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baﬁgan industri minuman khusus nya bubble tea di Indonesia dalam beberapa tahun terakhir ini
n@larrg peningkatan, semenjak kemunculannya di tahun 2011 lalu Chatime mampu mengimbangi para
igmya; (Hop-Hop, Quickly), Chatime menjadi salah satu pionir untuk teh dengan konsep yang
ises ualka'b'f untuk customer karena bagi Chatime konsistensi rasa merupakan hal yang terpenting.
13Fé_homena yang menarik adalah melihat respon positif masyarakat terhadap hadirnya Chatime di
%n%onesmcChatlme di anggap sebagai minuman spesialis tea pertama dari Taiwan. Kepuasan adalah
;p@asaan $enang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (agu hasil) terhadap ekspektasi mereka. Dan loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara
ngndala ntuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang di sukai di masa depan meski
Epe&’]garuh >situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Penelitian
anenggun@an teknik komunikasi sebagai teknik pengumpulan data, dengan membagikan kuesioner
épada 2@ responden yang pernah mengkonsumsi bubble tea Chatime di Mall Arta Gading. Teknik
ZPengambifan sampel menggunakan Judgment Sampling, dimana pengambilan sampel sesuai dengan
skriteria yang ditentukan penulis, teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
éskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi sederhana, dan uji normalitas. Alat analisis yang
adigunakan untuk menguji masing-masing variabel dan pengujian hipotesis melalui software SPSS versi
‘_23 HaS|E)eneI|t|an menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap
litas #Ianggan Artinya semakin tinggi kepuasan pelanggan maka konsumen akan sering dan rutin
Emglakukan pembelian berulang yang nantinya akan menciptakan loyalitas pelanggan Chatime. Penelitian
cm% men&asilkan kesimpulan bahwa rata-rata responden setuju jika dikatakan variabel kepuasan
%p@anggawnerupakan faktor yang dipertimbangkan dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan Chatime.
Selain ithh terdapat cukup bukti bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap
JoFalitas ghlanggan.
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ABSTRACT

The dev@ment of beverage industry especially bubble tea in Indonesia has increased in recent years.
Since its emergence in 2011, Chatime able to compete with their ‘seniors’ (hop-hop, quickly), Chatime
sbégome omte of the pioneers for bubble tea drink which is have a concept to match the customer’s taste
;ﬂ@é to thesgonsistency of taste is the important things for chatime. The interesting phenomenon is seen the
gltlve rgspond from peoples toward the presence of chatime in Indonesia, Chatime is considered as
4 irst bubbg tea specialist from Taiwan. Satisfaction is a person's feeling of pleasure or disappointment
gregulf-ocng m comparing a product's perceived performance (or outcome) to their expectations. And
deeply held commitment to re-buy or support a product or service that is preffered in the
RUrE despite the influence of the situation and marketing efforts could potentially lead customers to
toqé; Rasearch is using communication techniques as data collection techniques, by distributing
s t‘gannaxres to 200 respondents who had consumed Chatime bubble tea in Arta Gading Mall. sampling
>zteghrﬁquef,'usmg Judgement sampling, where the sampling in accordance with the criteria specified by
author, data analysis techniques used in this study is a descriptive analysis, validity testing, reliability
ﬁestlrg sﬁnple regression test, and normality test. The analysis tool is used to test each variable and
a'mpogae3|§’test|ng through SPSS software version 21. The results showed that customer satisfaction has
gs@mﬁcanE positive effect on customer loyalty. This means that the higher the customer satisfied, the
ccustomner will often and routine make repeat purchases which will create customer loyalty Chatime. The
cmc@rsmg of this study resulted that the average respondents is agree to say customer satisfaction
iaBle 13 a factor that considered in influencing Chatime’d customer loyalty. In addition, there is
ficient ewdence that customer satisfaction significantly influence customer loyalty.
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Wordg:: Customer Satisfaction and Customer Loyalty.
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Dgwasa ini, dunia bisnis semakin kompetitif dan persaingan antar industri makanan dan minuman
Zemakin Ruat dimana produk dan jasa yang ditawarkan semakin beragam. Keinginan masyarakat
Jndonesia terhadap produk makanan dan minuman cemilan yang sedang tren diantaranya donut,
=cupcakes, frozen yogurt, burger dan sekarang ini yang paling diminati adalah bubble tea. Produk
- ;numan itu dapat kita temui di semua pusat perbelanjaan di Indonesia. Walaupun bubble tea sudah
?ngsuk késindonesia sejak beberapa tahun lalu, namun peminatnya tidak seperti sekarang ini. Sekarang,
Tr%@nmr difbetiap pusat perbelanjaan dapat dengan mudah ditemukan kios bubble tea. Bubble tea biasanya
“édl,%]lkanﬂlngm menyegarkan, dengan tumpukan pearls yang mengendap pada dasar gelas pelastik yang
‘étr%wspareﬁ Tren minuman teh dengan topping bubble atau bubble tea memang sudah lama ada di
gngonesi@Semenjak kemunculannya di tahun 2011 lalu, Chatime mampu mengimbangi para ‘seniornya’,
ab@]kan IgRth menonjol. Bisa dikatakan Chatime ini pelopor dari menjamurnya gerai bubble tea lainnya di
o]akarta sadt ini. Chatime merupakan usaha yang bergerak dalam minuman bubble tea yang berdiri sejak
“}7005 di ¥hiwan. Chatime memiliki lebih dari 800 gerai ritel di seluruh Negara-negara seperti Taiwan,
Indonesi alaysia, China, India, Macau, Vietnam, Singapore, Hong Kong, Thailand, Korea, Filipina,
AustraliggDubai, Kanada, Inggris dan America Serikat. Fenomena yang menarik adalah melihat respon
positif yarakat terhadap hadirnya Chatime di Indonesia, yaitu Chatime dianggap sebagai minuman
spesialis pertama dari Taiwan. Selama tiga tahun keberadaannya di Indonesia, antrian panjang tetap
rela dilakgkan konsumen Chatime hingga saat ini. Hal tersebut menunjukan kepuasan pelanggan Chatime
yang tinggi sehingga berdampak pada pembelian ulang dan loyalitas konsumen. Berdasarkan latar
belakang®hasalah diatas maka penulis merasa tertarik untuk melakukan kajian penelitian yang berjudul :
PengarugKepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Chatime di Mall Artha Gading,
Jakarta titara.
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Rur@an Masalah

~ Rumgsan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah Bagaimana Pengaruh Kepuasan
: nggarfierhadap Loyalitas Pelanggan di Mall Artha Gading Jakarta Utara?
=

l

Tujugn dan Manfaat Penelitian

sEbusw bued

§ Tﬁ'uan penelitian merupakan tujuan secara umum dari keseluruhan penelitian. Dalam hal ini
am pegglitian mengemukakan maksud-,maksud yang terkandung dalam kegiatan penelitian. tujuan
nefitian ini adalah Mengetahui kepusan pelanggan bubble tea Chatime, Mengetahui loyalitas
argpubble tea Chatime dan Mengetahui adanya pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
_galtzatas kualitas layanan bubble tea Chatime.
0
ene%ian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk menambah pengetahuan penulis tentang
na~bidang pemasaran yang terjadi di lapangan yang disesuaikan dengan teori pemasaran yang
Edip%jari penulis selama mengikuti perkuliahan di Kwik Kian Gie School of Business, sebagai
sukan @aupun pertimbangan yang bermanfaat bagi Chatime dalam mengevaluasi strategi pemasaran di
aSmengdatang, untuk pihak umum diharapkan dapat menjadi tambahan pengetahuan tentang ilmu
@aramsecara teori maupun praktek dan dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya.
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Kepggsan Pelanggan

)|

I\/;E_nurut Irawan (2002 : 2), satisfaction adalah kata dari bahasa latin, yaitu satis yang berarti
ugh atau cukup dan facere yang berarti to do atau melakukan. Jadi produk atau jasa bisa memuaskan
lah progiuk dan jasa yang sanggup memberika sesuatu yang dicari oleh konsumen sampai pada tingkat

(1)

(L)
Berdasarkan definisi-definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan adalah Produk
jasa yang sanggup memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen dan konsumen merasa produk
asa tersebut sudah sampai pada tingkat cukup atau puas.
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LoyHlitas Pelanggan
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‘élvgnurutﬁotler dan Keller (2009 : 138), loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara mendalam
gurguk megabeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang di sukai di masa depan meski pengaruh

ssithiasi dgj'usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.
]

1

Jadiﬁaapat disimpulkan bahwa Loyalitas adalah Komitmen pelanggan untuk membeli kembali
" produk aga jasa yang disukai dimasa depan meski banyak pesaing yang ada.
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METODE PENELITIAN

Obyek d penelitian ini adalah produk bubble tea Chatime. Dan subjeknya adalah konsumen yang
sedang kukan pembelian atau transaksi pada gerai-gerai bubble tea Chatime yang berada di pusat
peébelanj%n atau Mall Artha Gading di Jakarta Utara. Pemilihan subjek masyarakat pelanggan,
“digpaksudRan adalah individu tersebut telah memilih produk bubble tea Chatime atas dasar keinginan

gnﬂlwdu palanggan

ag

= ngln@ Operasional Variabel dan Pengukuran Variabel Penelitian.

222 F

gLLgVarlalgl Dependen

= Vgriabgl dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan diukur dengan
c gdmeng melakukan pembelian berulang yang teratur, pembelian antar lini produk dan jasa,
= amarefrensikan kepada orang lain, menunjukan kekebalan terhadap tarikan pesaing.

2. %Vgnat?el Independen

??; =\Aariabgl independen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan diukur
=] deéﬁgan" dimensi kualitas produk, harga produk, kualitas layanan, faktor emosional, biaya dan
>0 @nud%an

QS

529

2 ifPéfpulm dan Sampel

33 § tode pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan non-probability sampling, yaitu
= fpemarlkan sampel secara tidak acak. Pendekatan yang digunakan adalah judgement sampling yaitu
E Eteknlkgnenentuan sampel dengan menetapkan kriteria dari sampel yang akan diambil berdasarkan
g gpertlm@ngan bahwa subjek penelitian tersebut akan membantu menjawab pertanyaan-pertanyaan
3 =yang dgjukan

=T

=0

E ;TeknllgAnalms Data

° gTekniI@nalisis data yang digunakan dalam penelitian ini antara lain :

S 0 Py

= & ..

o1z Uji Kiialitas Data meliputi uji validitas dan uji reliabilitas.

2_23 Uji Hipotesis meliputi uji F, uji t, dan koefisien determinasi.

93 Uji Nérmalitas.
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T = = HASIL DAN PEMBAHASAN
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Hasil Pe¥litian

% o

SICH— R

ol Uji galiditas

3

Ber&arkan hasil uji validitas yang ditunjukkan pada tabel 1, maka dapat dilihat bahwa semua
pertanyaa untuk 2 (dua) variabel independen dan 1 (satu) variabel dependen adalah valid.

Tabel 1

Hasil Uji Validitas
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Korelasi Item
No. Pertanyaan Pertanyaan Keterangan
(™) dengan total
1. ya puas karena bubble tea Chatime dapat
o menghilangkan rasa haus 429 Valid
:52. Saya puas karena varian rasa Chatime lebih
g fféragam disbanding dengan merek lain .649 Valid
53. §§ya puas karena produk Chatime memiliki rasa
@ T | yang enak, dan sesuai dengan selera 677 Valid
4.7 Saya puas karena bubble tea Chatime yang
S o | dibawa pulang rasanya tidak berubah .095 Tidak Valid
@. ‘é SAya puas karena rasa bubble tea Chatime pada
o = | siht akan dikonsumsi selalu baik 532 Valid
6.2 ﬁya puas karena rasa Chatime yang selalu baik
v 3 | ddn tidak pernah berubah 452 Valid
c7.c | Saya puas karena pilihan topping yang
® § diawarkan Chatime yang bervariasi .609 Valid
C%.é Saya puas karena standard rasa kualitas bahan
> g Chatime yang selalu baik dan tidak pernah
® 2 | bErubah 535 Valid
53 5
c ) Korelasi Item
gNo g Pertanyaan Pertanyaan Keteranagn
= o, dengan total
> Saya puas karena rasa yang ditawarkan bubble
(=) . . N
99, tg'a Chatime rasanya selalu sama disetiap outlet
e = 344 Tidak Valid
510. $aya puas karena rasa minuman Chatime selalu
2 | éhak 600 Valid
311. | SAya puas karena karena rasa Chatime yang
5 | tidak berubah dari waktu ke waktu 525 Valid
o12. | Saya puas karena kualitas bubble tea Chatime
> yang sesuai dengan standart yang ditentukan
2 | 569 Valid
%13. 3aya puas karena tampilan produk Chatime yang
g fhenarik .835 Valid
§4. gya puas karena design kemasan produk
> @hatime yang menarik 521 Valid
S15. Bhya puas karena kemasan produk Chatime yang
2 | $udah dibawa 429 Valid
~16. | gaya puas karena adanya promosi (Kakao Talk)
giang di adakan Chatime .510 Valid
17. ya puas dengan harga produk Chatime yang
lative terjangkau bagi konsumen .646 Valid
18. | $Barga bubble tea Chatime yang bersaing dengan
oduk bubble tea lain 242 Tidak Valid
19. ya puas karena tempat yang disediakan
hatime nyaman dan bersih 597 Valid
20. |Saya puas karena penampilan atau kerapihan
Karyawan Chatime 675 Valid

uenj Jim




"OyYIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

21. | Saya puas karena kemampuan karyawan
Chatime dalam memberikan layanan yang sesuai
@) .708 Valid
22. ?a puas karena ketepatan waktu karyawan
o lam menyajikan pesanan .798 Valid
:523. Saya puas karena kecepatan karyawan Chatime
g dalam menangani keluhan konsumen
= > 657 Valid
5:;245 %ya puas karena daya tanggap karyawan dalam
e & rEeIayani permintaan konsumen 673 Valid
T T —
5 o = Korelasi item
2Ne: 2 Pertanyaan pertanyaan Keterangan
o 2| 3 dengan total
025 | $aya puas karena keterampilan dan pengetahuan
2 < | Karyawan Chatime dalam menjawab setiap
£ 2 | pBrtanyaan 631 Valid
52@ Saya puas dengan keramahan dan kesopanan
> ¢ | Karyawan Chatime 732 Valid
©2% | Saya puas dan banggan membeli produk
S 3 | Ghatime karena bubble tea Chatime sebagai
c symbol gaya hidup bagi anak muda 486 Valid
©28. | Saya puas dengan bubble tea Chatime karena
=. t8lah dikenal dan memiliki brand image yang
§ Baik oleh masyarakat luas terutama dikalangan
o ak muda 486 Valid
220. gya puas karena mudah untuk membeli produk
5 @Ghatime, outlet Chatime yang berada di mana-
=] Hana 538 Valid
330. | $aya puas karena untuk membeli bubble tea
> Ghatime tidak memerlukan banyak wkatu (tidak
; menunggu antrian panjang) .538 Valid
=}
3 _—
£ a Korelasi Item
S No |et Pertanyaan pernyataan Keterangan
= (= dengan total
331. ana akan melakukan pembelian berulang
5 @rhadap Chatime dengan menggunakan member
= gard karena banyak keuntungan yang didapatkan
B = .688 Valid
32. aya selalu ingin membeli Chatime karena
focok dengan selera 436 Valid
33. |[*8aya akan membeli produk baru yang akan
=ikeluarkan oleh Chatime 667 Valid
34. aaya akan mengunjungi outlet atau gerai yang
garu dibuka oleh Chatime (cabang baru) 463 Valid
Q
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Tabel 3
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Hasil Uji Normalitas

35. | Saya tetap membeli di bubble tea Chatime
walaupun ada tawaran yang lebih menarik dari
(Bypble tea sejenis di lokasi yang sama .766 Valid
| 36. ya tetap membeli Chatime walaupun ada
o D bble tea sejenis yang harganya lebih murah
o8& éibandingkan Chatime 784 Valid
§ 37. |Saya akan memberikan rekomendasi positif
Sy @ntang produk Chatime kepada orang lain 47 Valid
S £3% | Saya akan mengajak orang lain untuk datang
=€ > | Bersama ke outlet Chatime 639 Valid
ieg e
o 9 o ;
sf2 5
25 Bji Reliabilitas
x~ 2 5 Z’r
%Z & ‘%erdééarkan hasil uji reliabilitas yang ditunjukkan pada tabel 2, maka dapat dilihat bahwa secara
Eke%elgruh@ setiap variabel menunjukkan indeks reliabilitas yang lebih tinggi daripada 0,6 yang berarti
Gbefnug variabel adalah reliabel.
529 &
T7S o Tabel 2
S o 9
=28 2 L
=2@ 3 Hasil Uji Reliabilitas
= S
o[ o 3
No | & Variabel Cg\)lr;) ?g:h Standar Output Alpha Keterangan
él. i Kepuasan Pelanggan 0,936 0,6 RELIABEL
= Loyalitas Pelanggan 0,872 0,6 RELIABEL
A
A
o
)

Darjghasil pengujian normalitas pada tabel 3 terlihat nilai Kolmogorov-Smirnov adalah sebesar

S Z) §971> 0,5 dan sig 0,060 > 0,05. Jadi terbukti bahwa residual data dalam penelitian ini telah

menul® syarat normalitas dan dapat dikatakan bahwa data residual berdistribusi normal.
7]
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

@ Unstandardized
T Residual
)
~ N 200
Q,
S Mean .0000000
Y Normal ParametersaP° o
3 Std. Deviation 4.09720380
,:;: Absolute .069
w Most Extreme Differences  Positive .069
; Negative -.045
E Kolmogorov-Smirnov Z 971
2 Asymp. Sig. (2-tailed) 303
.
c
(o d
w
o
S
=
o
Q
[
=]

=h
ari $abel uji ANOVA pada tabel 4 diketahui nilai F hitung sebesar 120.844 dan nilai Sig 0,000 <
akagtolak Ho sehingga disimpulkan bahwa kedua variabel independen secara serentak berpengaruh

=
Uji gy’

eghadap \igriabel dependen.
=) )
©
) A
3 s Tabel 4
g ~
8 > Uji F
= =
3 Q
3 e ANOVA?
g{ Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
% - Regression 2038.871 1 2038.871| 120.844 .000P
=)
> Residual 3340.629 198 16.872
(on
= > Total 5379.500 199
L | =
=} ; . ;
o & Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
3 e Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan
on
D
=3

Bes% koefisien regresi variabel Kepuasan Pelanggan adalah 0.276, memiliki nilai positif sesuali
dengén hipotesis. Nilai t hitung 10,993 , sig 0,000<0,05 ( nilai Sig keluaran SPSS harus dibagi dua).
Dargghasil yang diperoleh, maka terdapat bukti bahwa variabel Kepuasan Pelanggan memiliki
pen@uh terhadap Loyalitas Pelanggan.
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Roefisien Determinasi
=

Tabel 6
Koefisien Determinasi

Model Summary®

(319 uery yimy exnew

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .6162 379 .376 4.108
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a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Tabel 5

@ Ujit
- X
=R
3 2 Coefficients?
] (=
9 Model ; Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
1 5 = Coefficients
LE ~ X
1T 0o 5 B Std. Error Beta
==
g ©  Z(Constant) .988 2.533 .390 697
crlg o)
4 5 iKepuasan Pelanggan .276 .025 .616 10.993 .000
o
ga.éDepé_ﬁa.dent Variable: Loyalitas Pelanggan

— (=g
c
-+

"]
Serdgarkan tabel 6, maka diketahui nilai R Square (R?) adalah sebesar 0,379 yang menunjukan
@ahv@ variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variasi variabel independen adalah
sebesgr 37,9%, sedangkan sisanya sebesar 62,1% (100% - 37,9%) dijelaskan oleh faktor-faktor lain
yang %idak termasuk didalam model regresi.
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Dari hasil Penelitian diatas maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :
~

BErdasarkan skor rata-rata variabel kepuasan pelanggan diketahui bahwa terdapat dua indikator
pernyataan yang masih belum bisa memuaskan pelanggan bubble tea Chatime yaitu : kepuasan
kasena penampilan atau kerapihan karyawan Chatime dan pernyataan mengenai puas dan bangga
nE_"mbeIi produk Chatime sebagi symbol gaya hidup anak muda.
ngdasarkan skor rata-rata variabel loyalitas pelanggan terdapat empat pernyataan yang hasilnya
ku;lz-ang memuaskan untuk Chatime, dengan skor rata-rata : 3.45, 3.44, 3.45 dan 3.31. bahwa
loyalitas konsumen Chatime belum mencapai tingkat pelanggan yang loyal.

ertdasarkan skor persentase dari variabel kepusan pelanggan dan variabel loyalitas pelanggan
tefdlapat tiga skor persentase terkecil yaitu 53.5%, 51% dan 50.5% responden yang menjawab
péinyataan negatif (belum memuaskan perusahaan).
KBpuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, dapat dilihat dari t
tagel sig (0.000 < 0.05 ( nilai sig keluaran SPSS harus dibagi dua). Dapat disimpulkan bahwa
kgluasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

| uep

wl

15 Bagi Perusahaan

}

=

; a. Chatime harus terus meningkatkan kepuasan pelanggannya dan mewaspadai

s munculnya pesaing-pesaing baru atau pesaing yang sudah ada. Kepuasan konsumen

= dapat ditingkatkan dengan menjaga konsistensi atas kualitas produk, dan kualitas

x - - - - - - -

= Iayan_an, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, akan semakin tinggi pula

; loyalitas pelanggan .

e b. Chatime harus senantiasa mempertahankan loyalitas pelanggan yang sudah tercipta,
agar konsumen bisa terus setia dalam melakukan pembelian Chatime dan tidak
berpindah ke merek lain.

5 c. Chatime harus terus melakukan inovasi baik dalam hal produk maupun program

a pemasaran agar dapat mempertahankan konsumen yang sudah ada maupun

Er' mendapatkan konsumen yang baru.

@agi Pihak yang Ingin Meneliti

Penelitian ini hanya terbatas pada variabel kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
@ Oleh karena itu, penulis menyarankan agar menambah variabel-variabel penelitian lain
Q. seperti ekuitas merek, bauran pemasaran, citra merek dan lain sebagainya.

Penelitan ini juga terbatas di Mall Artha Gading Jakarta Utara karena keterbatasan waktu
dan biaya. Oleh karena itu, penulis menyarankan agar memperluas jangkauan wilayah agar
memperoleh hasil penelitian yang lebih baik.
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Bp HusepgsUmar selaku dosen pembimbing yang telah meluangkan waktu, tenaga dan pikirannya dari
awal hing akhir, penuh dengan kesabaran mengarahkan, membina, dan memberikan bimbingan,
nnégihat, gan masukan yang bermanfaat dalam penyusunan skripsi ini sehingga penulis dapat
;yngnyelesélkan skripsi ini dengan baik.

«?&Qenap dosen Kwik Kian Gie School of Business yang telah mendidik dan memberikan bekal
Iélu:darliwal hingga akhir selama perkuliahan.

@IuaTga ﬁasangan dan teman-teman atas doa, perhatian, dan dukungannya.

iﬁabplhﬁi’( lain yang tidak dapat disebutkan satu-persatu baik secara langsung maupun tidak langsung
gc@rubmembantu dalam memberikan dukungan sehingga terselesaikannya skripsi ini
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