"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

SSINISNT 40 TOOHDS
HID NV AIMN

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

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

LAMPIRAN

—Lamptiran 1 Kuesioner

= =

oDengan. Hormat,

e =

§Perker§Ikan saya Clara Audina, mahasiswi Jurusan Manajemen Institut Bisnis dan
o L

?Jnfﬂrn@tlka Kwik Kian Gie. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk Karya Akhir
;&(slmpﬂ terkait Pengaruh Pengalaman Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan terhadap
%Léyali%s Pelanggan Go Food di Jakarta.

2 c g

glnmormgsi yang Anda berikan sangat membantu kelancaran penelitian ini. Atas perhatian dan
c3 3

Skesedigan Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.

2 3 o

)] =

EKﬁterE penilaiannya adalah sebagai berikut:

cE g

“STS : Sangat Tidak Setuju

5 =

§TS : T?xdak Setuju

3 2,
°KS : Kurang Setuju
5 &
gs  Setiju
> &
=SS : Sangat Setuju
C—
éProfi&Responden
5 &
o1 Al@at Email :
=)
©2. Nama

7

3. Jerg- Kelamin :
=

a. Prig

b Wzgta
[-V]

4. Usra
()

a. 17% tahun

c. 25-34 tahun
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M@esan makanan pada fitur GoFood minimal 3 kali dalam 1 bulan

Ticak (Berhenti sampai disini/mohon tidak melanjutkan)

a. Pernah (Silahkan melanjutkan pengisian kuesioner)
. Perfiah (Silahkan melanjutkan pengisian kuesioner)

7. Perflah menggunakan fitur GoFood
b, TIC@( (Berhenti sampai disini/mohon tidak melanjutkan)

o s
S s 5 - g
= < («)) = > © s =
c %) S O TS g § & <=
> =] p - © © zZ 3 = = S [<5)
s 2 s S s = = s £ ¢ R B B
+— <, (%2} = ) a © 151 ]
o . + . . ° °
3 ® HE PR il Bl W :m Bisis dafy Infdgmatfga kg kig Gi Ingtitgt Binisidan Informatika Kwik Kian Gie
% <
™ Ao Xy O_U@.D_:@c:@_isgm_@ C:Qu:@ - M R
< © o, _&:ma:@ Bm:@cft mmcm@_m: atd® seldfuh mem tuts ini Ssvm .:ﬂm:nmjc3xm: dar’ Bm:v\mcc;m: mcqmaomﬂ
Q% 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.
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PERNYATAAN

Pengalainan Pelanggan
- T |
- = Nilali
@0. % Pernyataan STS I TS I ‘ SS
2Sense &
3 I Saya merasa aplikasi Go Food
= > | mudah untuk digunakan
= = | Saya merasa aplikasi Go Food
5 2 | memiliki desain logo dan warna
= | yang menarik
BFeel 2
- © | Saya merasa proses untuk
" % felakukan transaksi Go Food
gl‘g sangat mudah dari awal hingga
- | akhir
> 2 §’aya merasa senang menjelajahi
5% menu-menu yang ada di Go
c Food
"Think3
- Go Food telah bekerja sama
2 ngan ratusan mitra usaha di
g 1 @donesia, sehingga  dapat
© 7| memberikan menu makanan dan
§ minuman yang bervariasi baik
c dari segi harga maupun kualitas
%2 &0 Food memberikan pelayanan
- " | yang baik kepada konsumen
SAct
= _Go Food merupakan pilihan
= 1 aaya ketika ~ menggunakan
= flayanan pesan antar makanan
5 |%@nline
B oFood mudah di akses
S 2. |skapanpun dan manapun sesuai
°  |mengan kebutuhan saya
Relaté”
6o Food cepat tanggap dalam
1. |*memberikan layanan online jasa
=antar makanan
@©o Food memberi kebebasan
9 onsumen melakukan komplen
" |gika ada pelayanan yang tidak
%suai
()
A
s,
=
a
)
= 82
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T

s

Kepuasan Pelanggan

@ Nilai

__\NO. I Pernyataan STS I TS I N ‘ S | SS
-Bukti F Fisik (Tangibles)
g 1 Saya merasa driver gofood berpenampilan bersih
= n rapi
SKeandalan (Reliability)
é?‘i’ Ketepatan waktu driver saat penjemputan dan
v "D | pengantaran makanan/minuman
[ W .
pDaya Tanggap (Responsiveness)
g@ Kecepatan driver untuk menanggapi permintaan
> & | pelanggan
EJ@in:%n (Assurance)

4 é:river selalu bersikap jujur, contoh memberikan

— | Struck pembelanjaan Go-Food bagi konsumen

c
Empati (Emphaty)

5 | Keramahan driver dalam melayani pelanggan

| ST eAIEy gnam)
10}

:Loyah?as Pelanggan

SUswedue) |

=z
o

Pernyataan

p{Uen] MMy exn

Nilai

STS| TS [N |

| SS

ukti Eisik (Tangibles)

Saya merasa driver gofood berpenampilan bersih
dan rapi

Keangalan (Reliability)

etepatan waktu driver saat penjemputan dan
pengantaran makanan/minuman

N

>11nqa/\ueu Uep Ug Tue
L@

E U

DayarTanggap (Responsiveness)

3. ecepatan driver untuk menanggapi permintaan
elanggan

Jequn

" Jaminan (Assurance)

4. WDriver selalu bersikap jujur, contoh memberikan

_struck pembelanjaan Go-Food bagi konsumen
-

E

3

pati (Emphaty)

o

eramahan driver dalam melayani pelanggan
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< Barter Survey!
299 pesan

khir (skgaeidergan judul "Pengaruh
laman Pelanggan dan Kepuasan
ggan terhadap Loyalitas Pelanggan Go
-di Jakarta".
un kriteria atau syarat partisipan yang |
diperlukan dalam penelitian ini, yaitu: (—. TKS
(1)-Berusia minimal 17 tahun Andry, Dio, Harun, Jessica, Tyan, -
(2)Pengguna fitur Go Food pada aplikasi
Gojek di wilayah Jakarta
(3)Rernah memesan makanan pada fitur Go
Foed-minimal 3 kali dalam 1 bulan
(4)Bértempat tinggal di kota Jakarta (Jakarta
Pusat, Jakarta Utara, Jakarta Barat, Jakarta
Selatan, Jakarta Timur)
InfGrinasi yang Anda berikan sangat
membantu kelancaran penelitian ini.
Saya-mohon ketersediaan Anda untuk
menjawab kuisioner ini dengan akurat dan
sebenar-benarnya. Atas perhatian dan i
keg@diaan Anda untuk mengisi kuesioner ini,
saEucapkan terima kasih.

KUESIONER PENGARUH PENGALAMAN
PELANGGAN DAN KEPUASAN PELANGGAN...
Dengan Hormat, Perkenalkan saya Clara Audina, m.

i ogle.c

Halo! Perkenalkan saya Clara Audina,
mahasiswi program studi Manajemen
Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
Gie. Saat ini saya sedang melakukan
penelitian untuk karya akhir (skripsi)
dengan judul "Pengaruh Pengalaman
Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan Go Food
di Jakarta".

Adapun kriteria atau syarat partisipan
yang diperlukan dalam penelitian ini,
yaitu:

16unpuiig exdio yeH

Befikut link google formnya : https://forms.gle

/,B]q'g,ZBgMAgS,a,KQtJ,Q (1) Berusia minimal 17 tahun
gle Docs - g) Pker;ggulna ﬁrt]lj' (;o Food pada aplikasi
ke ojek di wilayah Jakarta
@:?g::NPEZﬁ?(Z%Z:SE:SAMMAN (3) Pernah memesan makanan pada fitur
Go Food minimal 3 kali dalam 1 bulan
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN (4) Bertempat tinggal di kota Jakarta
GOIFOOD DI JAKARTA 1 (Jakarta Pusat, Jakarta Utara, Jakarta
Dengan Hormat, Barat, Jakarta Selatan, Jakarta Timur)

enalkan saya Clara Audina, mahasiswi
Juelisan Manajemen Institut Bisnis dan Informatika
Kwik Kian Gie. Saat ini saya sedang melakukan
pehelitian untuk Karya Akhir (skripsi) terkait
ngaruh Pengalaman Pelanggan dan Kepuasa@
o+

Informasi yang Anda berikan sangat
membantu kelancaran penelitian ini.
Saya mohon ketersedia... Baca

selengkapnya 13.03

Andry SEED
Sudah Clara ¢ ¢

13.04

o

O

3

o

3

O

3}

=}

=

c

3

=

)

3 Halo! Perkenalkan saya Clara Audina,
o mahasiswi program studi Manajemen Institut
3, Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie. Saat ini
3 saya sedang melakukan penelitian untuk karya
o) akhitte (skripsi) dengan judul "Pengaruh
3 Pen@dlaman  Pelanggan dan  Kepuasan
o) Peldfiggan terhadap Loyalitas Pelanggan Go
o

=

x~

Q

=}

0

c

3

o

0}

-

Foo@@i Jakarta”.
L[]

(g
Ad4Plin kriteria atau syarat partisipan yang
diperlukan dalam penelitian ini, yaitu:
(1) sia minimal 17 tahun
(2) gguna fitur Go Food pada aplikasi Gojek
di viilayah Jakarta
(3) Pérnah memesan makanan pada fitur Go
F inimal 3 kali dalam 1 bulan
(4) Bértempat tinggal di kota Jakarta (Jakarta
Pu“ Jakarta Utara, Jakarta Barat, Jakarta
Selgn, Jakarta Timur)

Informasi yang Anda berikan sangat membantu
kelamgaran penelitian ini. Saya mohon
ket iaan Anda untuk menjawab kuisioner
ini gan akurat dan sebenar-benarnya. Atas
perhatian dan kesediaan Anda untuk mengisi
kuegner ini, saya ucapkan terima kasih.

»

Be&ut link google form :
-

) @ FORMS.GLE

-

& @

Bagikan  Sorot  Lainnya
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ariabel Pengalaman Pelanggan (X1)

¢ cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gi Institut

DATAKUESIONER (194 Responden)

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

V

| Lampiran 3 Hasil Data Kuesioner
W)

17Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

N C penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
USINES 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 IBlI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gi Institut tika | il

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

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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BEEEEREEEEEEEEEEEEEEEBEEEEEBEEEBEEBEBE
Hak cipta milik IBlI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gi Institut tika | il

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

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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DI TN LOIL| T LTI O T T T LOLOIITILOILOLILOITILOLILOITILOT(MVMLOTILVOOLLT| (O
LI JTI I IFT|I ST OO JFTIIFT|ILOL I JFTIIT([OILOLILOLOIIT(OTI LTI T OLOLILOTI OO TS
LI LI JTILT TIOL T IO TSI OM)TFTIO(LOILIOILOILIT OO OO I LOLO(WL M|
< T LVILOLILLILLI LTS IFT LTI T OO TI T OO TILOFT(OMIF( TV OT|I T OO
DI T IFT| T OO IFTILOI TN JTIIT(MOM T I T LOLOTFT|ILOILO T T[T T OO IFT(OM|T
DT T T WO WO T T T T T T T T T WO SOOI T T T(OLT T T|WO] | WO
AN R IFT| V| O[]V DO A N[V T OO I~V O| AN VI OD]O(~N|O0| DO Hd| N[ M| I | O
S R R IR R R R R I R I R I R I R R R R R R I R R R R R R
Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kw

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

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 cipta milik IBlI KKG (Institut Bisnis dan Informatika K |

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

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 cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) stitut Bisnis dan __‘-._..O-.:._mﬁm_hm Kwik Kian Gie

ari

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

V

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan m&nyebutkan sumber:
S 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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Al Al HA| A | A A dA| A | N | N[ N|N| N[ N[N|N| N[N oo|od|o| (S| SF| <S S| <
@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Smﬁﬁ:n Wmmzmm Qm—.- _—.-.—..O—.Bmﬁm_hm Kwik —Amm-._ mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
,@.@ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\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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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
@v& 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\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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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
@_Q 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W.\&m a. _um:@c.:um: :.m.:v\m ci.cw 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
x_jv 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m\m\n 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
x_jv 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m&&m a. _um:@c.:vm: :.m.:v\m ci.cw 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.



| W | <
N ©
oI J| | < W4554455544555444554224243549
I

| | < < W455445455555544455422414454
—~ N

|| | << wP545445454554444444424444355
. -
c —
=)

~lo|lo|o c o

®| B DS R N A I N N R R R R R R R R E R R R RRRIES
o
(%2}
©
=
©
P
o
-
5

Hak cipta milik@Bl KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie i ieni i i i
© P G ( ) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Imxﬂ_?m Dilindungi Undang-Undang
x 1. Dilarang Bm:W:U 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 Um:c:mm: _Q._:_A dan z:_mcm: suatu .Bmmm_mj. 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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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1y 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 Dilindungi Undang-Undang
1y 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 Dilindungi Undang-Undang
G? 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\a& 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
G? 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\a& 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\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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Lampiran 4 Hasil Output
Uji Validitas

1. Pengalaman Pelanggan (X1)
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T

= PPL | PP2 | PP3 | PP4 | PP5 | PP6 | PP7 | PP8 | PPO | PP10 | PP

g Pearson 1| 850~ | 743~ | 737 | 673" | 613~ | 746" | 523~ | 363°| .4357| 827

o Correlation

FE1 = Sig. (2- 000| 000 .000| .000| .000| .000| .003| .049| .016| .000

2 tailed)

c EN 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30

3 Pearson 850" 1| 8207 | 737 | 607 | 548~ | 680" | 523" | 363"| .435| 809"

Q@ Correlation

P;EZ tsa'ﬁeg 000 000| .000| .000| .002| .000| .003| .049| .016| .000

@ N 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30
Pearson 743" | 820" 1| 788~ | 745~ | 709" | 787" | 556" | 4147| 556~ .880"
Correlation

PP3 tsa'ﬁeg 000| 000 000| .000| .000| .000| .001| .023| .001| .000
N 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30
Pearson 737 | 737 | 788" 1| 676" | 561 | 750" | 498" | 413°| 416°| 822
Correlation

PP4 tsa'ﬁeg 000| .000| .000 000| .001| .000| .005| .023| .022| .000
N 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30
Pearson 673" | .607| 745~ | 676™ 1| .8aa~| 879" | 541*| 569~ | .443°| 869"
Correlation

PPS fa'ﬁeg 000| .000| .000| .000 000| .000| .002| .001| .014| .000
N 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30
Pearson 613" | 548" | 700" | 5617 | 844™ 1| .821"| 640" | 628" | 524"| 851
Correlation

PP6 fa'ﬁeg 000| 002 .000| .001| .000 000| .000| .000| .003| .000
N 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30
Pearson 746" | 680~ | 787 | 750" | 879" | 821" 1| 617 601" | 524~ 919"
Correlation

PP7 fa'ﬁeg 000| 000 .000| .000| .000| .000 000| .000| .003| .000
N 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30| 30

ppg 75 "earson 523 | 523" | 556" | 498" | 5417 | 640" | 617 1| 778~ 763 | 771
Correlation
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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tSall?e(g? .003( .003| .001| .005| .002| .000( .000 .000( .000( .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
1 Pearson 363" .363"| .4147| 413°| 569™| 628" | 601|778 1] .656™| .695™
E g Correlation
EPPQ tsalﬁe(g? .049] .049] .023| .023| .001| .000( .000( .000 .000( .000
E T N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
d =
4 o Pearson 4357| 4357| 556™| 4167 443" | 524™| 5247| 7637 | 656™| 1] .686™
4 © Correlation
q] i -
{PRI0 7 Sig- 2 o16| 016 .001| .022| .014| .003| .003| .000| .000 000
E = tailed)
] = N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
| c s Peason g7l s09| 880" | 822 | 869~ | 8517 | 9197 | 7717 | 695 | 6867 1
g 2 Correlation
E_RB Sl.g' (- .000( .000|( .000| .000| .000| .000| .00O( .000| .000| .000
1S tailed)
E § N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
g*“*‘. Carrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
o *_Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
3
2. Kepuasan Pelanggan (X2)
-}
S .
c Correlations
1 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP
e | Pearson Correlation 1| .816™| .6717| 7307 .7057| .897"
{KP1  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
E N 30 30 30 30 30 30
g- Pearson Correlation .816™ 1 794" .863™ 562 933"
é'KPZ Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000
b N 30 30 30 30 30 30
; Pearson Correlation 671" 794 1 .920™ 466" .893™
qKP3 5 Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .009 .000
' N 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 730" .863™ .920™ 1 507" .930™
KP4 = Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .004 .000
N 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation .705™ 562" 466" 507" 1 .708™
KP5 =5 Sig. (2-tailed) .000 .001 .009 .004 .000
N 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 897" 933" .893™ .930™ 708" 1
KP ¥ sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30




"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

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

3. Loy

alitas Pelanggan (Y1)

Correlations

:lagqwins uemnlg_a/{uaw u

Reliability

Statistics

1. *Pengalaman Pelanggan (X1)

Cronbach's
Alpha

N of
Items

943

10

ampiran 4 Hasil Output Uji Reliabilitas
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**_Caorrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

o

LP1 LP2 LP3 LP4 LP

{ - Z=Pearson 1| 724™| 636" 351 847"
4 de?l Correlation

4= =Sig. (2-tailed) .000 .000 .058 .000
15 2N 30 30 30 30 30
q 5 ZPearson 728" 1| 663" 3917|844
1192 C_orrelathn

4= ZSig. (2-tailed) .000 .000 .032 .000
1S5 °©N 30 30 30 30 30
{5 E:earson_ 636~ 663" 1| 68| .886™
1 p3 7 _orrelathn

1= £Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000
13 N 30 30 30 30 30
yPearson 351| .391"| 568" 1| 686"
1ips : Correlation

% Sig. (2-tailed) .058 .032 .001 .000
E ZN 30 30 30 30 30
: Pearson 847 8a4™| 836™| .686™ 1
1,5 Correlation

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

a N 30 30 30 30 30
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2. Kepuasan Pelanggan (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of
Items

923

Loyalitas Pelanggan(X3)

Reliability Statistics

Pekerjaan

Domisili

Karyawan Swasta

Jakarta Timur

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Utara

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Barat

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Utara

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Selatan

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Barat

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Timur

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Timur

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Selatan

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Selatan

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Timur

Pengusaha

Jakarta Pusat

Karyawan Swasta

Jakarta Barat

Karyawan Swasta

Jakarta Pusat

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Barat

Karyawan Swasta

Jakarta Timur

Pelajar/Mahasiswa

Jakarta Utara

Cronbach's N of
Alpha Items
.832 4
Q%Lampi:ran 5 Data Profile
%1 No |Jenis Kelamin Usia
% 1 Wanita 17 - 24 tahun
4 2 Wanita |17 - 24 tahun
a3 Pria 17 - 24 tahun
&g 4 Pria 17 - 24 tahun
15 Wanita 17 - 24 tahun
%_ 6 j Wanita 17 - 24 tahun
47 |& Wanita |17 - 24 tahun
4 8 |7 Wanita |17 - 24 tahun
4 9 |4 Wanita 17 - 24 tahun
110|@ Pria  |17- 24 tahun
11 Wanita 17 - 24 tahun
12 Pria 25 - 34 tahun
13 Wanita 25 - 34 tahun
14 Wanita 25 - 34 tahun
15 |£% Wanita |25 - 34 tahun
16 Wanita 25 - 34 tahun
17 Wanita 17 - 24 tahun
18 |= Pria 25 - 34 tahun

Karyawan Swasta

Jakarta Barat
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19 Pria 35 - 50 tahun Pengusaha Jakarta Pusat
20 Wanita 35 - 50 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Pusat
-+21 Wanita 17 - 24 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Pusat
%3 22 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
é 23 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
3 24 Wanita |25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Timur
E, 2;5 Pria 17 - 24 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Timur
E_ fﬁ} Wanita 17 - 24 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Timur
=) ZC_?LZ Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
E @ Pria 25 - 34 tahun| Pegawai Negeri | Jakarta Barat
-] 29 Wanita |17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
9 @ Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
;: fg Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
5 ﬁ Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
é’- 33 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
% 34 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
935 Wanita 25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Pusat
i 36 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa|Jakarta Selatan
§ 37 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
g_ 38 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
- 39 Pria 17 - 24 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Timur
% 40 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
341 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
é' 42 Wanita |17 - 24 tahun| Karyawan Swasta |Jakarta Selatan
443 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
05 44 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
q 45 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
46 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
47 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
48 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
49 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
50 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
51 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
52 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
53 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
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54 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
55 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
-+56 | = Wanita 25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Barat
%3 57| 2 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
é 58 | & Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa|Jakarta Selatan
3 59 Wanita |17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
E, 6_73 Pria 25 - 34 tahun| Karyawan Swasta |Jakarta Selatan
E_ Eﬁ Wanita |25 - 34 tahun Pengusaha Jakarta Pusat
=) @ Wanita 25 - 34 tahun| Pegawai Negeri | Jakarta Utara
a @ Wanita |17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
- 64| o Wanita |17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
9 65 5. Wanita |25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Pusat
;: @ = Wanita 25 - 34 tahun Pengusaha Jakarta Timur
5 % Wanita 25 - 34 tahun| Pegawai Negeri |Jakarta Selatan
é’- 68| S Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
%3 69 | 2 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
970 | 2 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
471 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa|Jakarta Selatan
§ 72 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
%_ 73 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
174 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
% 75 Wanita 17 - 24 tahun Lainnya Jakarta Timur
4 76 |5 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
é' 77 |=. Wanita |17 - 24 tahun |Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
478 Wanita 17 - 24 tahun Pengusaha Jakarta Barat
‘Ui 79 |=. Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
980 |=. Wanita |17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
81 Wanita 17 - 24 tahun Pengusaha Jakarta Selatan
82 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
83 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
84 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
85 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
86 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
87 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
88 |=: Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
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89 Wanita 25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Barat
90 Pria 35 - 50 tahun| Pegawai Negeri |Jakarta Selatan
+91| = Pria 25 - 34 tahun Pengusaha Jakarta Pusat
%3 92| 5 Pria 25 - 34 tahun Lainnya Jakarta Selatan
é 93| & Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
3 9% Pria 25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Timur
E, 9_% Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
E_ 93? Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
=) @ Pria 25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Pusat
a @ Pria 25 - 34 tahun |Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
99| o Wanita |17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
5100 5. Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
;:1§L1 = Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
5 lng Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
§f103 . Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
3:104 = Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
9105| 2 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
{106 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
§ 107 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
%_108 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
109 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
%110 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
4111|5  Pria 17 - 24 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Utara
2'112 . Wanita |17 - 24 tahun |Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
4113 Wanita 25 - 34 tahun Lainnya Jakarta Pusat
‘03:114 . Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
q115|=. Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
116 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
117 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
118 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
119 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
120 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
121 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
122 Pria 25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Timur
123|=- Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
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124 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara

125 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
1126 Pria 25 - 34 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
%3127 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
§128 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
3 129| = Wanita |17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
E,léo Pria 25 - 34 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
E_lé}l Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
@.1?;2 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
Elé?; Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
134 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
513?5 Wanita 17 - 24 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Pusat
n§:1§L6 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
5 lé? Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
§f138 Pria 35 - 50 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Pusat
%139 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
9140 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
141 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa|Jakarta Selatan
§ 142 Pria 25 - 34 tahun| Pegawai Negeri |Jakarta Selatan
%_143 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
{144 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
%145 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
3146 Wanita 25 - 34 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
2'147 Wanita |25 - 34 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
4148 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
05 149 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
9150 Pria 17 - 24 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Timur

151 Pria 25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Pusat

152 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur

153 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur

154 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur

155 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur

156 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur

157 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat

158 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
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159 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
160 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
-+161 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
%3162 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
§163 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
%1@4 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Selatan
§,1§5 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
2_1626 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
@.127 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
a 1§8 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
ﬁ 1§9 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
9170 5. Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
;Zlgl = Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
5 l%2 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
§f173 . Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
3:174 Pria 25 - 34 tahun Pengusaha Jakarta Selatan
9175 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
4176 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
§177 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
%_178 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
4179 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
% 180 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
4181 Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Pusat
2'182 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
4183 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa | Jakarta Timur
‘03:184 . Wanita 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa |Jakarta Selatan
9185|=. Wanita |17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
186 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Timur
187 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Barat
188 Wanita 17 - 24 tahun| Karyawan Swasta |Jakarta Selatan
189 Pria 17 - 24 tahun|Pelajar/Mahasiswa| Jakarta Utara
190 Wanita 25 - 34 tahun| Karyawan Swasta | Jakarta Timur
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Lampiran 6 Hasil Output Profil Responden

111

1.-Screening 1
?. Screeningl
g Frequency Percent Valid Percent Cumulative
9 Percent
@ & Pernah (Silahkan
] -~
E,vgid melanjutkan pengisian 194 100.0 100.0 100.0
q —
o kuesioner)
o <
QL
Q S
o o
> c A
© @ 2. 5Screening 2
e c

>

o 5
5 3 Screening2
é- g Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
= 2 Percent
é_ Pernah (Silahkan
U]
q melanjutkan pengisian 190 97.9 97.9 97.9
al kuesioner)
<] Valid
9 Tidak (Berhenti sampai
= 4 2.1 21 100.0
g disini/mohon tidak melanju
=
e Total 194 100.0 100.0
c
3
=l
5 : :
o 3. Jenis Kelamin
5
2
3 JENIS KELAMIN
(g' Frequency | Percent Valid Cumulative
1 Percent Percent
d Pria 60 31.6 31.6 31.6
[«
{ Validi* Wanita 130 68.4 68.4 100.0
& Total 190| 100.0 100.0

4. =Usia

USIA
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
e 17 - 24
Valid 154 81.1 81.1 81.1
tahun
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25 - 34 32| 168 16.8 97.9
tahun

1 35 - 50 4 2.1 2.1 100.0

: tahun

1 Total 190|  100.0 100.0

2 T

@ =b5. =Pekerjaan

S O

& O PEKERJAAN

ﬁ- a Frequenc | Percent Valid Cumulative

15 y Percent Percent

| & ghavawan 27| 142 14.2 14.2

q & Swasta

]S ZLainnya 3 16 16 15.8

1.5 2Ppegawai Negeri 5 2.6 2.6 18.4

i—l\@lld Pelaiar/Mahasi

| e g PR 147| 774 77.4 95.8

Pengusaha 8| 42 4.2 100.0

1 Total 190  100.0 100.0

5

= 6. sDomisili

3

o DOMISILI

. Frequenc | Percent Valid Cumulative

q y Percent Percent

q Jakarta Barat 32 16.8 16.8 16.8

Jakarta Pusat 32 16.8 16.8 33.7

B Jakarta

1 valid? Selatan 37 19.5 19.5 53.2

q Jakarta Timur 63 33.2 33.2 86.3

' Jakarta Utara 26 13.7 13.7 100.0
Total 190|  100.0 100.0
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Lampiran 7 Statistik Deskriptif Setiap Variabel

a. Skor Rata-Rata Variabel Pengalaman Pelanggan

= PP1
9 Frequenc | Percent Valid Cumulative
ElE y Percent Percent
17 =2 8 42 42 4.2
15 =3 2 1.1 1.1 5.3
1 \validz 4 98| 516 51.6 56.8
12 =5 82| 432 43.2 100.0
42 ZTotal 190|  100.0 100.0
c T PP2
q = Frequenc | Percent Valid Cumulative
E @ y Percent Percent
q 2 13 6.8 6.8 6.8
3 9 4.7 4.7 11.6
éVaIid 4 92 48.4 48.4 60.0
E 5 76 40.0 40.0 100.0
Total 190|  100.0 100.0
5
3 PP3
] Frequenc | Percent Valid Cumulative
§ y Percent Percent
1 1 5 5 5
2 4 2.1 2.1 2.6
%Vand 3 5 2.6 2.6 5.3
9 4 88 46.3 46.3 51.6
| 5 92| 484 48.4 100.0
Total 190 100.0 100.0
PP4
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
1 2 11 11 1.1
Valid> 2 5 2.6 2.6 3.7
3 7 3.7 3.7 7.4
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4 83 43.7 43.7 51.1
5 93 48.9 48.9 100.0
1 Total 190 100.0 100.0
=
E PP5
q T Frequenc | Percent Valid Cumulative
q o y Percent Percent
1z =1 1 5 5 5
c = @2 4 2.1 2.1 2.6
%é“d 3 5| 26 26 5.3
= 4 94 49.5 49.5 54.7
12 =5 86 45.3 45.3 100.0
12 Z7otal 190|  100.0 100.0
= PP6
% ; Frequenc | Percent Valid Cumulative
8 y Percent Percent
E 2 4 2.1 2.1 2.1
3 8 4.2 4.2 6.3
§Valid 4 83 43.7 43.7 50.0
§_ 5 95 50.0 50.0 100.0
: Total 190 100.0 100.0
2 PP7
§ Frequenc | Percent Valid Cumulative
& y Percent Percent
2 3 16 16 16
3 7 3.7 3.7 5.3
Valid, 4 93 48.9 48.9 54.2
5 87 45.8 45.8 100.0
Total 190 100.0 100.0
PP8
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
Valid 2 ! > > '
3 6 3.2 3.2 3.7
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4 86 45.3 45.3 48.9
5 97 51.1 51.1 100.0
1 Total 190 100.0 100.0
=
E PP9
q T Frequenc | Percent Valid Cumulative
q o y Percent Percent
15 =2 6 3.2 3.2 3.2
c = o3 8 42 42 7.4
\zalid 4 79| 416 416 489
1< &5 97| 511 51.1 100.0
12 =@Total 190|  100.0 100.0
38 PP10
4 Frequenc | Percent Valid Cumulative
1 y Percent Percent
g 2 7 3.7 3.7 3.7
E 3 8 4.2 4.2 7.9
4 valid=4 80| 421 42.1 50.0
é 5 95 50.0 50.0 100.0
Total 190|  100.0 100.0
%. Sker Rata-Rata Variabel Kepuasan Pelanggan
QC% KP1
g Frequenc | Percent Valid Cumulative
3 y Percent Percent
] 2 16 8.4 8.4 8.4
3 17 8.9 8.9 17.4
Valie® 4 92 48.4 48.4 65.8
5 65 34.2 34.2 100.0
Total 190 100.0 100.0
KP2
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
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2 11 5.8 5.8 5.8
3 13 6.8 6.8 12.6
| \Vvalid—4 89 46.8 46.8 59.5
R 5 77 40.5 40.5 100.0
Y Total 190|  100.0 100.0
22 5 KP3
= I Frequenc | Percent |  Valid Cumulative
5% = y Percent Percent
= EFE 1 5 5 5
i L 6 3.2 3.2 3.7
é' é\é’;lid 3 7 3.7 3.7 7.4
549 54 90 47.4 47.4 54.7
é g 5 86|  45.3 45.3 100.0
=94 & STotal 190  100.0 100.0
° 8 KP4
2' - Frequenc | Percent Valid Cumulative
® a y Percent Percent
=9 1 1 5 5 5
e | 2 4 2.1 2.1 26
=9 .73 9 4.7 4.7 7.4
¢ 4Valid
3 3 4 82 43.2 43.2 50.5
EX: 5 94| 495 49.5 100.0
4 Total 190  100.0 100.0
> KP5
B Frequenc | Percent Valid Cumulative
E y Percent Percent
1 1 5 5 5
2 8 4.2 4.2 4.7
.03 9 4.7 4.7 9.5
Valid
4 81 42.6 42.6 52.1
5 91 47.9 47.9 100.0
Total 190 100.0 100.0
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c. Skor Rata-Rata Variabel Loyalitas Pelanggan

LP1
3 Frequenc | Percent Valid Cumulative
1 y Percent Percent
e 2 8 4.2 4.2 4.2
1z =3 8 4.2 4.2 8.4
] \validz4 100| 526 52.6 61.1
{2 zs 74| 389 38.9 100.0
4= Zvotal 190|  100.0 100.0
> 5 LP2
% c Frequenc | Percent Valid Cumulative
1 y Percent Percent
42 @2 4 2.1 2.1 2.1
15 =3 5 2.6 2.6 4.7
{valid=.4 95| 500 50.0 54.7
1 5 86| 453 45.3 100.0
1 Total 190 100.0 100.0
%
- LP3
E Frequenc | Percent Valid Cumulative
g- y Percent Percent
i | 1 1 5 5 5
2 5 2.6 2.6 3.2
gVa"d 3 8 4.2 4.2 7.4
q 4 95 50.0 50.0 57.4
é 5 81 42.6 42.6 100.0
E Total 190 100.0 100.0
LP4
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
1 5 2.6 2.6 2.6
2 16 8.4 8.4 111
Valid 3 8 4.2 4.2 15.3
4 78 41.1 41.1 56.3
5 83 43.7 43.7 100.0
Total 190 100.0 100.0
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d. Mean dan Interval 95% Setiap Indikator

One-Sample Test

118

3 Test Value =0
% t df Sig. (2- Mean 95% Confidence Interval of
% tailed) Difference the Difference
1 & Lower Upper
4PP1 84.567 189 .000 4.337 4.24 4.44
Z P@Z 70.570 189 .000 4,216 410 4.33
E P§3 87.119 189 .000 4.400 4.30 450
g '@4 78.148 189 .000 4,368 4,26 4.48
% P?S 87.157 189 .000 4,368 427 4.47
J PP6 90.153 189 .000 4.416 4.32 451
IpP7 4 94.683 189 .000 4.389 4.30 4.48
{rps ] 104778| 189 000 4.468 4.38 4.55
qPP9 | 84.415 189 .000 4.405 4.30 4.51
1pP104 81.880 189 000 4.384 4.28 4.49
qkP1 § 64.351 189 .000 4.084 3.96 4.21
;KPZ 71.626 189 .000 4,221 410 4,34
4 KP3 80.416 189 .000 4,337 4,23 4.44
2 KP4 83.524 189 .000 4,389 4,29 4.49
1kps 3 74.807 189 000 4.332 4.22 4.45
% LP1 80.449 189 .000 4.263 4.16 4.37
4LP2 93.501 189 .000 4.384 4.29 4.48
qLP3 | 82.174 189 .000 4.316 4.21 4.42
§' LP4 56.155 189 .000 4,147 4.00 4.29
Q%. Tatal Mean dan Interval 95% Setiap Variabel
3 Descriptives
] Statistic | Std. Error

Mean 4,38 .033

95% Confidence Lower Bound 4.31

Interval for Mean Upper Bound 4.44

5% Trimmed Mean 4.41

PP Median 4.50

Variance .203

Std. Deviation 450

Minimum 2

Maximum 5
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Range 3
Interquartile Range 1
- kewness -1.739 176
2 Kurtosis 4.840 351
=Mean 4.27 .045
g 95% Confidence Lower Bound 418
~  ZlInterval for Mean Upper Bound 4.36
o =5% Trimmed Mean 4.33
= =Median 4.40
= & Variance .380
KP 5 Std. Deviation 616
a §-Minimum 1
g - Maximum 5
E g:Range 4
§ 2 Interquartile Range 1
S % Skewness -1.574 176
S 5 Kurtosis 3.361 351
§ Mean 4.28 043
%95% Confidence Lower Bound 4.19
2 Interval for Mean Upper Bound 4.36
§_.5% Trimmed Mean 4.33
;.Median 450
;Variance .354
[LP ZStd. Deviation 595
Minimum 2
_ Maximum 5
z Range 3
= Interquartile Range 1
«+ Skewness -1.368 176
E’. Kurtosis 2.582 351
EI
(7]
Q.
Q
=
3
(=)
q
3
Q
=4
x
Q
A
§I
=
)
Q
= 119
(1)
(]
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Lampiran 8 Hasil Analisis Regresi

1. UjrAsumsi Klasik

1na-l

a. @Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

1 = Unstandardized
E é Residual
N 190
qd = Mean OE-7
% I\g)rmal Parameters®® Std._ _ 179994572
= Deviation

4 Most Extreme Absolute 090
g Differences POSItIYe 048
15 Negative -.090
| Kolmagorov-Smirnov Z 1.234
1 Asymp. Sig. (2-tailed) .095

“ a. Test distribution is Normal.
b. Calgulated from data.

—

b. =Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Joqing upvinaaAiang II3p UE)lanlUE:)UaUJ EdUQ u

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
(Constl 5 14| 1290 2441| 016
ant)
! PP .169 .039 .320 4.347 .000 .565 1.770
KP .307 .057 .398 5.405 .000 .565 1.770

a. Dependent Variable: LP
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c. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Coefficients?
'ggModel Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
g Coefficients Coefficients Statistics
% B Std. Error Beta Tolerance | VIF
a § (Constant) 4.014 .840 4.778 .000
E]%) PP -.042 .025 -.156 -1.654 100 565 1.770
q g KP -.040 .037 -101( -1.071 .285 565( 1.770
@,agDependent Variable: ABSRES
v 2d.cHasil Uji F
~ 5 ANOVA?
| Model Sum of df Mean F Sig.
i | Squares Square
B Regression 458.356 2 229.178| 69.990 .000P
§1  =Residual 612.323 187 3.274
E Total 1070.679 189
> a. Dependent Variable: LP
%b. Predictors: (Constant), KP, PP
5
S elHasilUji T
; Coefficients?
;I—Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
1 Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 3.148 1.290 2.4411.016
1 PP 169 .039 .320| 4.347(.000 565| 1.770
KP 307 .057 .398| 5.405(.000 565| 1.770

a. Dependent Variable: LP
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f.

©)

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

R

<
=
fe

1111
-

did

R Square

Adjusted R

Square th

Std. Error of

Durbin-

e Estimate Watson

6542

[E=N

428 422

1.810

261

re

o
e ed

|%)‘|
B

gas dinbuaylhl

Lampi
o A
0 = @
« 13?5 LR =% NS 39%8
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n Dufmgo food @banyak sekali pilihan tapi sekarang
— safjat memﬁinkan itu itu saja, kerja sama dg
residnya kurdng. Sejenis Baso yg dulunya ada

c séf-i?ang satggm tdk muncul dim pencarian

Jn

Ya Tidak

Aog\ ulasan Smembantu?

b o 9

HGoTo Gofek Tokopedia Thk
Dewi Shewla, mohon maaf untuk kendalanya.

Laporan yaugamu sampaikan akan menjadi

masukan b&@)kami untuk terus meningkatkan

kualitas lay5Men kami ke depannya. Apabila

kamu menge®mi kendala terkait layanan Gojek,

silakan lapagigpn melalui menu Bantuan di

aplikasi GojeWagar tim kami bisa bantu cek ya

A
L

1Y

291022

o
g
H

*hx 24/}

Sy daftar gopaylater supaya bisa 2x promo gofood,
sekarang (euﬁ_a sudah ga bisa digunain buat 2x

promo. Dan kfya ongkosnya mahal,sekarang saya
kecewa dan Bk pernah ngegofood g A

Ya | Tidsk
D
TR S s S R %
1] (@] <
1512 @ N N Feal il 39% &
o jek 46%

<0 ting dan ulasan

oman ne EFeroo ey vu wan
mencanti n kode psr-22-243-0406-13526
pada sul mail."Meta

&
o haggy :
jorermtey

* 4822

Jaquins uexingakusw uep ueywniuedsusw eduey iUl sijny eAd

Ga enak b t, sebelumnya bulan lalu masih bisa
order gofoaasang voucher promo dari akun +
diskon res karang harus milih salah satu. Up
lah pindah ke shopeefood.

Apakah ulasmi membantu?

PT GoTo :k Tokopedia Tbk
Hai Ilhami@ia kasih atas ulasanmu. Kritik dan

Ya Tidak

2210/22

saran ya mu berikan akan menjadi masukan
bagi kami k terus meningkatkan kualitas
layanan e depannya. Jika kamu memiliki
pertanya, tau kendala lainnya, silakan
kunjungi u Bantuan di aplikasi Gojek kamu.
~Viska

ig;e

e Pesi

*

2

padahal s /a ini suka banget pake aplikasi ini

iadinuna

karna kalo t voucher go food seneng banget
karna bisa ke double dg voucher lain nya, lah
sekarang isa lagi di pake bersamaan, males

e} <

alD uepi M}l

ctors: (Constant), KP, PP
ndent Variable:
an 9 Komentar Pelanggan Gofood

LP

B Eae -

Gojek 46%
0 x
€ o Rating dan ulasan

kendala lainnya, silakan kunjungi menu Bantuan
di aplikasi Gojek kamu. “Meta

@ inaingrioni ;

* 1611022

Sekarang pesan gofood jadi tambah mahal lebih
mahal dari pada beli ke restonya belum beban biaya
aplikasinya untuk pengembangan aplikasi tapi tetap
gini” ajh ya 77 jadi mikir 2x mau pesannya tolong di
kaji ulang

Ya

Apakah ulasan ini membantu? Tidak

PT GoTo Gojek Tokopedia Tbk 1710122
Hai Vildha Indriani, mohon maaf untuk
kendalanya. Laporan yang kamu sampaikan

akan menjadi masukan bagi kami untuk

terus meningkatkan kualitas layanan kami ke
depannya. Apabila kamu mengalami kendala
terkait layanan Gojek, silakan laporkan melalui
menu Bantuan di aplikasi Gojek agar tim kami
bisa bantu cek ya. “Ardi

Anisa Nur Fitriani H

*

3010/22

Sudah satu bulan ini app tidak bisa dibuka. Sudah
di perbarui ke versi terbaru juga di install ulang tapi
tetan tidak danat di huka. Padahal sebelumnva tidak

1l o] <

4:01 PME

Buka di Aplikasi

B Lo 0 @

Saya merupakan pelanggan setia GoFood. Saya sudah
sering memesan GoFood sebelum diberikan tarif jarak,
promo yang diberikan GoFood yakni dengan ongkos
kirim 10.000

Quora

2B 7

Pengalaman buruk pertama kali yang saya dapatkan
dari GoFood ini saat awal adanya GoPay. Saya selalu
TopUp salfo GoPay sekitar 100k di akun Gojek saya.
Jadi saat memesan GoFood saya membayarnya
dengan GoPay.

Nah, setelah driver menerima pesanan kemudian
menelfon saya untuk memastikan pesanan GoFood
apakah sesuai aplikasi atau ada tambahan karena saat
itu belum ada layanan chat di aplikasi. Lalu ada
notifikasi driver mengantarkan makanan, anehnya
makanan tidak diantarkan ke arah kosan saya malah
berbalik arah dan semakin menjauh. Tidak lama ada
notifikasi makanan sudah diterima oleh saya. Saya
kaget karena otomatis GoPay terpotong padahal
makanan tidak saya terima.

Lalu saya komplain di CS Gojek melalui DM twitter, tidak
lama GoPay saya kembali dengan nominal seperti
semula. Yang bikin kesel driver meneror melalui WA
saya marah-marah karena mengirimkan komplain ke CS
Gojek terkait pemesanan GoFood itu tadi. Dia bilang
tempat makanannya sudah tutup dan berjanji akan
membeli makanannya esok pagi padahal itu kedai yang
buka 24 jam jadi tidak masuk akal jika tutup. Saya
hanya membalas "Ga usah pak udah ga laper lagi" lalu
memblokir nomernya.

D

a
18

O

BN EE® - XAl

« ® Gojek 46+

Rating dan ulasan

39% m

kendala lainnya, silakan kunjungi menu Bantuan
di aplikasi Gojek kamu. *Meta

@ ioneincriani ;

* 16/10/22

Sekarang pesan gofood jadi tambah mahal lebih
mahal dari pada beli ke restonya belum beban biaya
aplikasinya untuk pengembangan aplikasi tapi tetap
gini” ajh ya 77 jadi mikir 2x mau pesannya tolong di
kaji ulang

Ya

Apakah ulasan ini membantu? Tidak

PT GoTo Gojek Tokopedia Thk 17110/22

Hai Vildha Indriani, mohon maaf untuk
kendalanya. Laporan yang kamu sampaikan
akan menjadi masukan bagi kami untuk

terus meningkatkan kualitas layanan kami ke
depannya. Apabila kamu mengalami kendala
terkait layanan Gojek, silakan laporkan melalui
menu Bantuan di aplikasi Gojek agar tim kami
bisa bantu cek ya. “Ardi

& Anisa Nur Fitriani 4

* 3010722

Sudah satu bulan ini app tidak bisa dibuka. Sudah
di perbarui ke versi terbaru juga di install ulang tapi
tetao tidak daoat di buka. Padahal sebelumnva tidak

1] (e} <

Buka di Aplikasi
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