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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 _E:zmm 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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2 gDengaﬁ hormat,
53 T
5 § = _Saya adalah mahasiswi Kwik Kian Gie School of Business yang sedang menyusun
njgsk@psmtentang “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
B gK@"nsumen Pada KFC Mall Kelapa Gading”. Oleh karena itu saya mohon kesediaan dan
5 Skegung:guhan saudara untuk mengisi kuesioner ini. Terima kasih atas kerjasamanya.
c Q 2
% ngllaH’.tanda silang (X) untuk pilihan dibawah ini:
2 5§ ;: Sangat Setuju
ez s @ .
S5 259 7= Setuju
B2S g
2 ®N& == Netral
253 5
5 ErS o= Tidak Setuju
= 3
g 2STS == Sangat Tidak Setuju
o) z
0§ ; NO PERNYATAAN
83 imensi KUALITAS PRODUK STS[TS[N [S [SS
< g 5
§ g aentuk 1. | Ukuran makanan yang disajikan
z o KFC sesuai dengan selera saya.
33 (Form)
§ ] Fitur 2. Rasa krispy yang ditawarkan
53 = KFC.
=3 (Beature)
g ot
= = M@u Kinerja | 3. | Rasa makanan yang ditawarkan
S 7 (Pefformance oleh KFC.
:T 5_ %Jality) 4. | Makanan yang disajikan KFC
S g = mengenyangkan saya.
8 .o L]
2 aMutu 5. | Kualitas makanan sesuai dengan

I@esuaian yang dijanjikan.

(Ceaformance
Suality)
Kgandalan 6. | Rasa makanan yang disajikan
(%Iiability) sama dari waktu ke waktu.
Ssaya 7. | Tampilan makanan yang disajikan
Style) sangat menarik.
KUALITAS LAYANAN
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Ketanggapan | 1. | Respon karyawan untuk
(Responsiveness) menanggapi permintaan
konsumen dengan baik.
EJ ; 2. | Kesediaan  karyawan  dalam
o Q, memberikan layanan yang cepat.
E Kgandalan 3. | Ketepatan dalam mencatat
3 I(Rgalibility) pemesanan.
Ty =
“EP_ g U_’: 4. Ketepatan V\{aktu pengoperasian
9% X (Jam buka / jam tutup).
M ) P
& = Empati 5. | Kemudahan untuk dihubungi.
o 2 (Efnphat
o é ( =2 phaty) 6. | Memahami kebutuhan pelanggan.
4 c S
4 2 Jaminan 7. | Karyawan mengerti produk yang
g 2 (Assurance) ditawarkan ke konsumen.
& @
]2 §' 8. | Keramahan karyawan dalam
32 5 memberikan layanan.
g g
9" BukH langsung | 9. | Fasilitas yang disediakan
3 (T&ngibles) memberikan kenyamanan.
o X
ks ;;: 10. | Kerapian penampilan karyawan.
3 = KEPUASAN KONSUMEN
= )
g’ ; 1. | Berdasarkan pengalaman
Sl o pelanggan merasa puas setelah
3 menikmati produk yang
e ditawarkan.
E 2. | Restoran KFC mampu memenubhi
& kebutuhan saya.
%_ 3. | Saya akan merekomendasikan ke
d orang lain.
%_ 4. | Saya akan mengatakan hal positif

produk KFC kepada orang lain.
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Lamp@n 2

o %

o) o,

g E’ KUESIONER

3z 3

=2Dengag hormat,

-

§ g ?aya adalah mahasiswi Kwik Kian Gie School of Business yang sedang menyusun
L§sk;§1ps1§tent.':1n§.,,r “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
5 C

e

J@nsuﬁ\en Pada KFC Mall Kelapa Gading”. Oleh karena itu saya mohon kesediaan dan

c
gkgungguhan saudara untuk mengisi kuesioner ini. Terima kasih atas kerjasamanya.

ne

£3 3
Speofil Responden
5% 3
< —
gPé?tunjgk: Berilah tanda silang (X) sesuai dengan jawaban anda.
% -
2. 3
2. 1. ZApakah anda pernah mengonsumsi menu di restoran KFC Mall Kelapa Gading?
L X
= Q.
B ,Eg Ya
= =b. Tidak (Jika tidak, berhenti) Terima kasih
a =
5 2 ngmana anda tinggal
c
?,‘ 99:1 Kelapa gading b. Lain- lain (sebutkan)..................
2 3. Jenis kelamin anda :
= a. Pria b. Wanita
D —-—
2 4ZzUsiaanda:
e L’.
= g <17 tahun
0 @ 18 - 23 tahun
3 —
g gc. 24 — 30 tahun
: “d. 31- 40 tahun

Q.

ge. > 41 tahun

5.5Pekerjaan anda saat ini :

= . :

Oa. Pelajar / Mahasiswa

ab Wiraswasta

-

=C. Karyawan

o

=xd. Lain—lain (sebutkan) .......................

6 gBerapakah pengeluaran per bulan?
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a. <Rp 1.000.000
@. Rp 1.000.000 - 3.000.000
- -C. Rp 3.000.000- 5.000.000
Q
= Ad. Rp5.000.000 — 10.000.000
o ==
3, . o
sBagiaga 1
S % =
Q X ~
1Ej-PegUnjE_lk: Berilah tanda centang (V) atau silang (X) untuk pilihan dibawah ini:
ZKeterafigan
7SES= Sangat Tidak Setuju ; TS=Tidak Setuju ; N=Netral ; S=Setuju
C =
$=Samgat Setuju
a 3
1 7
2 g
ND |3 VARIABEL PERNYATAAN
=h
o
5 Kualitas Produk STS|[TS|N |S [SS
=

kJkuran makanan yang disajikan KFC sesuai
engan selera saya.

Rasa krispy yang ditawarkan KFC.
=

()
MRasa makanan yang ditawarkan KFC lezat.

Makanan yang disajikan KFC
=H1engenyangkan saya.

ualitas makanan KFC sesuai dengan yang
ijanjikan.

g Ty

ZJaunCRS‘ UEle&H:)AUBLU_gE p UE&UJHJU%UBUJ F_(\JJBJ iar $nny eAjey qn.m]%,s) n

Rasa makanan yang diajikan KFC sama dari
aktu ke waktu.

7 ampilan makanan yang disajikan KFC

angat menarik.
Kualitas Layanan
1 espon karyawan KFC untuk menanggapi
ermintaan konsumen dengan baik

2 Kesediaan karyawan KFC dalam memberikan
ayanan yang cepat.

3 etepatan karyawan KFC dalam mencatat

emesanan.
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Ketepatan waktu pengoperasian KFC (jam
buka / jam tutup).

(RFC mudah untuk dihubungi.
T

Q
Z(aryawan KFC memahami  kebutuhan
';g)elanggan.

Karyawan KFC mengerti produk yang
Hitawarkan ke konsumen.

deramahan karyawan KFC dalam
fMemberikan layanan.

gasilitas yang disediakan KFC memberikan
%enyamanan.

®Penampilan karyawan KFC rapi.

b

Kepuasan Konsumen

Buepun-bugpunBunpunig exdig|yeH

Ig8¥p stusig

erdasarkan pengalaman saya merasa puas

g.etelah menikmati produk KFC yang
Titawarkan.

Restoran KFC mampu memenuhi kebutuhan
Zaya.

%aya akan merekomendasikan KFC ke orang
in.

5aya akan mengatakan hal positif produk
KFC kepada orang lain.
&
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—BHara Tg et CTT Uﬂr_uam_a: atatrsetaruh _Jn:< torttstHta oo enca ke trdarrreryebutkan sumber:
2 a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
KWIK KIAN GIE P )

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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+—Btaramgmengutip sebagianataulseluruhkar 330l Ril Bn Al RetantumksH Thn menyebutkan sumber:
2 a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
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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,570
,610
,668

Deleted

Cronbach's
Alpha if Item

,448
,568
,540
,299
,506
,428
,136

Squared
Multiple
Correlation

N of
Items

Corrected
ltem-Total
Correlation
,310
,459
451
419
451
,281
,105
Cronbach's
Alpha Based
on
Standardized
Items
,649
63

ltem-Total Statistics
Reliability Statistics

9,197
8,533
8,464
8,092
9,444
8,759
9,817
625

Scale

Variance if
Iltem Deleted

Cronbach's
Alpha

22,90
22,53
22,87
22,67
22,93
23,00
23,10

Scale Mean
if ltem
Deleted

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS VARIABEL KUALITAS PRODUK

KP1
KP2
KP3
KP4
KP5
KP6
KP7

@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisni:

Hak Cipta Dilindungi 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 lapor
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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@Ww 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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KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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1. Dilatang mengutip sebadgian atlau $eluruhl karya tulid iniltanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@Ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
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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1. Dilarang méngutiplsebagian ataulseluruh karyal tulls ini tahpalmelncantumkadn dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
KWIK KIAN GIE penutisan 4Tl J: . _
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 méngutiplsebagian ataulseluruh karyal tulls ini tahpalmelncantumkadn dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
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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1. Dilarang méngutiplsebagian ataulseluruh karyal tulls ini tahpalmelncantumkdn dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
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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. rargTeny ﬂ_T ST nmn mratatrsettratrka ya st tanpaercantormka dar __V:HUCZADD sumber:
@Ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
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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+B ang ___a__mcﬂ__g UrUam_a__ atatrseturdhk rya tatistnt tanpamencantumkandanmet <mUCﬁ_Am3 sumber:
@Ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF f;;;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.
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@Ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é: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.
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a.

@\mw Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
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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Diterangmerngutipsebaygtarratau-seturuhkarya-tutisintanpamencantamkandanmenyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
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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@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
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. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
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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+Ditarang-mengutip-Sebagian-atauseturuh karyatutis ni-tanpa-mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&ﬁ%m%%%;@ﬁ 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 _E:zmm 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.



