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%P%ker%lkan nama saya Ester Vinolia, mahasiswi Program Studi Manajemen dari Kwik
é}(%n gle School Of Business. Saat ini saya sedang melakukan penelitian mengenai
gr“}%ng%uh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks
éCéLff e;i i Jiexpo Kemayoran, Jakarta Utara” dalam rangka menyusun skripsi sebagai syarat
:%rkguluéa n saya. Pengisian kuesioner ini tidak memiliki jawaban benar atau salah. Mohon
éké%edga Bapak / Ibu / Saudara / Saudari untuk mengisi kuesioner ini sesuai dengan
zpandar%an dan kondisi Bapak / Ibu / Saudara / Saudari saat ini. Adapun data ini akan
E )

KUESIONER PRA PENELITIAN

“digunakan untuk keperluan akademis dan sebagai acuan untuk masukan kepada pihak-

uawl

=
spihak yang berkepentingan jika diperlukan, untuk perbaikan layanan terutama di bidang
=)

akamgn dan minuman. Atas kesediaan dan partisipasi Bapak / Ibu / Saudara / Saudari ,

P UE%LUFHU

sebelumnya saya mengucapkan terima kasih.
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a. 17 — 24 tahun c. 35 -50 tahun
b. 25— 34 tahun d. > 50 tahun
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan Bm:v\mccﬂm: suniBer:
Mm\w@ 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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A. Kualitas Layanan

(;?Qo. Keterangan STS | TS SS
5;1_ 1. | Starbucks memiliki desain tempat yang
al menarik secara visual
= 2. | Penampilan karyawan Starbucks rapi
5 3. | Starbucks memberikan layanan seperti
= | yang dijanjikan
4. | Karyawan Starbucks mampu menangani
= masalah pelanggan dengan baik
5. | Starbucks menyediakan layanan sesuai
5 dengan jam operasional yang dijanjikan
6. | Karyawan Starbucks memberikan
= layanan yang baik secara konsisten sejak
= awal
=.7. | Karyawan Starbucks memberi tahu
0. pelanggan kapan layanan akan dilakukan
= 8. | Starbucks memiliki layanan yang cepat
g., 9. | Karyawan Starbucks bersedia dalam
& membantu pelanggan
£10. | Karyawan Starbucks siap untuk
= menanggapi keluhan pelanggan
=11. | Karyawan Starbucks dapat dipercaya
=. oleh pelanggan
=12. | Karyawan Starbucks bersikap sopan
g secara konsisten
£13. | Karyawan Starbucks memiliki
~ pengetahuan yang baik untuk menjawab
pertanyaan pelanggan
14. | Karyawan Starbucks memberikan
perhatian individu kepada pelanggan
15. | Karyawan Starbucks peduli kepada tiap
pelanggan
16. | Starbucks memahami apa yang
pelanggan inginkan
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B. Kualitas Produk

(;?Qo. Keterangan STS | TS SS
5;1_ 1. | Minuman dan makanan Starbucks
al memiliki cita rasa yang enak
& 2. | Minuman dan makanan Starbucks
B memiliki aroma yang wangi
3. | Terdapat berbagai pilihan minuman dan
B makanan yang ditawarkan
=4. | Rasa dari minuman dan makanan
A Starbucks yang disajikan selalu konsisten
5 dari waktu-kewaktu
5. | Minuman dan makanan yang disajikan
= sesuai dengan yang tertulis dalam menu
6. | Minuman dan makanan yang tidak sesuai
e, dapat digantikan dengan cepat
g’.?. Minuman dan makanan yang ditawarkan
= memiliki rasa yang unik
= 8. | Cara penyajian minuman dan makanan
= pada Starbucks yang menarik.
© 9. | Produk minuman dan makanan Starbucks
B yang ditawarkan berkualitas baik
=
2,
=
A
C.ZLoyalitas Pelanggan
)
()
No. Keterangan STS | TS SS
1. | Saya selalu membeli kembali produk
minuman dan makanan Starbucks
a 2. | Saya merasa saya loyal terhadap
ar produk Starbucks
& 3. | Saya tidak mempersoalkan harga
o produk Starbucks
= 4. | Saya tetap membeli produk Starbucks
walaupun ada merek lain yang
menawarkan produk yang lebih
menarik
5. | Saya merekomendasikan Starbucks
kepada orang-orang terdekat saya
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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,
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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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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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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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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1. Dilarang mengutip sebagian atau mmEZﬂmem tulis ini tanpa mencantumkan dan 3m:ﬂ<|mo§1§: 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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Notes: Eoadings are unrofated and cross-loadings are oblique-rotated. SEs and P values are for loadings. P values < 0.05 are desirable for reflective indicators.
o

Lampiran 3

B @ Hasil Output

o =

o o, .. . .

o ° 1. Uji Validitas (Factor Loading and P-Value)

a Y

!

@ X Kk | &k | P [Typelesdefined] SE | Pvalue |

S Oku o586 0324 0.174 Reflective 0.071 <0.001

b S k2 in620) 0199 -0.079 Reflective 0.070 <0.001

© |5K3 5{0613) 0141 0.295 Reflective 0.070 <0.001

o =k S0 0010 -0.072 Reflective 0.068 <0.001

S BrsSoes) 0147 -0.366 Reflective 0.070 <0.001

S5 S ke Yo787)  0.052 -0.079 Reflective 0.068 <0.001

gr 2.KT7 H0642) 0129 -0.378 Reflective 0.070 <0.001

C [Tk ~(0.669)  0.194 0.129 Reflective 0.069 <0.001

0 BPrat .

& [Bko Horeo)  -0016 0.034 Reflective 0.068 <0.001

g SKLO0 H(0.715)  -0.164 0.166 Reflective 0.069 <0.001

c KU1 G{0.743)  -0.263 0.022 Reflective 0.068 <0.001

=~ Sku2540.776)  0.100 0.149 Reflective 0.068 <0.001

O Ska3=0.750)  0.073 0177 Reflective 0.068 <0.001

S 2rus=06s5) 029 0.165 Reflective 0.070 <0.001

& | kusZwo679) 0100 0113 Reflective 0.069 <0.001

G | K16(0.708)  0.055 0372 Reflective 0.069 <0.001

S| kP 5]-0.476 (0.767) 0152 Reflective 0.068 <0.001

5 kP2 =1-0.170 (0.704)  -0.113 Reflective 0.069 <0.001

S | ke3 aj0123 (0731)  -0.139 Reflective 0.068 <0.001

S | kpa 0133 (0802) 0329 Reflective 0.067 <0.001

3 | kes S0.059 (0663)  -0.169 Reflective 0.069 <0.001

T | kes 7j0.342 (0.769) 0105 Reflective 0.068 <0.001

3 KP7 =0.189 (0.725) -0.239 Reflective 0.069 <0.001

gr Kps =0.237 (0684 0219 Reflective 0.069 <0.001

3

3

Q

35

. Kk | k| 1P [Typelesdefined)  SE P value

S w7 |0642) 0129 -0.378 Reflective 0.070 <0.001

3 | e |(0669) 0194 0129 Reflective 0.069 <0.001

S| ko=g0760) 0016 0.034 Reflective 0.068 <0.001

§_ KLU0 715)  -0.164 0.166 Reflective 0.069 <0.001

c | kaf=Sj0743) 0263 -0.022 Reflective 0.068 <0.001

;x: KL1Z=((0.776)  -0.100 0149 Reflective 0.068 <0.001

=] KI_'LiHl[U.TSU} 0.073 077 Reflective 0.068 <0.001

21 Ki14p0655) 0296 0.165 Reflective 0.070 <0.001

3 (0679)  -0.100 0.119 Reflective 0.069 <0.001

3 (0708) 0055 0372 Reflective 0.069 <0.001

1 Kkpizar0.476 (0.767)  0.152 Reflective 0.068 <0.001
-0.170 (0704)  -0.113 Reflective 0.069 <0.001
20,123 (0731)  -0139 Reflective 0.068 <0.001
-0.133 (0802) 0329 Reflective 0.067 <0.001
059 (0.663)  -0.169 Reflective 0.069 <0.001
0342 (0769) 0105 Reflective 0.068 <0.001
189 (0725)  -0239 Reflective 0.069 <0.001

KPE™%|0.237 (0684)  -0219 Reflective 0.069 <0.001
0.111 (0722) 0216 Reflective 0.069 <0.001

LP1|-0.139 0129 (0800)  Reflective 0.067 <0.001

LP2Eay0. 129 -0.114 (0851)  Reflective 0.067 <0.001
0117 -0.103 (0851)  Reflective 0.067 <0.001
-0.094 -0.021 (0.866)  Reflective 0.066 <0.001
0.019 0.119 (0839)  Reflective 0.067 <0.001

: Output WarpPLS 7.0

ings are unrotated and cross-loadings are oblique-rofated. SEs and P values are for loadings. P values < 0.05 are desirable for reflective indicators.
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@1\ Iﬂx cipta milik |BI _A_A.m::m:n:n Bisnis dan Informatika _QM_A m_m: Gie) Institut Bisnis dan _-M.O_.smﬂm—nm Kwik Kian Gie
FHak Cipta %5&::9 Undang-Undang “ m m
1. Dilarang mengutip mmw@@mm: atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber: »
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ Wanita

@ 17 - 24 tahun
@ 25 - 34 tahun
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b. Presentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

c. Presentase Responden Berdasarkan Usia
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@L_._m.w cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis nmq.w_:*o.\q:m:xm Kwik Kiar;Gi&) Institut Bisnis Qm-._ _S.mO_._.S.WH_—Am _AE_—A —Qm: Gie
Hak Cipta Dilindungi c:am:@-czaw@ m
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh xmﬂw\m tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber: »

@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis’ini tanpa mencahtumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE um:c:m.m: _é.._:x dan :E.mcm: suatu Bmmm_mj. .
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.



‘9yyIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul siny eAiey ynanyas neje uelbeqas yeAueqladwawl uep ueywnwnbusw buedseyiq ‘g

‘OWY|g| Jelem buek uebuiyuaday ueyibniaw yepiy uediinbuad 'q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV AIMYN

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uesode) ueunsnAuad ‘yeiw) eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebuijuaday yniun eAuey uediinbuad ‘e

®

=
Karjfawan Starbucks mampu menangani masalah pelanggan dengan baik

Penampilan karyawan Starbucks rapi ( KL 2)
@ Valid Cumulative

B - Frequency Percent Percent Percent
. Q
—Valid; NETRAL 5 32 32 32
o =1
@ @ SETUJU 81 52,3 52,3 55,5
=
é % =SANGAT 69 44,5 44,5 100,0
=g BWSETUWU
% o A
& 2 @&Total 155  100,0 100,0
g2 =
5 3 Starbucks memberikan layanan seperti yang dijanjikan ( KL 3)
=0 g o
g a2 5 Valid Cumulative
o 3 3 Frequency Percent Percent Percent
= S
g.VaIidg TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 ,6
g 5 NETRAL 17 11,0 11,0 11,6
o) )
= %SETUJU 104 67,1 67,1 78,7
5 =
> ZSANGAT 33 21,3 21,3 100,0
3 & SETUIU
o Total 155  100,0 100,0
2
3

g (KL4)
& Valid Cumulative
;’ Frequency Percent Percent Percent

' Validz TIDAK SETUJU 1 6 6 6
o]
= NETRAL 16 10,3 10,3 11,0
g.. SETUJU 92 594 59,4 70,3
1
= SANGAT 46 29,7 29,7 100,0
9 SETUJU
5 Total 155 100,0 100,0
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&

&

2

St@)ucks menyediakan layanan sesuai dengan jam operasional yang
dijanjikan (KL 5)

o B | |
= o Valid Cumulative
o =] Frequency Percent Percent Percent
«« Q
= ValidZ TIDAK SETUJU 1 6 6 6
3 = =
=2 @NETRAL 13 8,4 8,4 9,0
0w o A
S 2 &ASETUIU 98 63,2 63,2 72,3
5 £ 3 SANGAT 43 217 27,7 100,0
o é £ SETUJU
28 g Totl 155 1000 100,0
S5—=2&
23 9
25 2
¢ <“Karyawan Starbucks memberikan layanan yang baik secara konsisten
= § sejak awal (KL 6)
g‘ % Valid Cumulative
3 2 Frequency Percent Percent Percent
3 <
§Validi-' NETRAL 17 11,0 11,0 11,0
a =
= S SETUJU 88 56,8 56,8 67,7
3 2
5 ZSANGAT 50 32,3 32,3 100,0
o SETUJU
5 = Total 155 100,0 100,0
é 0
c =
= &
% I&ryawan Starbucks memberitahu pelanggan kapan layanan akan
S ] dilakukan (KL 7)
> @
3 E Valid Cumulative
a Frequency Percent Percent Percent
]
Valid® TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3
=
3! NETRAL 21 13,5 13,5 14,8
q
E SETUJU 105 67,7 67,7 82,6
(o)
5 SANGAT 27 17,4 17,4 100,0
® SETUJU
A
< Total 155  100,0 100,0
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®

o
v
=
a

Starbucks memiliki layanan yang cepat ( KL 8)

;I
Kar)ﬁwan Starbucks siap untuk menanggapi keluhan pelanggan ( KL 10)

; Valid Cumulative
- ;7 _ Frequency Percent Percent Percent
S 9 =]
= 8Va|id§ TIDAK SETUJU 3 1,9 1,9 1,9
= 3
T 5 I =
52 2 NETRAL 19 12,3 12,3 14,2
2 =2 ®
2% & =SETUU 60 38,7 38,7 52,9
co 9 3§
= % 5 = SANGAT 73 47,1 47,1 100,0
~> S @SETUJU
58 c £
25 3 o Total 155 100,0 100,0
32¢S o
ELE ) Kgryawan Starbucks bersedia dalam membantu pelanggan ( KL 9)
25 3 5
5 ¢ Valid Cumulative
= = 2 Frequency Percent Percent Percent
%gvmid? TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3
% o) )
o = E-NETRAL 16 10,3 10,3 11,6
25 B
c 2 2 SETUJU 70 45,2 45,2 56,8
>3 2
53 & SANGAT 67 43,2 43,2 100,0
5 a SETUJU
=3 _ Total 155 100, 100,0
-2 3
o 3 a
28 &

% Valid Cumulative
~ Frequency Percent Percent Percent
®

Valig- TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 ,6
=
= NETRAL 17 11,0 11,0 11,6
=y
© SETUJU 81 52,3 52,3 63,9
g SANGAT 56 36,1 36,1 100,0
? SETUJU
= Total 155 100,0 100,0
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@aryawan Starbucks dapat dipercaya oleh pelanggan ( KL 11)

:Jaquins ueyingafuaw uep uexuiniueduawl eduey 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqas dianbuaw buedeyiq ‘|

= Valid Cumulative
o Frequency Percent Percent Percent
©
Validg TIDAK SETUJU 1 6 6 6
I =
£  =NETRAL 27 17,4 17,4 18,1
o =
S
% =SETUJU 97 62,6 62,6 80,6
2 a
5 = SANGAT 30 19,4 19,4 100,0
S 4 SETUU
c g
5 o lotal 155 100,0 100,0
=3
S a
§ %aryawan Starbucks bersikap sopan secara konsisten ( KL 12)
Qo =2
c Valid Cumulative
2 Frequency Percent Percent Percent
Valida TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3
A
= NETRAL 13 8,4 8,4 9,7
Fa
2 SETUJU 90 58,1 58,1 67,7
9]
& SANGAT 50 32,3 32,3 100,0
SETUJU
_ Total 155 100,0 100,0
-
7]
[y
=
Kagyawan Starbucks memiliki pengetahuan yang baik untuk menjawab
w pertanyaan pelanggan ( KL 13)
)
=, Valid Cumulative
: Frequency Percent Percent Percent
Valitg NETRAL 20 12,9 12,9 12,9
Eo"' SETUJU 83 535 53,5 66,5
q
= SANGAT 52 33,5 33,5 100,0
2 SETUJU
5 Total 155 100,0 100,0
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Karyawan Starbucks memberikan perhatian individu kepada pelanggan (
KL 14)

- - Valid Cumulative
o o Frequency Percent Percent Percent
o o9 x
TUo U o
§ 2 E §Valld§ TIDAK SETUJU 8 5,2 5,2 52
5853 = 2NETRAL 34 219 21,9 27,1
> 5 >
o223 TSETUU 87 56,1 56,1 83,2
~aD U ¥ =
2552 2 @SANGAT 26 168 16,8 100,0
S§32 5% 2 5SETUU
Ztina &
S5 2T ETow 155  100,0 100,0
“§ § E % g SKaryawan Starbucks peduli kepada tiap pelanggan ( KL 15)
< o &3 o 3
272%a 3 Valid Cumulative
2 E % § Frequency Percent Percent Percent
= 3 Q;;Valld"’ TIDAK SETUJU 2 13 13 13
= =3
5 33 §NETRAL 30 19,4 19,4 20,6
e =
c 3 §SETUJU 93 60,0 60,0 80,6
o = 5
© 3 2SANGAT 30 194 19,4 100,0
58 SSETUWU
5 2 Total 155 100,0 100,0
?é’ =3
3 @
> 2 =
= = EStarbucks memahami apa yang pelanggan inginkan ( KL 16)
52 e
v 2 w Valid Cumulative
5 % g Frequency Percent Percent Percent
En Valltg TIDAK SETUJU 2 13 1,3 1,3
: NETRAL 21 13,5 13,5 14,8
= SETUIU 76 49,0 49,0 63,9
q
= SANGAT 56 36,1 36,1 100,0
2 SETUJU
D Total 155 100,0 100,0
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inginkan (KL 16)

@ Descriptive Statistics
3l = N | Sum | Mean
= ~
§ Starbacks memiliki desain tempat yang 155 658 | 4,25
g menagk secara visual (KL 1)
é P-Benar;apllan karyawan Starbucks rapi (KL 2) | 155 684 | 4,41
T, ﬁarbgcks memberikan layanan seperti yang 155 634 | 4,09
& dfanjfkan (KL 3)
g-@rygwan Starbucks mampu menangani 155 648 | 4,18
i l‘ﬁasaﬁh pelanggan dengan baik ( KL 4 )
é ﬁarbucks menyediakan layanan sesuai dengan | 155 648 | 4,18
4 Jﬁ’m Oeperasmnal yang dijanjikan ( KL 5)
E K?aryawan Starbucks memberikan layanan 155 | 653 | 4,21
; y‘ang galk secara konsisten sejak awal ( KL 6)
;;Karyélvan Starbucks memberitahu pelanggan | 155 622 | 4,01
o kaparilayanan akan dilakukan (KL 7))
= Q
. Starb@tks memiliki layanan yang cepat (KL 8 | 155 | 668 | 4,31
Doz
+ KarygNan Starbucks bersedia dalam 155 667 | 4,30
4 mem@ntu pelanggan (KL 9)
é Karyawan Starbucks siap untuk menanggapi 155 657 | 4,24
1 keluhan pelanggan ( KL 10)
| Karygwan Starbucks dapat dipercaya oleh 155 | 621 4,01
f pelaAggan (KL 11)
aL c
4 Karyawan Starbucks bersikap sopan secara 155 653 | 4,21
E konsgen (KL12)
I
- Karygwan Starbucks memiliki pengetahuan 155| 652 | 4,21
yangeRaik untuk menjawab pertanyaan
peladggan (KL 13)
Kan\%/van Starbucks memberikan perhatian 155 596 | 3,85
indi Adu kepada pelanggan ( KL 14)
= |
Kary@wan Starbucks peduli kepada tiap 155 | 616| 3,97
peIa%an (KL 15)
Starg ks memahami apa yang pelanggan 155 651 | 4,20
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®

Total_KL 155 | 10328 | 66,63
VaIi@ (listwise) 155 16

| MeamVariable Kualitas Layanan 4,16

= Fo)

3 ©

@ Y

SSumber : Output SPSS 24.0

3 = =

=2 m

" 5 =

9 3

%. g §b Skor Rata — Rata Kualitas Produk

> c wn

s g

o Mingiman dan makanan Starbucks memiliki cita rasa yang enak ( KP 1)

sa 2

= Valid Cumulative

5 o 2 Frequency Percent Percent Percent

ZValidg NETRAL 14 90 9,0 9,0

3 3

= = SETUJU 79 51,0 51,0 60,0

o x

= Q

© = SANGAT 62 40,0 40,0 100,0

3 SSETUU

2 =

=) ¥ Total 155  100,0 100,0

S Q

% Mins-uman dan makanan Starbucks memiliki aroma yang wangi ( KP 2)

% Er Valid Cumulative

= e Frequency Percent Percent Percent

= (o4

%Vali(ﬂ NETRAL 12 7,7 7,7 7,7

= 7]

: E SETUJU 79 51,0 51,0 58,7
% SANGAT 64 41,3 41,3 100,0
= SETUJU

Total 155 100,0 100,0
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Terc@at berbagai pilihan minuman dan makanan yang ditawarkan ( KP
-~ oz 3)
o O o . .
- o Valid Cumulative
S T Frequency Percent Percent Percent
c @ ®
=l %\galid% NETRAL 9 5,8 5,8 5,8
S 8 S
552 ®mSETUU 85 54,8 54,8 60,6
S o 3 A
c & 2 &ASANGAT 61 39,4 39,4 100,0
c< 2 FSETUIU
~> 5 @4
B 5 § gTotaI 155 100,0 100,0
538 %
3¢ o
53 a o
agz 2 3 . -
= 2 @ Rasa dari minuman dan makanan Starbucks yang disajikan selalu
ER= § konsisten dari waktu-ke waktu ( KP 4)
2 % Valid Cumulative
geg 2 Frequency Percent Percent Percent
25 <
2 & Valid= TIDAK SETUJU 1 6 6 6
2 8 2
o = S NETRAL 19 12,3 12,3 12,9
> 3 2
58  SSETUIU 71 45,8 45,8 58,7
5 5 SANGAT 64 41,3 41,3 100,0
53 == SETUU
=3 o
55 e Total 155 100,0 100,0
tx o
S5 &
5, . @ . | _
& = Minuman dan makanan yang disajikan sesuai dengan yang tertulis dalam
s % 3 menu (KP 5)
o 0
' % Valid Cumulative
= Frequency Percent Percent Percent
Valitga NETRAL 6 3,9 3,9 39
q
§ SETUJU 101 65,2 65,2 69,0
= SANGAT 48 310 31,0 100,0
2 SETUJU
Total 155 100,0 100,0
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Min@an dan makanan yang tidak se

suai dapat digantikan dengan cepat ( KP

6)
- I
O = . .
= o Valid Cumulative
o =] Frequency Percent Percent Percent
« Q
= ValidZ SANGAT TIDAK 1 6 6 6
@ = ®SETUU
52 B
2 g ;TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,9
o5 = O
< 2 S NETRAL 28 18,1 18,1 20,0
> < 7
52 ESETUU 68 439 439 639
2§ 7 SANGAT SETUIU 56 36,1 36,1 100,0
c S &
~ S eTotal 155  100,0 100,0
o QO
=
)
2 3
2. o
§ Minuman dan makanan yang ditawarkan memiliki rasa yang unik ( KP 7
2 = Valid Cumulative
= S Frequency Percent Percent Percent
3 9]
5 Valid™ TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3
5 NETRAL 34 21,9 219 23,2
3
;DD S SETUJU 84 54,2 54,2 77,4
: &
3 & SANGAT 35 22,6 22,6 100,0
5 & SETUWU
s 2
= » Total 155 100,0 100,0
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®

Cara penyajian minuman dan makanan pada Starbucks yang menarik. (
KP8)
@ Valid Cumulative
) Frequency Percent Percent Percent
(@]
VaIidg' NETRAL 33 21,3 21,3 21,3
%SETUJU 88 56,8 56,8 78,1
SANGAT 34 21,9 21,9 100,0
SETUJU
Total 155 100,0 100,0

buepun-bugpun 1Hunpuniqg exdig %ey

Jojuj uep siuStg 1n3fasul) DI 191

Auaw uep ueyuinjueduaw eduey 1ul siny eAJEY yninias neje ueibeqas diznbuaw bueteyiq ‘|

roduk minuman dan makanan Starbucks yang ditawarkan berkualitas
baik (KP9)
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Validg NETRAL 14 9,0 9,0 9,0
;
= SETUJU 65 41,9 41,9 51,0
s
=~ SANGAT 76 49,0 49,0 100,0
2 SETUJU
=
£ Total 155 100, 100,0
= Descriptive Statistics
g E N Sum Mean
- S -
% Mindnan dan makanan Starbucks 155 668 4,31
4 menfiliki cita rasa yang enak ( KP 1
1) 3
Mimﬁmn dan makanan Starbucks 155 672 4,34
merrgiki aroma yang wangi ( KP 2)
Terdapat berbagai pilihan minuman 155 672 4,34
dan @akanan yang ditawarkan ( KP
3) §
Rasaaari minuman dan makanan 155 663 4,28
Starlificks yang disajikan selalu
konsﬁen dari waktu-ke waktu ( KP
Y g
#
2
)
=3
@
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Minuman dan makanan yang
disajikan sesuai dengan yang tertulis

dalarifnenu (KP 5)

155

662

4,27

& Minuman dan makanan yang tidak
I sesuapdapat digantikan dengan
cepatg KP 6)

&l

155

641

4,14

5
Minuman dan makanan yang
' dftawarkan memiliki rasa yang unik

(P $)

155

617

3,98

C?ra ﬁlanyajian minuman dan
rﬁakaaan pada Starbucks yang
menank (KP8)

155

621

4,01

Fgodlg minuman dan makanan
Starbicks yang ditawarkan
U§rkualltas baik (KP 9)

155

682

4,40

Tﬁ)taI‘KP

155

5898

38,05

ValldB\I (listwise)

155

Mearﬁi/arlable Kualitas Produk

4,23

uedsuaw edue L siny A Py Uninjas neie ||p|ﬁpra<: dnnﬁllnl ] ﬁllplml

Sumber : Output SPSS 24.0
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c. Skor Rata — Rata Loyalitas Pelanggan

Sayaselalu membeli kembali produk minuman dan makanan Starbucks (

. LP 1)
c
Ll Valid Cumulative
;!;- Frequency Percent Percent Percent
e |

“Valids TIDAK SETUJU 3 1,9 1,9 1,9
o
Y NETRAL 26 16,8 16,8 18,7
S SETUJU 81 52,3 52,3 71,0
o
3 SANGAT 45 29.0 29,0 100,0
& SETUJU
(=
2 Total 155  100,0 100,0
=
g.
x
A
)
=
()
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&

Saya merasa saya loyal terhadap produk Starbucks (LP 2)

@ Valid Cumulative
R - Frequency Percent Percent Percent
. Q
%Valid,_’,leDAK SETUJU 4 2,6 2,6 2,6
©
; NETRAL 32 20,6 20,6 23,2
?SETUJU 78 50,3 50,3 73,5
=]
= SANGAT 41 26,5 26,5 100,0
& SETUJU
2 Total 155  100,0 100,0

buepun-buepur] Ibunpulig eidig yeH

jewioju] uep siusig 3han

Saya tidak mempersoalkan harga produk Starbucks ( LP 3)

Ue} 1ul sijny eAuey ynanyas neie ueibeqas diznbuaw Hued

319 uen] JIM) exirew.oju] uep siusig 3

Valid Cumulative

Frequency Percent Percent Percent
SValida SANGAT TIDAK 2 13 13 13
i 2 SETUIU
® x
2 = TIDAK SETUJU 16 10,3 10,3 11,6
= =
3 © NETRAL 34 21,9 21,9 33,5
o SETUJU 71 45,8 45,8 79,4
3 _ SANGAT SETUJU 32 20,6 20,6 100,0
3 =2
S 4ol 155 100,0 100,0
0%*
|
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Saya tetap membeli produk Starbucks walaupun ada merek lain yang

menawarkan produk yang lebih menarik (LP 4)

@

B - Valid Cumulative
o ) Frequency Percent Percent Percent

Q_ o

§Valid’§ SANGAT TIDAK 1 ,6 ,0 ,6
3 . 3.SETUJU

2 % ZTIDAK SETUIU 9 5,8 5,8 6,5
= =5 E

o & ~NETRAL 39 25,2 25,2 31,6
T2 O

£ 2 SSETUU 73 47,1 47,1 78,7
-] 0

5 2 £ SANGAT SETUIU 33 213 213 100,0
g2 =

= § 2 Total 155 100,0 100,0

S—2

23 9

)] =

33 3

e g

o 3

2. =

§ Saya:merekomendasikan Starbucks kepada orang-orang terdekat saya (LP 5)
o A

3 §_ Valid Cumulative
2 5 Frequency Percent Percent Percent
§Valid9_ SANGAT TIDAK 1 ,6 ,6 ,6
5 SSETUU

s TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 1,3
3

% § NETRAL 33 21,3 21,3 22,6
c =

= E SETUJU 64 41,3 41,3 63,9
3 (s

% o SANGAT SETUJU 56 36,1 36,1 100,0
= @

S 2, Total 155  100,0 100,0
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/ <

0 A

"dg

)0

Descriptive Statistics

®

N

Sum

Mean

| Saya selalu membeli kembali
-prodLﬂ;—< minuman dan makanan
Starb‘acks (LP1)

155

633

4,08

Saya fherasa saya loyal terhadap
produk Starbucks ( LP 2)

155

621

4,01

ﬁya ;dak mempersoalkan harga
p?odm Starbucks ( LP 3)

155

580

3,74

ﬁya If-btap membeli produk
%arbucks walaupun ada merek lain
yang menawarkan produk yang
|§>ih ﬁ;enarik (LP 4)

P C

155

593

3,83

%ya g1erekomenda5|kan Starbucks
I@pad_r;l orang-orang terdekat saya (
' LP5 §"

155

638

4,12

3
-Total2LP
r)

155

3065

19,77

VaIidZN (listwise)

155

auaul eduye) 1y sny p&lpy jnimas neje ualﬁpnaq nnﬁuau ﬁuplmm il

Mearﬁ/ariable Loyalitas Pelanggan
2

3,95

=

(9]
®
e

r : Output SPSS 24.0

p ueywnIye

Sumb

aAueuJ ue

5.Pentlaian Model Fit
&=r

-

=
Er

ZJaéLUDS uexing

ndg.ﬁt and quality indices

m‘
oy

Average path coefficient (APC)=0.385, P<0.001

Average R-squared (ARS)=0.512, P<0.001
Average adjusted R-squared (AARS)=0.505, P<0.001

Aver&e block VIF (AVIF)}=2.087, acceptable if <= 5, ideally <= 3.3

Average full collinearity VIF (AFVIF)=2.265, acceptable if <= 5, ideally <= 3.3
Ten%haus GoF (GoF)=0.542, small >= 0.1, medium >= 0.25, large »>= 0.36
Symw:m's paradox ratio (SPR)=1.000, acceptable if >= 0.7, ideally =1

R-squared contribution ratio (RSCR)=1.000, acceptable if >= 0.9, ideally =1
Statisfical suppression ratio (S5R)=1.000, acceptable if >= 0.7

Nonlinear bivariate causality direction ratio (NLBCDR)=1.000, acceptable if >= 0.7

3l uepy )
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m Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
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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 é:zmmw 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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. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tu anpa mencantumka Qm33m:<mwc%m:mc3wmn
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Z:zmm b 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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Menyatakan dengan sungguh-sungguh bahwa :
- % Kegbsahan data dan hal-hal lain yang berkenaan dengan keaslian dalam penyusunan karya
o " ~ !
? :% akhir Ini merupakan tanggung jawab pribadi.
§ 35
el 3 %, P -
- % Agbﬂa dikemudian hari timbul masalah dengan keabsahan data dan keaslian/originalitas karya
g % alﬁr adalah di luar tanggung jawab Institut Bisnis Dan informatika Kwik Kian Gie dan saya
é °§ b&edia menanggung segala resiko sanksi yang dikeluarkan Institut Qisnis Dan Informatika
iii é Kag( Kian Gie dan gugat_an yang oleh pihak tain yang merasa dirugikan.
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