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Lampiran 1 : Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Dengan hormat, 

 

Saya adalah mahasiswa FEB Universitas Mercu Buana yang sedang 

menjalankan pembuatan tugas akhir atau skripsi.  

Nama  : Ruri Anis Satyaningrum 

Nim  : 43112010301 

Program Studi : Manajemen S1 

Judul Skripsi : “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITRA 

MEREK DAN TARIF TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN PENGGUNA GO-JEK DI DAERAH 

JAKARTA BARAT”. 

 

Saya sangat berharap agar saudara/i sekalian bersedia meluangkan waktu 

guna mengisi kuesioner yang telah saya buat dalam penelitian ini. Karena dari 

semua jawaban yang anda berikan merupakan informasi yang sangat penting dan 

berharga untuk penulisan dalam menyelesaikan skripsi atau tugas akhir ini. 

Demikian atas waktu dan ketersediaan saudara/i, saya ucapkan terima kasih. 
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Bagian I 

Karakteristik Responden 

Berilah tanda ( √  ) pada jawaban yang menurut anda benar atau sesuai : 

1. Jenis kelamin : 

(   ) Pria    (   ) Wanita 

2. Usia : 

(   ) 13 tahun – 20 tahun  (   ) 31 tahun – 40 tahun 

(   ) 21 tahun – 30 tahun  (   ) Diatas 40 tahun 

3. Pekerjaan : 

(   ) Pelajar/Mahasiswa    (   ) Ibu Rumah Tangga (   ) Lain-lain 

(   ) Karyawan/Karyawati    (   ) Pengusaha   

4. Penghasilan/Pendapatan  Perbulan: 
(   ) < 3,1 juta         (   ) 4,3 juta – 5,3 juta      (   )  Diatas 6,5 juta 
(   ) 3,2 juta – 4,2 juta       (   )  5,4 juta – 6,4 juta 

5. Menggunakan internet dalam satu hari: 
(   ) < 30 menit             (   ) 1 - 3 jam     (   ) 5 – 7 jam     (   ) Diatas 9 jam 
(   ) 30 menit - 1 jam    (   ) 3 - 5 jam     (   ) 7 – 9 jam 

6. Media sosial: 
(   ) Facebook (   ) Instagram  (   ) Keempat-empatnya       
(   ) Twitter  (   ) Path   (   ) Tidak menggunakan 
 

Bagian II 
Mengenai penelitian 
Petunjuk pengisian : 
Bacalah dengan seksama setiap pertanyaan yang ada dan berilah tanda ( √ ) pada 
pilihan jawaban tersedia. 
Keterangan : 

1 = Sangat tidak setuju 
2 = Tidak setuju 
3 = Netral 
4 = Setuju  
5 = Sangat Setuju 
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Bagian III 

Pertanyaan Kualitas Pelayanan 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 
1 Driver Go-Jek dalam memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat, 
akurat dan memuaskan konsumen. 

     

2 Sikap driver Go-Jek yang jujur      
3 Driver Go-Jek profesional dalam melayani 

konsumen  
     

4 Driver Go-Jek yang berkompeten dalam 
bidangnya  

     

5 Go-Jek memberikan asuransi kepada para 
pengguna atau konsumen 

     

6 Driver Go-Jek selalu tepat dalam 
menjemput konsumennya 

     

7 Kondisi kendaraan maupun driver Go-Jek 
yang selalu prima dalam memberikan 
pelayanan 

     

8 Driver menyediakan fasilitas yang 
dibutuhkan konsumen 

     

9 Driver Go-Jek memberi layanan kepada 
konsumen dengan totalitas 

     

10 Driver Go-Jek selalu memberikan perhatian 
yang lebih 

     

11 Go-Jek memiliki pelayanan call center 24 
jam 

     

12 Driver Go-Jek menjalin komunikasi yang 
lancar dengan konsumen 

     

       

Pertanyaan Citra Merek 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 
10 Go-Jek mudah dikenali dan diingat 

konsumen 
     

11 Go-Jek tersebar diseluruh wilayah 
Jabodetabek 

     

12 Driver Go-Jek mempunyai ciri khas 
disemua atributnya yang berwarna hijau 
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13 Go-Jek menyediakan berbagai produk 
kebutuhan konsumen 

     

14 Go-Jek menawarkan berbagai kebutuhan 
konsumen 

     

 

Pertanyaan Tarif 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 
16 Tarif Go-Jek terjangkau pada semua 

kalangan 
     

17 Tarif Go-Jek yang konsumen bayar adalah 
fair (wajar) 

     

18 Tarif Go-Jek yang jelas dan transparan      
       

Pertanyaan Kepuasan Konsumen 

No Pernyataan  1 2 3 4 5 
19 Saya pengguna Go-Jek yang setia (dalam 

waktu yang lama) 
     

20 Saya menggunakan jasa Go-Jek sesuai 
dengan penawaran produk terbarunya 

     

21 Saya menyarankan orang lain untuk 
menggunakan jasa Go-Jek  

     

22 Saya tidak terlalu memperhatikan aplikasi 
ojek online lainnya (kompetitor) 

     

23 Saya memberikan feedback (rating) kepada 
jasa Go-Jek 

     

24 Saya merasa lebih mudah mendapatkan jasa 
Go-Jek 

     

25 Saya mendapatkan jasa Go-Jek dengan 
nyaman dan efisien 
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Lampiran 2 : Tabulasi Data SPSS 21 

 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 KP9 KP10 KP11 KP12 X1 
 5 5 3 4 3 5 3 3 5 4 4 5 49 
 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 49 
 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 38 
 4 5 3 4 4 3 3 5 4 4 5 4 48 
 4 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 46 
 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 38 
 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 48 
 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 36 
 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 44 
 3 4 5 3 3 5 5 5 3 4 5 5 50 
 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 46 
 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 50 
 4 3 3 4 3 4 4 3 5 5 5 3 46 
 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 51 
 5 4 2 5 2 5 5 5 3 3 3 3 45 
 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 56 
 2 3 3 3 3 4 4 4 2 3 4 4 39 
 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 42 
 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 54 
 3 4 2 3 4 3 4 5 3 3 4 5 43 
 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 53 
 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 49 
 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 43 
 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 51 
 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 40 
 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 49 
 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 44 
 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 42 
 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 46 
 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 44 
 3 4 2 2 3 4 3 4 4 3 4 3 39 
 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 3 45 
 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 
 5 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 52 
 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 3 5 54 
 2 2 3 3 4 2 1 3 4 4 4 3 35 
 4 3 4 5 3 4 5 4 4 5 3 3 47 
 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 44 
 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 35 
 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 38 
 4 3 3 3 2 4 4 4 4 3 4 3 41 
 3 3 3 3 4 5 3 5 5 5 5 3 47 
 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 35 
 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 44 
 3 3 2 3 3 3 4 1 2 3 4 2 33 
 2 3 3 5 4 3 3 2 3 4 3 4 39 
 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 36 
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 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 45 
 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 41 
 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 2 35 
 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 39 
 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 42 
 2 2 3 4 4 4 4 3 2 2 2 4 36 
 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 39 
 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 47 
 4 3 3 3 2 4 2 2 3 1 3 4 34 
 4 3 3 2 3 4 3 2 4 3 2 4 37 
 4 3 5 2 4 3 3 4 4 3 3 5 43 
 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 5 43 
 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 41 
 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 43 
 4 3 2 3 4 3 2 4 3 3 3 4 38 
 3 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 47 
 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 39 
 5 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 51 
 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 49 
 4 3 3 4 4 5 4 5 4 3 3 3 45 
 4 2 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 41 
 5 5 3 4 3 5 3 3 5 4 4 5 49 
 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 49 
 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 38 
 4 5 3 4 4 3 3 5 4 4 5 4 48 
 4 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 46 
 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 38 
 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 48 
 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 36 
 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 44 
 3 4 5 3 3 5 5 5 3 4 5 5 50 
 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 46 
 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 50 
 4 3 3 4 3 4 4 3 5 5 5 3 46 
 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 51 
 5 4 2 5 2 5 5 5 3 3 3 3 45 
 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 56 
 2 3 3 3 3 4 4 4 2 3 4 4 39 
 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 42 
 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 54 
 3 4 2 3 4 3 4 5 3 3 4 5 43 
 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 53 
 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 49 
 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 43 
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Citra Merek, Tarif dan Kepuasan Konsumen 

CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 X2 TRF1 TRF2 TRF3 X3 KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 KK6 KK7 Y 

5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 4 4 5 3 3 5 28 

5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 4 4 5 4 4 5 30 

3 3 3 3 3 15 3 4 4 11 3 4 4 3 2 3 3 22 

5 4 5 4 5 23 4 4 3 11 4 4 4 4 3 4 4 27 

5 4 4 4 5 22 4 4 5 13 4 4 4 4 3 4 4 27 

3 3 3 3 3 15 5 3 4 12 3 3 3 3 2 4 5 23 

4 4 3 5 4 20 5 4 4 13 4 4 4 5 4 4 5 30 

3 3 3 2 3 14 3 3 4 10 3 3 3 2 3 3 3 20 

4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 3 3 4 4 4 4 25 

4 4 5 5 4 22 5 4 5 14 4 4 4 5 5 5 5 32 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 3 4 4 27 

5 4 4 4 5 22 4 4 5 13 4 4 4 4 4 4 4 28 

4 5 5 3 4 21 3 5 4 12 5 5 5 3 3 5 3 29 

4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 4 4 4 4 4 4 4 28 

5 3 3 3 5 19 3 4 5 12 3 4 4 3 2 5 3 24 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 

5 4 4 4 5 22 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 4 5 34 

4 3 4 4 4 19 4 3 4 11 3 3 3 4 3 3 4 23 

3 4 4 3 3 17 3 4 4 11 4 4 4 3 3 3 3 24 

4 4 5 5 4 22 5 4 4 13 4 4 4 5 5 4 5 31 

4 3 4 5 4 20 5 3 3 11 3 3 3 5 2 4 5 25 

4 5 5 5 4 23 5 5 5 15 5 5 5 5 5 4 5 34 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 5 4 29 

3 3 3 3 3 15 3 3 4 10 3 3 3 3 4 4 3 23 

4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 4 4 4 4 4 5 4 29 

4 3 4 3 4 18 3 3 4 10 3 3 3 3 3 4 3 22 

5 4 5 5 5 24 5 4 4 13 4 4 4 5 4 4 5 30 

4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 3 3 4 4 4 4 25 

4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 3 3 4 3 3 4 23 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 3 4 4 27 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 3 4 4 27 

3 3 4 3 3 16 3 3 4 10 3 3 3 3 2 3 3 20 

4 4 3 3 4 18 3 4 4 11 4 4 4 3 4 3 3 25 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 3 3 4 26 

5 4 4 5 5 23 5 4 4 13 4 4 4 5 4 5 5 31 

5 5 3 5 5 23 5 5 4 14 5 5 5 5 3 5 5 33 

4 4 4 3 4 19 3 4 2 9 4 4 4 3 3 3 3 24 
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4 5 3 3 4 19 3 5 4 12 5 5 5 3 4 4 3 29 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 

4 3 4 4 4 19 4 3 4 11 3 3 3 4 4 3 4 24 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 9 3 3 3 3 3 3 3 21 

2 3 3 3 2 13 3 3 3 9 3 3 3 3 3 3 3 21 

4 4 3 3 4 18 3 4 4 11 4 4 4 3 3 3 3 24 

3 3 4 3 3 16 3 3 4 10 3 3 3 3 3 3 3 21 

4 5 5 3 4 21 3 5 5 13 5 5 5 3 3 3 3 27 

3 3 3 2 3 14 3 3 3 9 3 3 3 2 3 3 3 20 

4 4 4 4 4 20 4 4 3 11 4 4 4 4 4 3 4 27 

3 3 4 2 3 15 3 3 3 9 3 3 3 2 2 3 3 19 

3 4 3 4 3 17 4 4 3 11 4 4 4 4 3 3 4 26 

3 3 3 3 3 15 3 3 4 10 3 3 3 3 3 3 3 21 

4 3 4 4 4 19 4 3 4 11 3 3 3 4 4 4 4 25 

4 4 3 3 4 18 3 4 4 11 4 4 4 3 3 4 3 25 

4 3 4 2 4 17 4 3 3 10 3 3 3 2 3 3 4 21 

5 3 3 4 5 20 4 3 3 10 3 3 3 4 3 3 4 23 

3 3 3 4 3 16 4 3 4 11 3 3 3 4 4 3 4 24 

2 2 2 4 2 12 4 3 4 11 2 3 3 4 3 3 4 22 

3 3 3 3 3 15 3 3 4 10 3 3 3 3 3 3 3 21 

3 4 4 4 3 18 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 

3 1 3 4 3 14 4 3 4 11 2 3 3 4 3 3 4 22 

5 3 2 4 5 19 4 3 4 11 3 3 3 4 3 3 4 23 

3 3 3 5 3 17 5 3 3 11 3 3 3 5 5 3 5 27 

3 4 4 5 3 19 5 4 3 12 4 4 4 5 4 4 5 30 

3 4 3 4 3 17 4 4 4 12 4 4 4 4 3 3 4 26 

3 3 4 3 3 16 3 3 3 9 3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 3 4 3 16 4 3 3 10 3 3 3 4 2 4 4 23 

4 3 4 4 4 19 4 3 5 12 3 3 3 4 4 4 4 25 

4 3 3 3 4 17 3 3 4 10 3 3 3 3 3 3 3 21 

4 4 5 4 4 21 4 4 4 12 4 4 4 4 3 4 4 27 

4 3 3 4 4 18 4 3 4 11 3 3 3 4 5 4 4 26 

3 3 3 3 3 15 3 3 5 11 3 3 3 3 3 3 3 21 

3 3 4 4 3 17 4 3 3 10 3 3 3 4 3 3 4 23 

5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 4 4 4 5 3 3 5 28 

4 4 4 5 4 21 5 4 5 14 4 4 4 5 4 5 5 31 

3 3 4 3 3 16 3 3 4 10 3 3 3 3 3 3 3 21 

5 4 5 4 5 23 4 4 3 11 4 4 4 4 3 3 4 26 
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4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 4 4 4 4 3 5 4 28 

3 3 4 3 3 16 3 3 4 10 3 3 3 3 3 3 3 21 

4 4 3 5 4 20 5 4 4 13 4 4 4 5 4 5 5 31 

3 4 3 3 3 16 3 3 4 10 3 3 3 3 3 3 3 21 

4 4 4 4 4 20 4 3 4 11 3 3 3 4 4 4 4 25 

4 4 5 5 4 22 5 4 5 14 4 4 4 5 5 5 5 32 

3 4 4 4 4 19 4 4 4 12 4 4 4 4 3 5 4 28 

4 4 4 4 4 20 4 4 5 13 4 4 4 4 4 5 4 29 

4 5 5 3 4 21 3 5 4 12 5 5 5 3 3 4 3 28 

5 4 4 4 5 22 4 4 5 13 4 4 4 4 4 5 4 29 

5 3 4 3 5 20 4 4 4 12 3 4 4 3 4 3 4 25 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 

5 4 4 4 5 22 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 28 

5 3 5 3 5 21 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 3 19 4 3 4 11 3 3 3 4 3 4 4 24 

4 4 4 4 4 20 3 4 4 11 4 4 4 3 3 4 3 25 

5 4 5 5 5 24 5 4 5 14 4 4 4 5 5 4 5 31 

3 3 3 5 5 19 5 3 5 13 3 3 3 5 3 4 5 26 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 5 4 4 29 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 3 4 4 3 5 4 4 27 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://digilib.mercubuana.ac.id/



130 
 

Lampiran 3 : Hasil Statistik Deskriptif Variabel 

Kualitas Pelayanan 
 
 

Driver Go-Jek dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat, akurat 
dan memuaskan konsumen 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 6 6,0 6,0 6,0 

Netral 36 36,0 36,0 42,0 
Setuju 50 50,0 50,0 92,0 
Sangat Setuju 8 8,0 8,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 
 

Sikap driver Go-Jek yang jujur 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 3 3,0 3,0 3,0 

Netral 43 43,0 43,0 46,0 
Setuju 43 43,0 43,0 89,0 
Sangat Setuju 11 11,0 11,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 

Driver Go-Jek profesional dalam melayani konsumen 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 11 11,0 11,0 11,0 

Netral 47 47,0 47,0 58,0 
Setuju 32 32,0 32,0 90,0 
Sangat Setuju 10 10,0 10,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
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Driver Go-Jek yang berkompeten dalam bidangnya 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 9 9,0 9,0 9,0 

Netral 43 43,0 43,0 52,0 
Setuju 39 39,0 39,0 91,0 
Sangat Setuju 9 9,0 9,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 

Go-Jek memberikan asuransi kepada para pengguna atau konsumen 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 5 5,0 5,0 5,0 

Netral 37 37,0 37,0 42,0 
Setuju 50 50,0 50,0 92,0 
Sangat Setuju 8 8,0 8,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 

Driver Go-Jek selalu tepat dalam menjemput konsumennya 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Netral 20 20,0 20,0 21,0 
Setuju 57 57,0 57,0 78,0 
Sangat Setuju 22 22,0 22,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 

Kondisi kendaraan maupun driver Go-Jek yang selalu prima dalam memberikan 
pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak Setuju 3 3,0 3,0 4,0 

Netral 37 37,0 37,0 41,0 

Setuju 48 48,0 48,0 89,0 

Sangat Setuju 11 11,0 11,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Driver menyediakan fasilitas yang dibutuhkan konsumen 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak Setuju 3 3,0 3,0 4,0 

Netral 22 22,0 22,0 26,0 

Setuju 55 55,0 55,0 81,0 

Sangat Setuju 19 19,0 19,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
 

Driver Go-Jek memberi layanan kepada konsumen dengan totalitas 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 4,0 4,0 4,0 

Netral 26 26,0 26,0 30,0 

Setuju 61 61,0 61,0 91,0 

Sangat Setuju 9 9,0 9,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
 

Driver Go-Jek selalu memberikan perhatian yang lebih 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak Setuju 1 1,0 1,0 2,0 
Netral 44 44,0 44,0 46,0 
Setuju 45 45,0 45,0 91,0 
Sangat Setuju 9 9,0 9,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 
 

Go-Jek memiliki pelayanan call center 24 jam 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,0 2,0 2,0 
Netral 39 39,0 39,0 41,0 
Setuju 44 44,0 44,0 85,0 
Sangat Setuju 15 15,0 15,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
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Driver Go-Jek menjalin komunikasi yang lancar dengan konsumen 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 5 5,0 5,0 5,0 

Netral 31 31,0 31,0 36,0 

Setuju 43 43,0 43,0 79,0 

Sangat Setuju 21 21,0 21,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
 

Citra Merek 

Go-Jek mudah dikenali dan diingat konsumen 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Netral 31 31,0 31,0 33,0 

Setuju 46 46,0 46,0 79,0 

Sangat Setuju 21 21,0 21,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
 

Go-Jek tersebar diseluruh wilayah jabodetabek 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Tidak Setuju 1 1,0 1,0 2,0 
Netral 41 41,0 41,0 43,0 
Setuju 49 49,0 49,0 92,0 
Sangat Setuju 8 8,0 8,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 

Driver Go-Jek mempunyai ciri khas disemua atributnya yang berwarna hijau 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Netral 35 35,0 35,0 37,0 
Setuju 48 48,0 48,0 85,0 
Sangat Setuju 15 15,0 15,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 

 

http://digilib.mercubuana.ac.id/



134 
 

Go-Jek menyediakan berbagai produk kebutuhan konsumen 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 4 4,0 4,0 4,0 

Netral 31 31,0 31,0 35,0 
Setuju 45 45,0 45,0 80,0 
Sangat Setuju 20 20,0 20,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 

Go-Jek menawarkan berbagai kebutuhan konsumen 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Netral 30 30,0 30,0 32,0 

Setuju 46 46,0 46,0 78,0 

Sangat Setuju 22 22,0 22,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Tarif 

Tarif Go-Jek terjangkau pada semua kalangan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 32 32,0 32,0 32,0 

Setuju 46 46,0 46,0 78,0 

Sangat Setuju 22 22,0 22,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
 

Tarif Go-Jek yang konsumen bayar adalah fair (wajar) 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 42 42,0 42,0 42,0 

Setuju 49 49,0 49,0 91,0 

Sangat Setuju 9 9,0 9,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Tarif Go-Jek yang jelas dan transparan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Netral 19 19,0 19,0 20,0 
Setuju 57 57,0 57,0 77,0 
Sangat Setuju 23 23,0 23,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

 
 
Kepuasan Konsumen 

Saya pengguna Go-Jek yang setia (dalam waktu yang lama) 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2,0 2,0 2,0 

Netral 44 44,0 44,0 46,0 

Setuju 45 45,0 45,0 91,0 

Sangat Setuju 9 9,0 9,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Saya menggunakan jasa Go-Jek sesuai dengan penawaran produk terbarunya 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Netral 42 42,0 42,0 42,0 

Setuju 49 49,0 49,0 91,0 

Sangat Setuju 9 9,0 9,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Saya menyarankan orang lain untuk menggunakan jasa Go-Jek 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Netral 42 42,0 42,0 42,0 

Setuju 49 49,0 49,0 91,0 

Sangat Setuju 9 9,0 9,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Saya tidak terlalu memperhatikan aplikasi ojek online lainnya (kompetitor) 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 4,0 4,0 4,0 

Netral 32 32,0 32,0 36,0 

Setuju 43 43,0 43,0 79,0 

Sangat Setuju 21 21,0 21,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Saya memberikan feedback (rating) kepada jasa Go-Jek 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 7 7,0 7,0 7,0 

Netral 50 50,0 50,0 57,0 

Setuju 31 31,0 31,0 88,0 

Sangat Setuju 12 12,0 12,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Saya merasa lebih mudah mendapatkan jasa Go-Jek 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 43 43,0 43,0 43,0 

Setuju 41 41,0 41,0 84,0 

Sangat Setuju 16 16,0 16,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Saya mendapatkan jasa Go-Jek dengan nyaman dan efisien 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 32 32,0 32,0 32,0 

Setuju 46 46,0 46,0 78,0 

Sangat Setuju 22 22,0 22,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Lampiran 4 : Hasil Uji Validitas 

Kualitas Pelayanan 

Pernyataan Pearson 
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

Keterangan 

                    KP 1 , 632** .000 Valid 
KP 2 ,692** .000 Valid 
KP 3 ,651** .000 Valid 
KP 4 ,606** .000 Valid 
KP 5 ,616** .000 Valid 
KP 6 ,589** .000 Valid 
KP 7 ,564** .000 Valid 
KP 8 ,615** .000 Valid 
KP 9 ,578** .000 Valid 
KP 10 ,710** .000 Valid 
KP 11 ,623** .000 Valid 
KP 12 ,690** .000 Valid 

 

Citra Merek 

Pernyataan Pearson 
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

Keterangan 

CM 1 , 866** .000 Valid 
CM 2 ,719** .000 Valid 
CM 3 ,696** .000 Valid 
CM 4 ,668** .000 Valid 
CM 5 ,863** .000 Valid 

 

Tarif 

Pernyataan Pearson 
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

Keterangan 

TRF 1 , 747** .000 Valid 
TRF 2 ,730** .000 Valid 
TRF 3 ,763** .000 Valid 
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Kepuasan Konsumen 

Pernyataan Pearson 
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

Keterangan 

KK 1 , 805** .000 Valid 
KK 2 ,805** .000 Valid 
KK 3 ,805** .000 Valid 
KK 4 ,770** .000 Valid 
KK 5 ,678** .000 Valid 
KK 6 ,726** .000 Valid 
KK 7 ,733** .000 Valid 

 

Lampiran 5 : Hasil Uji Reliabilitas 

Keterangan Cronbach’s Alpha N of Items 
Kualitas Pelayanan 0,862 12 

Citra Merek 0,820 5 
Tarif 0,602 3 

Kepuasan Konsumen 0,874 7 
 

Lampiran 6 : Hasil Uji Asumsi Klasik 

Hasil Uji Normalitas Data 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 1.30047000 

Most Extreme Differences 

Absolute .050 

Positive .043 

Negative -.050 

Kolmogorov-Smirnov Z .495 

Asymp. Sig. (2-tailed) .967 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Sig. 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant) .035   
X1 .000 .202 4.959 

X2 .006 .274 3.652 

X3 .000 .247 4.047 

a. Dependent Variable: Y 
 

Hasil Uji Heterokedastisitas 
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Lampiran 7 : Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -2.293 1.072  -2.138 .035 

X1 .218 .052 .323 4.156 .000 

X2 .248 .089 .187 2.796 .006 

X3 1.196 .174 .482 6.860 .000 

a. Dependent Variable: Y 
 

Lampiran 8 : Hasil Uji Hipotesis 

Uji Kesusaian Model 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1261.879 3 420.626 241.175 .000b 

Residual 167.431 96 1.744   

Total 1429.310 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
 

Uji Hipotesis 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -2.293 1.072  -2.138 .035 

X1 .218 .052 .323 4.156 .000 

X2 .248 .089 .187 2.796 .006 

X3 1.196 .174 .482 6.860 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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