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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan GO-PAY
terhadap Intensitas Penggunaan GO-JEK. Metode pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah convenience selective sampling. Metode
analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian
ini membuktikan bahwa variabel dimensi dari E-Servqual yang berpengaruh
terhadap intensitas penggunaan adalah (1) kemudahan penggunaan, jaminan,
personalisasi dan kustomisasi, daya tanggap. (2) Desain aplikasi tidak
mempunyai pengaruh yang signifikan Intensitas Penggunaan GO-JEK. Penelitian
ini menggunakan skala interval. Pengertian dari skala interval adalah skala
pengukuran yang menyatakan kategori, peringkat dan jarak objektif. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa ada empat faktor dari lima variabel dimensi
kualitas layanan yang diketahui mempengaruhi intensitas penggunaan. Data
dikumpulkan dari individu yang bersedia berpartisipasi dalam penelitian dan
tidak dipilih secara acak; kemungkinan bahwa sampel tidak khas dari populasi
yang lebih umum ada. Faktor yang ditemukan dan variable jaminan yang paling
dianggap penting dapat membantu penyedia layanan mengidentifikasi apa yang
sebenarnya diinginkan pengguna layanan. Dengan mengungkapkan dimensi-
dimensi yang terkait dengan Intensitas penggunaan, penelitian ini berkontribusi
pada pemahaman vyang lebih luas tentang dimensi-dimensi yang harus
dipertimbangkan pada atribut Intensitas penggunaan pada sebuah layanan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan, Daya tanggap, Desain
Aplikasi, Personalisasi dan kustomisasi, Jaminan.
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THE EFFECT OF GO-PAY SERVICE QUALITY ON GO-JEK INTENSITY

Zannaria Adi Tasya

ABSTRACT

This study aims to examine the effect of GO-PAY service quality on the
intensity of use of GO-JEK. The sampling method used in this study is
convenience selective sampling. The analytical method used is multiple linear
regression analysis. The results of this study prove that the dimension variables
of E-Servqual that influence the intensity of use are (1) ease of use, assurance,
personalization and customization, responsiveness. (2) Application design does
not have a significant effect on the intensity of use of GO-JEK. This study uses an
interval scale. The definition of the interval scale is a measurement scale that
states the category, rank and objective distance. The results of the study show
that there are four facts of the five service quality dimension variables that are
known to affect the intensity of use. Data is collected from individuals who are
willing to participate in the study and not randomly selected; the possibility that
it is not typical of a more general population exists. The factors found and the
guarantee variables that are considered most important can help service
providers identify what service users really want. By revealing the dimensions
related to intensity of use, this study contributes to a broader understanding of
the dimensions that must be considered in the attributes of use intensity in a
service.

Keywords: Service Quality, Ease of Use, Responsiveness, Application Design,
Personalization and customization, Guarantee.
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