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- @ KUESIONER
o %
5 T
E ~Responden Yth.
3 - 3
é 5 ZSaya adalah mahasiswi Kwik Kian Gie School Of Business jurusan manajemen
qupézma % an yang sedang melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan dan
§K§_a|lt§8 Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Starbucks Coffee di Mall Kelapa
e o
gGgfdl @ Oleh karena itu, Saya mengharapkan bantuan Saudara/i untuk mengisi

2 g

grtan Z an-pertanyaan yang ada di dalam kuesioner ini. Hasil data semata — mata untuk

kgoent:gngan penelitian, Saya berharap Saudara/i dapat menjawab kuesioner ini dengan

10}

bena benarnya. Atas kesediaan dan partisipasinya, Saya ucapkan terima kasih.
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Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai dengan pilihan Anda

e Pada pertanyaan yang sifatnya terbuka, tuliskan jawaban anda
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a.< 18 tahun b.19-29 tahun

¢.30-39 tahun d.40-49 tahun e.> 50 tahun
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3. Pekerjaan anda saat ini

@. Karyawan b.Wiraswasta

I
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fd Lainnya(sebutkan) ..........cc.cccu.....

c.Pelajar/Mahasiswa

70

S
Y
3,
=
4.zBerapa kali dalam sebulan anda mengunjungi Starbucks Coffee ?
A
A
Ca.Tidak setiap bulan b.1 kali
5
=¢.2-3 kali d.4-5 kali e.> 5 kall
@
S,
(o
“Berilah tanda checklist (\) pada jawaban Anda untuk tabel dibawah ini
5
§STS: Sangat Tidak Setuju TS  : Tidak Setuju N: Netral
Q
ZS: Setuju SS  :Sangat Setuju
g
~
2
L
E,B. KUALITAS LAYANAN
&

No Pernyataan Jawaban
. STS TS N SS
=
7]
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; 1. Konsistensi  karyawan  Starbucks
@ Coffee dalam melayani
=, 2. Ketepatan karyawan Starbucks Coffee

; dalam menyediakan pesanan
o 3. Kecepatan karyawan Starbucks Coffee
= dalam melayani permintaan konsumen
= 4. Karyawan Starbuck Coffee tanggap
=h . :
2 dalam melayani permintaan konsumen
=
o 5. Ketanggapan karyawan Starbucks
= .
= Coffee dalam mengatasi masalah yang
() timbul
N 6. Karyawan Starbucks Coffee memiliki
§. keterampilan dan pengetahuan dalam
A menjawab setiap pertanyaan
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Karyawan Starbucks Coffee sopan dan
ramah

% -

Kemudahan bagi konsumen Starbucks
Coffee untuk menyampaikan saran dan
Kritik

©

Karyawan Starbucks Coffee
memberikan perhatian dan kepedulian
dalam memenuhi keinginan dan
kebutuhan konsumen

Starbucks Coffee senantiasa menjaga
kebersihan gerai nya

[
=

Karyawan Starbucks Coffee
berpenampilan dan berpakaian rapi
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C. KUALITAS PRODUK

Z
o

Pernyataan

Jawaban

STS

TS

N

SS

[
N

Makanan dan minuman yang di
tawarkan Starbucks Coffee dapat
memenuhi selera konsumen

-
w

Produk Starbucks Coffee yang selalu
terjaga (enak)

-
e
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Variasi rasa produk Starbucks Coffee
yang unik yang menjadi daya tarik
lebih untuk konsumen

[
o

Menu Starbucks Coffee yang disajikan
beraneka ragam

-
o

Produk yang di sajikan Starbucks
Coffee dalam kondisi fresh

-
~

Rasa dari produk Starbucks Coffee
yang ditawarkan tidak berubah dari
waktu ke waktu

-
co

Produk Starbucks Coffee yang
ditawarkan berkualitas sesuai dengan
standar

-
©w

Penyajian terhadap produk Starbucks
Coffee dibuat secara menarik
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D. KEPUASAN KONSUMEN
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Saya senang membeli produk
saat membeli Starbucks Coffee

Starbucks Coffee

Coffee

—i

20.
2
23.

o
N N
@ Hak ¢ipta miljk IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie)

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
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Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

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

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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LAMPIRAN 2

Qutput Rata - rata Butir Pertanyaan Setiap Variabel

O
‘E Descriptive Statistics
a Minimum Maximum Mean Std. Deviation
ﬂ kit 100 1 5 4.19 761
[t >~
k2 100 2 5 4.38 708
; k% 100 2 5 432 695
é_k% 100 2 5 4.40 682
q ki 100 2 5 3.99 689
gfké. 100 2 5 4.20 765
;_klg 100 2 5 4.26 676
Jxi9 100 3 5 4.27 649
E:klgo 100 2 5 4.17 667
Jwiza 100 2 5 4.32 750
$idT2 100 3 5 4.34 623
J valid Nlistwise) 100
5
o
5
-}
o
=) Descriptive Statistics
1 Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
g_kp13 100 2 5 4.27 723
Y kp14 100 3 5 4.36 674
ﬂ kp15 100 2 5 4.40 739
E_kpls 100 3 5 4.39 601
Fkp17 100 3 5 4.49 541
% kp18 100 2 5 434 699
{kp19 100 3 5 4.39 650
4 kp20 100 1 5 4.27 750
| valid Kqistwise) 100
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
kepk2d 100 1 5 4.43 714
kepk22 100 2 5 4.30 689
kepk23 100 3 5 4.47 627
kepk2% 100 2 5 4.30 759
Valid Ni{listwise) 100
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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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Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

@ A.szmiml__é BM_.:@E_Am mmUM.@_m:M.Sc m_cﬁcﬂ.xm%%ﬁc:%:_ #m_._mucm m2ncaftumkan QmTOBm:_.vﬂmUSmw: sifhper? w0 0 O W &
&W@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:imm 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
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%mm@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _é:zﬂmm 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

¥ ow A.szmﬁw_m@ Bﬁzmczﬂm mmcm.@_msm.ﬁmc m_cﬁcﬂ.xm_%%ﬁc:ﬂ.:_ ﬁm_._muum mencantumkEh QmeBm:%mUSMms stfhbery ¥
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF ém_zmm.m b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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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 ém_zmm.m b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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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 Zm_zmmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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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 Zm_zmmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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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 Zm_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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@\mw 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.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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@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.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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@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.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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DI fn@:m_,_%é 3_.%:@5_.& mmc_.%@_mzm.ﬁmc mM.EE_}.V_»m_.VM.E:mAm.:m Sﬂ.um m@ncantumkan 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 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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LAMPIRAN 4

OUTPUT VALIDITAS DAN RELIABILITAS

1na-l

eJe

Kualitas Layanan

T
Q
9
QO g
=l Case Processing Summary
je3)
Y N %
a Valid 30 100.0
> ~
Cases~ Excluded? 0 .0
C A
2 Total 30 100.0
o -
acListwise deletion based on all variables in the
pfoc

edore.

buep

Reliability Statistics

Crorl{bach's N of Items
Alpha

.844 12

BYWINIUED paddadiuoi | S11N) eAIRY ynin)asaeieupifegac diynbuaw bu

ltem-Total Statistics

é_ Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
; _1 Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
3 = Correlation Deleted
%:kll E 44.90 22.162 .605 .829
w2 = 44.60 22.386 468 836
% ki3 44.60 22.731 .348 .843
§’k|4 = 44.87 20.671 633 823
s« 44.70 21.872 456 836
kl6 : 45.13 21.568 463 .836
k7 44.90 20.024 .581 .827
kig 44.50 20.948 574 .827
kl9 44.83 19.868 .564 .829
ki10 45.00 21.517 430 .839
ki1l ; 44.37 21.344 .587 .827
k12 @ 44.40 21.903 .488 .834
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= @ |2 3 . S W ¥ 0 © ~ 0 O O
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&ﬂ \_ G ardity mmieryutry mmUDQ_mj atau mm—c_\c 1 _?Q_V\D E_Cr _D_ﬁmj—um menc __wC____JO__C_ _____ﬂ__v\ﬂ_CCﬂ_?D__UE___"Lﬂ_.
m& > a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
KWIK KIAN GIE penutisan €r 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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stitut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

ebutkan sumber:

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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LAMPIRAN 5

L

Output analisis deskriptif, analisis regresi linear sederhana, uji asumsi klasik, uji

o 9
- snormalitas, uji heteroskedasitas, uji otokorelasi, uji F, uji T.
m 3
5 Q
e g
T2 2
>a 2
25 0 Descriptive Statistics
D 'g_
S 4 o N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
c g Y
g g K 100 2.55 5.00 4.2582 .48532
i: 1 ké’ 100 2.50 5.00 4.3638 .49208
@D Q
2 g”kLeQCok 100 2.00 5.00 4.3750 .61082
>
= ¢ valid Nistwise) 100
Q- 5
529
T 5 C
® x >
25§
35 .2 Model Summary®
X A
_g giModeI R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
S | Square Estimate
2
=941 7872 620 612 38061 2.193
E' [®)
2 g a. Predictors: (Constant), kp, kI
©
o Sb. Depéndent Variable: kepk
O
cC o
o =~
Qo C
23
>3 a
g = ANOVA
g 4 Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Q; E Regression 22.886 2 11.443 78.990 .00QP
g
g Residual 14.052 97 145
<
o | Total 36.938 99
c >
] v a. Dependent Variable: kepk
>
o gb. Pregictors: (Constant), kp, ki
T o
o =
3 7
=)
) Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIE
(Constant) -.148 .362 -.408 .684
1 ki .458 121 .364 3.797 .000 A27 2.341
kp: .590 119 475 4.958 .000 A27 2.341

a. Dependent Variable: kepk
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Residuals Statistics?

| Aipapua -

ywnjueduaw pdiipy i cnny pAIpy N iNn1ag NP Je|fjeqas dinbyaLl

a. Median

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Q)

| Unstandardized

g Residual

q =

4N 100

([- o

E = Mean .0000000

s NormalParameters2®? o

9 = Std. Deviation 37674628

4 Absolute 115

(é[’ Most Extreme Differences Positive .087

: ; Negative -.115
Kolmagerov-Smirnov Z 1.150
AsympJ Sig. (2-tailed) 142

a. Testdistribution is Normal.

b. Calgtlated from data.

90

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
h Predictéd Value 2.4918 5.0898 4.3750 .48080 100
Residual -1.26664 .91905 .00000 37675 100
Std. Predicted Value -3.917 1.487 .000 1.000 100
Std. Résidual -3.328 2.415 .000 .990 100
>~
acbependent Variable: kepk
<
o
g
g
= Runs Test
=]
Li = Unstandardized
2 Residual
—_—
Test Value® .05256
| Cases2 Test Value 50
Q.
Cases>= Test Value 50
(@]
| Total Gases 100
.Number of Runs 48
Z -.603
AsympsSig. (2-tailed) .546
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ntasi Pengumpulan Data

2

-

SO0
1. Dilafang mengutip sepagian atad seturun karya tu anpa mencantumkamaan menyenudtkan :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
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.

LAMPIRAN 6
Doku@
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an Informatika Kwik Kian Gie

a. wm:@c:vm: hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, Um:c:mm: 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.



KWIK HAH>Z GIE

SCHOOL OF BUSINESS

lang ;
R Rarya tulis ini t

a. _um:@c:vm: 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 __B_m: p :wcwc:m&

KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF wczzmm = U Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang <<m_m_, IBIKKG.




