‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

nua%ue!l!ﬁuad&ex!%uad

Lampiran 1
@ PRA KUESIONER

- u
o Y =
oo 0,
-Dengan Fgarmat,
2 % = S%/a adalah mahasiswi Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie Jakarta sedang
Sa x ~
ujm;engﬂsuﬁ skripsi. Untuk itu, saya mengharapkan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara untuk mengisi
%@sg@neani. Atas bantuan dan kerjasama dari Saudara/i, saya ucapkan terima kasih.
fBgri%h _nda checklist (v") pada jawaban Anda untuk tabel di bawah ini.
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“Menurut Anda, faktor — faktor di bawah ini yang menjadi pertimbangan dalam menggunakan

Qjazcsa Iaya@an ojek online di Jakarta :

E_. § Pernyataan
glgo INDIKATOR KUALITAS LAYANAN 1 2 3 4 5
12 | 3 STS| TS | N S | sS
2 4. | Ményediakan aplikasi layanan yang mudah
g nj dﬁ_unakan dan menu layanan yang tersedia
a4 2 | mudah dipahami (praktis)
13 =
E 2. Saglu memberikan layanan sesuai waktu yang
E dgntukan (tepat waktu)
3. Pglgemudi merespon dengan cepat dan tanggap
dgam memberikan pelayanan
mly
4. Palgemudi memberikan pelayanan dengan ramah
dan sopan
5. | Mémiliki jam operasional yang fleksibel

et
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INDIKATOR KEPUASAN KONSUMEN 1 2 3 4 5
| STS | TS N S SS
Anda merasa puas dengan layanan ojek online
i karena pengemudi selalu merespon dengan cepat
Anda merasa puas dengan penyediaan fasilitas
- dari layanan ojek online
-3, 4 Angda merasa puas dengan ide kreatif perusahaan
Ei yapg menambahkan fitur untuk meningkatkan
=/ layanan
g Anda merasa puas dengan semua pelayanan yang
Léz'ditf)}arikan dan ingin menggunakan jasa ojek
o onfine lagi
<
ko g :: Pernyataan
g [NDIKATOR LOYALITAS KONSUMEN 1 2 3 4 5
j & STS | TS N S SS

H

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

M‘ej\gikuti perkembangan pelayanan yang
diberikan Gojek atau Grabbike

rogo—ocTT

o

Kémbali menggunakan jasa Gojek atau Grabbike
karena tarif murah

=

AKan mengulang menggunakan jasa layanan
yang disediakan oleh Gojek atau Grabbike

A A

Akan menyebarluaskan informasi jasa layanan
Ggjek atau Grabbike ke keluarga, teman —teman,
daf- masyarakat
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Setelah mendapatkan jasa layanan dari Gojek
atau Grabbike, Anda akan menganjurkan
keluarga atau teman — teman untuk menggunakan
layanan ojek online tersebut

Setelah mendapatkan jasa layanan dari Gojek
atal Grabbike, Anda akan menganjurkan
masyarakat luas untuk menggunakan layanan
ojek online tersebut
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Lampiran 2
@ KUESIONER PENELITIAN

- u
o Y =
) Q,
“Dengan hormat,
€@ -
=3 . Saya Sally Guinea selaku mahasisiwi Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
?%a&a pfogram studi Marketing Management sedang melakukan penelitian untuk pembuatan
%skzglp%l sga yang berjudul : Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Serta
c oY
@‘girr@akn_-ya Pada Loyalitas Konsumen Pengguna Jasa Ojek Online di Jakarta.
§ Qi é Ofeh karena itu, saya mohon kesediaan dan kesungguhan Saudara/i untuk mengisi
fzkliesgnegnl sesuai dengan petunjuk pengisiannya. Atas kesediaan Saudara/i untuk meluangkan
uglvv%‘é_kt%nya saya ucapkan terima kasih.
IS a
533 9
22 3 2
Petunjuk Pengisian Kuesioner
L C ()
i % 1. Mohon angket diisi oleh Saudara/i untuk menjawab seluruh pernyataan yang telah
] Q
5 disediakan.
_5 2. Berilah tanda checklist (v") pada jawaban yang telah tersedia dan pilih sesuai dengan
g kgiédaan yang sebenarnya.
= )

3. Wajib menjawab seluruh pernyataan yang disediakan.

l-bE/UeH uesi
(319

:Jaquins ueyingaiuaw Jgp ueyuwnjuesusw edue) 1ul

fil Responden
1. Jenis kelamin :
=
&% Pria
=3 :
= Wanita
[
2. Usia Anda:
7
@2, < 17 tahun
7
% 17 — 30 tahun
o >30 tahun
3. %akah Anda pernah menggunakan jasa ojek online Gojek atau Grabbike di Jakarta?
§ Ya
& Tidak

g’f (Jika jawaban Anda tidak ,silahkan abaikan kuesioner ini. Terima kasih.)

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw
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Berilah tanda checklist (v) pada jawaban Anda untuk tabel di bawah ini.

Kete rar@1 :

1= Sangat Tidak Setuju (STS)

Q

& yang fleksibel
[ ]

o O =

2T Tida@Setuju (TS)

23)% I\Letrag.(N)

4= Setujir(S)

=2 & .

5= Sangat Setuju (SS)

co A

“A7 KUAEITAS LAYANAN

@ § S =3 Pernyataan
?BD ~ |SNo g INDIKATOR KUALITAS LAYANAN 1 2 3 4 5
ss g 4 STS| TS | N | s | sS
§ © | 1. §'Gojek atau Grabbike menyediakan aplikasi

'g g 4 layanan yang mudah digunakan dan menu

® F 5 layanan yang tersedia mudah dipahami (praktis)

:'-_g sl

E g 2. Z Gojek atau Grabbike selalu memberikan layanan

23 5 sesuai waktu yang ditentukan (tepat waktu)

§§ 3. §Driver Gojek atau Grabbike merespon dengan

>3 2’- cepat dan tanggap dalam memberikan pelayanan

%é 4. | Driver Gojek atau Grabbike memberikan pe-

3 ; layanan dengan ramah dan sopan

_%g 5.5 Gojek atau Grabbike memiliki jam operasional
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"7 B. KEPUASAN KONSUMEN

A Pernyataan
No+" INDIKATOR KEPUASAN KONSUMEN 1 2 3 4 5
STS | TS N S SS
1. g Saya puas dengan layanan Gojek atau Grabbike
o karena driver selalu merespon dengan cepat
T2. 3:Saya puas dengan penyediaan fasilitas dari
g - layanan Gojek atau Grabbike
2 3. % Saya puas dengan ide kreatif Gojek atau Grabbike
= ;‘yang menambahkan fitur untuk meningkatkan
% % layanan
<4, { Saya puas dengan semua pelayanan yang di-
§ 4 berikan dan ingin menggunakan lagi jasa layanan
= 9 Gojek atau Grabbike
@OY?LITAS KONSUMEN
= Pernyataan
Nost INDIKATOR LOYALITAS KONSUMEN 1 2 3 4 o)
. STS | TS N S SS

1. 5 Saya selalu mengikuti perkembangan pelayanan
= yang diberikan Gojek atau Grabbike

2. ~Saya kembali menggunakan jasa Gojek atau
@ Grabbike karena tarif murah

3. | Saya akan mengulang menggunakan jasa layanan
yang disediakan oleh Gojek atau Grabbike

4.4 Saya akan menyebarluaskan informasi jasa
= layanan Gojek atau Grabbike ke keluarga, teman
= —teman, dan masyarakat

5. Setelah mendapatkan jasa layanan dari Gojek

2| atau Grabbike, saya akan menganjurkan keluarga
©f atau teman — teman saya untuk menggunakan
=| Gojek atau Grabbike

6.= Setelah mendapatkan jasa layanan dari Gojek

=| atau Grabbike, saya akan menganjurkan
= masyarakat luas untuk menggunakan Gojek atau
| Grabbike
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22
13
17
19
17
20
23
23
20
16
20
19
19
18
20
14
18
23
19
15
12
14
20
22
16

21
21
21
21

Total

P5

P4

Pernyataan
P3
94

P2

Lampiran 3
DATA PRA KUESIONER KUALITAS LAYANAN

P1

n . . [Lo2 . . . . . ° ™ ° °
@ Hak cipta miljk IBI KKG|(Institut Bisnlis dan [Informatika Kwik Kjan|Gig) Institut Bisnis .u_m n _D.HOHBNH__AN Kwik —Amm-._

S |d|~ < |nlo |~ anlO|d ||t |n|lo N[ | |old|aN|mn s (n|o|N oo |O
2 Hakdiptd Bindyngi @uim:wﬂca.m&. Al A AN A Al AN Anll AN AN AL AN AN AR AN AN RN AN

I 1| &ilarang|mengutip gebdgian atpu selutuh karya tilis jni thnpl mlencantdmKan gan menhyebutdan sumber}

M&M\MW a-Pengutipantranyauntuk kepenttngampendidikan, penetitian, penutisamkaryattmrat,penyusunantaporarm,

KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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19
11
11
16
18
11
13
17
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18
16
15
16
15
10
17
16
15
16
16
16
16
15

9
11
13
16
16
12

Total

P4

P3

Lampiran 4
Pernyataan
95

P2

P1

DATA PRA KUESIONER KEPUASAN KONSUMEN

(aV]
i

13
14

n | O | N
[ |

18
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i

20

N (| |[O N
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21
22
28
29
30
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sponden

@ Hak cipta miljk IBI KKG|(Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kjan|Gie) :.—..O-.:..mnm_am Kwik —Qm:

nstitut wﬁ: s dan

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

My 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\@th a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
HAK/%H_WQ_HMWWWMM@:M b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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27
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16
25
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24
23
30
28
24
16
23
25
24
15
18
20
25
24
25
16
17
14
20
24
23

21
21

Total

P6

P5

P4

Pernyataan
96

Lampiran 5
P3

P2

DATA PRA KUESIONER LOYALITAS KONSUMEN

P1

ipta miljk 1Bl KKG|(Institut Bisnlis dan Informatika Kwik Kjan|Gieg)
O | (NN [T (N |O(N|O |0 O
./*_._mmaommmm _%:m@:f/@_ @uimywﬂca.gm. i Dl At ntl Al Ant Al A

@v& larang|mengutip gebdgian atau seluruh karya tullis |ni tanpa mencantimkan gan|mepyebutkan sumber;
mwm:n a-Pengutipantranyauntuk kepenttngampendidikan, penetitian, penutisamkaryattmrat,penyusunantaporarm,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS DARI DATA PRA KUESIONER

1. Kualitas Layanan

Lampiran 6

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.782

Item-Total Statistics

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
pl 14.8667 7.223 .389 .799
S p2 15.2667 5.857 .693 .690
= p3 15.3667 5.895 714 .683
. p4 15.1000 7.266 .584 .738
p5 15.0000 7.586 445 775
2. Kepuasan Konsumen
Reliability Statistics
=) Cronbach's N of ltems
& Alpha
- 761 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
pl 11.2000 4.028 .602 .684
p2 11.1667 5.178 .593 .702
p3 11.1000 4.507 448 779
p4 11.1333 4.671 .672 .655
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3. Loyalitas Konsumen

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

N of Items

Reliability Statistics
.869
Item-Total Statistics

Cronbach's
Alpha
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie)

98

Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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© Hak|g ilik IBI K itut Bisnis dan|Inf] k k Kiian| Gi : e : :
b
Ha neonm milik IBI KKG| (Institut Bisnis dan|informatika Kwik Kian| Gie) _-._Mn_ﬁ:n W_m—.-_m ﬁm: _—.-.—..ﬁ—._.-._m-ﬁ_fm —AS:—A —Amm-._
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2 Iwﬂ_m_bxﬂ__:&:@ Undang UpdarTd NN NN NN N AN NN e e e, e
@v& 1. Dilgang|mepgultip $ebagiah atpu gelufuh karya tulis|ini fanga mendantimkan Han|mehyebutkan sumber:
mwm:n a.Pengutipantranyaurtukkepentmganpendrdikan,penetitian, penutisamkaryattrmtatn,penyusurantaporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _ﬁ._:x dan r:_mcm: suatu .Bmmm_mj_ .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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A@ Hak cipta miljk IBI KKG|(Institut Bisnis dan [Informatika Kwik Kjan|Gig) __.-mﬁn:n Wmm-.- s .ums _—.-._.._u—.-_-._mﬁm—ﬁm Kwik —Qm:
S njlonN|lw|la|o|d|n|m |t (VN[ |lalo|ld|lan|m |t |n|o|N|o | |o(d(N[m gt |n|loln|o|la|o|d|«
MmN mniomnmn omn o Ar&m.o_mmmm;mmr—%.@_qju%jméqm.mq_@q mn;niwm|n | (| (tn |n || (VIO |V L[V |V (O ||
@_?g 1. Djlarang|mengutip 9ebggian atau deluruh karya tuilis jni tanpa miencantymkan dan|mepyebutkan sumber;:
MN&M@ a-Pengutipantranyauntuk kepenttngampendidikan, penetitian, penutisamkaryatmratt,penyusunantaporarm,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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A@ Hak cipta miljk IBI KKG|(Institut Bisnis dan [Informatika Kwik Kjan|Gig) _a%ﬁ_n&/ﬂ W_mﬂﬂ S .urw J/_—.W_.._u%._.—n.wmﬂ
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@_?g 1. Djlarang|mengutip 9ebggian atau deluruh karya tuilis jni tanpa miencantymkan dan|mepyebutkan sumber;:

MN&M@ a-Pengutipantranyauntuk kepenttngampendidikan, penetitian, penutisamkaryatmratt,penyusunantaporarm,

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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1. Djlarang|mengutip gebggian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ aPengutipanhanyauntak kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Zm_zmm.m b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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I 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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I 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
I 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
@v& 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W mn a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
I 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Zm_zmmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@_?g 1. Dilgrang|mengutip 4ebggian atau geluruh karya tulis jni tanpla menchntimKlan gan|mepyebutkan sumben:
MN&M@ a. Pengutipantranyauntuk kepentingampenditdikan, penetitian, penutisamkaryatmatt,penyusunantaporarn,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _ﬁ._:x dan r:_mcm: suatu .Bmmm_mj_ .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@_?g 1. Djlarang|mengutip 9ebggian atau deluruh karya tuilis jni tanpa miencantymkan dan|mepyebutkan sumber;:
MN&M@ a-Pengutipantranyauntuk kepenttngampendidikan, penetitian, penutisamkaryatmratt,penyusunantaporarm,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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MH Kkm_ g-rengutipathanyaurtak kepentingampendictikar, peretitan,perutisamkarya trah, penyusunantaporar,

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@_?g 1. Djlarang|mengutip 9ebggian atau deluruh karya tuilis jni tanpa miencantymkan dan|mepyebutkan sumber;:
MN&M@ a-Pengutipantranyauntuk kepenttngampendidikan, penetitian, penutisamkaryatmratt,penyusunantaporarm,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _ﬁ._:x dan r:_mcm: suatu .Bmmm_mj_ .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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1. Djlarang|mengutip gebggian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ aPengutipanhanyauntak kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Zm_zmm.m b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ a. v_&.:@c:tn: Ty oo ke pentmmgarrperardtkar, pemetitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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TABEL FREKUENSI KUALITAS LAYANAN

equency Table

Lampiran 11

o

!

(e}

% T sql

5 O

g : Frequency Percent Valid Percent Cumulative

° T Percent

T O

g = 0o 2 1.0 1.0 1.0

Q >

© 2 200 10 5.0 5.0 6.0

© 3

o — 300 21 10.5 10.5 16.5

Valig-

9 2 4700 89 44.5 44.5 61.0

C

pa 8 5.00 78 39.0 39.0 100.0

> C

=~ 2 fotal 200 100.0 100.0

= sQ2

(2]

=3 Frequency Percent Valid Percent Cumulative

o:)’ Percent

B
00 1 .5 .5 5

2

2 2.00 10 5.0 5.0 55

Q

=4 3500 41 20.5 20.5 26.0

galid

= 400 111 55.5 55.5 81.5

Q

3 5.00 37 18.5 18.5 100.0

Q

- Total 200 100.0 100.0

>

-}

<

@ sq3

=

> Frequency Percent Valid Percent Cumulative

-

| Percent

-

gl 1.00 4 2.0 2.0 2.0

3

B 2.00 10 5.0 5.0 7.0
3.00 44 22.0 22.0 29.0

Valid
4.00 107 53.5 53.5 82.5
5.00 35 17.5 17.5 100.0
fotal 200 100.0 100.0
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< Hak Cipfa Dilindungi Undang-Undangg
@v& . Dilarang€nengutip|sebagiar] atau sqluruh karya $ilis ini tanfa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Wm@ T PETgUtpaT TaTya untuk ReEpemtgarTpeadtReaTT, peettian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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TABEL FREKUENSI KEPUASAN KONSUMEN

equency Table

Lampiran 12

o
i
e g
53 - satl
Iz 2
g“é : Frequency Percent Valid Percent Cumulative
o 2 Percent
Je o
S5|S = oo 2 1.0 1.0 1.0
= E=3 g_
i = c 200 15 7.5 7.5 8.5
o & S g00 32 16.0 16.0 24.5
S5 Valig
= I a 4700 103 51.5 51.5 76.0
o =
g5 < s00 48 24.0 24.0 100.0
o] 5 C
Sz 2 Total 200 100.0 100.0
Q5 W
2% 3
N
_% = sat2
§ 3. Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
% 5 Percent
of ©
S E £00 7 35 35 3.5
o o
9= 2:00 16 8.0 8.0 11.5
g o
o] = 3100 61 30.5 30.5 42.0
2| Walid
Az 400 75 37.5 375 79.5
S 3 5.00 41 20.5 20.5 100.0
— D
E IS Total 200 100.0 100.0
B
T3
3 = sat3
I—=
4l > Frequency Percent Valid Percent Cumulative
>
-
q 2 Percent
~+ 3
= K 1.00 1 5 5 5
= e
] 2.00 12 6.0 6.0 6.5
3.00 30 15.0 15.0 21.5
Valid
4.00 87 43.5 43.5 65.0
5100 70 35.0 35.0 100.0
Fotal 200 100.0 100.0
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5 Hak Cipja Dilindungi Undang-Undang
. D:mﬂm:@Wu:m:@c:c sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%mm@ TreTgotpaTTTarya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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TABEL FREKUENSI LOYALITAS KONSUMEN

equency Table

Lampiran 13

o
i
e g
53 - cll
= 2
g“é : Frequency Percent Valid Percent Cumulative
o 2 Percent
Je o
S5|S = oo 3 15 15 15
de. =
2 = 200 28 14.0 14.0 155
| =
o & S g00 61 305 30.5 46.0
S5 Valig
= I a 4700 75 375 37.5 83.5
o =
S = 8 5.00 33 16.5 16.5 100.0
o] 5 C
9= =2 Total 200 100.0 100.0
Q5 W
2% 3
N
5 = cl2
§ 3. Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
% 5 Percent
of ©
S E £00 5 25 25 25
o o
= = 2:00 20 10.0 10.0 12.5
= H)
=1 >
= 3100 46 23.0 23.0 355
. Valid
Az 400 82 41.0 41.0 76.5
S 3 5.00 47 23.5 235 100.0
— D
E IS Total 200 100.0 100.0
e
T3
S o cl3
=B . .
qo Frequency Percent Valid Percent Cumulative
>
-
q 2 Percent
e I
= K 2.00 5 25 25 25
= e
g 3.00 33 16.5 16.5 19.0
Valid 4.00 110 55.0 55.0 74.0
5.00 52 26.0 26.0 100.0
Total 200 100.0 100.0

122




"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

cld

123

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
q @ 00 1 5 5 5
45
94 o 2200 6 3.0 3.0 35
qa
= | 3:00 49 24.5 24.5 28.0
9 \%Iidr
= 2 400 95 47.5 47.5 75.5
0 E_ (@)
é < © 500 49 24.5 24.5 100.0
o 0w o
d 2 o Total 200 100.0 100.0
£a 3
x5 g
® O g
B = cl5
. -]
E ﬁ o Frequency Percent Valid Percent Cumulative
C >
E c Percent
o -
17 2 moo 2 1.0 1.0 1.0
g4 - w
435 2
E 2:00 9 4.5 4.5 5.5
of
45 3:00 43 215 21.5 27.0
o Valid
% \%a 400 98 49.0 49.0 76.0
aQ o
= | § 500 48 24.0 24.0 100.0
13 Total 200 100.0 100.0
>
=
o =~
5 5 cl6
al P
5 5 Frequency Percent Valid Percent Cumulative
i_- 5 Percent
q 3 1.00 6 3.0 3.0 3.0
-1 =5
9% 2,00 14 7.0 7.0 10.0
4 O
E ; 3100 70 35.0 35.0 45.0
g Vaalid
4 o 4700 82 41.0 41.0 86.0
4 <
a2 5,00 28 14.0 14.0 100.0
q o
1 Total 200 100.0 100.0
=)
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TABEL HASIL ANALISIS REGRESI

Lampiran 14

Régression
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .8072 .651 .649 1.63191
a. Predictors: (Constant), layanan
ANOVA?2
/Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
] Regression 984.093 1 984.093 369.523 .000°
1  Residual 527.302 198 2.663
Total 1511.395 199
. Dependent Variable: kepuasan
b. Predictors: (Constant), layanan
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1.462 .755 1.936 .054
layanan 719 .037 .807 19.223 .000

;a. Dependent Variable: kepuasan
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Regression

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .6622 438 432 2.99080

a. Predictors: (Constant), kepuasan, layanan

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
= Regression 1371.436 2 685.718 76.660 .000°
1 Residual 1762.144 197 8.945
Total 3133.580 199
a?Dependent Variable: loyalitas
b=Predictors: (Constant), kepuasan, layanan
Q Coefficients?
Madel Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 6.468 1.397 4.630 .000
1 layanan 173 116 135 1.493 137
kepuasan .789 .130 .548 6.056 .000
a. Dependent Variable: loyalitas
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Lampiran 15

TEKS HASIL WAWANCARA

e
a-t

oD ‘
é é Tgjuan utama dilakukan kegiatan wawancara agar peneliti mendapatkan informasi dari
ﬁegp%nden yang berguna untuk melengkapi pembahasan dalam skripsi, terkait dengan kondisi
gaga_rgan :s:ebenarnya yang mereka terima. Wawancara digunakan sebagai salah satu metode
Ebédhg@mpiulan data dengan cara bertanya langsung kepada responden. Kegiatan ini dilakukan untuk
%‘én%tahui opini para konsumen pengguna layanan ojek online dan mendapatkan solusi atau
G s@an%/ang berguna untuk meningkatkan kinerja layanan ojek online di Jakarta.

Sc ¢S a
é S Wawancara tersebut dilaksanakan di kampus Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
;pie pj'adath,ari Rabu, 17 Februari 2016. Peneliti melakukan wawancara dengan beberapa konsumen
%J%ﬂqgunidari layanan ojek online yang berbeda, yang berstatus mahasiswa Institut Bisnis dan
Arfformatika Kwik Kian Gie di Jakarta.

rJﬁ/\&wanc};ira pertama dengan

“Narasumber 1 (N1) : Silvia

% % Mahasiswi Jurusan Akuntasi (angkatan tahun 2011-2012).

%@Ldeskripsi hasil wawancara

o 3 -
gvg :kayanan ojek online apa yang biasanya kamu gunakan?
é\% :«Gojek

§3§ ‘Budah berapa kali kamu menggunakan layanan Gojek ?
NI :Budah lebih dari 5 kali

P :fLayanan Gojek yang mana yang paling sering kamu pakai ?

N1 :%Go-Ride

P :sMenurut kamu, bagaimana fasilitas yang disediakan dari layanan Go-Ride? Apakah sudah

fermasuk kriteria yang baik dan memuaskan ?
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: Menurut saya, fasilitas masker dan headcover sampai helm yang disediakan dari pihak

Gojek memang sudah memenuhi standar. Tapi, secara personal saya belum sangat puas
Rarena beberapa kali saya pernah menemukan driver Gojek yang tidak menawarkan
‘masker dan headcover kepada saya, sampai akhirnya saya yang harus minta fasilitas

fersebut kepada driver. Kebanyakan dari mereka yang tidak menawarkan headcover.

: Selain masalah fasilitas fisik tersebut, apakah kamu pernah menemukan masalah fasilitas

Gojek lainnya ?

: Ya Saya merasa fasilitas pembayaran dengan Gojek Credit tidak efektif, karena untuk

™

;fop up saldo pada Gojek Credit harus menunggu 2 x 24jam. Saat itu, saya ingin meng-
Qunakan Gojek Credit untuk melakukan pembayaran non tunai. Tapi, ternyata fasilitas
;ni tidak semudah praktis yang saya pikir. Setelah saya mentransfer sejumlah uang dan
helakukan sesuai prosedur tertulis. Saldo masih belum juga terisi dalam Gojek Credit.
%aya menelepon Call Center berulang kali untuk mengatasi masalah saya itu. Saya di-

suruh menunggu 2 X 24 jam sampai saldo terisi. Karena tidak sesuai yang saya harapkan,

:akhirnya saya memutuskan untuk meminta refund dan dana dikembalikan.

: Dari masalah dengan fasilitas layanan yang kamu hadapi, apa yang kamu harapkan
emudian untuk tindakan dari pihak Gojek agar kesalahan tersebut tidak terjadi lagi di
fhasa mendatang ?

: §aya berharap tentunya pihak Gojek agar lebih memperhatikan fasilitas layanannya,
iﬁulai dari fasilitas fisik yang dikenakan penumpang hingga fasilitas Gojek Credit yang

mestinya efektif, aman dan memudahkan pengguna layanan Gojek dalam pembayaran

gon tunai. Saya berharap fasilitas Gojek Credit dapat mempercepat proses top up saldo.

Setidaknya paling lama 1 — 2 jam atau proses top up bisa dilakukan lebih cepat dari itu.
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Wawancara kedua dengan

Narasumber 2 (N2) : Merryana

diinBuad e

4o

nnbusw BBeseyqg |

By

F

ege
buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

un

i3

!1UQ6>1 p

189S NRYE Uk

Ipipuad uefyl

19uad ‘u%
Auaw uep ueywnjuedsusw edue) Ul SIS _AIRY ynan

d ‘qe!w]!%&mx uesinuad ‘uenl

— uedode ueunsn%a
:1aquins ueY Iy

N2

Mahasiswi Jurusan Manajemen Pemasaran (angkatan tahun 2011-2012).

deskripsi hasil wawancara

: l:ayanan ojek online apa yang biasanya kamu gunakan?
: éojek
; Sudah berapa kali kamu menggunakan layanan Gojek ?

: 3 kali

™

: Apakah kamu selalu mengikuti perkembangan (up to date) dengan layanan Gojek ?

Sejauh mana kamu mengikuti perkembangan layanan Gojek ?

: Tidak. Saya hanya mengetahui update notification berupa promo itu pun hanya ketika

ﬁ:lembuka aplikasi layanan Gojek. Issue tentang layanan Gojek kebanyakan yang saya
t}srima melalui media sosial dan perbincangan dari teman — teman. Yang saya tahu
perkembangan layanan Gojek secara inovasi memberikan hal positif, tapi ada juga

éisi negatifnya yang berasal dari ulah driver.

- Apakah issue tersebut berdampak dan berpengaruh banyak bagi kamu untuk berhenti

smenggunakan layanan ojek online?

:a, issue negatifnya cukup berpengaruh bagi saya, terutama berdampak pada sikap

T{eluarga yang selalu memperingatkan saya untuk berhati — hati dengan layanan ojek

anline tersebut.

:Jika ada layanan ojek online baru lainnya yang serupa dengan Gojek menawarkan fasilitas

yang sama, apakah akan menjadi pertimbangan kamu untuk beralih ke layanan tersebut ?

:*Ya, mungkin saja. Asalkan tarif terjangkau dan aman. Saya pun merasa tidak terikat 100%

ﬁengan layanan Gojek.
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P : Jika layanan Gojek akan membuat program loyalitas, hal — hal apa saja yang perlu

diperhatikan menurut kamu? Apa yang kamu harapkan dari program tersebut ?

nNg : @ogram pemasaran tersebut baiknya mengundang banyak perhatian masyarakat supaya
oo Q,

é § mereka menjadi antusias dan akan sangat menguntungkan pihak Gojek itu sendiri. Pihak
Z. 3 E

§ é § Gojek bisa saja berkolaborasi dengan Bank, restoran, ataupun usaha lainnya yang terkait
2 =2 ®

=7 & dengan memberikan promo — promo yang menarik. Mungkin dengan menjadi member
s 2 A

%% g atau konsumen yang setia bisa lebih diuntungkan.

a3 &

88 c g

gﬁ o 2 i

dWawancara ketiga dengan

55¢& @

“Narasumber 3 (N3) : Harry

§ - : Mahasiswa Jurusan Manajemen Kewirausahaan

?‘? E (angkatan tahun 2011-2012).
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; Layanan ojek online apa yang biasanya kamu gunakan?

: Grabbike

: éudah berapa kali kamu menggunakan layanan Grabbike ?

=4 kali

:%pakah kamu pernah mendapatkan pelayanan yang buruk dari Grabbike? Bagaimana

‘;cfienilaianmu terhadap layanan Grabbike secara keseluruhan?

:]qwins uexINgaAuRBU uep ueyisnjuesuswLdue) 1ur snny eAu

:f(a, driver Grabbike yang tidak memberikan fasilitas masker kepada saya. Hanya satu itu

'umﬁe] ueunsnéyad ‘ﬁguﬂ!%uexﬁesnn%

Mari empat kali pelayanan yang saya dapatkan. Tiga kali pelayanan lainnya sangat
“memuaskan bagi saya. Jadi, secara keseluruhan layanan Grabbike masih oke.
P :‘Apakah kamu menganjurkan masyarakat untuk menggunakan layanan Grabbike lewat

#media sosial atau internet ?
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biarlah mereka yang memilih sendiri layanan ojek online yang ingin mereka gunakan. So
saya hanya menganjurkan teman — teman terdekat untuk menggunakan layanan
sebut bila ada yang menanyakan rekomendasi ojek online kepada saya.

Saya personally memang cukup puas dengan layanan Grabbike. Tapi, belum tentu
@ﬂlaian dari saya sama dengan para konsumen pengguna lainnya. Mengingat ada satu
pengalaman bad service yang pernah saya dapatkan. Saya tidak begitu antusias. Jadi,

o
(a0]
i
Hax cig BrmrmA _W_mrma—Am (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:MﬂmHF—H wmu—dmu nm: —:*O—.:.—mﬂmxm —Aim—ﬂ 5”:
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
o 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%Mw < a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:me b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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atau selurufi kafy: ya a tfis ini ﬁ%cm mencantumkan dan 3m:<m¢5xm: 2
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan _mvo
KWIK KIAN GIE vm:c:m.m: kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS .
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b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



