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ABSTRAK

_Rendy:Widjaja / 22160400 / 2021 / Pengaruh Kualitas Produk Minuman, Kualitas Layanan dan
Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Kopi Janji Jiwa di Kelapa Gading / Pembimbing:
oDr. Ir. Abdullah Rakhman, M.M.

puel

STujuan;penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen Kopi Janji Jiwa di Kelapa
:Ga;ﬁing melalui variable kualitas produk, kualitas layanan, citra merek, kepuasan pelanggan
cmerupakan hal terpenting yang harus dicapai. Hal ini dikarenakan apabila semakin baik produk

dan layanan yang diberikan, maka konsumen akan semakin terpuaskan.

9

nb

sd

geo
I

_Kg:puasan konsumen adalah perilaku konsumen ketika produk/jasa yang mereka beli sesuai
gdg\gan harapan atau bahkan melebihi harapan mereka. Kepuasan konsumen dapat diukur
am“gnggunakan teknik pengukuran terhadap atribut-atribut yang relevan dari produk yang
édigwairkan.

Q
C 3

§O@ek;penelitian ini adalah Kopi Janji Jiwa di Kelapa Gading. Teknik pengumpulan data
zmenggunakan teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner. Untuk pengambilan sampel,

eibe

-gtegnik yang digunakan adalah non-probability sampling serta metode yang digunakan adalah

cjudgment sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji
ovaliditas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan analisis regresi linier ganda.

]

—
Q

SHasil gji asumsi klasik menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi yaitu residu
Sherdistribusi normal, tidak terdapat heteroskedastisitas, dan tidak terdapat multikolinearitas.
=Hasil a@nalisis regresi berganda menunjukan bahwa model regresi dapat digunakan untuk
§memprediksi kepuasan konsumen dan berdasarkan uji t dapat disimpulkan bahwa kualitas
~produk; kualitas layanan dan citra merek memiliki nilai signifikansi dibawah 0.05 sehingga
Shipotesis diterima.

Q
]

gKesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan
gterhadap kepuasan konsumen, kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
“terhadap kepuasan konsumen, citra merek memiliki pengaruh posittif dan signifikan terhadap
kepuagan konsumen Kopi Janji Jiwa di Kelapa Gading.

Wwins ueyin

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Konsumen.

SEL



"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 eAiey uesnnuad ‘ueuﬂeued ‘ueyipipuad uebunuaday yniun eAuey ued!mﬁued ‘B

ABSTRACT

_Rendy Widjaja / 22160400 / 2021 / The Effect of Quality of Beverage Product, Service Quality
cand Brand Image on Consumer Satisfaction of Janji Jiwa Coffe in Kelapa Gading / Advisor:
oDr. Ir.2Abdullah Rakhman, M.M.

=
Q

]

§The purpose of this study is to determine consumer satisfaction from Janji Jiwa Coffe in Kelapa
éGéEdlng through product quality, service quality and brand image variables, consumer
csatisfagtion is the most important thing that must be achieved. This is because if the better the

Sprpduct and service isgiven, the consumer will be more satisfied.

nl

[¢]
o Y

%,Cg:nsumer satisfaction is the behavior of consumers when the product / service they buy meets
msthg expectations or even exceeds their expectations. Consumer satisfaction can be measured
guéing measurement techniques to the relevant attributes of the products offered.

ET@ object of this research is the Janji Jiwa Coffe in Kelapa Gading. Data collection techniques
§us‘Ggwg communication techniques by distributing questionnaires. For sampling, the technique
zused is non-probability sampling and the method used is judgment sampling. Data analysis
ﬁteéhniques used in this study are the validity test, reliability test, descriptive analysis, classic
cassumption test and multiple linear regression analysis.

0

The classical assumption test results show that the regression model meets the assumption that
%re3|dues are normally distributed, there is no heteroscedasticity, and there is no
wmultlcoﬂmearlty The results of multiple regression analysis show that the regression model can
mbe usegd to predict customer satisfaction and based on the t test it can be concluded that the
gproduct quality,service quality and brand image have a significance value below 0.05 so that

~the hypothesis is accepted.
3

Q§The conclusion of this study is that product quality image has a positive effect on customer
Ssatisfaction, service quality have a positive effect on customer satisfaction and brand image
have a positive effect on customer satisfaction for Janji Jiwa Coffee in Kelapa Gading

oWl U

eY1ngaiu

Keywords: Product Quality, Service Quality, Brand Image, Consumer Satisfaction.

laquins u



"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

KATA PENGANTAR

;Puji siﬁkur kepada Tuhan Yesus Kristus karena atas berkat, rahmat, dan kasih-Nya penulis
~dapat enyelesaikan skripsi ini yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk Minuman,

3 = . . - .
cKualitas Layanan dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Kopi Janji Jiwa di
e @) —

§K§lap§ﬁ Gading” sebagai salah satu syarat untuk kelulusan dan mendapat gelar Sarjana
o :

{gl\/énajemen di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.

>3 =

g @a késempatan ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah
o 2 =

gm%mbenkan bantuan dan dukungan dalam menyelesaikan skrispsi ini, khususnya:

Dfif Ir. Abdullah Rakhman, M.M. sebagai dosen pembimbing yang telah berkenan

IﬁTJEpUﬂ

nignyisihkan waktu, tenaga dan pikiran untuk memberikan bimbingan, dorongan dan

m;ésukan kepada peneliti selama penyusunan skripsi.

N

Sefuruh dosen Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah mengajar dan

memberikan ilmu pengetahuan kepana penulis.

w

Seluruh staf perpustakaan dan staf ruang fotokopi yang telah membantu penulis dalam

rmemperoleh buku-buku dan referensi lainnya yang dibutuhkan dalam penelitian ini.

&

Orang tua yang telah memberi dukungan dan doa selama proses pembuatan skripsi.

:Jaquins ueyingakuaw uep ueyuwniuesuaw edue) Ul SNy eAley y

o

'ﬁeman-teman yang telah memberikan semangat dan dukungan dalam membuat skripsi ini.

6. Seluruh pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu-persatu.



c = = —i
g o a S
c <
— o © N
X n - —-
_— . [ I 3+
= 2 £ = ~ =)
= S = D o i)
o S © = B =
o = >4 L =
o = X
c - = 7 Lo >
I = X i S
> = e £ s c
= c < <
c g —= £ L
s & « < 3 o
> [ o 4
S 8 2 §
2 c £ )
c
s =2 2 & g
. O 5 a >
c . o (%) m
< (- =
S & s £
o X
c 2 o o =
2 =
I IS o =
S — c (5}
a 32 S < £ —
E © 2 - 2 =
8 X < ] £
£ g o
T ® B 2 8
< S m c i)
c o e > o
IS = 5o} <
0 Q o> o S
foet < S
© X o — e
£ s 2 § ¢
a8 c & @© £
[} o S a o))
<~ 2 & g 3
s § § £ 2
T B S 3§ 3
S P o »n
E z 2 2 g
w .m 4 m .m
> 3 5 s ©
T =2 = e o
E £ & s 8
7] — ]
%) © o4 ©
—_ © = —_ =
= g = 3
n . TH . . . . . . . ° ° ° ° °
% Im n__onm%‘:__rmw_ KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:Wﬂ—ﬂ:ﬂ w-u:-u Qm—.- —:*O—.:.—Nﬂ—xm —AE——A 5”:
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 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.



ii
iii
iv

Vii
Xi

xiii
Xiv

vii

DAFTAR ISI

KUBTIEAS PrOOUK ... ettt e e e

MaNTAAT PeNEITIAN ... et
LANAASAN TROTT ettt e et e e e e e e e e e e

Batasan PENEIITIAN........ooo et
RUMUSAN IMASAIAN ...ttt eeeeneeeenenenenennn
TUJUAN PENEIITIAN ...

Batasan MaSalah .........cooo e

Latar Belakang Masalah ...
Identifikasi Masalah ...

1.

w w o

A
B
C.
D

@ Hak n:wﬂm milik IBI _mwm :3@5: mwm:mm ﬂmw: _3@_‘3mn_hmm Kwik Kian Gie) _Bmﬁﬂ:n Wmmsmm nm: _ﬂ.moq.:._mﬁm—nm —AE_—A —Ammz

AB I KAJIAN PUSTAKA L. e

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

gl 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.



16
17
20
24
.26
27
29
29
29
.56

31
37
37
38
45

45
45
47
48
48

viii

Uji RENADIIITAS. ... .ccvveeicie e

LOQO PEIUSANGAN ......covviviiiecic ettt
LTIV 11 o [ -SSR

KUAlItas Layanan .........ccccecveieiieiieie e esis e see st ans
CHTA IMETEK ...ttt nne s
Kepuasan KONSUMEN..........cciiiiiiieiieeise e
KOPT JANJT JIW& ...

Gambaran Umum Obyek Penelitian...........c.ccocoviiiiiiiiiec e
ANAliSis DESKIIPLIT........ccviiiieieieee s

Teknik Pengumpulan Data ..o
Teknik ANaliSis Data .........cccooeiiiiiiiieieiese s

Teknik Pengambilan Sampel ...

VaFTADE] PENEITIAN ..o e e eeeeeeeeneeees

DESAIN PONEITIAN ..ot e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

Hipotesis Penelitian...........ccccevieii i
ODYEK PENEITIAN ..ot e

Penelitian TerdahulU ...
Kerangka PemIKIran ...........cccooviiiiiiiece e

2
1.
2

< —i

2
3.
AB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN ..ottt

B
C
D.
E
F
B.

< <
@ Hak cipta milik IBI KKG e:ﬁ:% Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) B_=Mﬁmﬁ=ﬂ Wmm-._mm n_m-.- _SﬂOHBNHH—Am Kwik —Qm:

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.

B
C.
D
AB [l METODOLOGI PENELITIAN ..o



‘OyVIg] uiz! 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

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

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

e
S RAR
B

0

Q&’

£
%,

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

3. Analisis Profil RESPONEN .........ccccveiiiiiieeiece e 58
@ C. Analisis Variabel ... s 60
5
o, 1. Analisis Variabel Kualitas Produk ..........cccocoveviiiiiiiiiecccec e 60
©
Y
i 2. Analisis Variabel Kualitas Layanan..........c.ccocoeiininieiene s 64
=
£ 3. Analisis Variabel Citra MereK...........cc.couvvrrerisrsririesiesessesessesssseeneenson, 66
A
S 4. Analisis Variabel Kepuasan KONSUMEN .........c.cocciiiiiiiiiciiees 68
i D.  HaSil PENEITIAN ...t 70
a1 UJEASUMSE KISTK .. 70
.
S 2. Analisis Regresi Berganda ..., 73
(]
-
2B, PembBaNasan.........ccooiiiiiece e e s 76
=
g_ 1.  Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Kopi Janji Jiwa di
=
Iélapa (G- To 1T [OOSR 76
=)
Q
e 2.  Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Kopi Janji Jiwa

(o LI ST T oF: W T Lo T To SRRSO 76

3. Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Kopi Janji Jiwa di

T W CT: o [ o [OOSR PSSR 77

4.  Pengaruh Kualitas Produk, Kualitan Layanan dan Citra Merek Terhadap

puasan Konsumen Kopi Janji Jiwa di Kelapa Gading..........ccccooevverriieineneeieseenn, 77
5. Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk...........ccccccevvveiviiienieiesinnenn, 77
6.  Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan............ccccccovveiiieiieiieesinnn 78
7. Analisis Deskriptif Variabel Citra Merek .........ccccoooveiieiiieiiiiiic e 78
IX

uepy XMy exjiew.ioju] uep sjusig ghasu



78
80
80
.80
80
80
.84

81
.82

Bagi Peneliti Selanjutnya .........c.cccveviiiiiieieie e

Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Konsumen............cccccooevveieieennnn,
Bagi Perusanaan ...........cccocveiiiieiic e

KESTMPUIAN ...
SATAN .o

8.
1
2.

m
ipta milik 1Bl KKG (Institut Bisnis dan _m_ﬁo_,:_mzxm Kwik Kian Gie) _Bmﬁmn—._n Wmu-._mw Qm-._ _SﬂO—.smﬂm—Am —A<<_—A —Qm:

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 penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF ém_zmm.m 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.

AMPIRAN-LAMPIRAN ...

A

KESIMPULAN DAN SARAN ..o

>

[at)

<
@ Hak

0



"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 eAiey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey ued!mﬁued ‘B

DAFTAR TABEL

Tabel 2 1 Penelitian Terdahulu L...........ccooiiiiiiii e 24
UTabeI 2.2 PeNelitian TErdaNUIU 2..........ovvveeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseeseeeseeeseseseeseeesesesee e 24
%Tabel 2.3 Penelitian Terdahulu 3.............coooiiiiii 25
%T%)el é 1 Operasionalisasi Variabel Kualitas Produk............cccoocoviiiiiiinnciciin e 30
%I'@xbel 3 2 Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan ..., 32
TéT%_Ef;el 33 Operasionalisasi Variabel Citra Merek ..........c.ccocvvvinnieieneiene e 34
%T@el 3‘.4 Operasionalisasi Variabel Kepuasan KONSUmMeN ..........cccccvvveveieeneenesnnnnnnn 34
ngﬁzoel %1 Produk KOpi JANJT JIWA.........coiiiiiiieieie e 45
= @ael ZZ Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk .............cccccceeviveiviieiiicenieneen, 47
gT%JeI 4 3 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan ...........cccccoevininininieienenn 50
§T§)el 4,4 Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek ..........ccccccvvvevveveiiieiecie e 52
“Tabel 4 5 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan KOnSumen .........ccccccoecevveveeiieseennnn, 53
=Tabel 4 6 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk ...........cccccccooveiiieiiiicieenen, 56
%Tabel ZL? Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan ..........ccccccoocvivevviinnneninne 56
iTabeI 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Citra MereK...........c.coocovoeniiciicniicenn, 56
gTabel 4.9 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen ...........ccccoovvviniieinenen. 57
%Tabel 4,10 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..., 57
;';Tabel 4.11 Profil Responden Berdasarkan USIa............cccoveviiieiieiiecie e 58
%Tabelll 12 Profil Responden Berdasarkan PeKerjaan ............ccccceevveveeveiieseeie e 58
E’?Tabelfl 13 Skor Rata-Rata Variabel Kualitas Produk.............ccccooiieiinnnniiennnceen,s 59
§Tabel4 14 Skor Rata-Rata Variabel Kualitas Layanan ..........c.ccoeoeveieneninenencsieenes 63
%TabelA.lS Skor Rata-Rata Variabel Citra Merek ..........cccooiiiiiiiiincceeseeen 65
gTabel%i.16 Skor Rata-Rata Variabel Kepuasan KONSUMEN .........ccccccvevieeiieiieevie s, 67

Tabelrf4.17 Hasil Uji NOrmalitas..........cccoeoviiieiicecic e 69

Tabel.4.18 Hasil Uji HeteroskedastiSitas...........cccviiieiieiiieiie i 70

Tabeled.19 Hasil Uji MUItIKOIINEAITIAS .......ccveveiieiieie e 71

Tabel4.20 Hasil Uji Keberhasilan Model (Uji F) .....ooooiiiiiiiiiice e, 72

TabeliZl Hasil Uji Signifikansi Koefisien (Uji 1) ......cccooeviiiniiiniiece s, 72

Xi



74

X
E
[
©
(@]
<
2
L2
[F—
(<5}
o
A4
N
< @ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
©
< 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 E:me.m 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.



27
46

o
< : :
Q 2
= P =
< P X
O P
o : :
<
L . S
< i3
(@) Po=
H c
R
[ -
S g
2 O
£ o
a &
o
4 —
D ©
c o
S £
S ©
Y O
—
G
H ipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Inf tika Kwik Kian Gi i ieni i i
g cipta mili (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
m m Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
© fﬁ%:m_,m:@ 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.



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
'UEJOdE] ueunsnAuad ‘yeiwl eAiey uesinnuad ‘uelyauad ‘ueyipipuad ue6u!1uade>1 ynun eAuey uediinbuad e

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Pra-KKUEBSIONET ...vvcvveieiecieee ettt te et e e e e nreenas 83
gl__ampi;:r;n 2 Data Pra-Kuesioner Variabel Kualitas Produk .............cccoveviiiiiiec e 88
%Lampifan 3 Data Pra-Kuesioner Variabel Kualitas Layanan ...........ccccccooeviiiniienennnn 90
%La_\fnpi;an 4 Data Pra-Kuesioner Variabel Citra Merek ...........cccoooiviniiiinniicie 91
éLf plran 5 Data Pra-Kuesioner Variabel Kepuasan Konsumen ...........cccocvevevverieennnnn. 93
ngj;nplran 6 Output Uji Validitas Kualitas Produk ............ccccocveveiienieieiiese e 94
%L@nplran 7 Output Uji Reliabilitas Kualitas Produk .............cccocevveviiieiiieie e 95
%L%nplran 8 Output Uji Validitas Kualitas Layanan ...........cccceeeeerieienenene e 95
fL%ﬂp ran 9 Output Uji Reliabilitas Kualitas Layanan ............ccccooeverenenencnenesiseeenns 96
gﬁ%ﬂplr{m 10 Output Uji Validitas Citra Merek..........ccovviiiiiiiiiieesc e 96
§L§np fan 11 Output Uji Reliabilitas Citra Merek ..........cccccvvvevviieiieiecieie e 96
gLamplran 12 Output Uji Validitas Kepuasan KONSUMEN ..........ccceevviieeieerieciiese e s 97
E ampnfan 13 Output Uji Reliabilitas Kepuasan KONSUMEN ..........cccccovvevvevieciieieesie e, 97
%Lampuran 14 IKUBSIONEY ...ttt bbbt n bbb 98
%Lampljran 15 Kuesioner dengan Google DOCS.........cccooeiiriiiiinieieie e, 105
%Lampi?ran 16 Data Kuesioner Variabel Kualitas Produk...........c.cccooeviiiiiiienrcicnienn, 106
%Lampi‘rén 17 Data Kuesioner Variabel Kualitas Layanan...........cccocoveeveieiinieninieeennenn, 113
g‘JLampiran 18 Data Kuesioner Variabel Citra Merek ...........ccccoovevveieeiiiie i, 120
%Lamp.tran 19 Data Kuesioner Variabel Kepuasan KOnSUMEN............cccccoevvevieciesieennnn, 127
E‘éLampHan 20 Data Profil RESPONUEN ........ooviiiiiiiieieee s 134
§Lamp|ran 21 Hasil Output Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................... 142
%Lamplran 22 Hasil Output Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan ............ccccoevenene 142
gLamprran 23 Hasil Output Profil Responden Berdasarkan Usia...........cccccovvevieiiieennnen. 143

Lampttan 24 Hasil Output Analisis Deskriptif Rata-Rata Variabel dan Confidence Interval

Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Konsumen ..143

Lamptfan 25 Output Uji Asumsi Klasik: Uji Normalitas............cccccveverieriniiniinereennn 160
Lampiran 26 Output Uji Asumsi Klasik: Uji Heterokedastisitas ...........ccccovevvrieervenenne. 161
Lampifan 27 Output Uji Asumsi Klasik: Uji Multikolinieritas...........ccccoevevrereeeeneenn.. 162

Xiv



162
163
164
165
166

S
: : o : :
: £ : :
-
: I o : :
: E T : :
: N : :
: R o : :
: : (<&} : :
: T : :
LL — Y : :
= = & i <
D O X : :
G © «© : :
s T O : :
[ [ [ H -
S & : :
o D P :
[¢B} [«B} [¢B) H M
m o o
R ) : :
g o 9 : :
D O O : :
[¢B) [¢B] [¢B] - -
r o o : :
@o o o §
@’ v v » :
T 8 8 8
c c < & :
< < < 3 =
5 5 5 5
22253
5 5 5 F &
O O O @
0 o O «H o
N N O M ™
< [ [ c
[3+4 o oge . . . . . . . ° ) ) ] o
£ .W@.m.m_»muuﬁ.m.q:_:x IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
m H_ma m m m Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

. U_._lm_ﬁm:d_Bm:@c% 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 Zm_zmmm 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.

&



