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ABSTRAK

Yanti(Mulyani / 23170221 / Pengaruh Kualitas Layanan Dan Promosi Penjualan Terhadap
_Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pelanggan Shopeefood Di Kota Dki Jakarta) / Pembimbing:
cRita Eka Setianingsih, S.E., M.M.

Q
=

éPerkembangan teknologi digital yang cepat pada saat ini memberikan dampak terhadap
—persaingan antar perusahaan yang semakin ketat serta sulit diprediksikan. Munculnya berbagai
amacank aplikasi food delivery pada saat ini memudahkan konsumen untuk mendapatkan
émgkanan serta minuman tanpa harus datang langsung ke tempat penjualan makanan atau
emihuman yang di inginkan. Melihat minat belanja bahan pokok dan makanan lewat ecommerce
Syang semakin tinggi, Shopee pun kini menjadi pesaing Gojek dan Grab. Suatu hal yang penting
%b@i perusahaan food delivery diantaranya memiliki pelanggan yang loyal pada produk mereka.
;sg)ab foyalitas pelanggan merupakan aset penting bagi perusahaan, dimana pelanggan yang
“telah renyatakan loyal akan suatu produk maka produk yang telah di nyatakan loyal tersebut
Eal@n ménjadi yang utama dari pada produk yang lain. Atas hal tersebut penelitian ini dilakukan
Sdengaf?. tujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan,
“khususnya mengetahui pengaruh kualitas layanan dan promosi penjualan terhadap loyalitas

Q)

Qp@anggan. Suatu hal yang penting bagi suatu perusahaan untuk memiliki pelanggan yang loyal
“patla produk mereka. Pelanggan yang loyal akan memberikan pemasukan yang besar bagi
%perusahaan, sedangkan kehilangan pelanggan yang loyal maka akan menjadi suatu hal yang
Ssmerugikan perusahaan. Komitmen yang diberikan konsumen pada produk tersebut membuat
okelebikan yang diberikan pesaing tidak menjadi hal yang bisa merubah pendapatnya mengenai
‘gproduk-tersebut.

3

%Obyek pengamatan dalam penelitian ini adalah mengenai loyalitas pelanggan ShopeeFood di
“Kota DKI Jakarta. Penelitian ini dilakukan melalui penyebaran link google form kepada
Sresponden. Subyek penelitian ini adalah pelanggan ShopeeFood di Kota DKI Jakarta.
Q§Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Sampel
cpada penelitian ini yaitu seluruh pelanggan ShopeeFood di Kota DKI Jakarta sebanyak 100
“responden. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner berisi 26 pertanyaan
cdengan- Skala Likert 1 — 5 berdasarkan metode non probability sampling. Analisis data yang
wdigunakan dalam penelitian ini adalah regresi berganda dengan bantuan program SPSS versi

£24.00"

>~
Q
)

vHasilgpenelitian regresi berganda menunjukan bahwa variabel kualitas layanan dan promosi
Spenjualan memperoleh nilai signifikan lebih kecil dari alpha dan koefisien beta bernilai positif,
“menunjukkan bahwa secara parsial kualitas layanan dan promosi penjualan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian untuk uji hipotesis secara simultan (uji F)
memperoleh f hitung > f tabel serta signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga secara simultan
kualitas layanan dan promosi penjualan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Kesimpulan dari penelitian ini menunjukan bahwa secara parsial kualitas layanan dan promosi
penjualan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian melalui uji F didapati
secarassimultan kualitas layanan dan promosi penjualan memiliki pengaruh terhadap loyalitas

pelanggan.

Katagunci: Kualitas Layanan, Promosi Penjualan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

_Yanti Mulyani /23170221 / The Influence of Service Quality And Sales Promotion On Customer
cLoyalty-(Case Study of Shopeefood Customers in Kota DKI Jakarta) / Supervisor : Rita Eka
=Setianingsih, S.E., M.M.

3
o

JThe rapid development of digital technology at this time has an impact on competition between
Zcompanies that is increasingly tight and difficult to predict. The emergence of various kinds of
1%1‘ogd delivery applications at this time makes it easier for consumers to get food and drinks
«without:having to come directly to the place where they sell the food or drink they want. Seeing
cthe’increasing interest in shopping for staples and food through e-commerce, Shopee is now a
ﬁccﬁnpetltor to Gojek and Grab. One thing that is important for food delivery companies is having
mlqgal customers for their products. Because customer loyalty is an important asset for the
ccompany, where customers who have declared loyalty to a product, the product that has been
%declargd loyal will be the main one than other products. For this reason, this research was
Scahduéted with the aim of knowing the factors that influence customer loyalty, in particular
jk@wmg the effect of service quality and sales promotion on customer loyalty. It is important
gfo%a company to have loyal customers for its products. Loyal customers will provide a large
Yineomé for the company while losing loyal customers will be a loss for the company. The
ﬁcommltment given by consumers to these products makes the advantages provided by
scompetitors not become things that can change their opinions about the product.
TjﬁThe object of observation in this study is the loyalty of ShopeeFood customers in the city of DKI
SJakarta. This research was conducted through the distribution of google form links to
grespondents The subjects of this research are ShopeeFood customers in DKI Jakarta. The
“researth approach used in this study is a quantitative method. The sample in this study were all
=ShopeeFood customers in the city of DKI Jakarta as many as 100 respondents. Data was
gcollected by distributin_g_question_naires containing _26 questions with a Lilfert scal_e of 1 - 5
cbased on a non-probability sampling method. Analysis of the data used in this study is multiple
gregression with the help of SPSS version 24.00 program.
<The r8sults of multiple regression research show that the service quality and sales promotion
cvariables get a significantly smaller value than alpha and the beta coefficient is positive,
§indicating that partially service quality and sales promotion have a significant effect on
ocustomer loyalty. Then to test the hypothesis simultaneously (F test) obtained f count > f table
Jand agignificance of 0.000 < 0.05. So simultaneous service quality and sales promotion have
San influence on customer loyalty. The conclusion of this study shows that partially service
quality and sales promotion have an influence on customer loyalty. Then through the F test, it
was found that simultaneously service quality and sales promotion have an influence on

customer loyalty.

Keywards: Service Quality, Sales Promotion, Customer Loyalty
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KATA PENGANTAR

T Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Kuasa karena berkat
Rahmat nya pada akhirnya penulis dapat menyelesaikan tugas akhir kuliah yang berjudul
%engaruh Kualitas Layanan dan Promosi Penjualan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi
I%)asus Pelanggan Shopeefood di Kota DKI Jakarta). Penulisan penelitian ini merupakan suatu
rgiosesakhir yang harus dilewati oleh penulis untuk dapat memperoleh gelar sarjana selama
éeneﬁmpuh perkuliahan di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.

% Penulisan penelitian ini merupakan suatu sarana yang baik bagi penulis untuk dapat

c
>
o
o)
>
«Q

r%ene[apkan teori yang telah dipelajari selama dalam perkuliahan. Penulis menyadari bahwa

Q.

Q

3
O

penelfitian ini masih banyak kekurangan karena keterbatasan kemampuan dan pengetahuan
-yang dlmlllkl oleh penulis sehingga penelitian ini masih jauh dari kata sempurna. Walaupun
demlkian, penulis telah berusaha semaksimal mungkin untuk melakukan yang terbaik selama
proses:penelitian ini.

A Penulis menyadari bahwa penulisan penelitian ini tidak akan berhasil tanpa adanya
batuan, saran, bimbingan, dukungan, dan petunjuk dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada
keseRpatan ini penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih dengan tulus hati kepada

pihak#pihak yang telah membantu penulisan penelitian ini, yaitu kepada:

ns ueyingakuaw uep ueywniueosusw edue) Ul sin) eAdey ynanyas neie uelbeqges diinbuaw buede)iq |

1. IbuxRita Eka Setianingsih, S.E., M.M. sebagai dosen pembimbing yang telah berkenan

?JSQLU

me:*nyisihkan waktu, tenaga serta pikiran untuk memberikan bimbingan, dorongan dan
maéukan kepada penulis selama penyusunan skripsi.

2. Seldruh dosen Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah mengajar dan
memberikan ilmu pengetahuan kepada penulis selama perkuliahan.

3. Oraf;mg tua serta seluruh anggota keluarga yang telah memberi dukungan, membantu dan
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memberikan doa selama proses pembuatan skripsi dan dapat diselesaikan dengan baik.
4. Te@n-teman penulis yang telah memberikan semangat dan dukungan dalam membuat
Akhir kata penulis menyadari bahwa dalam penelitian ini masih banyak kekurangan
h dari sempurna sebagai suatu karya ilmiah. Namun, penulis berharap skripsi ini dapat
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©
— c
c S
— 2
%. cipta 3__mw _w_.@Am AEm:EH Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬂnr_n Wmu-._mu nm: _-.-.moq.smﬁm—nm —A<<_—A —QNS
~
@ I® O_EMD::,@S@_ Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m\m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:imm 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.



"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

'UEJOdE] ueunsnAuad ‘yeiwl ekiey uesnnuad ‘ueuﬂeued ‘uex!p!puad uebunuaday ynjun E/(ueq uedlmﬁued ‘B

DAFTAR ISI

;PENGESAHAN ......................................................................................................................... 2
gABSTRAK .................................................................................................................................. 3
§ABSTRACT ................................................................................................................................. 4
éKéTA PENGANTAR ..ottt sttt ettt nesbe b e e enenrs 5
B oy N N T OO 7
SDAFTAR TABEL ..ottt 10
EDAFTAR GAMBAR .ottt 11
;”JD%FTAR LAMPIRAN ettt e e e e e et e e e s e e e e e nnnr e e e e enees 12
“BAB I IJPENDAHULUAN ........................................................ Error! Bookmark not defined.
§A§ atér Belakang Masalah ............ccccooiiiiiiiiii s Error! Bookmark not defined.
%Baldentlflka3| Masalah..........cccoeveveeiesie Error! Bookmark not defined.
(Q_C. Batasan Masalah ..., Error! Bookmark not defined.
:D. RURIUSAN MASAIAN ..o Error! Bookmark not defined.
3E. Tujﬁan Penelitian ... Error! Bookmark not defined.
§F. Baﬁasan Penelitian......ccocoviiiiei i Error! Bookmark not defined.
gG. Mahfaat PeNEIItIAN ..o Error! Bookmark not defined.
gBAB I KAJIAN PUSTAKA ..o Error! Bookmark not defined.
gA. LaR0aSaN TEOM ...ocveeiiiieiieeiece e Error! Bookmark not defined.
% LA ualitas Layanan.........cccooeeiieiinieieeieesesese s Error! Bookmark not defined.
§ 2 Bromosi PenjUalan..............c.oovoeveeeeeeeeeeeeseeeeeeseeeeesnens Error! Bookmark not defined.
% 3.Loyalitas Pelanggan ..........cccocvevviiciicsc e Error! Bookmark not defined.
gB. Peﬁelitian Terdahulu.......cccooiveiiie e Error! Bookmark not defined.

C. Kéfangka PemiKiran ... Error! Bookmark not defined.

1Hubungan Kualitas layanan dengan Loyalitas PelangganError! Bookmark not defined.

2.:Hubungan Promosi Penjualan dengan Loyalitas Pelanggan........... Error! Bookmark not
defined.

3dubungan Kualitas Layanan dan Promosi Penjualan dengan Loyalitas Pelanggan Error!
-Bookmark not defined.

1
\l



"OWMIg| uizi eduey

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

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

D. HIPOTESIS ...t Error! Bookmark not defined.

~BAB HI METODE PENELITIAN.....coooiiiiieeneneseieen Error! Bookmark not defined.
%A. Oby;ek Penelitian.......ccoooieiiiii s Error! Bookmark not defined.
§B. Desain PeNelitian ........ocoveeivveeiiciee e Error! Bookmark not defined.
%Cﬂi\/anabel Penelitian.........cccoeeiieiieece e Error! Bookmark not defined.
§D§Tekn|k Pengambilan Sampel ... Error! Bookmark not defined.
EE gTeknlk Pengumpulan Data...........ccccevveiiieiii i, Error! Bookmark not defined.
%F éTeknlk ANalisis Data ..........ccceveviiiiii e, Error! Bookmark not defined.
g; é 1. Ujl Instrumen Penelitian ...........cccocovevveviiieiiece e, Error! Bookmark not defined.
2 52 AnaI|S|s DesKriptif ......coveiiiieece e Error! Bookmark not defined.
§ é 3. Uji ASUMSI KIASIK .....ccveieiieiiecce e Error! Bookmark not defined.
(% §4 U]l Regresi Linear Berganda.............ccooevvneiiiennnnnnnn Error! Bookmark not defined.
E, &5, Rengujian HIpOteSIS. .....ccveivrrereerieee e Error! Bookmark not defined.
“BAB I\/Error! Bookmark not defined. ANALISIS DAN PEMBAHASAN................ Error!

Bookmark not defined.

%A. Gambaran Umum Objek Penelitian...........ccooovevenvinnnennne, Error! Bookmark not defined.
%B Deskripsi Objek Penelitian ..., Error! Bookmark not defined.
% 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .....Error! Bookmark not defined.
Q% 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia..................... Error! Bookmark not defined.
; 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan.......... Error! Bookmark not defined.
% 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan............. Error! Bookmark not defined.
§ 5.1;Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Penggunaan e-commerce Shopee..... Error!
% Bookmark not defined.
%, 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan.......... Error! Bookmark not defined.
“C. Aralisis DeSKIIPLIT ..o Error! Bookmark not defined.
1.kUji Instrumen Penelitian ..........cccoovveieienenenencece, Error! Bookmark not defined.
2.7ANaliSIS DeSKIIPLIT ....ocvoiviiiiiiieee s Error! Bookmark not defined.
3T ASUMST KIASTK ... Error! Bookmark not defined.
D. Hasil Penelitian...........cccoooveiiiiiiee e Error! Bookmark not defined.
1.8ji Regresi Berganda...........c.coooviiiiiinicc, Error! Bookmark not defined.
Z.Uji HIPOLESIS .o s Error! Bookmark not defined.



.Error! Bookmark not
.Error! Bookmark not

Error! Bookmark not defined.
Error! Bookmark not defined.
Error! Bookmark not defined.
Error! Bookmark not defined.
..Error! Bookmark not defined.
Error! Bookmark not defined.

o
I
O
D
(%2}
e
o
(=)
=)
<
<
)
o
(72}
S
5
H : P
: : o
: : —
: n <
c < §e] : :
- (1] - - - H
: S S = ER :
2 5 &8 m
: o @ c FR :
o o L Do :
H o (%2] (58] H H H H
Iown < =2 H : H
: 8 = S ER :
- S & i R :
S & Iz P : @
2 2 g i m
& 8 s L :
8 £ o P :
o= ) S , i :
- z :
= S S X :
I < <= c : :
E = 3 c < : :
: o = © : %) : :
E c > : :
i ®© [<5) o pd : :
FE— o - : : H
. 175} §— 175} . A . .
o 3 T o <
= g E z v
S ¢ SE < <
M K [a K [4+] | : T
c = . c .. =9 o 1)
C S g5 oo o5 o : )
8B 5o 5o 5 E M c D.
c D& o o8 = n|a
S ciE ciE o £
= I% @ g:w__E_A IBI —A% :mmﬂ_m_ﬁ W_mz__mamz Informatika Kwik Kian Gie) —:Mﬂmﬂcﬂ wmmsmm nm: —:*O—.:.-mﬁmxm —Aimx —Amm-_—
D o ™ 3
D.. Hak O_Emm _:ac:@_ C:Qm:@A_:Qm:@
gl L 1. Dilarang mengutip mmwm@_Amm: mmbmc sel cﬁcnw karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ 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.



"OWMIg| uizi eduey

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

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAuey uesnnuad ‘ueninauad ‘ueyipipuad ue6u!1uade>1 >1m,un E/(ueq ued!mﬁued ‘B

DAFTAR TABEL

Tabel 271 Penelitian Terdahulu Monferrer, Segarra, Estrada, dan Moliner (2019)........... Error!
-Bookmark not defined.
mTabel 2.2 Penelitian Terdahulu Insani dan Madiawati (2020) ..Error! Bookmark not defined.
DTabeI 2.3 Penelitian Terdahulu Putri, Wongkar, Michael, dan Balliansa (2020).............. Error!
“Bookmark not defined.
@Tébel 2-4 Penelitian Terdahulu Rahmat dan Ariyanti (2020) . Error! Bookmark not defined.8
gT@el 2.1 Butir Indikator Kualitas Layanan ..............c..ccc.o...... Error! Bookmark not defined.
%T@el 3.2 Butir Indikator Promosi Penjualan.............ccccccoee..... Error! Bookmark not defined.
gT@ael 3.3 Butir Indikator Loyalitas Pelanggan..............ccccoeue..e. Error! Bookmark not defined.
DJT&)eI 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............ccocovvveevivevvsenenennne, 39
%T@oel 4 2 Karakteristik Responden Berdasarkan USia...........cccocveeiiieiieiisiiesecse e 39
éTiJel 4,3 Karakteristik Responden Berdasarkan PendidiKan ..............c..cc.eveeerrvereerercerernnonnns 40
§Tébe| 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan PeKerjaan..............coc.covveveervneeneesnesseinsennees 40
%Tabel 4 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menggunakan Shopee..............ccoco.... 41
Ci)cl'abel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan............c.ccocvevevveneiieeneenesiennns 42
éT@oel 4.7 Hasil Pengujian Validitas Pretest .........cooueirriiieiiiiieesseee e 43
“Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas PreteSt .............cccccoevurvueeiecrreciesiessssssssesses s 44
STabel 49 Skor Rata-Rata Kualitas Layanan ...........ccoccoveeiiiieiiininie e 44
©Tabel 4:10 Skor Rata-Rata Promosi Penjualan ..o 46
‘©Tabel 411 Skor Rata-Rata Loyalitas Pelanggan............ccccceeueveeeveeereesseeee s, 47
2Tabel Z:12 Hasil Uji NOMMAIILAS..............ovveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseseeseeeese e ses s seees e 48
STabel Z13 Hasil Uji MUIKOIINEAMEAS .........ovv.ecereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesseeeseeeeesseeeeeeeeeeseeseee e 49
=Tabel 4.14 Hasil Uji HEteroSKEASIIAS ..............ov..ovveeereeereeeeseseeeseeeseseesessessseeeeeseeeseeeesesseens 50
%Tabel 4.15 Hasil Uji ReGresi BErganda............ccc.ovvvvereeereinressesseissessseseessessssssessesssesnsnsenees 51
“Tabel 4.16 Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F) ..., 53

STabel 4.17 Hasil Uji Koefisien Determinasi .........ccoevreerrenireieseeeneeeeses e 54

:Jaquins ueyingaiuaw

= 10



Error!
Error! Bookmark not defined
Error! Bookmark not defined.

Error! Bookmark not defined.

(GMV) Layanan Pesan-Antar Makanan di Asia
pesan-antar di Asia Tenggara tahun 2020.....

x
< : R
Q : Pl
> : Do
< : =
S 3§ | =
< o E:
— = = R
LL T Do
< > 3 i
° 82 i
Eix ¢ i
c =2 8.4
e 0O < o
L O = = O
=82 §'%
2N Z2gpa g
Sogc 2
DO c © 4= D0
S 2 25 =2
Z2&2x 1
~ N ¢
i =N
Hak & ilifg 1Bl KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie i ieni i i
@M m_om 'gllig (Institut Bisni Ika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
m m S mﬁm Cipta Dilindungi Undang-Undang
GA. U_EGBTD@ %m_mwc:c sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%mm@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _é:zﬂmm 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.



.69

Error! Bookmark not defined.0
Error! Bookmark not defined.3
Error! Bookmark not defined.4
Error! Bookmark not defined.8

Error! Bookmark not defined.4
.8Error! Bookmark not defined.

z
< R
a4 A
z S
= S
|_ =~
e R
< A
= S -
LL L
< iiiig b
= N
NI N — - 8
S ESXS
23X ¢ Y B
HE o B2 B <]
S 2L 2 ET D
s 3z EQ
S - oS v n o
pESE 2=«
S 2.2 ®©i= =i
¥XaOwmDDD
AN MO O~
(CEHE Ep &g 18
H ilile IBd KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie i ieni i i
SHECEPE IRE 5 KRG ) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
m m m m m._mmowﬁm Dilindungi Undang-Undang
Lfl@:M_ﬂmﬂ_@ ﬂ_m_ﬂ@_c.ﬁ._._c 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.



