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a Terhadap Loyalitas Pelanggan Bubble tea Chatime di Mall Artha Gading, Jakarta
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" Apakah s'\da pernah membeli dan mengkonsumsi produk bubble tea dengan merek Chatime

di Mall §;tha Gading, Jakarta Utara.
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l. Kepuasan Pelanggan

1. D@nsi Kualitas Produk

Z
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Pernyatan

Jawaban

STS

TS

RR

SS

ut
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Kinerja (Performance)

Saya puas karena bubble tea Chatime dapat

menghilangkan rasa haus

Saya puas karena varian rasa Chatime lebih beragam

dibanding merek lain

sjusig ahinsuy) ¢ msu_mmm

Saya puas karena produk Chatime memiliki rasa yang

enak, dan sesuai dengan selera

<
| U

ahan (Durability)
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Saya puas karena bubble tea Chatime yang dibawa

pulang rasanya tidak berubah

o1

Saya puas karena rasa bubble tea Chatime pada saat

akan dikonsumsi selalu baik

6.

N
3
!

Saya puas karena standar rasa Chatime yang selalu baik

dan tidak pernah berubah

Keistimewaan (Feature)

7.

Saya puas karena pilihan topping yang ditawarkan

Chatime yang bervariasi

®

Saya puas karena standar kualitas bahan Chatime yang
selalu baik dan tidak pernah berubah
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alan (Reliability)

©

Saya puas karena rasa yang ditawarkan Chatime karena

rasanya selalu sama disetiap outlet

5 2
uj uep sjusfg anasuj

Saya puas karena rasa minuman Chatime selalu enak

Mutg' Kesesuaian (Conformance)

-
11.3

je

Saya puas karena rasa Chatime yang tidak berubah dari
waktu ke waktu

[EEN
N

Saya puas karena kualitas bubble tea Chatime yang

sesuai dengan standart yang ditentukan
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Design

w

Saya puas karena tampilan produk Chatime yang

menarik

5 14. o Saya puas karena desain kemasan produk Chatime yang

Q)

a menarik

3|

§ §5. f Saya puas karena kemasan produk Chatime yang mudah

E’- g dibawa

& Z: Difnensi Harga

é' @:Io. i Pernyataan Jawaban

9 7 STS | TS | RR S5

= 2

< %iscg.mt atau potongan harga

%. 16. ¢ Saya puas karena adanya promosi (kakao talk) yang

2 | diadakan Chatime

Q)

< Harda terjangkau

§ 17. & Saya puas karena harga produk Chatime yang relatif

§  terjangkau bagi konsumen

c

g Harga yang kompetitif

é 18. | Harga bubble tea Chatime bersaing dengan produk

% bubble tea lain

2 = |

5 £

= =

c W

3 i —-_ i

2DimelBi Kualitas Layanan

e al

No. g Pernyataan Jawaban
S STS | TS | RR sS
=
Nyag (Tangible)

[EEN
©

Saya puas karena tempat yang disediakan Chatime

nyaman dan bersih

N
o

Saya puas karena penampilan atau kerapihan karyawan
Chatime
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Kehandalan (Reliability)
21. —~Saya puas karena kemampuan karyawan Chatime dalam
- memberikan layanan yang sesuai
5 22. o Saya puas karena ketepatan waktu karyawan dalam
Q)
a menyajikan pesanan
3|
g @aya;tanggap (Responsiveness)
= 1“:23 Saya puas karena kecepatan karyawan Chatime dalam
n
§ = menangani keluhan konsumen
of %4. Saya puas karena daya tanggap karyawan dalam
o LEC . melayani permintaan konsumen
% & mman (Assurance)
E §5. Saya puas karena keterampilan dan pengetahuan
Q
3 § karyawan Chatime dalam menjawab setiap pertanyaan
g. 26. 5 Saya puas karena kesopanan dan keramahan karyawan
§: - Chatime
Q)
=) o))
° =
3 g
®© X
2 4. Faltor emosional
3 )
= =
g No.g- Pernyataan Jawaban
o STS [TS [RR[S [SS
3 Self expressive
‘é 27.2 Saya puas dan bangga membeli produk
% E’ Chatime karena bubble tea Chatime sebagai symbol
> -~ . :
o oo gaya hidup bagi anak muda
3 -
o Braﬂi Image
28.m| Saya puas dengan bubble tea Chatime karena telah
dikenal dan memiliki brand image yang baik oleh
masyarakat luas terutama dikalangan anak muda
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. Dimensi Biaya dan Kemudahan

No. Pernyataan Jawaban
STS |TS |RR |S SS

Biay& dan Kemudahan

Q
29. 3 Sayapuas karena mudah untuk membeli produk
n?"; 'Chatime, outlet Chatime yang berada di mana-
5 mana
D |5}
fg). 3 Saya puas karena untuk membeli Chatime tidak
é § memerlukan banyak waktu (tidak menunggu
-
S 5 panjang)
1 7]
s g
[2oyafitas Pelanggan
c 3
No. Pernyataan Jawaban

F STS| TS | RR S SS

Mel%ukan pembelian berulang yang teratur

H

31. z Saya akan melakukan pembelian berulang

terhadap Chatime dengan menggunakan member

(219 uey )

card karena banyak keuntungan yang dirasakan

32. =1 Saya Selalu ingin membeli di bubble tea

Chatime karena cocok dengan selera

amsuj

Pe lian antar lini produk dan jasa

:19quWins uexingakuaw uep ueywniuesusw edue) 1ul siin) efrey ynin)as neie ueibegas dinbusw buele)q |

33. =¢ Saya akan membeli produk baru yang di

keluarkan oleh Chatime

34. ) Saya akan mengunjungi outlet atau gerai yang

baru di buka oleh Chatime (cabang baru)

d0juU] uep siu

Merf@njukan kekebalan terhadap tarikan pesaing
&

3

35. £4 Saya tetap membeli di bubble tea Chatime

walaupun ada tawaran yang lebih menarik dari

M) )

bubble tea sejenis di lokasi yang sama
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3 S | Hak (9Bta Dilindungi Undang-Undang
I~ Ditarang 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 Umsc:m.ms _A_,._:_A 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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a. Pengdutipgn hanyp dantuk Kepentindan pendidikan, peneglitian, penul{san karya ilrhiah, 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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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
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Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Kepuasan Pelanggan

(Dimensi Kualitas Produk ketiga)

O
5 .. .
Jji Vatiditas
3 o
[{e]
S: 1
L§ ~ X Item-Total Statistics
- ¥ w
ﬁ ; Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
;5;— A Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if Item
< = Correlation Deleted
-} - 0
o FKPE: 46.33 23.471 455 879
Q | c
i 46.50 21.362 657 869
)— —
= P KP3 46.40 22.386 662 869
E “p -
5 jxpel 46.50 23.983 494 877
P

5 PxPés 46.43 24.530 429 880
~< b —
2 QKPE, 46.27 22.202 621 871
c o
o B 46.33 24.299 513 877
2. | KPHE 46.47 22.120 553 .875
3 |xed 46.53 23.637 545 875
2 |2 46.40 23.559 594 873
§ KP§ 46.50 20.121 859 855
5 |« 46.60 21.903 584 873
s ke 46.33 23.540 443 880
= 0
g A
&
.;Uji Reliabilitas
35
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S a
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5 £  Reliability Statistics
é 4 Cronbach's N of Items
g Alpha
B * 882 13

o

Q

=

=

Q

=

(]

=

x

]

)

x

o]

3 144

(7]

(]




© M O
n 0 om
[%) m < N~
ER=
8 T 0
55 8
O <
%) w £ m ’
S o 3 8 B
—_— (@) 5 [SE)
S 5 s © 5
T S ~ ol £ o
= © g Sl 8
g ¢ g z s
r g £ dls e 858 =
(3 2] n c g O N o
- 8 B =l & @ — o
> 2 8]l = ©
2 8 5 ]
4 v e N o £
5 X = El g &
— —_— | [ o =
= < = =l 0 =
Q * ™
> m ~ o~ I~ IS
= = 5 ~N o 9 ol &
) c Q ~ O I~ ol =
> S o =| 5
e (%]
= m =l 2
o i
% 5 s S
n = W; [%) &
=] ©
3R R @ ¢|l 5§ <
n NSNS, = 5
a T © & = O
= I T I S
i) - . .. < . — .
@ Hak cgpta milik 1Bl KKG (Institut Bisnis dan I§formatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
> @
= Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang=,
1. _u:mw:@ mengutip sebagian atau seluruh _Ama\w.c:m ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pehgutipan hanya untuk kepentingan pendidifan, 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.



» £
g3
Ko P L]
§ 5 8
© <
» S
] © ' o ©
= 8 3 5§ gl@@
o m =) - ® ©
S 5 T 25 @
= p g S F £
v A X o 5] o
X c al & ) <
c ®© D =] O —
T & & °
© > T Gl o © a8
e hl & ¢ M @
8 &) 72} 21 § o :
= XY < sl = ©
© — (6] ) S N
T O — m L 5
= o ~ =2l n =
> g X
V «m ™ m
=5 0 b5
c QO ™ < nl =
s g ol =
Q2 3 al °©
= A =] 2
@ = g
S o 0 2
n = " 2l » o
o £ 8| § ¢
g g 9 = 5| £ 5
= o o G ] s <
@ Hak cfgta milik IBf KKG :sm_:mn Bitnis dan Infgymatika Kw|kKian|Gie} Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
> @
= Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang ;=
1. _u:mw:@ mengutip sebagian atau seluruh karya ﬁ%._m ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pehgutipan hanya untuk kepentingan pendidik&¥, 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.



M O M < 00 N~ O
D 00 0 I~ 00 W O ©
n £ W W M W W 0 W ©
e = 9
®© o +—
2 s 3
° 5§ 0
0 <
' ~ IO O 0 i~ ™M «d
= O N O O D N M M
@ m — g gl e em~ e o on
= (=2 m - 8 ®
= L, 2 5 o
= &2 £ o
m o A.Va; nl & S
= o ® 9l 5 O
v O _] | O I~
m % — ol 8 © D O O O ¥ ® © ™
c = -1 c 2 © Q <« 0 n © N
© S [ c] © @ S & < O < o o
n o 5 ° 5 0 e S R B I I e
T 2 X Kl > 2
S Y el o E
= = 2} ol © 2
- <5} < =l o = ©
T O [} n = %)
> © £ 5
= - '~ O O M N~ N~ O N~ O nl =
= & O = 5 S & © o o4 & o « ol <
o > c Q © 1B © © © O © © ol ©°
© O N N N &N N N N N = zZ
- g
v B ) o=
® E 2> o
o 9 =l » ©
0 = = =
3l g 2
5| € 35
0 xy o <
— N M < 10 © N~ ..Pa ]
wn - d dJ J Jd dJ4 1 —
ol ¥ ¥ ¥ & ¥ ¥ & ¥ =
t
= 9
@ Hak n.mmﬂm milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika xs:xﬁ_m: Gie) Institut Bisnis dan _Sﬂcﬂam.ﬂm—hm Kwik Kian Gie
>
= Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang =
1. U__mm:@ mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa Bmwnmsr:jxm: dan menyebutkan sumber:
a. Pehgutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, p&ulisan 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.



Uji Validitas dan Reliabilitas

» E
§2%
2 T D
= ©
§E3
8 = <
3 g
c o & R B
C e o} cl ¥ =
© m S 5 =
o 5 @
= 3
c uw 5 2 2
S = of 7 3
c 8 2l o ©
S X ol ©
S T 5
LL =l o 5 o <
X 'S 21 ¢ g 8 B
@ < gl e 2
o) [<B) ol &
c £ Hl > 2 ~
= = el @ £ 2
c O gl s & g
V N—r = (&) - wn ..n_lcv
o= ol =
= o
~ o 2] =
= o ~ o 5]
c Q M ™ )
S B <
L —= > Lo
= 8 ) ©
< gl & «
g £ n sl &« £
7 2 © |
@ @ = |l s <
= 3 o
=R . . S . . A
@ Hak ciptg milik 1Bl KK (Institut Bishifilan Informgtika Kwik'4cen-&te)
> L @

@

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

:=, Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang =

148

Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

1. _u:mﬂm@ mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ﬂ_ tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Perglitipan hanya untuk kepentingan pendidikan, S&nelitian, 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.



» £
g3
£ 5
s 54
O <
=
v £ «© : o
£ 3 5 § gl ® B
5 § S 3 E &
© —_ = = O O
= o O F £
T a 2 g Q
04 c X ol ] © @
c 8 < ] -
g & 7
o] S 2] o © I~
%) W- © ] = m & M
© 5 > 0Nl s @
£ ¥ & sl & 8
T Z m a2l > ©
—= [<b] . — _m o £
© o) n | < 9
> ®© < gl ¢ = » N
— - [«B] m 0 = c
.w. © £ - Q
> a o I~ a1 =
~ c 2 8 3 o
3 T ) =l =z
[} ° ”| ™ m
= Q & o
Q I > O
[} = (%) ©
3 £ 2| =
o S EZ
o £ |5 <
= =
(© Hak cipta Kilik 1BI KIfG (Instituf Bjsrid dan Infoggnatika K Sle) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
V m om xx
=Hlak Cipta DTtimaunar -Undang =,
1. Dilarang wm:@c:u sebagian atau seluruh karya E_w. ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. PenguTipan hanya untuk kepentingan pendidikafpenelitian, 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.



LAMPIRAN 4

@ Hak cipta

@

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

Uji Validitas dan Reliabilitas
Variabel Loyalitas Pelanggan

dltas

TRY/

ltem-Total Statistics

O L N O O © W I~
N N~ N~ < M W ow
.sm Q Q@ © Q@ © © «Q K
<
CHM
M 4= =
S S 9
[ [}
ey
2 5 0O
0z
| W O I~ M O© < ~ O
I 0 M © © © O < M
[0} gl © ¥ © ¥ N N~ N ©
= 2
o 8 ®
g 2
o 5]
= O
o
(@)
o I O O d N~ O ™M O
o g N ¥ KN © 4 O o ©
c g < N 1N 0 O o <4 ©
c @ < © < T M M © 0
=) D T e I I I B I B |
WD
o £
c 2
&ﬂ
O N O~ O O N~ O
= 5 n M © © 9 © & ™
c O Mm MmN T MmMMm M M
%a AN &N AN N N &N N N
s ©
eD
< E
o 2
SI
o N M ¥ 10 © N~
- 1 dJ dJ J4 Jd d

:=tlak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang wm:@c:u sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa Bmswﬁ:c_jxm: dan menyebutkan sumber:
a. PenguTiban hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, pefitllisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

abilitas

3____A IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik _mm: Gie)

150

N of ltems

Reliability Statistics
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Cronbach's
Alpha
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a Saudara/l responden, saya Angellina mahasiswi Kwik Kian Gie School Of Business

P

a1 18

edang melakukan penelitian untuk menyusun skripsi mengenai “ Pengaruh Kepuasan

1&ueibegds diyn

&

6gnpunerdio

Bsup) o

gaf. Terhadap Loyalitas Pelanggan Bubble tea Chatime di Mall Artha Gading, Jakarta

$pun
a1m

1usl

eh karena itu, saya memohon bantuan saudara/i untuk mengisi pertanyaan-

B ynurges ne

6ur§)un—6

8ep s

yaah yang diajukan berikut ini. Atas perhatian dan kerjasamanya saya ucapkan terima

>

Any| B)13RWIOU|

unjuk¥ Berilah tanda (X) pada jawaban yang anda pilih.

uanjuedousu@edue) 1UIBIN] eA
1

Buery )

erang

®

1A eAiey %s!]nuad _Be!mauad;\'_uey”p@ad ue@nuada& >|n1u0<e/(ueq

: S : Sangat Tidak Setuju S : Setuju

=2
7]
iy =4 . .
; Tld§( Setuju SS : Sangat Setuju
3

Aususdiep uey

: Raffpi-ragu

(7]
Q.

)
Apakah @nda pernah membeli dan mengkonsumsi produk bubble tea dengan merek Chatime

:1gguins uexmaga

'UEJO%} ueunsn_/]uad ‘ye

. = .
di Mall rtha Gading, Jakarta Utara.

a. Ya

) ejizew
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I1. Kepuasan Pelanggan

1. Di@wi Kualitas Produk

| Jawaban
No. o Pernyataan STS|TS|RR| S | SS
Mutg Kinerja (Performance)
1. 2 Saya puas karena bubble tea Chatime dapat
= :
o g Mmenghilangkan rasa haus
73 & Saya puas karena varian rasa Chatime lebih beragam
=
> 3 dibanding merek lain
C 7.1
a3. g Saya puas karena produk Chatime memiliki rasa yang
§ :.E enak, dan sesuai dengan selera
Q n
Bay&Tahan (Durability)

Saya puas karena rasa bubble tea Chatime pada saat

akan dikonsumsi selalu baik

o

6ue_gu n
M eyineuiioju] uep

Saya puas karena standar rasa Chatime yang selalu baik
dan tidak pernah berubah

Keis

I\

mewaan (Feature)

6. & Saya puas karena pilihan topping yang ditawarkan

Chatime yang bervariasi

(RID uey

7. | Saya puas karena standar kualitas bahan Chatime yang

selalu baik dan tidak pernah berubah

Keaﬁdalan (Reliability)

8. 2 Saya puas karena rasa minuman Chatime selalu enak

Muter Kesesuaian (Conformance)

:Jagquins ueyingaiusaw uep ueyuwniueouaw eduey (Ul siny eAJey yninyas neie ueibegas dinbusw buedeyiq -|

Saya puas karena rasa Chatime yang tidak berubah dari

w | waktu ke waktu
"o

Saya puas karena kualitas bubble tea Chatime yang

sesuai dengan standart yang ditentukan

)
1]
2]
>

[
[

Saya puas karena tampilan produk Chatime yang

menarik

[EY
N

Saya puas karena desain kemasan produk Chatime yang

menarik
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[N
w

)

Saya puas karena kemasan produk Chatime yang mudah

. dibawa

N
B ven

ensi Harga

yeiz| !
o
Aijiwi| ey

Pernyataan

Jawaban

STS|TS|RR| S | SS

Discaunt atau potongan harga

n

4. 7 Saya puas karena adanya promosi (kakao talk) yang
s S| diadakan Chatime
Harda terjangkau
=)
5315. 2 Saya puas karena harga produk Chatime yang relatif
«Q —
:'? ol terjangkau bagi konsumen
8—3S
2 3
S
. Dirrgnsi Kualitas Layanan

Z
o

Pernyataan

Jawaban

STS|TS|RR| S |SS

M ALY e

Nyatg (Tangible)

16. %’Saya puas karena tempat yang disediakan Chatime

nyaman dan bersih

[EEN
~

=
n\
+

Saya puas karena penampilan atau kerapihan karyawan
Chatime

Kehgndalan (Reliability)

:Jequins ueyingaAusw uep ueywniuesousw edue;y 1y siny eAIeY yninyas nele ueibeqes dunbusw buede)iqg °|

189

Saya puas karena kemampuan karyawan Chatime dalam

memberikan layanan yang sesuai

197

Saya puas karena ketepatan waktu karyawan dalam

menyajikan pesanan

O
D

tanggap (Responsiveness)

N
o

Saya puas karena kecepatan karyawan Chatime dalam

menangani keluhan konsumen

N
[

Saya puas karena daya tanggap karyawan dalam

melayani permintaan konsumen
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Jamjigan (Assurance)

Saya puas karena keterampilan dan pengetahuan

karyawan Chatime dalam menjawab setiap pertanyaan

Jamumumtuzu{

Biaya dan Kemudahan

5

2

§ 23. = Saya puas karena kesopanan dan keramahan karyawan

o

5 2 Chatime

!

52 A

o4 Faktgr emosional

e c §

g2 =

5 No. 3 Pernyataan Jawaban

1<c 4 STS [TS |[RR[S [SS

2| Self expressive

oL a 5

g Saya puas dan bangga membeli produk

=

5| 24. g Chatime karena bubble tea Chatime sebagai symbol

E gaya hidup bagi anak muda

Q)

5| Bran@ Image

§ F Saya puas dengan bubble tea Chatime karena telah

3 25. ) dikenal dan memiliki brand image yang baik oleh

]

§ masyarakat luas terutama dikalangan anak muda

CR—

: 2

c5. Difffensi Biaya dan Kemudahan

= -

: &

5 No. =i Pernyataan Jawaban
7]

g 3 STS |TS |RR [S [SS

mana

Q| Saya puas karena mudah untuk membeli produk

Chatime, outlet Chatime yang berada di mana-

N
~

panjang)

Saya puas karena untuk membeli Chatime tidak

memerlukan banyak waktu (tidak menunggu

319 uep] YIM) e)ijeuwsiou) u
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I11. Loyalitas Pelanggan

)

No. i/ Pernyataan

Jawaban

STS| TS | RR |

S

SS

Mela‘_gzukan pembelian berulang yang teratur

Saya akan melakukan pembelian berulang
terhadap Chatime dengan menggunakan member

card karena banyak keuntungan yang dirasakan

Saya Selalu ingin membeli di bubble tea

NgJ e1d1D %8H
© ©
8 $aasul) oy g1 j1Hw el

é Chatime karena cocok dengan selera

LIEilém lian antar lini produk dan jasa

é Saya akan membeli produk baru yang di
5'30. i keluarkan oleh Chatime

§ 5 Saya akan mengunjungi outlet atau gerai yang
31. g‘ baru di buka oleh Chatime (cabang baru)
Mengnjukan kekebalan terhadap tarikan pesaing

Saya tetap membeli di bubble tea Chatime
32. A walaupun ada tawaran yang lebih menarik dari

bubble tea sejenis di lokasi yang sama

(all

| Tetap membeli Chatime walaupun ada bubble
33. |tea sejenis yang harganya lebih murah

- dibandingkan Chatime.
-3

Mer@frensikan kepada orang lain

| Saya akan Memberikan rekomendsi positif

o
34,9 tentang produk Chatime kepada orang lain
7))

:Jaquins ueyingaiusaw uep ueyuwniueouaw eduel (Ul siny eAJey yninyas neie ueibeqgas dinbusw buedeyiq -|

Saya akan mengajak orang lain untuk datang

bersama ke outlet Chatime

w
ol
P
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LAMPIRAN 6
Data Kuesioner

Variabel Kepuasan Pelanggan

KPZ | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | KP10 | KP11 | KP12 | KP13 | H1 | H2 | KL1 | KL2 | KL3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 | FE1 | FE2 | BK1 | BK2

@ Hak cipta milik || B KK Gtinstitat Sismis damlndgrmadikaniwikKjian Gi¢)m | | ~ nstitut Bisni
Hak Cipta Bitmdumgi bmds :Am._c_: tamg
. A N[~ o Pt] o P oSS || | | | S|
1. Dilarang meggpitip|sebagian atay sefurgh kiarya tulis ini tanpa mencantimkan|dan menyebutkan sumber:
@Ww a. Pengutipar-henyadrtukkepeptingarpendidikappenghitiampenttisprkanfe-tfaiappenyusunan lapor
KWIK KIAN GIE um:c__m_m@,_fx%i_%mcg paatmaselill S | o | 93111915 |R S Q]
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merulgikan kepentingan yang wajar [BIKKG.

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



158

< | < Hak<tipsg wn|lik| | B KKGS Institort @isemiss o mlindg rimladti ken Kwyiled(ian GieN| | o Institut Bisni

Hak
Mmool n] .| ®n
men

d
-
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1. Dilarang utig sebagl|an ptay seluryih Karyg tulis ini tanpg mendantumkan|{dan menyebutkan sumber:
2 —Pergutipan-hanyewrtakkepeptingetpepditikanpenetitanpenplisankeryaitmighgenyusunan lapor
N < (0[O F \ Ing DO (d NI ||V N0 DO
KWIK KIAMCEE S | R | Qregyt .nﬂz@_,%“mﬁ_dmr@ mﬂﬁmﬁ%zaﬂmmﬁ S R R R I A I = Ry - A
SCHOOL OF BUSINE{S b. Penglutipan tidak merdgikan kepéntihgan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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< | o Hakeoijptg mjlik| B KKGS Instituft Bismis damlng rmlatiken Kwilaiion &gk | < | < Institut Bisni

ftak O.m/mmmm::o_c g gmd wm-cjo_m g
it ] o] —n] o S| ||| ||| | | <
1. Dilarang mengutig sebag|an atad seluryth Karyp tulis ini tanpp mengantumkan|dan menyebutkan sumber:
2 —Pergutipan-hanyewrtakkepeptingetpepditikanpenetitanpenplisankeryaitmighgenyusunan lapor
— m | < | W s 4 M e VN0 A NN | (O[O0 D
KWIK KIANAGRE R |3 Sv&mcﬁn_mmz@_,@mdjmmr@ m@mﬁ%j:%mm@ OO IRININININININ|ININ|S
SCHOOL OF BUSINE{S b. Penglutipan tidak merdgikan kepéntihgan 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 mengutig sebag|an atad seluryth Karyp tulis ini tanpp mengantumkan|dan menyebutkan sumber:
2 —Pergutipar-hanyewrtgkkepeptingatpepdidikangen _:r_ Benptiserianta-HriahHenyusunan lapor
ol < i - . 0 | o ||| |;n|o |~ |0
KWIK KIAN(H & |8 | SP34889 58k FerRing & %%;%&%999 SIEIEIEIEEIENE
SCHOOL OF BUSINE{S b. Penglutigan tidak merdgikan kepentingan oém_mlwd_.xxd

2. Dilarang mengumumkan dan 3m3um_.cm:<mx sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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< | < Hak<tiptg mn |l B | KKGSInstituf Bissis daminfignmlatike Kwilekien &g | on| m Institut Bisni

ftak Oam%mmm::o_c giymd wm-_c_:o_m g
S| S| S| S S S ||| T S ] LIS || N[O
1. Dilarang mengutig sebag|an atad seluryth Karyp tulis ini tanpp mengantumkan|dan menyebutkan sumber:
2 —Pergutipan-hanyewrtakkepeptingetpepditikanpenetitanpenplisankeryaitmigh,genyusunan lapor
DO |H [N | N | H OIN OO (Hd|IN [T (N |O|
HAEHWMAH>%AHm1 — 1vmﬂcﬁnﬁﬂﬂfﬁmﬂm_4mr& I.ﬁB::Mm N[ N[N[N|O|smm|mm|enon|[on |0 |on
SCHOOL OF BUSINESS b. Penglutipan kidak merdgikan kepeéntihgah yang wajbr 1B .

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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1. Dilarang mengutig sebag|an atad seluryth Karyp tulis ini tanpp mengantumkan|dam menyebutkan sumber:
2 —Pergutipan-hanyewrtakkepeptingetpepditikanpenetitanpenplisankeryaitmigh,genyusunan lapor
0|0 | O N 4 H N OINIOIDN|O|Hd (N | N | O
KWIK KIAEGHS, | S SpBY 488K FarRinRUR satRmas N[ |(n|n|h|G|v|v|v|v|o | v
SCHOOL OF BUSINESS b. Penglutipan kidak merdgikan kepeéntihgah yang wajbr 1B

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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1. Dilarang mengutig sebag|an atad seluryth Karyp tulis ini tanpp mengantumkan|dan menyebutkan sumber:
2 —Pergutipan-fhanyewrtakkepeptingetpepditikanpenetitanpenplisankeryaitmigh,genyusunan lapor
NI | O (O | B H (o) I NIOVIN|IV|O|O(H (N ||
KWIK KIANS(R8H © |5 U RNk k BarRinRBUR c:altio & SIRISISIZISIRISIF RSN
SCHOOL OF BUSINESS b. Penglutipan kidak merdgikan kepeéntihgah yang wajbr 1B .

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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™ i@ Hakegipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisni

% 1. Di
© ¥
KWIK KIAM(ZH

SCHOOL OF BUSINEYS

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

rang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

ngutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor

enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

engutipan 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 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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53
54
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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: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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85
86
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98
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101
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106
107
108
109
110
111
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114
115
116
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118
119
120
121
122
123
124
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126
127
128
129

@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan _Sﬂcﬂam.ﬂm—hm 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:Em.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.



168

130
131
132
133
134
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138
139
140
141
142
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144
145
146
147
148
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150
151
152
153
154
155
156
157
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159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
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170
171
172
173
174

@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan _Sﬂcﬂam.ﬂm—hm 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:Em.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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175
176
177
178
179
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192
193
194
195
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197
198
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200

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

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

Pendidikan Terakhir
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

penulisan kriti

k 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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n Informatika Kwik Kian Gie
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L) HaKk cipta mili KKG (Instifut Bisrlis dan Informatik§ Kwik Kian Gie) H ieni H i H

\) tamiK 181 - Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

Hak Cipta Dilindung} Undanp-Undang 8
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
2 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) Institut Bisnis dan _Sﬂcﬂam.ﬂm—hm Kwik Kian Gie
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 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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LAMPIRAN 11

Hasil Uji Regresi Sederhana

jiF

= Y

) o ANOVA?

g -t

o Madel Sum of Squares df Mean Square F Sig.

% 5 g Regression 2038.871 1 2038.871 120.844 .000P

8 by ~ .

S o 1r._u Residual 3340.629 198 16.872

- Bl =

w o] X Total 5379.500 199

o 9 a

@_ 5 a.gependent Variable: Loyalitas Pelanggan

g g’ b.ﬁredictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan

e &

@Rt <

0 g_ ;

T o T

C 3 =1

a7 «Q =1 -

cE . wn Coefficients?

> 3§ . . . .
Model s Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
< 5 —

@ 35 Coefficients

= 3

o 3 B Std. Error Beta

S Q

- gonstant) .988 2.533 .390 .697
1

O gepuasan Pelanggan .276 .025 .616 10.993 .000

2

3 =
S Q
= =
3 Q
P Uji R2

:Jaquins uexingakusw uep u

91D uenj JIM) ejlaewioju] uep siusig 3misuj

Depenéent Variable: Loyalitas Pelanggan

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .6162 .379 .376 4.108

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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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 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 | Inistitut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
]
‘B
% 1. Dilarang : an Mengebutkan sumber:
a. Pengutipan nanya untuk Kepentingan | Jiaikan, ) arya ilmiah;penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&ﬁ%mm%m%mmﬁ 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 Dilindungi Undang-ddang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh®arya tulis ini tanpa mencantumkan dan _‘%m@m_uc:»m: sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan _mm:&&xm:_ penelitian, penulisan karya =3®m:_ 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.

Pudding Milk Tea
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KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS



LAMPIRAN 14
Foto Bersama Responden

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, Umsm::m: penulisan mem ilmiah, Um:<cmczm3 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.



Chatime Mall Artha Gading
Jakarta Utara

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.
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