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2Kepada Yth Bapak / lbu / Saudara / i
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g 2 Raya Christopher Handika, mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business, Jurusan
53 5
ilvénajgmen Pemasaran yang sedang melakukan penelitian untuk skripsi saya dengan judul
e c S
g‘fgengguh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Pembelian Ulang di Starbucks
S3 3
ngffee:_Mall Kelapa Gading”. Dengan itu, saya mohon kesediaan dari Saudara / I sekalian
b3 3
Eur&uk meng|S| kuisioner ini. Atas bantuan dan kerja sama dari Saudara / i sekalian, saya

5ucapk§1 terimakasih.

exn

Pro? | Responden

-

Pet nJuk Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang anda pilih

(algsn

1. Jenis Kelamin :

:Jaquins ueyingaAuaw uep UBMUINJUBOUSU & eduey |

3 a. Pria b. Wanita

a

=2. Usia:

S

w a <17tahun c. 29 — 39 tahun
bh. 18— 28 tahun d. > 40 tahun

Apakah anda pernah mengkonsumsi Starbucks Coffee Mall Kelapa Gading?
Jika ya maka lanjut ke pertanyaan berikut. Jika tidak, maka cukup sampai
disini.

a. Ya

b. Tidak
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Pada setiap nomor dibawah ini terdiri dari 5 pilihan jawaban, yaitu : STS =

Sangat Tidak Setuju; TS = Tidak Setuju; N = Netral; S = Setuju; SS =

Sangat Setuju.

gPetunjuk : Berilah tanda centang (\) pada jawaban yang anda pilih.
%
“KUALITAS PRODUK
=
(9]
No. | Pernyataan Kualitas Produk Tanggapan
1 2 5
STS| TS SS
— A. Bentuk
=4
@]
51, Starbucks Coffee menyediakan porsi makanan yang
<1
5 sesuai dengan kebutuhan anda.
P~
=
2. Starbucks Coffee menyediakan porsi minuman yang
=~
93; sesuai dengan kebutuhan anda.
3. Starbucks Coffee menyediakan menu yang bervariasi.
B. Fitur

Starbucks Coffee memiliki rasa kopi yang berbeda

dengan yang lain.

Starbucks Coffee menawarkan menu yang menarik.

C. Kinerja

Starbucks Coffee menawarkan makanan yang sesuai

dengan selera anda.

Starbucks Coffee menawarkan minuman yang sesuai

dengan selera anda.

D. Kesesuaian

919 uebpih
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©

Starbucks Coffee menyajikan makanan sesuai dengan

standard perusahaan.

Starbucks Coffee menyajikan minuman sesuai dengan

standard perusahaan.

m

Durability

©

Kondisi makanan Starbucks Coffee saat dipesan selalu

baik.

=

Kondisi minuman Starbucks Coffee saat dipesan selalu

baik.

n

Kehandalan

N

Starbucks Coffee memiliki rasa makanan yang tidak

berubah dari waktu ke waktu.

w

(BT BT IS eXITeULIpFUT UEp STUSTE JTRIISUI) D3y TaIu exdrsyeH ()

Starbucks Coffee memiliki rasa minuman yang tidak

berubah dari waktu ke waktu.

G. Gaya & Design
__14. Starbucks Coffee memiliki tampilan makanan yang
:,. menarik.
15. | Starbucks Coffee memiliki tampilan minuman yang
! menarik.
6. | Starbucks Coffee memiliki packaging yang menarik.

KUALITAS PELAYANAN

Pernyataan Kualitas Layanan

Tanggapan

1

2

D UeDyHM-EIeWLIoU|
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STS

TS

SS

A

. Hal-hal Berwujud / Tangible

Starbucks Coffee memiliki desain ruangan yang baik.

Starbucks Coffee memiliki fasilitas yang memadai.

Penampilan karyawan Starbucks Coffee menarik.

@

Keandalan / Realibility

Pelayanan karyawan Starbuck Coffee tetap baik

sekalipun dalam kondisi toko yang sedang ramai.

Ketepatan karyawan Starbucks Coffee dalam mencatat

pesanan anda secara benar.

Ketepatan karyawan Starbucks Coffee dalam
menyajikan makanan dan minuman yang sesuai dengan

pesanan anda.

@)

. Daya Tanggap / Responsiveness

_JPTD USRS eITeULIpIUT Uep S[OSTe IMIRSEN D6 TET W D eH ()

Ketanggapan karyawan Starbucks Coffee dalam

menangani kebutuhan konsumen

Karyawan Starbucks Coffee memiliki respon yang cepat

dalam menanggapi kebutuhan konsumen.

Karyawan Starbucks Coffee memberikan infromasi

mengenai makanan dan minuman kepada anda.

=y D. Jaminan / Assurance
;;10. Karyawan Starbucks Coffee selalu meyakinkan kembali
d ] makanan dan minuman yang dipesan.

1. | Karyawan Starbucks Coffee memiliki pengetahuan

tentang menu yang ditawarkan

3|D uej
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-
N

)

Karyawan Starbucks Coffee memiliki perilaku yang

sopan dan ramah terhadap anda.

m

Empati / Emphaty

w

Karyawan Starbucks Coffee selalu memenuhi apa yang

dibutuhkan oleh anda.

Karyawan Starbucks Coffee selalu menawarkan bantuan

kepada anda setelah anda melakukan pembelian.

o

Karyawan Starbucks Coffee memberikan sapaan kepada

anda sebelum dan sesudah anda memesan produk.

$U| UPP STUSTE JIVITSUT) DY [TET T B3 e
aN

ewl.io

PEMBELIAN ULANG

(31D UET STy exn
5

Pernyataan Pembelian Ulang

Tanggapan
1 2 5
STS | TS SS

=

Saya akan membeli ulang produk Starbucks Coffee.

[
N

§3mns

Saya akan mengkonsumsi produk Starbucks Coffee

dalam jangka waktu yang panjang.

D uen JIM)| e)iewioju] uep s
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S 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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Lo
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Lo

3
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S 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 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,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
HA&V\WW:HMMW%%HE 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 111

| ¥ o o ¥ o o
~ o~ o ™ o~ o ™
S © b ] — =)
S B «© ) © ;
2
a
Y4 (o0} — - - (o)) —
S © (92} < ™ ™ O (92]
T o o [e0] ™ o
o
S
a
4 (9N} o — — ™ —
S5 0 o [e0] ™ ()] o o™
o) — o N~ — o
e
a
X N~ N - < AN —
S <« (32} O ™ © Lo (92]
s 3 — < N =
o
S
a
4 <o} Lo - Lo o -
S ™ o O ™ < Lo o™
s 9 o N~ ™ o
m '
a
X <t o — m/_ [ee] i
=N o) 0 ™ P\ — ™
.m B ™ o < o
S
a
4 N~ < - mb — —
= ™ © ™ ] ™ ™
S g — < ™ <
m '
% o
X i ™ - ¥ o —
T K S o N ™ ™ o o ™
- 2 5 9 o~ [N = !
a Q <] : © :
- o o
< £ 2 S g & 9 3 o
> o ol 8 @ o ~ ™ o
— o) cl = x
() < o| &
- 5 o
_“ ] H o I < o I R
- o] © o [N o ™ Te] © ™
.| =1 o © o N —
o 35 ope
T (o] © - e < —
) N4 2 ~ I5e] — ™ S N ™
O m o N — < o
a
¥ o - i < -
3 © o S ™ S N ™
o M o = o
= N .
S .
> E o — N~ N~ -
3 © o ™ © - ™
o __“_ o N —
= X
S .
> 5 B 2
g Y 3 S N —
= X
S )
S < © I © < —
S ™ o o ™ =1 < ™
S I3 — N N
= X
a
S < © — — —
S « 1 © ™ ™
o ™ e
= X
a
5 - I < © —
S - ™ — ® ™
) N <Q
- X
a
(=} © ! o © '
5 &5 5 2 = 8 5§ 9 =
Ha tut Bi&issia® IiFor®hasSkaB vk 1I5afGiE) ® & w it
titut Bisnis<: it
. . . [ N
Hak Cipta Dilindlngi C:EM@-C:%:@ E;
1. Dilarang mengutip sebagignh atau mm_%.ﬁcw_ karya tulis ini tanpd :%.m:nm:Eme: dan menjyebutkan sumber:
a. wmjﬁcﬁ_bmj jmjv\m CD#C_. | U ot Im o _U, ool . U ool o U i P~ ‘.v M T_ Umjv\cmcjmj ﬁmUOﬁ

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.



™ ~ o £ o o £ o o £
P 1 ™ @ S ® <t S ® o
< o o o o o o
: @ . © . N
AN o — [{e] N~ — ™ N~ — *Ou
< (e} o™ o] I o™ (e} (o2} (92} e
N o — N~ ™ — < [ee] — [}
(o2} — ™ o] — ™ (o] o o™ ™
N — — ™ 2 — I\
™ < — (e} 19} — (o] — — ™~
— < ™ > o] ™ N N ™ N
— o) — N S S S
Te} O — N n — i N — (o]
— < ™ < < o™ AN — ™ Lo
N N - < o o o
l
¥ N~ i [} o i N~ [0} i <
N o ™ N (<2} o™ o2} [e0} ™ [*2]
N~ o i < i N N
<
[{e} N — o] — — o (o)) « N
N~ < ™ (o] o ™ [ee] (o] ™ N
— ™ S © o © —
l
N N~ i o i i AN o i —
— [ee] ™ o o o™ ™ (<o) ™ (]
(- o — ~ o — o N — o)
N < ™ ® S ™ @ ™ ™ ™
P =) S\ I — ™ «
i
o o i * (32} i % o0} i ¥
~ © S [ S S N ™ < 0
— ™ x o 2 o ™
- Te]
(o] ™ i ¥ < i ¥ (a2} i ¥
(e} i ™ ® o ™ —l o ™ —
o N~ o o (9N} o N~
_ : e : 0 : <
N o — ¥ ™ — ¥ o — —
[{e] (o] ™ o o ™ N o o™
= @ S S o S
N~ ()] — ¥ o — — — ¥
™ (e} ™ — o ™ ™ AN
3 : 5 S 3
© ™ — — — ¥ o — ¥
- ™ ™ ™ — o ™ o
1 3 5 S 5
— — © ™ — N~ ()] —l N
™ — ™ o™ ™ (o2} o™ ©
— 0 « — —
O < i [e0] (o] i N~ N~ i *A.
— < ™ < N~ ™ [e0] i ™ o
< [ee] i ¥ AN i ¥ o i ¥
(@] o ™ o o (9] [co} o (92] N
Q =~ 3 5] N ) N
o) © _ o) o _ o) o _ o) m
@ ) o = 2] ] o = ) ] 8 = ) o)
o o o o
5 tcof |§ fgo& |5 £cs& |5 £
S n s . S Hr:8 , LS. D _ B
a nTC%_,TH 3 milil€IBAKKS (thstrtut’Bishistdah IffofatikPKwik Kjah GRe) © = j, titus
N L . [ N
E Hak &m Dilindungi C:Qm:@-cjhmja E;
% 1. Dilarang ijai_%mmcm@_m: atau seluruh xmmmv\mjwc is ini tanpa Bm:nmsom.c ﬁxm: dan|menyebutkan sumber:
IDPNZWTNE STV __)+ NV PPNV N IV = VN TN -y N o = M
_ S - — _ — - iah, penyusunan lapor

penulisan x:fx 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.



o o ¥ - o ¥ o o ¥ o o
o o™ [} o ™ < o o™ — o o™
o [s¢] o I o < o
; 3 ; 3 ; 3 ;
— — (o] — — ™ (e} - .m(u Lo -
< ™ N N ™ — <t ™ o N ™
Q N N B 0 < =
(o)) (42] oo} (2] (92] i N ™ 0 ™ o™
A ™ < A 0 ™ e
— — ¥ — — ™ < - < Lo —
N ™ b o o™ [co} N ™ N N~ ™
o [s¢] o — ™ ™ o
o — (@] - - — [e0) — ¥ — —
Lo ™ Lo (o)) ™ o (o] o™ (%2} o ™
N~ — (42) — (40) (o] o
[e0] - i (o)) — .,_,.3 o — ¥ - —
o ™ < < o™ ITe) — o™ N o ™
— — < <t o N~ o
N — N N — ™ N — ¥ o —
— ™ — [Te} ™ o (e} o™ o o ™
Lo N N i n [©)] o
N~ i AN n i ™ N~ - *Qv ™ -
[e0] ™ © 1o} o™ ™ © ™ S N ™
« N B « < < Q
o — Lo n i ¥ — - - —
()} ™ M~ <t o™ N o ™ o™
— — ™ 19} o
i ! ) i ;
AN i [42] N~ — — — ¥ - —
o ™ ™ o ™ ™ (9N o ™
o N N 19} o
; i | 8 ;
[e0] i i i (32} N~ — n T9] -
o ™ ™ ™ o ™ N~ < o™
Q N N B ™
— ¥ [ce] i ¥ AN - [©)] Te} —
o™ — o ™ < o ™ (2¢] )] ™
N~ o [92] o N —
~ ) 0 ) ) )
o — ¥ ™ i *PO [e¢] — o AN —
o ™ I o o™ > AN (a2} [ee] ™ o™
o AN o ™ o — o™
; N ; ) ) i )
™ — E <t — [ ™ — ~ o —
o o™ [c0] o ™ © ™ ™ (3¢} o ™
o o o ™ o [Q\] N
; Q ; 5 ; ! I
Lo - (o2} ™ — o o - “ o -
o o™ © —l ™ N~ (] ™ N~ < ™
® S ~ 1_ @ & S
_ )
< — *A. < i <t (o2} — ™ [@)] —
AN ™ o AN ™ n (e} ™ < Lo o™
S S S N ~ @ S
o i [e0] O i ¥ (o2} — (9] o —
o o™ (o] i ™ N o o™ Yo} [e0] ™
o N i © o o M~
; I i Q ; ; .
_ o) oo \ o o] _ Q 8 _
8z 4 o 8z ) ) g3 ) ) 8z
] © s Q@ © . (3] © : (3]
o = o S § 2 = o S 5§ 2 = 5] S 5§ 2 =
(= HEk &pts nLlilEIBYIE (BBt uttBiShisdah Itorfa® kEKRikEia gre) £
N . N [ N
> Hak Cipta Dilind M_ Undang-Undang S
© ©
1. Qilgrang mengutip sebagiah &au seluruh karya tulis | m Pmm mencantumkan ¢
m' N o .
VTR T SNV T T P E N I - 1 | o VN RSN P~ e
: ~

I ~ 7

J

=

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.

L i

J

82

an menyebutkan sumber:
ilmiah, penyusunan lapor



83

dan|menyebutkan sumber:

k] - o ™ N~ o ¥ o o ¥
< o ™ ™ — ™ N o (92} N~
3 8 g e 2 S E
N — — (2} [ee] — (o2} (o2} — .M..Q
© < o™ [ce} o o™ [ce} o (92} Ite)
S N = @ = @ ®
— [Xo] — < (o] i <t — — o)
— Te] ™ %) © ™ o) I0e) ™ 4
N N @ S ® S &
™ o o © o > © o ©
o} = ™ — red ™ 2 = ™ ™
N ~ N « g S ©
¥ - - ¥ o — ¥ o — i
(o] o o™ (90} o o™ o™ o o™
3 S 10 S 2 S
¥ o i *O (e} i i i ¥
o S ™ S N ™ ™ ™
S Q < e S
¥ - — — — o (e} — ¥
o o ™ ™ S I ™ ™
9 Q < Q 0
— — ¥ - — ¥ o — ¥
™ N o o™ o o ™ (e}
3 S 5 S 3
o ™ i E o - z - — E
3 8 8 3 g & B g 9 3
< ] A ; 5 ; o
™ N~ i (a2} AN i ﬂ_d o i —
3 g 8 3 I - 3 9 8
N Lo i N AN i i (o] i (o2}
8 g 8 g S I ° B
- N~ — N N I < (e} — (e}
g g 8 9 I g & B
N o i o (o)) i N~ (o] — —
3 g 9 8 g 9 5 g 9 8
o - I o] — I (o] o I N
g g 9 8 g & g g 5 3
N N~ — [{e] N — ¥ N~ —l Te}
3 g 8 8 g 7 & s 9 g
; 2 5 ; !
o 3 & @ L N 208 g
1 S 3 o g o ™
b : ; 3 )
— ™ i N~ <t i <t o — (e}
N ™ ™ ™ (e} ™ Yo} Yo} ™ o
N N — < @ o o
_ _
o) © _ o) © _ o) © _ o) ]
7] © S 7 © S ) © 8z ) ©
2 [ 5 o [} Ee) % [} o) 2 o
5} o g 2 T o} o g 2 = o} o g 2 = o} o 5
O (s LK TP nTlilCIBMKS (YisHtuBisniEla® 1B onaFik P Wik Elak GR) O =
E Hak &m Dilindungi Undang-Un ﬁm g E;
% o 1. Dilarang Bm:@rr%mmbm@_m: atau seluruh mnm adju lis ini tanpa mench j%cﬁ* n
IDPNZWTNE STV TS I P PPN N TS H| VN TN E--N-y N | = M

J ~

~ J ~

penulisan x:fx dan tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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LAMPIRAN V
B C? KUESIONER
o %
o 2]
oKepada Yth Bapak / Ibu / Saudara / i

w e

=Saya Christopher Handika, mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business, Jurusan

as diynbusw bu
J %eH
| 191

§1d'!

najémen Pemasaran yang sedang melakukan penelitian untuk skripsi saya dengan judul

W)
o = @
g“%ngguh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Pembelian Ulang di Starbucks
“Cet feeﬁMall Kelapa Gading”. Dengan itu, saya mohon kesediaan dari Saudara / I sekalian
c o @
Suntuk mengisi kuisioner ini. Atas bantuan dan kerja sama dari Saudara / i sekalian, saya
o C o
5 a & .
—ucapkan terimakasih.
V O =1
)
-1 §Profll Responden
g Petghjuk Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang anda pilih
® Fy
2 =
= =4. Jenis Kelamin :
3 Q
= D
5 ~ b. Pria b. Wanita
% 5. Usia:
g c. <17 tahun c. 29 — 39 tahun
5 d. 18— 28 tahun d. > 40 tahun
% 6. Apakah anda pernah mengkonsumsi Starbucks Coffee Mall Kelapa Gading?

Jika ya maka lanjut ke pertanyaan berikut. Jika tidak, maka cukup sampai
disini.
c. Ya

d. Tidak
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V.

@

ad1d yeH

w e

Pada setiap nomor dibawabh ini terdiri dari 5 pilihan jawaban, yaitu : STS =

Sangat Tidak Setuju; TS = Tidak Setuju; N = Netral; S = Setuju; SS =

Sangat Setuju.

UALITAS PRODUK

Petunjuk : Berilah tanda centang (V) pada jawaban yang anda pilih.

o

Pernyataan Kualitas Produk

Tanggapan
1 2 5)
STS| TS SS

H

. Bentuk

Starbucks Coffee menyediakan porsi makanan yang

sesuai dengan kebutuhan anda.

Starbucks Coffee menyediakan porsi minuman yang

sesuai dengan kebutuhan anda.

JPTD reTST ST EITEIIpIUT UEP STUSTE IINST]) 5y1481 it

Starbucks Coffee menyediakan menu yang bervariasi.

Fitur

Starbucks Coffee memiliki rasa kopi yang berbeda

dengan yang lain.

Starbucks Coffee menawarkan menu yang menarik.

g- J. Kinerja
. Starbucks Coffee menawarkan makanan yang sesuai
dengan selera anda.
7. Starbucks Coffee menawarkan minuman yang sesuai
dengan selera anda.
= K. Kesesuaian
§. 95
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

EN g

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

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

o

Starbucks Coffee menyajikan makanan sesuai dengan

standard perusahaan.

Starbucks Coffee menyajikan minuman sesuai dengan

standard perusahaan.

r

Durability

e

Kondisi makanan Starbucks Coffee saat dipesan selalu

baik.

=

Kondisi minuman Starbucks Coffee saat dipesan selalu

baik.

<

. Kehandalan

N

Starbucks Coffee memiliki rasa makanan yang tidak

berubah dari waktu ke waktu.

.

Starbucks Coffee memiliki rasa minuman yang tidak

berubah dari waktu ke waktu.

(PTD UeTS IS eXIeULIpIUT UPp STUSTE STRIISUI) DY Ta T exdryeH Q)

z

. Gaya & Design

-
e

HRS

Starbucks Coffee memiliki tampilan makanan yang

menarik.

15. | Starbucks Coffee memiliki tampilan minuman yang
! menarik.
6. | Starbucks Coffee memiliki packaging yang menarik.
S
=y

w10

KUALITAS PELAYANAN

Pernyataan Kualitas Layanan

Tanggapan

1

2

olD ueDiRfiMexie
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STS

TS

SS

n

Hal-hal Berwujud / Tangible

Starbucks Coffee memiliki desain ruangan yang baik.

Starbucks Coffee memiliki fasilitas yang memadai.

@

Keandalan / Realibility

Pelayanan karyawan Starbuck Coffee tetap baik

sekalipun dalam kondisi toko yang sedang ramai.

Ketepatan karyawan Starbucks Coffee dalam mencatat

pesanan anda secara benar.

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Ketepatan karyawan Starbucks Coffee dalam
menyajikan makanan dan minuman yang sesuai dengan

pesanan anda.

I

. Daya Tanggap / Responsiveness

(319 URTS SIS EXITeUIoju] P STUSTE JITHTSUT) Dy [TaT SITer AT ieH (J)

Ketanggapan karyawan Starbucks Coffee dalam

menangani kebutuhan konsumen

Karyawan Starbucks Coffee memiliki respon yang cepat

dalam menanggapi kebutuhan konsumen.

Jaminan / Assurance

0.

Karyawan Starbucks Coffee selalu meyakinkan kembali

makanan dan minuman yang dipesan.

e e
LN TSpE I HISEI

1.

Karyawan Starbucks Coffee memiliki pengetahuan

tentang menu yang ditawarkan

o

2.

Karyawan Starbucks Coffee memiliki perilaku yang

sopan dan ramah terhadap anda.

J.

Empati / Emphaty

3|9 uey
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x 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 Um:c:mm: _Q._:_A dan z:_mcm: suatu .Bmmm_mj. A
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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PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN DAN USIA

LAMPIRAN VI

NO | Jenis Kelamin | Usia
1| Pria 18 - 28 tahun
2 | Wanita 18 - 28 tahun
3 | Pria 18 - 28 tahun
4 | Pria 18 - 28 tahun
5 | Wanita 18 - 28 tahun
6 | Pria 18 - 28 tahun
7 | Wanita 18 - 28 tahun
8 | Wanita 18 - 28 tahun
9 | Wanita 18 - 28 tahun
10 | Pria 18 - 28 tahun
11 | Pria 18 - 28 tahun
12 | Wanita 18 - 28 tahun
13 | Pria 18 - 28 tahun
14 | Pria 18 - 28 tahun
15 | Wanita 18 - 28 tahun
16 | Wanita 18 - 28 tahun
17 | Wanita 18 - 28 tahun
18 | Pria 18 - 28 tahun
19 | Pria 18 - 28 tahun
20 | Pria 18 - 28 tahun
21 | Wanita 18 - 28 tahun
22 | Wanita 18 - 28 tahun
23 | Wanita 18 - 28 tahun
24 | Pria 18 - 28 tahun
25 | Pria 18 - 28 tahun
26 | Pria 18 - 28 tahun
27 | Pria 18 - 28 tahun
28 | Pria 18 - 28 tahun
29 | Pria 18 - 28 tahun
30 | Pria 18 - 28 tahun
31 | Wanita 18 - 28 tahun
32 | Pria >40 tahun
33 | Pria 29 - 39 tahun
34 | Pria 29 - 39 tahun
35 | Pria 18 - 28 tahun
36 | Pria 29 - 39 tahun
37 | Wanita 18 - 28 tahun
38 | Wanita >40 tahun
39 | Pria >40 tahun
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40 | Pria 18 - 28 tahun
41 | Pria 18 - 28 tahun
42 | Pria 29 - 39 tahun
43 | Pria >40 tahun

44 | Wanita >40 tahun

45 | Pria >40 tahun

46 | Pria 18 - 28 tahun
47 | Pria 18 - 28 tahun
48 | Wanita 18 - 28 tahun
49 | Wanita >40 tahun

50 | Pria 18 - 28 tahun
51 | Wanita 18 - 28 tahun
52 | Pria >40 tahun

53 | Pria 18 - 28 tahun
54 | Wanita 18 - 28 tahun
55 | Wanita >40 tahun

56 | Pria 18 - 28 tahun
57 | Pria 18 - 28 tahun
58 | Pria 18 - 28 tahun
59 | Wanita 18 - 28 tahun
60 | Wanita 18 - 28 tahun
61 | Pria 18 - 28 tahun
62 | Pria 18 - 28 tahun
63 | Pria 18 - 28 tahun
64 | Wanita 18 - 28 tahun
65 | Wanita 18 - 28 tahun
66 | Wanita 18 - 28 tahun
67 | Wanita 18 - 28 tahun
68 | Pria 18 - 28 tahun
69 | Wanita 18 - 28 tahun
70 | Wanita 18 - 28 tahun
71 | Wanita 18 - 28 tahun
72 | Wanita 18 - 28 tahun
73 | Pria >40 tahun

74 | Wanita >40 tahun

75 | Wanita 29 - 39 tahun
76 | Wanita 18 - 28 tahun
77 | Wanita 18 - 28 tahun
78 | Wanita 18 - 28 tahun
79 | Wanita 18 - 28 tahun
80 | Pria 18 - 28 tahun
81 | Wanita >40 tahun

82 | Pria 18 - 28 tahun
83 | Pria 18 - 28 tahun
84 | Wanita 18 - 28 tahun
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mm\w@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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W\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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S 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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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
S 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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\ 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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x 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 Um:c:mm: _Q._:_A dan z:_mcm: suatu _Bmmm_mj. A
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 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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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF 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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LAMPIRAN VIII

OUTPUT UJI ASUMSI KLASIK

UJI NORMALITAS

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

= o0
To UL
® o @ S
3233
c E c Q
-~ n = 3
T QT g T
L DL 5
° x2a x
3o = g
~23g 8
3 o )
358 = Unstandardized
c 5 cwQ o .
Qg =y = Residual
BE 3o 2
Q «Q —
> 8o g = N 100
~ 0 g c C —
S g =9 3 Normal ParametersaP Mean .0000000
D ~ —
3¢9 ¢ 2 Std. Deviation 1.06680146
=) 3 S C 1
SeB8IES Most Extreme Differences  Absolute .067
o B 0D s | 5 Q.
o Q- W .

§ nj) =32 3 = Positive .060
«Q a e Negative -.067
s > =
Lo L e = Test Statistic .067
g o 2 - H H c,d
5 E = Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢
= =23 Q e
; 2 — a. Test distribution is Normal.

>
@z 3 b. Calculated from data.

(9]

E 5 c. Lilliefors Significance Correction.

g' E d. This is a lower bound of the true significance.

5

>3

L

2 3

L O

—_

3 ; UJI MULTIKOLINEARITAS

g —

- <

25 o .

= =1 — Coefficients?

n o - i

S 5 - Standardized

o v

2 % Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Q o
ModeE @ B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF

] n
1 > (Constant -.518 1.038 -.499 .619

Produk .092 .022 .454 4.259 .000 .526 1.902
Pelayanah .058 .025 .245 2.297 .024 .526 1.902

a. Dependent Vafiable: Pembelian
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= T Cinta D) _:ﬂmc:@_ Undang-Undang
@Sy 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m\x“ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _ﬁ.;_x dan r:_mcm: suatu .Bmmm_mj_ .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

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

OUTPUT UJI REGRESI LINEAR BERGANDA

UJI F
ANOVA?2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 81.522 2 40.761 35.092 .000P
Residual 112.668 97 1.162
Total 194.190 99
a. Dependent Variable: Pembelian
b. Predictors: (Constant), Pelayanan, Produk
UJl t
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.518 1.038 -.499 .619
Produk .092 .022 454 4.259 .000
Pelayanan .058 .025 .245 2.297 .024

== 3. Dependent Variable: Pembelian
UJI R?
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .6482 420 .408 1.078

a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Produk
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