
 

71 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Lampiran-Lampiran 
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Lampiran 1. Formulir Persetujuan Penulisan Skripsi 
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Lampiran 2. Formulir Pengajuan Skripsi 
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Lampiran 3. Lembar bimbingan  
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Lampiran 4. Formulir Revisi Pembimbing 1  
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Lampiran 5. Formulir Revisi Pembimbing 2 
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Lampiran 6. Lembar Kuesioner 

KUESIONER 

Bagian I 

Karakteristik Responden 

Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai menurut Anda dengan memberikan 

tanda (X) pada pilihan jawaban yang telah disediakan. 

1. Apakah anda berdomisili di Kota Tangerang Selatan? 

a. Iya 

b. Tidak (berhenti sampai disini, terimakasih) 

2. Jenis Kelamin  

a. perempuan 

b. laki-laki 

3. Usia 

a. 17-26 tahun  

b. 27-37 tahun  

c. 38-47 tahun 

4. Status pekerjaan 

a. Pelajar / Mahasiswa 

b. Karyawan  

c. Wiraswasta 

d. lainnya:  

5. Apakah anda pengguna aplikasi Gojek? 

a. Iya 
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b. Tidak (berhenti sampai disini, terimakasih) 

6. Apakah anda mengikuti program GoClub pada aplikasi Gojek? 

a. Iya 

b. Tidak (berhenti sampai disini, terimakasih) 

 

Bagian II 

Instruksi Pengisian: 

Berilah Penilaian Anda dengan memberi tanda (X) pada skala yang tersedia sesuai 

dengan tingkat kesetujuan Anda. Terdapat besaran skor pada lima tingkatan pilihan 

jawaban, jika anda memilih skor “5” yang berarti anda sangat setuju dan skor “1” 

yang berarti anda sangat tidak setuju. 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)  

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Netral (N) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

NO. Pernyataan STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

(X) Gamification : 

 Goals 

X1 Program Goclub pada aplikasi 

Gojek 

memberi saya target yang 

memotivasi  

untuk dicapai. 
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X2 Program Goclub pada aplikasi 

Gojek  

mendorong saya dengan 

menetapkan  

tujuan yang menantang tetapi 

dapat  

dilakukan. 

     

 Rewards 

X3 Program Goclub pada aplikasi 

Gojek  

memberi saya penghargaan ketika 

saya terus menggunakannya. 

     

X4 Aplikasi Gojek  

menawarkan level berbeda pada 

program Goclub yang perlu  

dibuka kuncinya.  

     

X5  Program GoClub pada aplikasi 

Gojek memberikan hadiah yang 

berbeda disetiap levelnya.  

     

 Prompts 

X6 Aplikasi Gojek mengirimi saya 

pengingat untuk terus 

menggunakan aplikasi. 

     

X7 Apikasi Gojek memberi tahu saya 

ketika saya tidak menggunakan 

aplikasi selama beberapa waktu. 

     

(Z1) Customer Experience 

 Emosional 

Z1.1 Saya merasa puas menggunakan 

aplikasi Gojek. 

     

Z1.2 Saya merasa senang ketika 

mendapatkan rewards dari 

aplikasi Gojek. 

     

Z1.3 Saya puas dengan layanan yang 

terdapat di aplikasi Gojek. 

     

 Perilaku 

Z1.4 Saya menghabiskan banyak 

waktu ketika menggunakan 

aplikasi Gojek. 

     

Z1.5  Saya selalu memberikan saran 

terhadap layanan yang terdapat 

pada aplikasi Gojek.  

     

 Kognitif 
Z1.6 Sangat mudah ketika 

menggunakan layanan-layanana 

pada aplikasi Gojek. 

     

Z1.7  Saya menikmati program Goclub 

pada aplikasi Gojek. 

     



 

80 
 

Z1.8 Program Goclub pada aplikasi 

Gojek memberikan reward yang 

berguna untuk konsumen. 

     

 Teknologi      

Z1.9 Teknologi ilustrasi pada aplikasi 

Gojek sangat menarik.  

     

Z1.10 Teknologi yang digunakan 

aplikasi Gojek sangat 

memudahkan saya.  

     

Z1.11 Teknologi yang digunakan 

aplikasi Gojek dapat menyimpan 

data informasi pribadi saya 

dengan aman. 

     

(Z2) Customer Engagement 

 Identifikasi      
Z2.1 Saya mempelajari program-

program layanan yang terdapat 

pada aplikasi Gojek.  

     

Z2.2 Saya mempelajari aturan bermain 

Goclub yang terdapat pada 

aplikasi Gojek. 

     

 Antusiasme      
Z2.3 Saya selalu antusias ketika level 

pada Goclub tercapai.  

     

Z2.4 Saya selalu antusias ketika 

menggunakan aplikasi Gojek.  
 

     

 Interaksi       
Z2.5 Saya selalu menggunakan layanan 

yang terdapat di Gojek setiap saat. 
     

Z2.6 Saya selalu ikut berpartisipasi 

dalam memberikan bintang setiap 

menggunakan layanan pada 

aplikasi Gojek.  

     

(Y) Customer Loyalty 
 Melakukan pembelian secara 

teratur 

     

Y1 Saya akan terus menggunakan 

layanan aplikasi Gojek. 
     

 Membeli antar lini produk dan 

jasa 

     

Y2 Saya bersedia mencoba fitur baru 

dari aplikasi Gojek. 
     

Y3 Saya akan menggunakan jasa 

layanan di aplikasi Gojek 

seterusnya.  

     

 Mereferensikan kepada orang lain      
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Y4 Saya akan merekomendasikan 

kepada kerabat dan teman teman 

untuk menggunakan aplikasi Gojek.  
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Lembar Tabulasi Data 

X

1 

X

2 

X

3 

X

4 

X

5 

X

6 

X

7 

Z1

.1 

Z1

.2 

Z1

.3 

Z1

.4 

Z1

.5 

Z1

.6 

Z1

.7 

Z1

.8 

Z1

.9 

Z1.

10 

Z1.

11 

Z2

.1 

Z2

.2 

Z2

.3 

Z2

.4 

Z2

.5 

Z2

.6 

Y

1 

Y

2 

Y

3 

Y

4 

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

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

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

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

3 2 2 2 3 3 3 2 1 1 1 1 2 2 2 3 2 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 

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

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

3 2 2 2 3 3 3 1 2 1 2 2 1 1 3 1 2 3 3 3 4 3 2 4 4 4 4 4 

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

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

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

3 4 3 3 2 3 3 1 1 1 1 3 1 1 1 3 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

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

3 2 3 3 3 2 2 1 2 3 2 3 2 3 2 1 1 1 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3 2 2 3 3 3 4 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

1 1 2 1 1 2 1 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

3 2 3 2 2 3 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

1 3 3 2 2 3 2 1 3 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 3 3 3 3 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



 

90 
 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2 2 1 2 3 3 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 

1 2 1 2 2 3 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 3 1 1 2 2 4 3 4 3 

3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 

1 3 3 2 3 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 3 3 3 2 3 1 2 1 1 2 2 3 1 1 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 2 1 2 3 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 3 1 2 3 3 4 

1 1 2 2 2 3 1 2 1 1 3 2 1 1 2 1 3 1 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 1 2 1 2 3 1 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 

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

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

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

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

1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 2 3 2 1 2 3 3 2 2 1 3 3 3 4 

1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3 5 2 3 

1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 5 

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

2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 3 2 1 1 1 2 3 2 3 2 3 2 4 3 3 4 

1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 3 1 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 

1 3 2 3 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 3 3 2 2 1 3 4 3 4 

1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 3 1 3 1 2 2 

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



 

93 
 

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

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

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

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

1 2 2 2 1 2 3 1 1 2 1 1 1 1 2 1 3 1 3 2 2 3 1 2 3 4 3 3 

1 1 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 3 3 3 4 

1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 3 1 2 3 2 1 2 1 2 3 1 2 1 3 2 2 2 

1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 5 2 5 3 

  



 
  

94 
 

Lampiran 7. Hasil Uji Data Smart-PLS 

A.  Average Variance Extracted (AVE) 

 

 

B. Outer Loading 

Gamifikasi 

(X) 

Kesetiaan 

Pelanggan 

(Y) 

Keterlibatan 

Pelanggan 

(Z2) 

Pengalaman 

Pelanggan 

(Z1) 

0.812       

0.811       

0.828       

0.823       

0.799       

0.702       

0.760       

  0.704     

  0.716     

  0.808     

  0.708     

      0.867 

      0.836 

      0.860 

      0.884 

      0.802 

      0.813 

      0.883 

      0.906 

      0.896 

      0.862 

    0.813   

    0.808   

    0.770   

    0.827   

    0.796   

    0.786   
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C.  Reliability (Composite dan Cronbach’s Aplha) 

 

 

D. Multikolinearitas  

 

 

E. Uji R-Square  

 

 

F. Uji Q-square  
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G. Uji F-square  

 

 

H. Uji Model Fit  

 

 

 

H. Uji Pengaruh Langsung  

 

 

I. Uji Pengaruh Tidak Langsung 
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J. Uji  Outer 

 

 

 

K. Uji Inner  
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Lampiran 8. Curriculum Vitae 

 

 

 


