

sangat baik 

     

Empathy (Empati) 

20 Menurut saya, driver Gojek dapat 
mengerti kebutuhan saya 

     

21 Saya pernah dibantu ketika kesulitan 
menggunakan fitur di aplikasi layanan 
Gojek 

     

22 Pegawai Gojek mengedepankan 
kepentingan dan kenyamanan 

konsumen 

     

23 Pegawai Gojek bersedia untuk 
menjelaskan layanan jasa dengan jelas 

dan sabar, serta mendengarkan 
keluhan konsumen dan memberikan 

solusi yang diharapkan konsumen 

untuk menyelesaikan masalah 

     

 

2. WORD OF MOUTH 

No Pernyataan Nilai 

STS TS N S SS 

Talkers (Pembicara) 

1 Anda terpengaruh dari teman atau 

keluarga sehingga mengenal dan 

membeli suatu produk dari Gojek. 

     

2 Menurut saya pengaruh rekomendasi 
influencer sangat berperan penting 
dalam penggunaan aplikasi layanan 
Gojek. 

     

3 Menurut saya review produk di media 

sosial berpengaruh dalam menentukan 

keputusan penggunaan jasa 

transportasi Gojek. 

     

4 Saya lebih mempercayai influencer 

yang saya follow dalam membeli suatu 

produk atau menggunakan suatu 

layanan. 

     

Topics (Topik) 



5 Pengalaman orang lain saat 

menggunakan aplikasi layanan 

Gojek berpengaruh dalam menentukan 

keputusan penggunaan jasa 

transportasi Gojek. 

     

6 Informasi dari influencer yang dapat 
dipercaya berpengaruh dalam 
menentukan keputusan penggunaan 
jasa transportasi Gojek. 

     

7 Konten review dari jasa transportasi 
Gojek berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek. 

     

8 Ulasan konsumen lainnya yang telah 
menggunakan jasa transportasi 
Gojek berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek. 

     

Tools (Alat) 

9 Iklan Gojek melalui media sosial 

seperti Instagram, Tiktok, Twitter, 

dsb berpengaruh dalam menentukan 

keputusan penggunaan jasa 

transportasi Gojek. 

     

10 Saya terpengaruh dari review Gojek 
melalui blog dan Youtube 

     

11 Iklan Gojek dari internet seperti 
Facebook ads, iklan pop-up ketika 
sedang membuka laman situs web 
Tiktok ads, Youtube ads, 
dsb berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek 

     

12 Campaign Gojek melalui media sosial 
berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek 

     

13 Offline advertising seperti melalui 
brosur, spanduk, papan reklame, 
dsb berpengaruh dalam menentukan 
keputusan penggunaan jasa 
transportasi Gojek 

     

Talking Part (Partisipasi) 

14 Menurut saya perusahaan Gojek 
sering memberikan pengumuman 

     



terkait aplikasinya 

15 Perusahaan Gojek sering 

menyamaikan pesan melalui brand 

ambassador mereka 

     

16 Gojek suka melakukan follow 

up dengan melakukan penawaran 

secara eksklusif langsung kepada 

calon konsumen 

     

17 Menurut saya customer service Gojek 
dapat diakses dengan mudah. 

     

Tracking (Pengawasan) 

18 Saya dapat memonitori layanan pada 

aplikasi layanan Gojek yang sedang 
saya gunakan 

     

19 Saya dapat memberikan kritik dan 

saran terhadap layanan yang saya 
gunakan 

     

20 Gojek memberikan wadah bagi para 

konsumen untuk memberi ulasan 
terhadap layanan jasa yang telah 

digunakan 

     

21 Gojek melakukan survey secara 

berkala terkait jasa yang telah 

digunakan konsumen 

     

 

 

3. BRAND IMAGE 

No Pernyataan Nilai 

STS TS N S SS 

Brand Identity (Identitas Merek) 

1 Gojek memiliki kekuatan identitas 

merek dalam hal warna, logo, dan 

slogan yang kuat sehingga mudah 

diingat oleh konsumen 

     

2 Gojek memiliki reputasi merek yang 
baik di masyarakat 

     

Brand Personality (Personalitas Merek) 

3 Gojek memiliki karakteristik yang 

unik dalam produk dan layanan yang 

khas dibandingkan pesaing 

     

4 Gojek mampu menarik perhatian 
konsumen dengan tampilan khas 
dibandingkan pesaingnya 

     



5 Gojek memiliki layanan yang 
memuaskan dibandingkan pesaingnya 

     

Brand Association (Asosiasi Merek) 

6 Gojek memiliki ciri khas yang lebih 

melekat di pikiran konsumen  

     

7 Gojek  memiliki citra yang baik 
sehingga banyak perusahaan yang 
ingin bekerja sama 

     

Brand Attitude & Behavior (Sikap & Perilaku Merek) 

8 Gojek merupakan merek yang mampu 
memberikan nilai kejujuran dalam 
layanan dan produk sesuai dengan 
yang ditawarkan 

     

9 Gojek mengutamakan kejujuran 
layanan dan produk  

     

10 Gojek memiliki sikap yang baik dalam 

melayani konsumen 

     

Brand Benefit & Competence (Manfaat & Keunggulan Merek) 

11 Gojek memiliki keunggulan dan citra 

positif yang lebih menguntungkan bagi 
konsumen 

     

12 Gojek mampu memberikan manfaat 

yang nyata bagi konsumen 

     

13 Gojek mampu menawarkan produk 

dan layanan yang lebih terpercaya 
dibandingkan pesaing 

     

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 12  

Data Profil Responden 

Pernah 

menggunakan 

layanan jasa 

transportasi 

melalui 

aplikasi 

layanan 

Gojek 

Berdomisili 

di Jakarta 

Barat? Nama 

Jenis 

Kelamin Usia Pekerjaan Email 

Ya Ya Chelsea Wanita 

24 - 32 

tahun Mahasiswa chelevani98@gmail.com 

Ya Ya rachelle Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa rachelleplau@gmail.com 

Ya Ya Barcel Pria 

15 - 23 

tahun Pelajar Lonexbarcel@gmail.com 

Ya Ya Valerie  Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Valerietjaman@student.umn.ac.id 

Ya Ya Lukman Pria 

24 - 32 

tahun Karyawan barberlukman02@gmail.come 

Ya Ya Levia Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa leviaflorentin@yahoo.com 

Ya Ya erdwin Pria 

15 - 23 

tahun Wiraswasta erwinz1117@yahoo.com 

Ya Ya Laura Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa lauraevelineee@gmail.com 

Ya Ya marleen Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa marleenivana@gmail.com 

Ya Ya Radit Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa radityagayuh@gmail.com 

Ya Ya Gwynne Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa gwynneelyshiaa@gmail.com 

Ya Ya Jason Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Jasontanvida70@gmail.com 

Ya Ya Fellysia Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Fellysiawendy14@gmail.com 

Ya Ya Friska Wanita 

15 - 23 

tahun Karyawan friska0509@gmail.com 

Ya Ya 

Billy 

Johnson Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa jonhson.billy@yahoo.com 

Ya Ya 

Nathania 

Hana 

Pratiwi Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa 29190360@student.kwikkiangie.ac.id 

Ya Ya Andi Pria 

15 - 23 

tahun Pelajar andianggono12@gmail.com 

Ya Ya 

Matthew 

Gans Pria 

24 - 32 

tahun Karyawan matthewtiodevin@gmail.com 

Ya Ya willem Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa willemchris22@gmail.com 



Ya Ya jesslyn Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa jesslyn.natashaa@gmail.com 

Ya Ya stanley Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa andikastanley@gmail.com 

Ya Ya iren Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa tanrenren.10.15@gmail.com 

Ya Ya Vivi Silvia Wanita 

15 - 23 

tahun Karyawan Vivisilvia1309@gmail.com 

Ya Ya Tunu Pria 

24 - 32 

tahun 

Ibu Rumah 

Tangga Tunutunu@gmail.com 

Ya Ya Jordan Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa jenatan8@gmail.com 

Ya Ya Erland Pria 

15 - 23 

tahun Wiraswasta bbarkode@gmail.com 

Ya Ya Michelle Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa michelle.lorencia@student.umn.ac.id 

Ya Ya Ken Pria 

15 - 23 

tahun Karyawan alexanderkenfyo@gmail.com 

Ya Ya 

Marcell 

Karuniawan  Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Marchellkaruniawan@gmail.com 

Ya Ya 

Rio 

Wahyudi Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Wahyudirio827@gmail.com 

Ya Ya yoyo Pria 

15 - 23 

tahun Wiraswasta yonatanjulianto805@gmail.com 

Ya Ya 

Friesca 

Gracia 

Cung Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa 1304friescagracia@gmail.com 

Ya Ya kenthy Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa kenthyf98@gmail.com 

Ya Ya Juanita Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa juanitalaeticia@gmail.com 

Ya Ya Yohanes Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa yohanes.putrocarli@gmail.com 

Ya Ya Mario Pria 

15 - 23 

tahun Pelajar Mariosanury2@gmail.com 

Ya Ya Dyna M Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa dyna.tjahyadi@student.umn.ac.id 

Ya Ya 

Bella 

Kamesya Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa bellakamesyaa1304@gmail.com 

Ya Ya 

Putri 

Oktavia Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa ongputri21@gmail.com 

Ya Ya Cicilia Wanita 

24 - 32 

tahun Karyawan ciciliacindyc@gmail.com 

Ya Ya 

Angella 

Oktora Wanita 

15 - 23 

tahun Karyawan angelaoktora@gmail.com 

Ya Ya Dwi Vilma Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa dwivilma17@gmail.com 

Ya Ya 

Michael 

Chandra  Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa michaelchandra2005@gmail.com 

Ya Ya princessca Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa rachelle.princessca@student.umn.ac.id 

Ya Ya vanya Wanita 

15 - 23 

tahun Karyawan vanyalaura@gmail.com 



Ya Ya recel Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa jiyongikwondae@gmail.com 

Ya Ya Vinilia Wanita 

15 - 23 

tahun Karyawan viniliasari@gmail.com 

Ya Ya rcl Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa rachelleplau@gmail.com 

Ya Ya Reinaldo Pria 

24 - 32 

tahun Lainnya reinaldoortensio29@gmail.com 

Ya Ya rachelle Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa rachelleplau@gmail.com 

Ya Ya Ronan Pria 

15 - 23 

tahun Lainnya gerardoronan.z@gmail.com 

Ya Ya Irwan Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Irwancendana11@gmail.com 

Ya Ya 

Esther 

Sanita Wanita 

> 50 

tahun Karyawan sanita. esther@gmail.com 

Ya Ya ben Pria 

15 - 23 

tahun Pelajar benzef1234@gmail.com 

Ya Ya Bas Pria 

15 - 23 

tahun Wiraswasta sihombingbastian24@gmail.com  

Ya Ya 

Cevin 

Hidayat Pria 

15 - 23 

tahun Karyawan Cvnhidayat@gmail.com 

Ya Ya martin Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa martinwinataa@gmail.com 

Ya Ya 

Hanna 

Lukman Wanita 

15 - 23 

tahun Pelajar hannalukman1578@gmail.com 

Ya Ya Charista Wanita 

15 - 23 

tahun Pelajar Charista.andriana@gmail.com 

Ya Ya 

anggie 

fitriyah  Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa anggiefitriyah7@gmail.com 

Ya Ya Queenshell Wanita 

15 - 23 

tahun Lainnya Qlovevinca.lau@gmail.com 

Ya Ya Lindawati Wanita 

42 - 50 

tahun 

Ibu Rumah 

Tangga Kweelindawati88@gmail.com 

Ya Ya Lisa Wanita 

33 - 41 

tahun 

Ibu Rumah 

Tangga Lisawijayaa1804@gmail.com 

Ya Ya Calvin Luis Pria 

15 - 23 

tahun Karyawan calvingaenzopro@gmail.com 

Ya Ya J Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa jjessicahalim23@gmail.com 

Ya Ya jessie Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa jessiechristie@gmail.com 

Ya Ya gaby Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa jocelyngabriellaa@gmail.com 

Ya Ya 

Angelo 

Antonius  Pria 

24 - 32 

tahun Wiraswasta angeloantonius97@gmail.com 

Ya Ya Davyn Pria 

24 - 32 

tahun Karyawan Davynirawan24@gmail.com 

Ya Ya 

marcelino 

bernad Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa marcelinobernad27@gmail.com 

Ya Ya Efi Wanita 

42 - 50 

tahun 

Ibu Rumah 

Tangga Citrarj@gmail.com 

Ya Ya Laura Wanita 

15 - 23 

tahun Karyawan Lauraivando@gmail.com 



Ya Ya Diana Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Dianapermatasari288@gmail.com 

Ya Ya 

Naomi Fitri 

Wulan Sari Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa naomi.wsari@gmail.com 

Ya Ya Simbolon Pria 

24 - 32 

tahun Karyawan alpoperasi@gmail.com 

Ya Ya 

Erwin 

Agung 

Prasetyo  Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa rwinagungp25@gmail.com 

Ya Ya triyono Pria 

33 - 41 

tahun Karyawan triyono.alp@gmail.com 

Ya Ya 

Vincent 

Anthony Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Lukasvincent10@gmail.com 

Ya Ya Susi Wanita 

> 50 

tahun 

Ibu Rumah 

Tangga Oey.susianawati20@gmail.com 

Ya Ya Hendro Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Hendrowijaya16@gmail.com 

Ya Ya Kezia Wanita 

24 - 32 

tahun Mahasiswa kezia.budiono@rocketmail.com 

Ya Ya 

Debito Ziga 

Bimantoro Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Debitobimantoro@gmail.com 

Ya Ya 

Wiwik 

wahyuti  Wanita 

> 50 

tahun 

Ibu Rumah 

Tangga wiwikwahyuti61@gmail.com 

Ya Ya Riki hidayat Pria 

15 - 23 

tahun Karyawan Rickymcfaddenz99@gmail.com 

Ya Ya ww Pria 

24 - 32 

tahun Karyawan - 

Ya Ya Reinaldi Pria 

24 - 32 

tahun Karyawan Reinaldisugiarto@gmail.com 

Ya Ya mikhael Pria 

15 - 23 

tahun Mahasiswa mikhaeljuve@gmail.com 

Ya Ya 

DITHA 

BERLINNA Wanita 

24 - 32 

tahun Karyawan dithaberlinna@gmail.com 

Ya Ya Yohana Wanita 

24 - 32 

tahun Karyawan Yohanaaiueoo@gmail.com 

Ya Ya Feliciatan Wanita 

24 - 32 

tahun Wiraswasta Feliciatan00@gmail.com 

Ya Ya 

Rafael 

Suganda Pria 

24 - 32 

tahun Lainnya rafael.suganda@yahoo.com 

Ya Ya jessica Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa jessicaaudrey19@gmail.com 

Ya Ya Naomi Wanita 

15 - 23 

tahun Wiraswasta Rebeccanaomikristi@gmail.com 

Ya Ya Celine Wanita 

15 - 23 

tahun Karyawan bernadethamarceline@gmail.com 

Ya Ya Celine Wanita 

15 - 23 

tahun Karyawan bernadethamarceline@gmail.com 

Ya Ya 

Fanuel 

Octavian Pria 

24 - 32 

tahun Karyawan Fanueloctavian@gmail.com 

Ya Ya kasita  Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa kasita.andrea@gmail.com 

Ya Ya Adelynn  Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Adelynnbs@gmail.com 



Ya Ya Vira Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa Virahnimaranatha@gmail.com 

Ya Ya Catherine Wanita 

15 - 23 

tahun Mahasiswa catherine.02c@gmail.com 

Ya Ya 

Mahfud 

suhaeri Pria 

24 - 32 

tahun Karyawan Suhaerimahfut@gmail.com 

Ya Ya calvin Pria 

15 - 23 

tahun Karyawan calvinjulianto02@gmail.com 

Ya Ya nick Pria 

15 - 23 

tahun Pelajar nickmaxwell2005@gmail.com 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 13  

Hasil Output Profil Responden (Jenis Kelamin) 

 

JenisKelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 46 44.7 44.7 44.7 

Perempuan 57 55.3 55.3 100.0 

Total 103 100.0 100.0  

 

 

Lampiran 14 

Hasil Output Profil Responden (Usia) 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15 - 23 Tahun 78 75.7 75.7 75.7 

24 - 32 Tahun 18 17.5 17.5 93.2 

33 - 41 Tahun 2 1.9 1.9 95.1 

42 - 50 Tahun 2 1.9 1.9 97.1 

>50 Tahun 3 2.9 2.9 100.0 

Total 103 100.0 100.0  

 

Lampiran 15 

Hasil Output Profil Responden (Pekerjaan)  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pelajar 7 6.8 6.8 6.8 

Mahasiswa 53 51.5 51.5 58.3 

Wiraswasta 7 6.8 6.8 65.0 

Karyawan 26 25.2 25.2 90.3 

Ibu Rumah Tangga 6 5.8 5.8 96.1 

Lainnya 4 3.9 3.9 100.0 

Total 103 100.0 100.0  

 



Lampiran 16 

Data Kuisioner Variabel Kualitas Jasa (X) 

N

O 

Brand Image 

P

3

5 

P

3

6 

P

3

7 

P

3

8 

P

3

9 

P

4

0 

P

4

1 

P

4

2 

P

4

3 

P

4

4 

P

4

5 

P

4

6 

P

4

7 

P

4

8 

P

4

9 

P

5

0 

P

5

1 

P

5

2 

P

5

3 

P

5

4 

P

5

5 

P

5

6 

P

5

7 

1 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 2 4 4 3 5 4 4 4 5 5 

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

3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 3 4 5 5 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 2 4 4 5 3 5 4 3 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

6 4 5 5 4 4 1 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 1 5 5 

7 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 1 1 1 

8 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1

0 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1

1 

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

1

2 

5 5 5 3 3 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 

1

3 

5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 3 5 5 5 3 4 5 

1

4 

5 4 3 4 4 1 3 4 4 5 5 3 5 4 4 3 4 5 5 3 1 5 5 

1

5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1

6 

4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 2 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

1

7 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1

8 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1

9 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2

0 

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

2

1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2

2 

5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 

2

3 

4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 3 5 4 

2

4 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2

5 

3 4 3 3 3 1 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 



2

6 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2

7 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2

8 

4 5 5 5 5 1 5 5 3 5 5 4 5 1 5 3 4 5 3 5 5 5 5 

2

9 

4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 2 4 4 

3

0 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3

1 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3

2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

3

3 

4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

3

4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3

5 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 4 3 3 2 4 4 

3

6 

5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 2 5 3 5 5 4 5 4 5 5 

3

7 

4 2 4 3 3 3 2 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

3

8 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 5 2 4 3 

3

9 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

4

0 

5 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 

4

1 

5 4 4 5 2 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 3 3 5 5 4 4 5 

4

2 

3 4 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 3 4 3 3 4 3 3 4 

4

3 

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

4

4 

4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 3 5 4 

4

5 

4 4 4 4 5 1 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 

4

6 

5 4 3 5 3 5 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 3 5 

4

7 

4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 

4

8 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 

4

9 

4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 



5

0 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

5

1 

2 3 5 4 3 1 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 3 3 2 3 2 2 3 

5

2 

4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 

5

3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5

4 

5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 

5

5 

3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

5

6 

4 4 5 4 3 3 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 3 3 3 3 4 5 3 

5

7 

4 3 2 3 2 1 4 3 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 

5

8 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5

9 

4 4 5 4 3 5 4 4 4 5 5 4 3 1 4 3 3 4 4 4 1 4 4 

6

0 

4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

6

1 

4 5 5 4 4 1 4 4 3 4 4 4 4 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

6

2 

2 2 2 4 2 1 4 2 2 2 2 4 5 2 5 1 1 1 1 1 1 1 1 

6

3 

4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

6

4 

5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 2 4 5 4 5 4 4 3 4 5 

6

5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

6

6 

5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 5 

6

7 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

6

8 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

6

9 

4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 

7

0 

5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 2 5 5 5 5 

7

1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7

2 

4 4 2 4 3 1 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 2 3 3 4 3 4 4 

7

3 

4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 



7

4 

4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 

7

5 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 5 

7

6 

5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

7

7 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7

8 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

7

9 

4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

8

0 

4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 5 4 

8

1 

5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 5 

8

2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8

3 

4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 

8

4 

5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

8

5 

3 3 3 4 4 1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 2 4 3 

8

6 

5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 

8

7 

4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 3 4 5 5 4 3 5 

8

8 

3 4 5 5 5 1 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 

8

9 

2 4 4 3 3 5 3 2 4 3 3 2 4 5 2 3 4 4 2 2 4 2 3 

9

0 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9

1 

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

9

2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9

3 

5 5 5 5 5 1 5 5 4 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

9

4 

5 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9

5 

5 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9

6 

5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 1 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

9

7 

5 5 4 5 5 1 5 5 5 4 5 4 4 2 4 4 4 4 3 4 5 5 5 



9

8 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

9

9 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

1

0

0 

5 5 5 5 4 2 4 5 5 5 4 4 4 2 5 4 4 4 4 4 2 4 4 

1

0

1 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

1

0

2 

4 5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 3 4 3 5 3 4 3 2 3 4 4 

1

0

3 

5 4 4 3 3 3 5 4 5 4 3 4 5 4 4 5 3 4 5 3 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 19 

Hasil Output Analisis Variabel Kualitas Jasa (X) 

 

Statistics 

 

P

0

1 

P

0

2 

P

0

3 

P

0

4 

P

0

5 

P

0

6 

P

0

7 

P

0

8 

P

0

9 

P

1

0 

P

1

1 

P

1

2 

P

1

3 

P

1

4 

P

1

5 

P

1

6 

P

1

7 

P

1

8 

P

1

9 

P

2

0 

P

2

1 

P

2

2 

P

2

3 TOTAL 

N Valid 1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

103 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.

2

2 

4

.

1

9 

4

.

1

7 

4

.

1

8 

3

.

9

7 

3

.

7

1 

4

.

1

9 

4

.

2

8 

4

.

2

0 

4

.

1

9 

4

.

3

0 

4

.

2

5 

4

.

2

5 

3

.

7

5 

4

.

2

4 

4

.

0

6 

3

.

9

5 

4

.

1

7 

4

.

0

4 

4

.

0

3 

3

.

8

3 

4

.

1

8 

4

.

2

5 

94.63 

Std. Error of Mean .0

7

7 

.

0

7

6 

.

0

8

1 

.

0

7

7 

.

0

8

4 

.

1

3

6 

.

0

7

0 

.

0

7

5 

.

0

7

3 

.

0

8

2 

.

0

7

0 

.

0

7

1 

.

0

8

1 

.

1

2

2 

.

0

7

0 

.

0

8

9 

.

0

8

7 

.

0

7

7 

.

0

9

6 

.

0

8

7 

.

1

0

7 

.

0

8

8 

.

0

8

2 

1.389 

Median 4.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

95.00 

Mode 4 4 4 4 4 5 4 4

a 

4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 115 

Std. Deviation .7

7

9 

.

7

6

8 

.

8

1

8 

.

7

7

6 

.

8

5

7 

1

.

3

8

4 

.

7

1

5 

.

7

5

9 

.

7

4

6 

.

8

2

9 

.

7

1

2 

.

7

2

4 

.

8

2

5 

1

.

2

3

4 

.

7

0

7 

.

9

0

6 

.

8

7

9 

.

7

8

5 

.

9

6

9 

.

8

8

0 

1

.

0

8

9 

.

8

9

4 

.

8

3

7 

14.098 

Variance .6

0

7 

.

5

8

9 

.

6

6

9 

.

6

0

3 

.

7

3

4 

1

.

9

1

4 

.

5

1

1 

.

5

7

7 

.

5

5

6 

.

6

8

7 

.

5

0

7 

.

5

2

4 

.

6

8

1 

1

.

5

2

4 

.

4

9

9 

.

8

2

0 

.

7

7

2 

.

6

1

6 

.

9

4

0 

.

7

7

4 

1

.

1

8

5 

.

7

9

9 

.

7

0

0 

198.765 

Range 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 70 

Minimum 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 45 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 115 

Sum 4

3

5 

4

3

2 

4

2

9 

4

3

1 

4

0

9 

3

8

2 

4

3

2 

4

4

1 

4

3

3 

4

3

2 

4

4

3 

4

3

8 

4

3

8 

3

8

6 

4

3

7 

4

1

8 

4

0

7 

4

3

0 

4

1

6 

4

1

5 

3

9

4 

4

3

1 

4

3

8 

9747 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 



Lampiran 20 

Hasil Output Analisis Variabel Word of Mouth (Y1) 

 

Statistics 

 

P

0

1 

P

0

2 

P

0

3 

P

0

4 

P

0

5 

P

0

6 

P

0

7 

P

0

8 

P

0

9 

P

1

0 

P

1

1 

P

1

2 

P

1

3 

P

1

4 

P

1

5 

P

1

6 

P

1

7 

P

1

8 

P

1

9 

P

2

0 

P

2

1 TOTAL 

N Valid 1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

1

0

3 

103 

Missi

ng 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.

7

9 

3

.

8

5 

4

.

0

9 

3

.

5

2 

4

.

2

1 

4

.

0

0 

4

.

0

5 

4

.

2

2 

4

.

0

2 

3

.

3

5 

3

.

7

0 

4

.

0

7 

3

.

5

1 

4

.

0

6 

3

.

8

6 

3

.

8

4 

3

.

9

3 

4

.

1

9 

4

.

1

6 

4

.

2

9 

3

.

9

8 

82.71 

Std. Error of 

Mean 

.1

0

2 

.

0

9

9 

.

0

9

8 

.

0

9

9 

.

0

7

6 

.

0

9

0 

.

0

8

3 

.

0

8

5 

.

0

8

8 

.

1

0

8 

.

0

9

7 

.

0

8

2 

.

1

0

7 

.

0

8

5 

.

0

8

6 

.

0

9

3 

.

0

8

8 

.

0

8

3 

.

0

8

5 

.

0

8

0 

.

0

8

9 

1.202 

Median 4.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

3

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

4

.

0

0 

83.00 

Mode 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 4 4 5 5 5 4 77a 

Std. Deviation 1.

0

3

5 

1

.

0

0

4 

.

9

9

1 

1

.

0

0

8 

.

7

7

5 

.

9

1

8 

.

8

4

5 

.

8

6

2 

.

8

9

6 

1

.

0

9

1 

.

9

8

9 

.

8

3

2 

1

.

0

8

3 

.

8

6

1 

.

8

7

5 

.

9

4

7 

.

8

8

9 

.

8

4

1 

.

8

6

0 

.

8

1

2 

.

9

0

7 

12.203 

Variance 1.

0

7

2 

1

.

0

0

8 

.

9

8

2 

1

.

0

1

7 

.

6

0

1 

.

8

4

3 

.

7

1

3 

.

7

4

4 

.

8

0

4 

1

.

1

9

0 

.

9

7

7 

.

6

9

1 

1

.

1

7

4 

.

7

4

2 

.

7

6

6 

.

8

9

7 

.

7

8

9 

.

7

0

7 

.

7

4

0 

.

6

5

9 

.

8

2

3 

148.914 

Range 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 63 

Minimum 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 42 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 105 

Sum 3

9

0 

3

9

7 

4

2

1 

3

6

3 

4

3

4 

4

1

2 

4

1

7 

4

3

5 

4

1

4 

3

4

5 

3

8

1 

4

1

9 

3

6

2 

4

1

8 

3

9

8 

3

9

6 

4

0

5 

4

3

2 

4

2

8 

4

4

2 

4

1

0 

8519 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 



Lampiran 21 

Hasil Output Analisis Variabel Brand Image (Y2) 

 

Statistics 

 P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 TOTAL 

N Val

id 

103 103 103 103 103 103 103 103 103 103 103 103 103 103 

Mis

sin

g 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.42 4.29 4.12 4.13 3.98 4.19 4.29 4.15 4.18 4.31 4.30 4.39 4.15 54.89 

Std. Error of 

Mean 

.076 .084 .085 .091 .092 .081 .074 .086 .080 .072 .074 .071 .086 .805 

Median 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 55.00 

Mode 5 5 4a 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 65 

Std. Deviation .774 .847 .867 .925 .929 .817 .749 .868 .813 .728 .752 .717 .868 8.174 

Variance .599 .718 .751 .856 .862 .668 .561 .753 .662 .530 .565 .514 .753 66.822 

Range 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 2 3 39 

Minimum 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 3 2 26 

Maximum 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

Sum 455 442 424 425 410 432 442 427 431 444 443 452 427 5654 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 22 

Hasil Output Uji Asumsi Klasik Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 103 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 6.63720021 

Most Extreme Differences Absolute .079 

Positive .079 

Negative -.062 

Test Statistic .079 

Asymp. Sig. (2-tailed) .123c 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .521d 

99% Confidence Interval Lower Bound .508 

Upper Bound .533 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 

 

Lampiran 23 

Hasil Output Uji Asumsi Klasik 

Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.382 4.940  .887 .377   

TOTAL.X1 .336 .074 .291 4.563 .000 .546 1.831 

TOTAL.X2 1.138 .110 .660 10.361 .000 .546 1.831 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

 

 



 

Lampiran 24 

Hasil Output Uji Asumsi Klasik 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.382 4.940  .887 .377 

TOTAL.X1 .336 .074 .291 4.563 .000 

TOTAL.X2 1.138 .110 .660 10.361 .000 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

 

Lampiran 25 

Hasil Output Analisis Regresi Berganda 

Uji F 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15780.633 2 7890.317 175.600 .000b 

Residual 4493.348 100 44.933   

Total 20273.981 102    

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

b. Predictors: (Constant), TOTAL.X2, TOTAL.X1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 26 

Hasil Output Analisis Regresi Berganda 

Uji t 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.382 4.940  .887 .377 

TOTAL.X1 .336 .074 .291 4.563 .000 

TOTAL.X2 1.138 .110 .660 10.361 .000 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1 

 

 

Lampiran 27 

Hasil Output Analisis Regresi Berganda 

Uji Determinasi (R2) 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .882a .778 .774 6.703 

a. Predictors: (Constant), TOTAL.X2, TOTAL.X1 

b. Dependent Variable: TOTAL.Y1 
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Hasil Turnitin 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 


