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lo_perkenalkan saya Juve Mikhael, ingin menyelesaikan skripsi dengan melakukan survei

=
ap para pengguna layanan jasa transportasi aplikasi layanan Gojek.
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?i%a _%aliaxm pernah menggunakan aplikasi layanan Gojek dan pernah tertarik menggunakan
]
éG@JQi( kﬁf.ena melihat iklan Gojek, saya harap anda dapat mengisi kuisioner ini untuk
©e c §
Imemipan ¥ saya melakukan riset ini. Saya mengucapkan terima kasih banyak atas waktu yang
253 3
;j,a@agunz’a,kan untuk mengisi kuesioner ini.
2885 3
“Tghan memberkati.
Q E 2
25 13 KUALITAS JASA
59 2 ilai
23 No Pernyataan Nilai
23 |= STS[TS[N[ S [sS
o = 3 Tangible (Bukti Fisik)
5% o1 | Gojek memiliki fasilitas fisik yang
22 mendukung proses pemberian layanan
5 e secara maksimal
5 3 L2 | Gojek memiliki kecanggihan teknologi
e | akan  fasilitas  fisik  sehingga
3 % [ mendukung pelayanan kepada
= & | konsumen
S ¢ 3 | fasilitas fisik Gojek memiliki daya
> g o tarik visual terhadap konsumen
5 > (7]
S % £.4 |Fasilitas fisik Gojek yang digunakan
E 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)

Saya pernah memberikan rating dan
ulasan aplikasi layanan Gojek di
PlayStore atau App Store

319 Uep3myTeIetHojUlUeD'S
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Fitur layanan Gojek vyang dapat
diawasi oleh karyawan
secara realtime terhadap keberhasilan
atau kendala suatu layanan jasa yang

u

= telah digunakan oleh penggunanya
0, memberikan saya rasa aman

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

59 | Perusahaan dapat menjaga data dan

kerahasiaan saya dalam menggunakan
Gojek

o

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

Responsiveness (Tanggapan)

|

Menurut saya, Gojek menyediakan
tempat untuk menyalurkan kritik dan
saran terkait aplikasi layanan Gojek

N

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

w

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

UgI >Im)[exnetwfojul uep Fiusfa 3nmsu DY |

14 | Saya pernah merasakan tidak nyaman
Q terhadap pekerja saat menggunakan
() . .
— fitur layanan Gojek

15 | Gojek selalu memastikan seluruh

konsumen mendapatkan pelayanan

5 sesuai  dengan jam  pelayanan
(79 perusahaan yang telah dipastikan dan
&= | dipublikasikan sebelumnya
!E Assurance (Jaminan)
16 | Menurut saya, SOP perusahaan Gojek
!g me_mbuat saya selalu menggunakan
& Gojek
@17 | Gojek memiliki asuransi ketika saya
!g ingin  menggunakan suatu layanan
il aplikasi jika ada masalah atau kendala
=
;3-18 Menurut saya, Gojek mengedepankan

keamanan konsumen

-
(o]

Gojek menyeleksi para pekerja dengan
sangat baik

Empathy (Empati)

0

Menurut  saya, driver Gojek  dapat
mengerti kebutuhan saya

D DM YIFet




"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

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

919 NV SIMY

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

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

=~ | Gojek

2 | Pegawai  Gojek  mengedepankan
= kepentingan dan kenyamanan
0, konsumen
=23 | Pegawai Gojek bersedia untuk
3 menjelaskan layanan jasa dengan jelas
= dan sabar, serta mendengarkan
= keluhan konsumen dan memberikan
= solusi yang diharapkan konsumen
& untuk menyelesaikan masalah
5

a
25 WORD OF MOUTH

=)

“No Pernyataan Nilai

STS\TS|N| S |ss

Talkers (Pembicara)

-

Anda terpengaruh dari teman atau
keluarga sehingga mengenal dan
membeli suatu produk dari Gojek.

N

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

w

(319 upy Y1my ejinewiolji) Uep si

Menurut saya review produk di media
sosial berpengaruh dalam menentukan
keputusan penggunaan jasa
transportasi Gojek.

|_4 | Saya lebih mempercayai influencer
B yang saya follow dalam membeli suatu
:2. produk atau menggunakan suatu
= layanan.

- Topics (Topik)
#=-5 | Pengalaman  orang lain  saat

menggunakan aplikasi layanan
Gojek berpengaruh dalam menentukan
keputusan penggunaan jasa

transportasi Gojek.

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

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

Ulasan konsumen lainnya yang telah
menggunakan  jasa  transportasi
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Gojek berpengaruh dalam menentukan

keputusan penggunaan jasa
() | transportasi Gojek.
T Tools (Alat)
~9 | Iklan Gojek melalui media sosial

seperti Instagram, Tiktok, Twitter,
dsb berpengaruh dalam menentukan
keputusan penggunaan jasa
transportasi Gojek.

o

Saya terpengaruh dari review Gojek
melalui blog dan Youtube

PP siusig 3n3asul) gy g iw eadid
|_\

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

u
=
N

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

=
w

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

Talking Part (Partisipasi)

alp ey Yimy exijewolu)

14

(

Menurut saya perusahaan Gojek sering
memberikan  pengumuman terkait
aplikasinya

[HY
ol

Perusahaan Gojek sering
menyamaikan pesan melalui brand
ambassador mereka

usig ynjijysuj
-
o

Gojek suka melakukan follow
up dengan melakukan penawaran
secara eksklusif langsung kepada calon
konsumen

|
~

Menurut saya customer service Gojek
dapat diakses dengan mudah.

Tracking (Pengawas

Saya dapat memonitori layanan pada
aplikasi layanan Gojek yang sedang
saya gunakan

Saya dapat memberikan kritik dan saran
terhadap layanan yang saya gunakan

D UeD)] YIMY e} WO P S|
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20 | Gojek memberikan wadah bagi para
konsumen untuk memberi ulasan

@ terhadap layanan jasa yang telah
T digunakan

=21 | Gojek melakukan survey secara berkala
= terkait jasa yang telah digunakan
Yy konsumen

3,

;
3% BRAND IMAGE

A

b~

“No Pernyataan Nilai

STS\TS\N\ S \ss

Brand Identity (Identitas

Merek)

Gojek memiliki kekuatan identitas
merek dalam hal warna, logo, dan
slogan yang kuat sehingga mudah
diingat oleh konsumen

N

Gojek memiliki reputasi merek yang
baik di masyarakat

Brand Personality (Personalitas Merek)

w

Gojek memiliki karakteristik yang unik
dalam produk dan layanan yang khas
dibandingkan pesaing

SN

31D uerj yimy ejjiefuiojujjuep siusig pnansu)

Gojek mampu menarik perhatian
konsumen dengan tampilan khas
dibandingkan pesaingnya

(@)

5 | Gojek  memiliki  layanan  yang
memuaskan dibandingkan pesaingnya
L Brand Association (Asosiasi Merek)
tan 6 | Gojek memiliki ciri khas yang lebih
E melekat di pikiran konsumen
&= 7 | Gojek memiliki citra yang baik
w sehingga banyak perusahaan yang
in ingin bekerja sama
EZ' Brand Attitude & Behavior (Sikap & Perilaku Merek)
0.8 | Gojek merupakan merek yang mampu
!g memberikan nilai kejujuran dalam
;_ layanan dan produk sesuai dengan
5, | yang ditawarkan
= 9 | Gojek  mengutamakan  kejujuran
= layanan dan produk
W

Gojek memiliki sikap yang baik dalam
melayani konsumen

Brand Benefit & Competence (Manfaat & Keunggulan Merek)

3|o uepy




jek mampu memberikan manfaat

yang nyata bagi konsumen
13 | Gojek mampu menawarkan produk

positif yang lebih menguntungkan bagi

konsumen
dan layanan yang lebih terpercaya

dibandingkan pesaing

11 | Gojek memiliki keunggulan dan citra

12 | Go
Q
9

di

®)

ta milik IBl KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:Wﬂmﬂcﬂ wmu-.-mu nm: —:*O—nsmﬂm—ﬂm —Aim—ﬂ Em-.- mmm

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 :Ez:ﬁm 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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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—Pengutipantanyauntok kepentingatipendrdikan, penetitian, penutisankaryattmrah,penyusutantaporarn,
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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Lampiran 5

Hasil O@ut Uji Validitas Variabel Kualitas Jasa
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Correlations

FO1 {0 PO PO FO5 g

RO Pearson Comelation 1 fign” A507 03" il A57
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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 é:zmm 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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@Ww 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 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 a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
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2 7 Pearzon Comelation e LT il 26
o Sig. (2-tailed) 000 ooo o001 .oon
3 H 30 30 30 30
=4 pa Pearson Comelation A6 it T a4
9x Sig. (2-tailed) oot oon Jili: oon
g H 30 30 30 30
=
9] _
= Correlations
s P P2 p3 Pd P& P 7 P P
o Pearson Comelation o0 Ted 7547 Bon” B o T Bea 1
A Sig. (2-tailed) 033 ooo 000 il 000 000 il oo
g H 20 30 £l & ® » £l w0 w
o P Pearsan Comelation 247 7 546 fivH 400 %6 436 A1 784
o Sig. (2-tailed) D60 Jili] 00z 000 028 001 ooy Jike] 000
~3 H a0 a0 a0 an a0 an a0 a0 an
P11 Pearzon Comelation 434 Ll 407" 430 308 A0 i s80 koo
Sig. (2-tailed) 017 000 005 s 028 00z 000 001 000
N a0 a0 a0 an a0 an a0 a0 an
el Pearson Comelation ad o 2007 5117 7517 BET T4 Er 2087
a Sig. (2-tailed) 03t oo 000 il 000 000 il oo 000
= H 20 30 a0 a0 30 0 20 a0 0
;’ P13 Pearsan Comelation ar’ T &35 L 438" 539 N ans” TET
= Sig. (2-tailed) 043 ooo o0z 000 018 ooz il o 000
-+ H a0 a0 a0 an a0 an a0 a0 an
E Pl Pearsan Comelation amd i el A0 Han” A il B i
n Sig. (2-tailed) D3 ooy 000 ooy 000 004 000 Jili] 000
E. H a0 a0 a0 an a0 an a0 a0 an
W ris Pearson Comelation LN e 27 251 E 435 T 7317 a1
Sig. (2-tailed) oo o1 000 087 o 06 il oo 000
H 20 30 a0 a0 30 0 20 a0 0
PG Pearson Comelation 207 555 2187 A4 e 554 il a4 el
Sig. (2-tailed) 03z o1 000 ity 000 oo il oo il
H 20 20 20 a0 20 30 20 20 30
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@ Hak cipta milik'1BI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
O 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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Correlations
P Fi 3 P4 P5 P il P Fo
P17 Pearson Comelation 385 364 5747 219 7 281 500" S17 5107
Sig. (2-tailed) 03 158 001 244 022 32 005 003 003
N 30 30 0 a0 a0 a0 an 30 30
P18 Pearson Comelation 407 326 5617 262 5337 401 540" 612" 605"
Sig. (2-tailed) 028 079 002 62 003 028 002 000 000
N 30 30 0 a0 a0 a0 an 30 30
P19 Pearson Comelation 465" 247 5387 342 5317 425 Bee” 5607 5ad”
Sig. (2-tailed) 010 AN 002 064 003 018 000 001 001
N 30 30 20 0 0 0 20 30 30
PZ0 Pearson Comelation 383 323 630" 330 576 A48 643" Bad” 598"
Sig. (2-tailed) 037 082 000 075 001 013 000 000 000
N 30 30 20 0 0 0 20 30 30
Pzl Pearson Comelation 296 566 458" 07 455 5627 583" 477 Bea”
Sig. (2-tailed) 12 001 011 005 012 001 001 008 000
N 30 30 20 0 0 0 20 30 30
TOTALK!  Pearson Comelation 5417 Fe” a7 6717 ki Fa8” 816" 814" am”
Sig. (2-tailed) 002 000 000 000 000 000 000 000 000
N 30 30 20 0 20 20 20 30 30
Correlations
[l P11 P12 P13 Fi4 P15 P16 P17 Pz
P17 Pearson Comelation A48 208 463 343 B4z 604" 718" 1 8137
Sig. (Ztailed) 013 029 012 064 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P12 Pearson Comelation k| A1’ 5037 325 30 s T30 23 1
Sig. (2tailed) 074 023 001 079 000 000 000 000
N a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0
P19 Pearson Comelation 368 328 067 a7 T35 679" 718" am” 798"
Sig. (Ztailed) 045 077 004 04 000 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P20 Pearson Comelation a4 A3 s08” a0 =T 5 E 825 T
Sig. (2tailed) 036 016 000 033 000 000 000 000 000
N a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0
P21 Pearson Comelation s 429 A7 456 A7 604" 5667 577 iz
Sig. (Ztailed) 002 g 00 011 D06 000 001 001 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TOTALK!  Pearson Comelation 750" 75z i 754 T o a8 e T3
Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0 a0
Correlations
P14 PZ0 P21 TOTAL
P17 Pearson Comelation Tra 825 ATT et
Sig. [2-tailed) .ooo .ooa .oo1 .ooo
M 30 30 30 30
P13 Pearson Comelation ] ava ekl ] Iz
Sig. (2-tailed) .oon .ooo .ooo .ooo
M 30 30 30 30
P19 Pearson Comelation 1 887 ol RE ]
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo .ooo
M 30 30 30 1]
P20 Pearson Comelation aav 1 Tz a0
Sig. (2-tailed) .oon .ooo oo
M 30 30 30 1]
P21 Pearson Comelation o T2 1 k]
Sig. (2-tailed) .oon .ooo oo
M a0 a0 30 1]
TOTAL¥!  Pearson Comelation T TR0 713 1
Sig. (2-tailed) .oon .ooo .ooo
M a0 a0 30 1]

®. Comrelation is significart at the 0.05 lewel (2-tailed).

*®, Comelation is significant at the 0.01 lewel (2-tailed).
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Correlations

Pt PUiE PUiS Piidt Fii5 g

POt Pearzan Comelation 1 N H1a” 6 652" 408"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 005

N 0 30 30 30 a0 a0

POz Pearson Comelation B 1 qo1” T B9z 5797

Sig. (-tailed) 000 000 il il o0

H ] a0 a0 a0 0 0

PO Pearson Comelation 197 o7 1 kel T4 sog”

Sig. (-tailed) 000 000 oo oo oo

H 30 30 30 30 0 0

Pl Pearzan Comelation EE6T a4 kel 1 7447 708"

Sig. (2-tailed) 000 000 oo oo oo

N a0 30 30 30 a0 a0

P05 Pearson Comelation 852 B9z T4 744" 1 107

Sig. (-tailed) 000 000 000 il il

H ] a0 a0 a0 0 0

PG Pearson Comelation E A7 0" 7067 2107 1
Sig. (-tailed) 005 001 000 oo oo

M a0 a0 a0 a0 ) )

i Pearson Comelation [l (i &3 7037 i 6"

Sig. (2-tailed) 000 000 Jilik] oo oo oo

N a0 30 30 30 a0 a0

1] Pearson Comelation BO5” B T4 ki 7507 60T

Sig. (-tailed) 000 000 000 il il il

N 30 30 30 30 a0 a0

Correlations
FOT i) oo FlD Fi1 Pl

P01 Pearzon Comelation B217 B05” L1 02" 834" 8127

Sig. (2-tailed) 000 000 o0 000 000 000

N a0 30 30 30 30 30

POZ Pearson Comelation 608" Bz a7 fog” 2517 B0a”

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000

H D a0 a0 a0 a0 a0

Pi3 Pearson Caomelation £ 747 1T LETN 7T EE0T

Sig. (2-tailed) 003 i oo 000 i il

H a0 30 30 30 30 30

PO Pearson Comelation 037 70 592" B34 Fo3” 8517

Sig. (2-tailad) 000 000 o0 000 000 000

N a0 30 30 30 30 30

Pi5 Pearson Comelation 5 7507 aa” 7647 R &7

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000

H 20 0 0 a0 0 0

PO Pearson Camelation B2 B0 oo™ B B54 BOET

Sig. (2-tailed) 000 oo o0 000 oo 000

H 0 30 30 30 30 30

P07 Pearson Comelation 1 757 L g 7347 407

Sig. (2-tailed) 000 oo 000 000 005

H D a0 a0 a0 a0 a0

PiE Pearson Comelation 757 1 i [N FE0” A3

Sig. (2-tailed) 000 00D 000 000 003

] a0 30 30 30 30 30
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Correlations
POZ
739

ooo
30
oo

a8
.ooo
i
.ooo
a0
oo

869
.ooo
i

P01

izl

iy,
000
a0
a3
oo
0

Nigh:
oo
a0
000
0
a3
oo
0

Pearson Comelation
B0z

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
ooo
a0

Pl
POz
PO
P4
POS
P
ROT
PO

Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Pearson Comelation
Sig. r2-tailed)

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. (2-tailed)
Pearson Comelation

Sig. r2-tailed)

OTAL. M2

@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) M_anmne_n Wmmﬁmm QNM _—..#.O-_.u-.:mﬁm—ﬂm Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

P11

gl 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,
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 milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬁﬂ:n Wmmsmm nm: _-.-.moq.smﬁm—nm —AE_—A —Ammz mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
G a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
KWIK KIAN GIE penutisan €r J: | A
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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m = Hak Cipta Dilindun@ Undang-Undang m. =
(] %A. Dilarang mengutip sebagian aBu seluruh karya tulis ini tanpa menca@tumkafBdan menyebutkan sumber:
@ — a. Pengutipan hanya untuk x&m:::@m: pendidikan, penelitian, um:c.n._mm: kaTya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE um:c:m.m: _Q._:_» dan :Emcms suatu Bmmmpmj. .
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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Lampiran 11
KLJesion%:I>
»o %
?jﬁ’-lfaflo per%enalkan saya Juve Mikhael, ingin menyelesaikan skripsi dengan melakukan survei
Q3 Y
§eﬁ1aﬂap ﬁara pengguna layanan jasa transportasi aplikasi layanan Gojek.
52 % =
g,]iga%aliél pernah menggunakan aplikasi layanan Gojek dan pernah tertarik menggunakan
o 0 o A
c 5.9 A . . . . . . . .
CEC:}gJeg kafena melihat iklan Gojek, saya harap anda dapat mengisi kuisioner ini untuk
~ o o 5
~3 5 u . .. . .
g@nﬁaantg saya melakukan riset ini. Saya mengucapkan terima kasih banyak atas waktu yang
S S &
é@a@;unékan untuk mengisi kuesioner ini.
ETahan memberkati.
=25 2
Bagian IScreening
Lro3 _ o _
Apakah Anda pernah menggunakan layanan jasa transportasi melalui aplikasi layanan Gojek?
z2 3
280 Y
s2 =
Z 2o Tidlak (Mohon berhenti sampai di sini)
o = =]
~Apakah Ahda berdomisili di Jakarta Barat?
E o Ya
3.3
= 5o Tidak (Mohon berhenti sampai di sini)
g A&
=Bagian E‘. Profil Responden
S 5 -t
“Nama:
5> @0
5% 3
@
) - n -
Jenis kegmn:
o a
(=]
1 -
o Wanita
Q
s
x
()
A
-3
Usia:
2
)
=3
7]
(]
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24 32 tahun

X
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2 o o Pelajar
BE = €
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5 © g Mahasiswa
SE2 5
5c¢ 9 @
2 2 Wiraswasta
>S5d o 9
=23 =
=2 ¢ Karyawan
L C o
= Rl =
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2 5o Ibb Rumah Tangga
= -+
° & x
= 3 .
5 g o Lainnya
23 =3
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Email: =
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Bagian I11: Pernyataan Penelitian

KUALITAS JASA

Pernyataan

Nilai

STS|T8|N| S \ss

Tangible (Bukti Fisik)

Gojek memiliki fasilitas fisik yang
mendukung proses pemberian layanan
secara maksimal

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

fasilitas fisik Gojek memiliki daya
tarik visual terhadap konsumen

Fasilitas fisik Gojek yang digunakan
memudahkan  dan  mempercepat
penyajian pelayanan

91D ueD) i) eyireuriojt uep SiusigrIMnsul
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®)

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

Reliability (Kehandalan)

(o]

Saya pernah memberikan rating dan
ulasan aplikasi layanan Gojek di
PlayStore atau App Store

\I

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

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

©

Perusahaan dapat menjaga data dan
kerahasiaan saya dalam menggunakan
Gojek

=
o

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

Responsiveness (Tangg

apan)

|
|

(319 uP1y Jimy exneduiogul upp siusig 3n3nsul) ox) 1911w epdid ey
oo

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
'g terhadap pekerja saat menggunakan
n fitur layanan Gojek
.15 | Gojek selalu memastikan seluruh
!g konsumen mendapatkan pelayanan
;_ sesuai dengan jam  pelayanan
:':’., perusahaan yang telah dipastikan dan
=) dipublikasikan sebelumnya
| Assurance (Jaminan)
;2'.16 Menurut saya, SOP perusahaan Gojek
membuat saya selalu menggunakan
Gojek

-3

=

)

)

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

HD

8 | Menurut saya, Gojek mengedepankan
2 keamanan konsumen
E’lg Gojek menyeleksi para pekerja dengan

sangat baik

Empathy (Empati)

o

Menurut saya, driver Gojek  dapat
mengerti kebutuhan saya

[

Saya pernah dibantu ketika kesulitan
menggunakan fitur di aplikasi layanan
Gojek

Pegawai  Gojek  mengedepankan
kepentingan dan kenyamanan
konsumen

w

Pegawai Gojek bersedia untuk
menjelaskan layanan jasa dengan jelas
dan sabar, serta mendengarkan
keluhan konsumen dan memberikan
solusi yang diharapkan konsumen
untuk menyelesaikan masalah

M 1Ml BewIojul UEp siusig RSl DXy fial i
N

N
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WORD OF MOUTH

99

Pernyataan

Nilai

STS\TS]N] S |ss

Talkers (Pembicara)

-

Anda terpengaruh dari teman atau
keluarga sehingga mengenal dan
membeli suatu produk dari Gojek.

g anisu

N

siusig

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

w

Menurut saya review produk di media
sosial berpengaruh dalam menentukan
keputusan penggunaan jasa
transportasi Gojek.

S

Saya lebih mempercayai influencer
yang saya follow dalam membeli suatu
produk atau menggunakan suatu
layanan.

Topics (Topik)

31D uen JIM exiyewrojul ue
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5 | Pengalaman  orang lain  saat
menggunakan aplikasi layanan

@ Gojek berpengaruh dalam menentukan
T keputusan penggunaan jasa
% | transportasi Gojek.
(o)
=6 | Informasi dari influencer yang dapat
3 dipercaya berpengaruh dalam
= menentukan keputusan penggunaan
; jasa transportasi Gojek.
=7 | Konten review dari jasa transportasi
@ Gojek berpengaruh dalam menentukan
= keputusan penggunaan jasa
g- transportasi Gojek.
w8 | Ulasan konsumen lainnya yang telah
3 menggunakan  jasa  transportasi
o Gojek berpengaruh dalam menentukan
3 keputusan penggunaan jasa
5 transportasi Gojek.
o Tools (Alat)
?9 Iklan Gojek melalui media sosial
= seperti Instagram, Tiktok, Twitter,
Q
= dsb berpengaruh dalam menentukan
% keputusan penggunaan jasa
= transportasi Gojek.
)
~10 | Saya terpengaruh dari review Gojek
o melalui blog dan Youtube

11 | Iklan Gojek dari internet seperti
5 Facebook ads, iklan pop-up ketika
£ | sedang membuka laman situs web
;,-_r Tiktok ads, Youtube ads,
=) dsb berpengaruh dalam menentukan
o keputusan penggunaan jasa
'g transportasi Gojek

pjurueps

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

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

Talking Part (Partisipasi)

Menurut saya perusahaan Gojek
sering memberikan  pengumuman

3|9 uey
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terkait aplikasinya
@5 Perusahaan Gojek sering
T menyamaikan pesan melalui brand
= ambassador mereka
=16 | Gojek  suka  melakukan follow
& up dengan melakukan penawaran
2 secara eksklusif langsung kepada
= calon konsumen
@7 | Menurut saya customer service Gojek
x dapat diakses dengan mudah.
(1)
= Tracking (Pengawasan)
%18 | Saya dapat memonitori layanan pada
§ aplikasi layanan Gojek yang sedang
w saya gunakan
519 | Saya dapat memberikan kritik dan
o saran terhadap layanan yang saya
5 | gunakan
520 | Gojek memberikan wadah bagi para
S konsumen untuk memberi ulasan
3 terhadap layanan jasa yang telah
= | digunakan
=21 | Gojek melakukan survey secara
g, berkala terkait jasa yang telah
= | digunakan konsumen
3
Q
o

3. BRAND IMAGE

Pernyataan

Nilai

STSITS‘N‘ S \ss

ISy
g

Brand Identity (Identitas

Merek)

-

Gojek memiliki kekuatan identitas
merek dalam hal warna, logo, dan
slogan yang kuat sehingga mudah
diingat oleh konsumen

N

Gojek memiliki reputasi merek yang
baik di masyarakat

Brand Personality (Personalitas Merek)

Gojek memiliki karakteristik yang
unik dalam produk dan layanan yang
khas dibandingkan pesaing

Gojek mampu menarik perhatian
konsumen dengan tampilan khas
dibandingkan pesaingnya

91D ueDnj Yim) exijeuliojul uepsiusig
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(6]

Gojek  memiliki  layanan  yang
memuaskan dibandingkan pesaingnya

eoyi@

Gojek memiliki ciri khas yang lebih
melekat di pikiran konsumen

\l

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

oo

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

(o]

Gojek  mengutamakan
layanan dan produk

kejujuran

[ SN
o

p sjusig Injnsul) oy (@l jiw exdpd ¥

Gojek memiliki sikap yang baik dalam
melayani konsumen

[
[

Gojek memiliki keunggulan dan citra
positif yang lebih menguntungkan bagi
konsumen

N

Gojek mampu memberikan manfaat
yang nyata bagi konsumen

(aggi_L\J B jIAR exetiofu ue

w

Gojek mampu menawarkan produk
dan layanan yang lebih terpercaya
dibandingkan pesaing

1g INISU|
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Brand Association (Asosiasi Merek)

Brand Attitude & Behavior (Sikap & Perilaku Merek)

Brand Benefit & Competence (Manfaat & Keunggulan Merek)
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Q o oY =
eengguakn | &
layananjasa
fafsportask & =
melalti o = @ &
%)Iﬁ( IS o o Begdomisili
layanan < % < di Jakarta Jenis
G Ig ¢ o 7 Barat? Nama Kelamin | Usia Pekerjaan Email
s=2~>59 & 24-32
Yao 5o o 9 Ya Chelsea Wanita | tahun Mahasiswa | chelevani98@gmail.com
3222, 31 o 15-23
Yas - @ 2 o Yaz rachelle Wanita | tahun | Mahasiswa | rachelleplau@gmail.com
gé’g%gj_ 7 15 - 23
Yao g © =~ 3 Yar Barcel Pria tahun | Pelajar Lonexbarcel@gmail.com
~seac 9 3 15-23
Yaz ~ = -~ 9 Ya Valerie Wanita | tahun | Mahasiswa | Valerietjaman@student.umn.ac.id
€3 2& | 3 24-32
Yao B 5 Ya; Lukman Pria tahun | Karyawan barberlukman02@gmail.come
53 8 | % | [15-23 | o
Ya= o | Ya Levia Wanita | tahun | Mahasiswa | leviaflorentin@yahoo.com
o ; 3 2 15-23
Ya o S lvYad erdwin Pria tahun | Wiraswasta | erwinz1117@yahoo.com
2 c o ] 15-23
Ya 2 c |VYa Laura Wanita | tahun | Mahasiswa | lauraevelineee@gmail.com
- = Q:%— o 15-23
%a 2 > |Ya marleen Wanita | tahun Mahasiswa marleenivana@gmail.com
5 =0 15-23
¥Ya 3.5 |Ya Radit Pria tahun | Mahasiswa | radityagayuh@gmail.com
B s | 5 15-23
Ya 3 ?; Yd Gwynne Wanita | tahun | Mahasiswa | gwynneelyshiaa@gmail.com
o = o 15-23
Ya = § Yag Jason Pria tahun | Mahasiswa | Jasontanvida70@gmail.com
o ¢ | o 15-23
Ya 3 | Y& Fellysia Wanita | tahun | Mahasiswa | Fellysiawendyl4@gmail.com
5 23 3 15-23
Ya ¢ Yd Friska Wanita | tahun | Karyawan | friska0509@gmail.com
o Billy 15-23
Ya Ya Johnson Pria tahun | Mahasiswa | jonhson.billy@yahoo.com
Nathania
= Hana 15-23
Ya Y& Pratiwi Wanita | tahun Mahasiswa 29190360@student.kwikkiangie.ac.id
15-23
Ya Ya Andi Pria tahun | Pelajar andianggonol2@gmail.com
= Matthew 24 - 32
Ya Ya Gans Pria tahun | Karyawan matthewtiodevin@gmail.com
A 15-23
Ya willem Pria tahun | Mahasiswa | willemchris22@gmail.com
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|

“ 15-23
Ya Ya jesslyn Wanita | tahun | Mahasiswa | jesslyn.natashaa@gmail.com
( 15-23
Ya _ | Ya stanley Pria tahun | Mahasiswa | andikastanley@gmail.com
oo oO ) 15-23
§ Yau., uo | Ya iren Wanita | tahun Mahasiswa | tanrenren.10.15@gmail.com
452325 | 15-23
S Yas =S5 | Ya Vivi Silvia | Wanita | tahun | Karyawan | Vivisilvial309@gmail.com
= §§ 58 o & = 24 - 32 | Ibu Rumah
5 Yar 5 jg Al Yq Tunu Pria tahun | Tangga Tunutunu@gmail.com
IEFEEEE - 15-23
Yag 5% 5 1Yd Jordan Pria tahun | Mahasiswa | jenatan8@gmail.com
88228 F 2 15-23
gaﬁ% = o 4VYa Erland Pria tahun | Wiraswasta | bbarkode@gmail.com
Sb§oag S 15 - 23
%agi 2 dYas Michelle Wanita | tahun Mahasiswa michelle.lorencia@student.umn.ac.id
S58588 © 15-23
Yaz 59 S 4 va Ken Pria tahun | Karyawan alexanderkenfyo@gmail.com
58232 ¢ ¢ Marcell 15-23
Ya© 2 2 2 SVYa Karuniawan | Pria tahun | Mahasiswa | Marchellkaruniawan@gmail.com
p57234d 3 Rio 15-23
§a© o < | Y& Wahyudi Pria tahun | Mahasiswa | Wahyudirio827@gmail.com
e 5 I = 15-23
f{a% % ; Yao yoyo Pria tahun | Wiraswasta | yonatanjulianto805@gmail.com
ex =3 & Friesca
83 3° Gracia 15- 23
Ya o - Ya Cung Wanita | tahun | Mahasiswa | 1304friescagracia@gmail.com
= 23 ; 15-23
Ya 52 | Ya kenthy Wanita | tahun | Mahasiswa | kenthyf98@gmail.com
5 >3 Q 15-23
Ya ©» 2 | Ya Juanita Wanita | tahun | Mahasiswa | juanitalaeticia@gmail.com
o o o 15-23
Ya 3~ |VYa Yohanes Pria tahun | Mahasiswa | yohanes.putrocarli@gmail.com
o 03 | - 15-23
Ya -= |Ya Mario Pria tahun | Pelajar Mariosanury2@gmail.com
=3 22 | = 15 - 23
¥Ya o 5 | Ye Dyna M Wanita | tahun | Mahasiswa | dyna.tjahyadi@student.umn.ac.id
> > 0 - Bella 15-23
Ya -5 | Ya. Kamesya Wanita | tahun | Mahasiswa | bellakamesyaal304@gmail.com
2 5 g Putri 15-23
Ya SR Oktavia Wanita | tahun | Mahasiswa | ongputri21@gmail.com
2 - 24 - 32
Ya Ya Cicilia Wanita | tahun | Karyawan ciciliacindyc@gmail.com
Angella 15-23
Ya Ya Oktora Wanita | tahun | Karyawan angelaoktora@gmail.com
15-23
Ya Ya Dwi Vilma | Wanita | tahun | Mahasiswa | dwivilmal7@gmail.com
Michael 15-23
Ya Yai. Chandra Pria tahun Mahasiswa michaelchandra2005@gmail.com
15-23
Ya Ya= princessca Wanita | tahun Mahasiswa rachelle.princessca@student.umn.ac.id
15-23
Ya Yé= vanya Wanita | tahun | Karyawan vanyalaura@gmail.com




|

- 15-23
Ya Ya recel Wanita | tahun | Mahasiswa | jiyongikwondae@gmail.com
G 15-23
Ya | Ya, Vinilia Wanita | tahun | Karyawan viniliasari@gmail.com
§9c o0 ) 15-23
o ¥au, v | Ya rcl Wanita | tahun | Mahasiswa | rachelleplau@gmail.com
1s352¢9 24-32
S Yas =S5 | Ya Reinaldo Pria tahun | Lainnya reinaldoortensio29@gmail.com
EENERER E 15-23
355253 ¥, ] . . .
S¥%a- 5 52 1Yd rachelle Wanita | tahun Mahasiswa rachelleplau@gmail.com
EEEEE - 15 - 23
Yag 5% 5 1Yd Ronan Pria tahun | Lainnya gerardoronan.z@gmail.com
8822837 2 15- 23
Yac. 2 = 2 5VYa Irwan Pria tahun | Mahasiswa | Irwancendanall@gmail.com
885824 3 Esther > 50
%agi 2 dYas Sanita Wanita | tahun Karyawan sanita. esther@gmail.com
233506 3 2 15-23
S(a% = ﬁ 5 é Ya ben Pria tahun | Pelajar benzef1234@gmail.com
58232 ¢ ¢ 15- 23
Yao 2 2 9 GYa Bas Pria tahun | Wiraswasta | sihombingbastian24@gmail.com
572043 3 Cevin 15-23
Yao 22 |Ya® Hidayat Pria tahun | Karyawan Cvnhidayat@gmail.com
e 52 S 15 - 23
Ya_ % = | Ya martin Pria tahun | Mahasiswa | martinwinataa@gmail.com
(99) —
e x =3 a Hanna 15-23
Yai S ° |Ya Lukman Wanita | tahun | Pelajar hannalukman1578@gmail.com
= - S ‘
S - N . N Al — .
¥a 29 |Ya Charista Wanita | tahun Pelajar Charista.andriana@gmail.com
9 o 2 : anggie 15-23
¥Ya 3 |ya fitriyah Wanita | tahun | Mahasiswa | anggiefitriyah7@gmail.com
g v o - 15 - 23
Ya B 3 Ya Queenshell | Wanita | tahun | Lainnya Qlovevinca.lau@gmail.com
= 3 2 42 -50 | Ibu Rumah
Ya o s Yaw Lindawati Wanita | tahun | Tangga Kweelindawati88@gmail.com
3 = < 7 33-41 | Ibu Rumah
Ya S 2 | ya Lisa Wanita | tahun | Tangga Lisawijayaal804@gmail.com
= > | o 15 - 23
Ya % o | yd Calvin Luis | Pria tahun | Karyawan calvingaenzopro@gmail.com
B >3 - 15-23
Ya > 2 | Ya J Wanita | tahun | Mahasiswa | jjessicahalim23@gmail.com
- g v 15 - 23
Ya 2 Ya jessie Wanita | tahun | Mahasiswa | jessiechristie@gmail.com
: 15-23
Ya Ya gaby Wanita | tahun | Mahasiswa | jocelyngabriellaa@gmail.com
Angelo 24 - 32
Ya Y& Antonius Pria tahun | Wiraswasta | angeloantonius97@gmail.com
24 - 32
Ya Ya Davyn Pria tahun | Karyawan Davynirawan24@gmail.com
o marcelino 15-23
Ya Ya bernad Pria tahun | Mahasiswa | marcelinobernad27@gmail.com
e 42 -50 | Ibu Rumah
Ya Ya Efi Wanita | tahun | Tangga Citrarj@gmail.com
>~ 15-23
Ya Yae Laura Wanita | tahun | Karyawan Lauraivando@gmail.com




15-23

Ya Ya Diana Wanita | tahun | Mahasiswa | Dianapermatasari288@gmail.com
G Naomi Fitri 15-23
Ya | Ya Woulan Sari | Wanita | tahun | Mahasiswa | naomi.wsari@gmail.com
§ 00 oO a 24 - 32
g ¥au, v | Ya Simbolon Pria tahun | Karyawan alpoperasi@gmail.com
1s352¢9 E Erwin
J3EF53 | 3 Agung _ 15 - 23 _ _ _
i %aﬁ S8 2 FVYa Prasetyo Pria tahun | Mahasiswa | rwinagungp25@gmail.com
SE =352 ) | 33-41
q o =0 =~ P,0o . . . .
[Yat £ 5 5 4 Ya triyono Pria tahun | Karyawan triyono.alp@gmail.com
33828 4 Vincent 15-23
Ya? = 2 9 4 Ya Anthony Pria tahun | Mahasiswa | Lukasvincentl0@gmail.com
o5 3 x2 & >50 | Ibu Rumah
Yab § 0 o 4 Ya Susi Wanita | tahun | Tangga Oey.susianawati20@gmail.com
®xo2¢c & 5 15-23
g’a% 558 gya Hendro Pria tahun | Mahasiswa | Hendrowijayal6@gmail.com
a=-25g 3 24 - 32
¥a§ 39 S5 ¢ Yo, Kezia Wanita | tahun | Mahasiswa | kezia.budiono@rocketmail.com
22228 §F S Debito Ziga 15-23
Yas = §Lﬁ§ d Yas Bimantoro Pria tahun Mahasiswa Debitobimantoro@gmail.com
B< B&E Wiwik >50 | Ibu Rumah
“g"a%‘{- - 2| Y& wahyuti Wanita | tahun | Tangga wiwikwahyuti6l@gmail.com
= = 15-23
Yao =5 |Ya& Riki hidayat | Pria tahun | Karyawan | Rickymcfaddenz99@gmail.com
o x SO 2 24 - 32
e B ‘
Ya ©. |VYa ww Pria tahun | Karyawan -
= 20 ; 24 - 32
Ya § = | Ya Reinaldi Pria tahun | Karyawan Reinaldisugiarto@gmail.com
S 2 3 = 15-23
Ya ) § Ya mikhael Pria tahun | Mahasiswa | mikhaeljuve@gmail.com
o o o DITHA 24 - 32
Ya 3~ |VYa BERLINNA | Wanita | tahun | Karyawan dithaberlinna@gmail.com
o 55 | = 24 - 32
Ya - = | VYa Yohana Wanita | tahun | Karyawan Yohanaaiueoo@gmail.com
o 3 g 3 24 - 32
¥Ya o 5 | Ye Feliciatan Wanita | tahun | Wiraswasta | FeliciatanO0O@gmail.com
~ S5 | Rafael 24-32
Ya -5 | Ya. Suganda Pria tahun | Lainnya rafael.suganda@yahoo.com
c S e 15-23
Ya 5 o Ya jessica Wanita | tahun Mahasiswa jessicaaudrey19@gmail.com
J J Y g
2 - 15-23
Ya Ya Naomi Wanita | tahun | Wiraswasta | Rebeccanaomikristi@gmail.com
15-23
Ya Ya Celine Wanita | tahun | Karyawan bernadethamarceline@gmail.com
15-23
Ya Ya Celine Wanita | tahun | Karyawan bernadethamarceline@gmail.com
Fanuel 24 - 32
Ya Yai. Octavian Pria tahun Karyawan Fanueloctavian@gmail.com
15-23
Ya Ya= kasita Wanita | tahun Mahasiswa kasita.andrea@gmail.com
15-23
Ya Yé= Adelynn Wanita | tahun | Mahasiswa | Adelynnbs@gmail.com
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Hakipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang nmhengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
N GIE penulidan kritik dan tinjauan suatu masalah.
INESS © U.Aﬂm:@{% um:%gmx merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
>| >4 Diferangmendamumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIRRG.
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Hasil Output Profil Responden (Jenis Kelamin)

JenisKelamin

T
Q
=~
a.
o
(nd
(Y
3. Cumulative
;T Frequency Percent Valid Percent Percent
EVaIid Laki-Laki 46 44.7 44.7 44.7
= Perempuan 57 55.3 55.3 100.0
(9]
- Total 103 100.0 100.0
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] Hasil Output Profil Responden (Usia)
5
=h
)
3 Usia
Q
o, Cumulative
S
— Frequency Percent Valid Percent Percent
;./alid 15 - 23 Tahun 78 75.7 75.7 75.7
5. 24 - 32 Tahun 18 17.5 17.5 93.2
; 33 - 41 Tahun 2 1.9 1.9 95.1
L_D,. 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

Hasil Output Profil Responden (Pekerjaan)

n
= .
Y Pekerjaan
% Cumulative
= Frequency Percent Valid Percent Percent
id  Pelajar 7 6.8 6.8 6.8
=y
o Mahasiswa 53 515 515 58.3
é Wiraswasta 7 6.8 6.8 65.0
(=} Karyawan 26 25.2 25.2 90.3
5 Ibu Rumah Tangga 6 5.8 5.8 96.1
; Lainnya 4 3.9 3.9 100.0
— Total 103 100.0 100.0
>
[+
=
Q
®
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penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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aPengutipantanyauntuk kepentinganpendidi titram, penutisanmkaryatmtah,penyusunantaporan,
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UTUTAGITT, PTTIC

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

tanpaizin IB

IKKG.
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aPengutipantanyauntuk kepentinganpendidi titram, penutisanmkaryatmtah,penyusunantaporan,
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SCHOOL OF BUSINESS

UTUTAGITT, PTTIC

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

tanpaizin IB

IKKG.
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aPengutipantanyauntuk kepentinganpendidi titram, penutisanmkaryatmtah,penyusunantaporan,

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

UTUTAGITT, PTTIC

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

tanpaizin IB

IKKG.
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o Wak CiptEDilindufHy! Undang-Undang

(o] S| il 8 e reu | seheyian] ehaesey|ruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mm\w@ aPergutipantan kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _ém_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.
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KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

TOTAL

Statistics
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ooo0oo0o0000O0O1ITI1T111111112 222
1 2 3 456 78 9 012 3 456 7 89 01 23

ut Analisis Variabel Kualitas Jasa (X)

Hak
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a. Pengutipan
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IBI KKG (Institut Bisnis dan laformatika Kwik Kian Gie) =
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Cipta Dilindungi ndang-Undang IS o) ) =
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utip sebagian atag seluruh karyg2tulis ini ﬁm:_umwv:m:nmsg_jx@ dan ﬂ%m:v\mvc:»m: chWWn
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.

78 6 03 917580285927 147 1920

99341176 77 412902604890

70
45
115
9747

3 33 3 4 4 3 3 3 43 3 443 4 4 4 4 4 4 4 4
2 2 2211222122112 11111111

Range

Institut Bisnis dan Informa

Minimum:

5555555555555 555555555 5
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4

tika Kwik

Maxim

Sum

332308 34334338 3103119 33
52 919 2 2 132 3 8 86 7 87 0654138

an Gie

a. Multiplanodes exist. The smallest value is shown
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Hasil O@ut Analisis Variabel Word of Mouth (Y1)

- I
v 9 = -
oo o, Statistics
9 °
332 e PPPPPPPPPPPPPPPPPPPPP
c
53 1 32 00000000011 1111111122
QJ —
53 x ® 1 2 345867 8901234586789 01 TOTAL
==
SN S Svalid 10101 11111111111 1111111 103
T v =N
c&o A 0000O0O0O0OOOOOOOOOOOOO0O0O
L =
g9 3 = 3 33333333333333333333
=
& 5 o ﬁ.Missiooooooooooooooooooooo 0
U&"—~
3cc =ng
s\p o =
aMear @ 3.3 43 4 4 4 4 433 4343334443 8271
528 &
E -5 o
> o 9 5 2 0 05 2
22 8 2
208 3 59210522 0 7 6 6 439609 8
[ o
> Sd. Error 1.202
R
oMean 2 00000O0O0O0O1001000O00O0O0O00O
= e 2,
E ) 9 997 9888009808898 8 88 8
_%g 2 9 89 6035887276586 3835009
3 =2
oMedian 7 4. 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 8300
) -
= 2 S 0
Q C
> 3 1] 0000O0O0O0OOOOO0OOOOOOOO0GO0O0TO
2 2 e
59 0 0 0 0
D a
gl\@de 4 4 5 4 4 4 45 43 44354445554 778
5 SEl. Deviﬂsﬂon 1.1 .1 1 1 12.203
by
° %5 74 0 79 8 8 8
== (= 5
2 S 4 30 07 1 4 0 0 7 48 461
@ > ]
c 5 3 5010585269 92815791027
30
5 5 ] 4 8 1 3
S\@riance S 1.1 .1 1 1 148.914
=) o —
E : 0 7 9 8 8
o 70 0 1 1 4 0
2 2021133449 71726789709 3
= 8 7 0 4
(=]
Range = 4 4 4 4 3 4 4 4 3 433 433444344 63
Minimumns’ 111121112 122122111211 42
Maximun% 5555550505555 05050555650505055 105
Sum 3 343 44 4 4 433 4343344444 8519
E 9 9 2631131481619 903241
= 0 71342754519 288652820
a. Multipl@odes exist. The smallest value is shown
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1. Dilaran _Wmsmc:v sebagia
a. Pengutipan hanya untulk
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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Hasil O@ut Uji Asumsi Klasik Uji Normalitas
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o o9 = :
Uo U0 ) One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
o0 0 g =1 :
é 2 é 2 e Unstandardized
5953 3 Residual
5253 e
EET RN 103
o ~ =
0L xX27T 2 N;fmal Parametersa? Mean .0000000
oo » o
38co 9 R Std. Deviation 6.63720021
258 =@
S 35 S5 o MastExtreme Differences Absolute .079
=9 35 g wn
v 5o g S Positive .079
> o —H (n
~o2%2 c § :
L=t s = Negative -.062
S5 56 o B
S £9 £ 3 Tkt Statistic .079
53529
Q@ oo T C Asymp. Sig. (2-tailed) .123¢
S83S73 29
< @ 2.5 o Mente Carlo Sig. (2-tailed)  Sig. 5214
$>25 3 5
e X= -y 99% Confidence Interval Lower Bound .508
s > = =
QL0 Upper Bound .533
5 33 -+ =
o 3= ~ S
T 28 agest distribution is Normal.
= 5 O b._Calculated from data.
=}
@ . g c.}\_-illiefors Significance Correction.
(9]
2 5 dZBased on 10000 sampled tables with starting seed 2000000.
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= o Hasil Output Uji Asumsi Klasik
> 3 .. I .
50 = Uji Multikolinearitas
- <
sz A
< S —y
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Lo e Coefficients?
-}
2 % o0 Unstandardized Standardized
) = g Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
) = e .
oModel B Std. Error Beta t Sig.  Tolerance VIF
1 (@nstany 4382 4.940 887 377
Tgl'AL.Xl .336 .074 .291 4.563 .000 .546 1.831
AL.X2 1.138 .110 .660 10.361 .000 .546 1.831

a. Dependent Variable: TOTAL.Y1
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Regression
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Total
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a. &pendent Variable: TOTAL.Y1

b. Eedictors: (Constant), TOTAL.X2, TOTAL.X1
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tule ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan nm:qa_xmq__ 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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m 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karyastulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan um:a_a.__xm:_ 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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