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Lampiran 1 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN  TERHADAP  LOYALITAS 

KONSUMEN DENGAN CITRA MERK DAN KEPERCAYAAN SEBAGAI 

VARIABEL MEDIASI 

(  STUDY LAYANAN TRANSPORTASI GO-JEK) 

 

Pernahkan anda menggunakan layanan go-jek lebih dari 3 kali ? 

 Ya 

 Tidak 

Nama   : 

Jenis Kelamin  : ( ) Laki-Laki  ( ) Perempuan 

Usia Anda saat ini : ( ) < 20 Tahun  ( ) > 20 Tahun 

Kampus   :  

Semester  : 

 

Petunjuk Pengisian : 

berikan tanda centang () pada  satu jawaban yang anda anggap benar menurut  

saudara. Jawaban dibagi atas 5 macam dari 1 s.d. 5,  semakin tinggi angka 

menunjukkan semakin besar tingkat kesetujuan responden 

Adapun pilihan jawaban tersebut adalah : 

1 :  Sangat Tidak Setuju 

2 : Tidak Setuju 

3 : Netral 

4 : Setuju 

5 : Sangat Setuju 



 

 

 

 

 

A. Kualitas Layanan 

No Indikator Daftar Pertanyaan 

Penilaian 

STS TS N S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 
Reliability 

(Kehandalan) 

pelayanan yang diberikan gojek 

baik dan memuaskan 

     

2 
Tangible 

(Berwujud) 

Kualitas fasilitas yang 

diberikan nyaman dan menarik  

     

3 
Responsiveness 

(Ketanggapan) 

Pelayanan yang cepat dan 

tanggap diberikan oleh Go-jek 

     

 

B. Citra merek 

No Indikator Daftar Pertanyaan 

Penilaian 

STS TS KS S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 Strength 

Go-jek merupakan perusahaan 

transportasi yang memiliki 

citra baik 

     

2 Favourable 

Go-jek adalah nama 

perusahaan yang mudah 

diingat dan diucapkan 

     

3 Uniqueness Go-jek memiliki banyak      



layanan yang unik dan berbeda 

dari yang lain 

 

C. kepercayaan 

No Indikator Daftar Pertanyaan 

Penilaian 

STS TS KS S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 Benevolence 

Saya percaya Go-jek 

perusahaan yang 

bertanggungjawab dan jujur 

     

2 Reliability 

Go-jek mampu 

memberikan apa yang saya 

butuhkan  

     

3 Competency 

Saya percaya bahwa 

karyawan dan driver Go-jek 

memiliki skil dan 

kemampuan dalam 

memberikan pelayanan 

yang baik 

     

 

D. Loyalitas Konsumen 

No Indikator Daftar Pertanyaan 

Penilaian 

STS TS KS S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 
Recommend 

Friends 

Pelayanan Go-jek yang 

membuat saya nyaman 

sehingga saya 

merekomendasikan kepada 

kawan  

     



2 

Purchase 

across product 

and service line 

Saya memakai berbagai 

layanan yang ditawarkan oleh 

perusahaan Go-jek 

     

3 
Continue 

Purchasing 

Saya memakai layanan Go-

jek secara terus-menerus 
     

 

 

Lampiran 2 

2.3 Maping Jurnal 

No Peneliti Kualitas  

layanan 

Loyalitas  

konsumen 

Citra  

Merek 

kepercayaan 

1 Harianto 

Subagio 

✓  ✓  ✓   

2 Ariani  

Rosinta 

✓  ✓    

3 Darwin 

Sondang 

✓  ✓   ✓  

4 Supriyadi 

Marlien 

✓  ✓  ✓  ✓  

5 Pangandaheng ✓  ✓  ✓   

6 Nurfadilah 

Sutomo 

 ✓  ✓  ✓  

7 Rizan  ✓  ✓  ✓  

 

 

 

 



Lampiran 3 

 

Tabel 4.1 

Statistik Deskripsi Sampel 

Uraian Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin : 

Laki-laki 

Perempuan  

 

48 

52 

 

48 % 

52 % 

Total 100 100 % 

Usia : 

< 20 Tahun 

> 20 Tahun 

 

12 

88 

 

12 % 

88 % 

Total 100 100 % 
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Tabel 4.2 

Deskripsi Variabel kualitas layanan 

 

No Indikator 
Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Skor  

1 % 2 % 3 % 4 % 5 % rerata 

1 X1.1 0 0% 3 3% 13 13% 66 66% 18 18% 3,99 

2 X1.2 1 1% 0 0% 18 18% 64 18% 17 17% 3,96 

3 X1.3 0 0% 1 1% 24 24% 53 53% 22 22% 3,96 

 
Rerata 

Variabel 
3,97 

 

 

 



Lampiran 5 

Tabel 4.3 

Deskripsi Variabel Citra Merek 

 

No Indikator 
Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Skor  

1 % 2 % 3 % 4 % 5 % rerata 

1 Z1.1 0 0% 1 1% 22 22% 54% 54 23% 23% 3.99 

2 Z1 2 0 0% 1 1% 6 6% 35% 35 58% 58% 1.71 

3 Z1.3 0 0% 3 3% 31 31% 42% 42 24% 24% 1.89 

 
Rerata 

Variabel 
2,53 

 

Lampiran 6 

Tabel 4.4 

Deskripsi Variabel Kepercayaan 

No Indikator 
Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Skor  

1 % 2 % 3 % 4 % 5 % rerata 

1 Z1.1 1 1% 0 0% 27 27% 52 52% 20 20% 1,74 

2 Z1.2 1 1% 1 1% 27 27% 55 55% 16 16% 1,71 

3 Z1.3 1 1% 2 2% 26 26% 55 55% 16 16% 1,7 

 
Rerata 

Variabel 
1.71 
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Tabel 4.5 

Deskripsi Variabel loyalitas konsumen 

No Indikator 
Frekuensi Jawaban Responden Berdasarkan Skor  

1 % 2 % 3 % 4 % 5 % Rerata 

1 Y1. 1 1 1 3 3 40 40 36 36 20 20 2,03 

2 Y1. 2 2 2 8 8 29 29 50 50 11 11 1,77 

3 Y1. 3 3 3 18 18 41 41 25 25 13 13 2,13 

 
Rerata 

Variabel 
1.97 
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Gambar 4.1 

Tampilan Hasil PLS Algorithm 
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Tabel 4.6 

Outer Loadings 

 

  
kualitas layanan  

loyalitas 

konsumen  
citra merek Kepercayaan 

(X) (Y) (Z1) (Z2) 

x1.1 0,768       

x1.2 0,813       

x1.3 0,842       

y1.1   0,897     

y1.2   0,802     

y1.3   0,857     

z1.1     0,853   

z1.2     0,723   

z1.3     0,652   

z2.1       0,853 

z2.2       0,844 

z2.3       0,824 
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Tabel 4.7 

Cross Loading 

 

 

  
kualitas layanan  loyalitas konsumen  citra merek kepercayaan 

(X) (Y) (Z1) (Z2) 

x1.1 0,768 0,353 0,407 0,413 

x1.2 0,813 0,483 0,414 0,543 

x1.3 0,842 0,352 0,541 0,479 



y1.1 0,516 0,897 0,521 0,753 

y1.2 0,404 0,802 0,420 0,423 

y1.3 0,307 0,857 0,339 0,521 

z1.1 0,555 0,488 0,853 0,539 

z1.2 0,414 0,171 0,723 0,396 

z1.3 0,243 0,432 0,652 0,402 

z2.1 0,501 0,553 0,543 0,853 

z2.2 0,451 0,656 0,509 0,844 

z2.3 0,552 0,535 0,480 0,824 

 

Lampiran 11 

Tabel 4.8 

Nilai AVE 

 

  Average Variance Extracted  

  (AVE) 

citra merek(Z1) 0,558 

kepercayaan(Z2) 0,706 

kualitas layanan (X1) 0,653 

loyalitas konsumen (Y) 0,727 
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Tabel 4.9 

Composite Reliabilitty  

  Composite Reliability 

citra merek(Z1) 0,789 

kepercayaan(Z2) 0,878 



kualitas layanan (X1) 0,849 

loyalitas konsumen (Y) 0,889 
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Tabel 4.10 

Cronbach Alpha 

 

variabel Cronbach's Alpha 

citra merek(Z1) 0,614 

kepercayaan(Z2) 0,792 

kualitas layanan (X1) 0,735 

loyalitas konsumen (Y) 0,818 
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Tampilan Hasil PLS Bootstrapping 

Gambar 4.2 
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Tabel 4.11 

Path Coefficient 
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Tabel 4.12 

R-Square 

 

  R Square 

citra merek(Z1) 0,317 

kepercayaan(Z2) 0,355 

loyalitas konsumen (Y) 0,499 
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T-Tabel 
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Data Responden 

 

 

  

  

respondenx1.1 x1.2 x1.3 z1.1 z1.2 z1.3 z2.1 z2.2 z2.3 y1.1 y1.2 y1.3

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

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

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

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

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

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

7 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3

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

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

10 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 2 3

11 4 4 3 4 5 3 3 4 4 4 3 2

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

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

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

15 5 1 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1

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

17 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

18 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2

19 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4

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

21 4 3 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

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

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

25 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2

26 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4

27 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2

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

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

30 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3

31 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 3

32 5 3 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5

34 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 2

35 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3

36 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5

37 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4

38 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4

39 5 5 5 5 5 3 4 3 3 3 3 2

40 4 3 4 3 5 3 4 4 3 3 2 2

41 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 3 4

42 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3

43 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4

44 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 3

45 3 3 4 3 5 5 5 4 4 3 1 1

46 5 5 3 3 5 5 5 5 3 5 5 5

47 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3

48 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3

49 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3

50 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 2



 

51 4 5 5 4 5 4 4 3 3 3 5 4

52 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 3 3

53 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5

54 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3

55 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 2 2

56 3 4 3 4 5 2 4 3 4 3 2 2

57 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

59 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3

60 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 2

61 4 4 5 4 5 4 3 3 4 4 4 2

62 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4

63 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

65 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 4

66 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 5

67 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3

68 4 4 4 4 5 4 4 5 3 3 4 3

69 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3

70 4 4 4 3 5 3 4 4 4 3 4 3

71 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5

72 4 4 4 4 5 4 4 3 4 2 2 2

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

74 4 3 3 4 5 2 3 4 2 3 3 3

75 4 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 4

76 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 2

77 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4

78 4 4 4 3 5 3 3 3 3 2 2 1

79 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 5 4

80 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 3

81 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5

82 4 4 4 4 5 3 4 5 5 5 3 3

83 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3

84 3 4 4 4 5 4 4 3 4 3 3 3

85 4 4 4 3 5 5 3 4 3 3 3 3

86 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4

87 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 3

88 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4

89 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4

91 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3

92 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3

93 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4

94 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3

95 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3

96 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3

97 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4

98 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3

99 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3

100 2 3 3 4 5 4 3 3 3 3 2 3


