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LAMPIRAN 1

PRA KUESIONER

KUALITAS LAYANAN (SERVICE QUALITY)
Penilaian mengenai kualitas layanan pada restoran Genki Sushi

'USaya adalah mahasiswa/i Kwik Kian Gie School Of Business (KSB) yang
Lgsedan%melakukan penelitian skripsi. Meminta kesediaan waktu dan mengharapkan
:saudargﬂ untuk mengisi pra kuesioner dibawah ini. Atas kerja sama dan bantuannya

tanda centang (V) atau silang (X) pada kolom yang anda anggap paling
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Z
o

Keterangan

[STS |TS [N |S

| SS

A. Bukti fisik

Ejrg]

Genki Sushi menggunakan peralatan modern
dalam penyampaian jasanya

:19quINS ueyINgaAusw uep ueywWNIUBIUd

bagus dan nyaman

Genki Sushi memilki desain interior yang

SRS

dan professional

Karyawan Genki Sushi berpenampilan rapih

$4. | Genki Sushi memiliki fasilitas yang lengkap

=
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ENO | Keterangan |STS | TS [N [S ]SS

B. Keandalan

melayani pelanggan

Karyawan Genki Sushi handal dalam

Karyawan  Genki

Sushi  mampu

menyampaikan informasi dengan benar
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3. | Genki Sushi memberikan layanan
sesuai dengan janji yang diberikan
(9. | Karyawan Genki Sushi mampu
- menangani masalah pelanggan
=5. | Karyawan Genki Sushi memberikan
g layanan dengan benar
Q
3
?
@
2
No | Keterangan [STS [TS [N |S |sS
7 C. Daya Tanggap
=1. | Karyawan Cepat menanggapi masalah
-~ yang dihadapi pelanggan
72. | Karyawan Genki Sushi memiliki
3 respon yang cepat dalam memenuhi
3:::' permintaan pelangan
-1
e
3
%.
ENo | Keterangan |STS|TS [N |S ]SS
) D. Jaminan
g‘l. Karyawan Genki Sushi memiliki
- pengetahuan yang baik mengenai
o) produk dan layanan yang akan
diberikan kepada pelanggan
2. Layanan yang diberikan  dapat
e membuat pelanggan merasa aman dan
=3 nyaman dalam transaksi mereka
o3. Karyawan Genki Sushi memiliki sikap
dan perilaku yang sopan dan baik
kepada pelanggan
°4, Makanan yang disajikan tepat waktu
5. Keramahan karyawan Genki Sushi
baik
Jam Operasional Genki Sushi sesuai
dengan yang dijanjikan
Keterangan |STS|TS [N [S ]SS
E. Empati

Karyawan Genki Sushi terbuka
terhadap kritik dan saran
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Karyawan Genki Sushi peduli atau
memahami kebutuhan pelanggan

@

Karaywan Genki Sushi memiliki
perhatian secara individual kepada
pelanggan

1. CITRA MEREK (BRAND IMAGE)
Penilaian mengenai citra merek pada restoran Genki Sushi

No |

Keterangan

|STS| TS| N [ S | Ss

A. Functional Image

Produk Genki Sushi memiliki kualitas
yang unggul

Produk  Genki  Sushi  memiliki
karakteristik yang lebih baik dari pada
pesaing

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

Produk yang ditawarkan merek lain
lebih murah

No |

Keterangan

|STS| TS| N | S | SS

B. Affective Image

(SO pren] YiMmy e)jrewpojurpep siusig INIISY DN 191 11w exdidpieH
N

Genki Sushi merupakan merek yang
baik

2. | Merek  Genki  Sushi  memiliki
+ kepribadian yang membedakan dirinya
7 dengan pesaing
a 3. | Merek Genki Sushi tidak
= mengecewakan konsumen
)

7]

=,

7]

Q.

2

==No | Keterangan |STS |TS [N [S [SS
= C. Reputation

1. | Genki Sushi adalah salah satu merek

yang terbaik dalam Restoran Jepang

N

Merek Genki Sushi sangat kuat di
pasar

91D uen) }IMm) exjeusig
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111. KEPUASAN KONSUMEN (CUSTOMER SATISFACTION)

Penilaian mengenai kepuasan konsumen pada sebuah produk
Itadakimasu

1@

“No | Keterangan |STS|TS [N |S |sS
D, A. Kualitas Produk
o+l Konsumen merasa puas setelah

membeli produk Genki Sushi yang
berkualitas

WE'))I)I 191 prTT

o | Keterangan |STS|TS [N [S |ss

B. Harga

TS
i

Harga produk yang ditawarkan Genki
Sushi  sesuali dan memuaskan
konsumen

No | Keterangan |STS|TS [N |S ]SS

C. Kualitas Pelayanan

[

Genki Sushi memberikan pelayanan
dengan cepat yang memuaskan
konsumen

(319 UBIIMY EXIIEUWII04U| URp S[USTE T

No | Keterangan |STS|TS [N |S ]SS

D. Faktor Emosional

1 Konsumen merasa bangga dan percaya
o diri menjadi konsumen Genki Sushi
e
=
)
@
No | Keterangan |STS|TS [N [S |[sS

E. Kemudahan

-

Konsumen mudah dalam mendapatkan
produk atau pelayanan Genki Sushi

81
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LAMPIRAN 2

Kualitas Layanan
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| ; NN NNNNNNSS o
Hak (ip%a Diljndungi|Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@Ww 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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@ Hak Cipta Djlingungi Undang{Ungdanp
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

SCHOOL OF BUSINESS

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.



Data Pra Kuesioner
Citra Merek

CM1 | CM2 | CM3 | CM4 | CM5 | CM6 | CM7 | CM8
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@ Hak cipta nmitik 1BI KKG (Institut Bisnis dan informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
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,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF S:me.m E 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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Data Pra Kuesioner
Kepuasan Konsumen
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

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,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF S:me.m E 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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1. Dil t b t luruhpk E:m s nm%ﬁx.m\za butk b
2 a. Pengutipan hanya untuk kepentingan gendidika ﬁwu@wm:%w: %m:@:m@; va_.V\mN__B_mr penyusunan lapor
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu mdsalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yangjwajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbarfyak sebpgian atqu seluruh karydjtulis ini dalam bentuk apapun
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%—s; 1. KUALITAS LAYANAN (SERVICE QUALITY)

U_’: Penilaian mengenai kualitas layanan pada restoran Genki Sushi

o | Keterangan |sTS |[TS [N [S |sS
A. Bukti fisik

Genki Sushi menggunakan peralatan modern
dalam penyampaian jasanya

Genki Sushi memilki desain interior yang
bagus dan nyaman

Karyawan Genki Sushi berpenampilan rapih
dan professional

Genki Sushi memiliki fasilitas yang lengkap

Keterangan |STS |[TS [N |[S |sS

B. Keandalan

Karyawan Genki Sushi handal dalam
melayani pelanggan

Karyawan Genki Sushi mampu
menyampaikan informasi dengan benar

Genki Sushi memberikan layanan sesuai
dengan janji yang diberikan

Karyawan Genki Sushi mampu menangani
masalah pelanggan

Karyawan Genki Sushi memberikan layanan
dengan benar

Keterangan |STS [TS [N |S |SS

Uep sjusigranzasth

C. Daya Tanggap

[ |
L
L

Karyawan Cepat menanggapi masalah yang
dihadapi pelanggan

Karyawan Genki Sushi memiliki respon
yang cepat dalam memenuhi permintaan
pelangan

o

Keterangan |STS|TS [N |S |sSS

D. Jaminan
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Karyawan Genki Sushi memiliki
pengetahuan yang baik mengenai produk
dan layanan yang akan diberikan kepada
pelanggan

Layanan yang diberikan dapat membuat
pelanggan merasa aman dan nyaman dalam
transaksi mereka

Karyawan Genki Sushi memiliki sikap dan
perilaku yang sopan dan baik kepada
pelanggan

Makanan yang disajikan tepat waktu

Keramahan karyawan Genki Sushi baik

Jam Operasional Genki Sushi sesuai dengan
yang dijanjikan

o

Keterangan

|STS|TS [N [S [SsS

E. Empati

Karyawan Genki Sushi terbuka terhadap
kritik dan saran

Karyawan Genki Sushi peduli atau
memahami kebutuhan pelanggan

Karaywan Genki Sushi memiliki perhatian
secara individual kepada pelanggan

IV. CITRA MEREK (BRAND IMAGE)
Penilaian mengenai citra merek pada restoran Genki Sushi

=

2 No | Keterangan |sTS| TS| N | S | sS
EP' C. Functional Image

e 1. | Produk Genki Sushi memiliki kualitas yang

W unggul

Sius}

Produk Genki Sushi memiliki karakteristik
yang lebih baik dari pada pesaing

§-3. Produk yang ditawarkan merek lain lebih
murah
5
3No | Keterangan |STS| TS| N | S | SS
= D. Affective Image
1. | Genki Sushi merupakan merek yang baik
= 2. | Merek Genki Sushi memiliki kepribadian
yang membedakan dirinya dengan pesaing
3. | Merek Genki Sushi tidak mengecewakan
: konsumen
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o

Keterangan

|STS | TS [N

IB

| SS

C. Reputation

Genki Sushi adalah salah satu merek yang
terbaik dalam Restoran Jepang

Merek Genki Sushi sangat kuat di pasar

pul) 93 181 e EE Q)

I1l. KEPUASAN KONSUMEN (CUSTOMER SATISFACTION)

Penilaian mengenai kepuasan konsumen pada sebuah produk Itadakimasu

“No | Keterangan |STS|TS [N |S |SS
B F. Kualitas Produk
L Konsumen merasa puas setelah membeli
= produk Genki Sushi yang berkualitas
&
=
SNo | Keterangan |STS|TS [N [S [SsS
& G. Harga
vl Harga produk yang ditawarkan Genki Sushi
5 sesuai dan memuaskan konsumen
A
s,
ENo | Keterangan [STS[TS [N |S |SS
5 H. Kualitas Pelayanan
il Genki Sushi memberikan pelayanan dengan
£ cepat yang memuaskan konsumen
==No | Keterangan |STS|TS [N |S |sS
7 I. Faktor Emosional
ol Konsumen merasa bangga dan percaya diri
C: menjadi konsumen Genki Sushi
)
7]
No | Keterangan |STS|TS [N |S |sS
J. Kemudahan
1 Konsumen mudah dalam mendapatkan

produk atau pelayanan Genki Sushi
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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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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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tanpa izin IBIKKG.
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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:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE um:c:m.m: _»_,._:_» dan ::_mcm: suatu .Bmmm_m:. .
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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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)

@

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

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) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
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,

KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF S:me.m E 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 7

Uji Asumsi Klasik

- X .. .
o % Uji Normalitas
) 0,
0 ° One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
a Y
; - g Unstandardized
41 & =
LE ~ X Residual
o =
F———z
g - 96
1% z
g2 a Mean .0000000
q I\Ig_rmz{§3arametersa"b
1 c @ Std. Deviation .33328744
qd 2 o
= -+
dc § Absolute .091
qa w . N
g Most Extreme Differences Positive .065
1a 32
[@ 1
4 < 2 Negative -.091
32 o
J K@Imo&orov-SmirnovZ .888
-1
g Asymp2Sig. (2-tailed) 410
U]
=a. Test%_istribution is Normal.
3 )
o b. Calcggated from data.
3 g,
o ~
2 )
> g Uji Heteroskedastisitas
c
3 Q
= o Coefficients?
=)
af Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
= Coefficients
al —
3 = B Std. Error Beta
q n
+ -
F = (Constant) 278 .218 1.275 .205
1 &
v 1 AVGKL .014 .084 .028 .168 .867
g w
E' g AVGCM -.024 .078 -.049 -.301 .764
. al

a. De@dent Variable: ABS_RES

Uji Autokorelasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8012 .642 .634 .33685 1.460

319 uepj YIM) e)ijeurioju] ue

a. Predictors: (Constant), AVGKL, AVGM
b. Dependent Variable: AVGKK
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LAMPIRAN 8
Uji Regresi Linier Berganda

=
= =~

o o,

CO-

@ ; Uji Keberartian Model (Uji F)

3

o L = ANOVA?2

22 F

4 Mgdel @ Sum of Squares df Mean Square F Sig.

4 o P

4 © & Regression 18.904 2 9.452 83.298 .000P
q s =

%L%L 7 Residual 10.553 93 113

da

d c 5 Toal 29.456 95

45 w

— 7))

E aaDepgadent Variable: AVGKK

0 g o

=

3 b&’recﬁtors: (Constant), AVGCM, AVGKL

] B 5

= 3

@) 3

2. - Uji Signifikansi Koefisien (Uji t)

g 3 Coefficients?

©

Q

3 Modelg_ Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
g ~ Coefficients

d )

g o

3 S B Std. Error Beta

= (1)

i L (Constant) -.058 317 -.184 854
d

91 AVGKL .879 122 .709 7.214 .000
g AVGCM 132 114 114 1.159 .250
<

al

g a. DeffBhdent Variable: AVGKK

;

Q

-}

<

3 .. .. .

=3 Uji Koefisien Determinasi (R?)

@

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
.8012 .642 .634 .33685

91D ueDnj MIM)] exjjeurioju] uep sjusig 3nIBsu|

. Predictors: (Constant), AVGKL, AVGCM
. Dependent Variable: AVGKK
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