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LAMPIRAN 1

T PRA KUESIONER

1na-l

buele

Respdgden Yth,

=Halo semua! Perkenalkan nama saya Agnes Felicia. Saya merupakan mahasiswi aktif

eStér 7 pada Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie untuk Program Studi lImu

s dinnbuswi

110 §d10 e

S

ego

insitrasi Bisnis. Saat ini, saya sedang melakukan sebuah penelitian bisnis sebagai tugas

e u%|>6

QD
pugrbun

ir sfé]ya yaitu skripsi. Oleh karena itu, saya memohon kesediaan waktu dan mengharapkan

9S Ne

]

a séhdara/i untuk dapat mengisi kuesioner dibawah ini dengan judul “Pengaruh Kualitas

Ble

nJn

p

dulidan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan KFC Kelapa Gading”.

BuBpun

1Ny eALEY 4

iz‘SeIuruh data dan hasil penelitian hanya digunakan untuk keperluan penelitian

'emata}” maka semua jawaban akan terjamin keamanan dan kerahasiaannya serta tidak untuk

W edugy 1ul S|

dipublﬁikasikan. Jika saudara/l berkenan untuk turut berpartisipasi dalam mengisi form ini,

njueduo

—t

entunya akan sangat berarti bagi saya. Atas perhatian dan partispasi Anda, saya

UE

mmengmapkan terima kasih.
Q.

%Petunjuk Pengisian Kuesioner :

1.?Mohon angket diisi oleh saudara/i untuk menjawab seluruh pertanyaan yang telah

€ disediakan.

2. Berilah tanda checklist (v') pada kolom jawaban yang telah tersedia dan pilih salah

:Jaquins ueyingaiuaw

satu jawaban berdasarkan perasaan, pengalaman, penilaian, dan keadaan sebenarnya.
3.~ Untuk pertanyaan pribadi, mohon diisi dengan benar sesuai dengan data diri Anda.
(Data dan jawaban TIDAK AKAN DIPUBLIKASIKAN/DISEBARLUASKAN),

whanya untuk kepentingan dan keperluan penelitian skripsi ini.
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A. Data Pribadi Responden

@. Email Responden @ ...............coooviiiiiiiininn.n. (wajib untuk diisi)
u
2. Nama Responden : ............cooooiiiiiiiiiiiiiieia, (wajib untuk diisi)

. Tempat, Tanggal Lahir Responden : ......................... (wajib untuk diisi)

%},dll)

* Mohon untuk diisi dengan menggunakan format: DD/MM/YY)
* Contoh : Jakarta, 18/11/99
. Jenis Kelamin Responden :
o Pria
o Wanita
. Batas Usia Responden : (wayjib untuk diisi)
o 17 -27 tahun
o 27-37tahun

o > 37 tahun

. Domisili Wilayah/Asal Daerah :

(319 U Mimy exj1IRWIO0 U] Yep Siuslg INMISYL) DX 191 1w

o JABODETABEK

o Diluar JABODETABEK

EY. Jenis Pekerjaan Responden :

g o Pelajar / Mahasiswa

o Pekerja/ Karyawan Swasta / Negeri
o Ibu Rumah Tangga

o Lainnya................... (mohon untuk diisi)
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B.

8. Berapa kali Anda mengonsumsi atau membeli produk makanan dan minuman KFC
@ Kelapa Gading?
o 1 kali dalam sebulan
o 2 kali dalam sebulan
o Lainnya.................. (mohon untuk diisi)
Darimana Anda mendapatkan atau mengetahui informasi mengenai restoran cepat
saji KFC Kelapa Gading kota Jakarta Utara?
o Teman
o Keluarga
o Media sosial

o Melihat secara langsung

LMY exnewioyu] uep siusig 3nasug) oxYigl 1w eadid yeH

xPetunjuk Pengisian

2

“Anda diminta untuk memilih salah satu jawaban pada kolom yang tersedia, pilihan
(9]

%jawaban dengan cara memberi tanda checklist (v)) berdasarkan pengalaman,

penilaian, perasaan, dan keadaan sebenarnya.

aKeterangan :

s

[ §

ESkor 1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

o)
' Skor 2 = Tidak Setuju (TS)
=

szor 3 = Tidak Berpendapat / Ragu — Ragu / Netral (TB)

]

= Skor 4 = Setuju (S)

=

& 'Skor 5 = Sangat Setuju (SS)

(+)

D uen] JIM) exnew.
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PERNYATAAN

1~ Kualitas Produk

o No. |2 Pertanyaan 1 2 3 4 5
DE |E (STS) | (TS) | (TB) | (S) | (SS)
“Performance (Kinerja)

i Produk makanan dan minuman yang disajikan

- 6leh KFC Kelapa Gading menggunakan bahan

5 Berkualitas dan aman.

Porsi makanan dan minuman yang disediakan
oleh KFC Kelapa Gading dapat dikonsumsi oleh
8egala jenis usia.

H

res{(Fitur Tambahan)

PLETe/SMITIVIaNE )

Adanya variasi untuk menu makanan dan
minuman KFC Kelapa Gading yang menarik.

Aaey ynimas reie ueibedag diynbuaul

. Q
uepun-buepuEihunpunig g1d1g yey

pipugd[ued

Adanya berbagai fitur tambahan lain berupa
beragam pilihan menu di KFC Kelapa Gading.

“Reliability (Kehandalan)
55 Produk makanan dan minuman KFC Kelapa
5= Gading memuaskan konsumen.

6.2 Harga produk makanan dan minuman KFC
e g kelapa Gading sesuai dengan kualitas yang
£ E diberikan.

“Kesesuaian dengan Spesifikasi

273 Makanan dan minuman yang disajikan atau
= 3 —dihidangkan oleh KFC Kelapa Gading sesuai
§ 3 Adengan pesanan pelanggan.
8=  |KKualitas makanan dan minuman yang disajikan
52 roleh KFC Kelapa Gading sesuai standar
55 [%etentuan.
Durability (Daya Tahan)

29, “Produk makanan yang disajikan oleh KFC
| Kelapa Gading tidak mudah rusak (basi).

10. Beberapa produk makanan KFC Kelapa Gading

(ayam goreng, hamburger, kentang goreng,
perkedel, soup) yang sudah dalam kondisi
gingin dapat dipanaskan kembali untuk
sdikonsumsi.

Esthetics:(Estetika)

11. aKemasan produk KFC Kelapa Gading yang
~praktis dan menarik.
12. =Cara penyajian makanan dan minuman KFC

"Kelapa Gading yang menarik.
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@

Perceived Quality (Kualitas yang Dipersepsikan)

pa

ding dapat diganti apabila terjadi kesalahan

Produk makanan dan minuman KFC Kela

Ga

gemesanan.

109

k cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Smnmﬂ-._n wmm:mm Qm-._ _Sﬂo_.amnm—nm _AE_—A —Qm: mmm

o™ 1.
-

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

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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Kualitas Layanan

Lu

No. () Pertanyaan 1 2 3 4 5
- T (STS) | (S | (MB) | (S) | (SS)
= x

Tangibles (Bukti Fisik)

zEestoran KFC Kelapa Gading memiliki fasilitas
lahan parkir, kawasan khusus perokok, dan lain
= lain yang memadai.

dox Sy eAUBY yednnbugd e

A
Karyawan KFC Kelapa Gading menggunakan
@akaian rapih dan sopan.

d

i

estoran KFC Kelapa Gading memiliki tempat
yang nyaman dan terjaga kebersihan.

!p!FHad UehUTEL

6uBin-6uepun|1Bunpunig exdiy yey

o
aty(Empati)

=]
Karyawan KFC Kelapa Gading dapat memahami
kebutuhan konsumen.,

n

aryawan KFC Kelapa Gading peduli dengan
onsumen.

i e

0 ues

Bl eIy UBSINUSg fienauad 'ye

pw uep ukylunjueouswieduey 1ul sfn} eAxgy ynanias neje ueibeqas dinbusiu b

~_'B('aryawan KFC Kelapa Gading mampu melayani
konsumen secara baik dan profesional.

%L

o
=)

ilify (Kehandalan)
()

ueunsnjgus

Ef(aryawan KFC Kelapa Gading dapat menangani
gnasalah pelayanan secara cepat.

uegqde

“ilpgqwins ue)Ing

iAcayanan yang diberikan oleh KFC Kelapa
cGading sesuai dengan prosedur dan standar yang
Etlitentukan.

110
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Karyawan KFC Kelapa Gading dapat menjawab
pertanyaan konsumen dengan cepat dan baik.

@

[

NNbUa ‘e

o

buedsejq 2

Karyawan KFC Kelapa Gading tidak melakukan
kesalahan dalam pencatatan terutama pencatatan
“pemesanan pelanggan.

[72]

3
nsigleness (Cepat Tanggap)

Karyawan KFC Kelapa Gading dapat menangani
keluhan konsumen dengan cepat, baik, dan
Sopan.

Karyawan KFC Kelapa Gading bersedia dalam
;;lhembantu konsumen.

(o

f(aryawan KFC Kelapa Gading melakukan
pekerjaan dengan benar.
(o

i UBYIRIplusd UBBYRuSdax Yiun eAURY U

Buepun-6uepun 16unpliniqg exdig %84

Q
sf(aryawan KFC Kelapa Gading bersedia
memenuhi permintaan konsumen.

c
=
Q
]

3
é_’f_g (Jaminan)

Karyawan KFC Kelapa Gading mampu
menciptakan  rasa  kepercayaan  terhadap
~ . .

pelayanan yang diberikan kepada konsumen.

L

DU

Karyawan KFC Kelapa Gading senantiasa
menjaga sikap ramah dan sopan santun terhadap
konsumen.

‘uedode) ueunsnAuad|geruny eATepJesnnuad ugyRhs

3
:Jaquuns ueyingaAuaw uep ueRinjuesuaw EFJLEJ,%E?U! siny eREy ynirgd$ neie IDpeqas drfnbim

Ig INMISU]
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3. Kepuasan Pelanggan

—+

ons for Service Success or Failure (Atribut untuk

Kesuksesan ata

u Kegagalan Layanan)

No. Pertanyaan 1 2 3 4 5
- T (STS) | (TS) | (TB) | (S) (SS)
- @duct and Service Features (Fitur Produk dan Layanan)
12 “Saya merasa puas dengan menu yang disajikan
S 3 gleh KFC Kelapa Gading.
o o T
23 % Saya merasa puas dengan layanan yang diberikan
ojé <> | wmleh restoran cepat saji KFC Kelapa Gading.
o @stu_é.merEmotions (Emosi / Perasaan Pelanggan)
;3% 2 |Saya merasa senang dengan produk makanan dan
= é fMinuman serta layanan yang diberikan oleh KFC
& ¥ = |Kelapa Gading.
s 5 &
iy

Saya merasa puas dengan adanya berbagai
fnacam cara untuk pemesanan yang disediakan
oleh KFC Kelapa Gading.

dugyursnnie

}Siaya merasa puas dengan adanya berbagai
#macam metode pembayaran yang disediakan oleh
iKFC Kelapa Gading.

ceptlons of Equity of Fairness (Persepsi tentang Keadilan)

=Saya merasa puas karena restoran cepat saji KFC

Kelapa Gading telah memberikan produk dan

layanan yang sesuai atau sebanding dengan biaya
' yang dikeluarkan.

Jquins uexngafuaw uep uesjuMEUpdUSW e

fe7 UetnsnAUR( YeTl eATeg e

“Restoran cepat saji KFC Kelapa Gading telah
=memiliki standar atau pemberlakuan yang sama
~untuk mengatasi masalah dan keluhan para
Ppelanggan secara adil.

QOther Customers Family Members, and Coworkers (Pelanggan Lain, Anggota Keluarga, dan
“Rekan Kerja)

8.

=Saya merasa puas dengan restoran cepat saji KFC

Kelapa Gading karena pengalaman yang
didapatkan sesuai dengan informasi yang
didapatkan dari pelanggan lain.
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58
39
58
64
65
54
53
59
55
54
54
52
60
59

47
47
65
57
44
53
45
60
58
42
47
48
59
46
46
49
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Lampiran 2

Data Kuesioner 30 Responden

4
3
5
5
5
4
4
4
5
5
3
4
3
5
4
3
3
5
5
4
3
4
5
5
4
4
4
4
5
5

KP2 | KP3 | KP4 | KPS | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | KP10 | KP11 | KP12 | KP13 | TOTAL

‘“Kualitas Produk (X1)

O[O [0 [N [0 [0 [ [N S0 [ [0 || [ < | < < | < [ < [ < [ < o [ < (o <
@ Hak ci mejk 1Bl KKG (Institut Bisnis dan [Informatika Kwik Kign [Gie) _Smﬁ:ﬂ—._ﬁ Bisnis dan __‘-._..O-.:._mﬁm_hm Kwik Kian Gie
— [ GS|er] Pl iHEbies & e < | < [« [« (oo [s < [ < [« [« [« [ < o[ < [ [« [« [0 |0
1. Dilarang r _mmr_@czb debagign gtay seluruh karya tplig iniftanpamencdntymkan|dan menyebditkan qumber:
§ a. Pengutlpamn hanya untult kgpentinigan pandidikan,{penelitian, pendlisan Karva ilmigh, penyudqunan laparan
KWIK KIAN GIE penuligag e onfien) ShisR et e @i | 119191519\ R Q1| K| QIR QIR IKRS

B . : |
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengut|g@n tidak|mdrugikgn kepdntinggn yand wdjar|IBIKKE.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.




66
45
70
78
80
67
71
66
80
63
64
64
57
71
77
64
64
62
75
47
64
56
63
69
72
71
68
64
71
75
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Lampiran 2 (Lanjutan)

4
3
4
5
5
4
4
4
5
4
4
4
4
5
4
4
4
3
5
3
4
3
4
4
4
5
5
4
5
5

KE3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 | KL9 | KL10 | KL11 | KL12 | KL13 | KL14 | KL15 | KL16 | TOTAL
4

Y
23

dan Informatika Kwik Kian Gie

1. @ualitas Layanan (X2)

_ﬁa:_w.ﬂ x_._&m_.ss_w@ m_: _%_v.%_ WMN.M.._%? _ﬁm_.ﬂ_xam_. _Ad_.< _M._A,_M:Nmmav.. N __.w-m4n_m_.:_m_.
LN

at Ciptpud |indunpinjnddegtnpdeos [ [ || |0 [ || | | <
ngytip sebagian atay selurdh Karyp tulis ini tanpa men¢antumkan dan menyebditkan s

I | TR A (LK G RA T ERIP| B3 [ ] < L PG PR | R @A QYA G PRy PEiA 44
nulisan krjitik|dan tinjaupn $uatu masalah.
_:& __ﬁCQ ___(_C&__w/)__}ﬂt T r__&ﬁ ry ___& <DC.Q_ 1 TT\[F\NO

a _ﬁm:@r Mutka® d5h %m%vomumﬂ\mﬁ, %m wﬂm _ﬁﬁmm_ mhfm_:mwnw@m H _ﬂ Jﬂ@ wMB_.@mwm_Em
izim IBIKKG.

=

7
4|34

7)

=
KL2

ber

ol

s
- o
z3 3

% a

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS b

2.
D O

A

28| 4|3 4

o
No. P KLIY

—~
o))
=)

=
[«
[88)




34
34
34
34
38

33
26
37
40
40
33
38
40
35
32
32
27
32
31
32
39
33
32
35
33
37
33
32
36
36

TOTAL

KPP8

KPP7

KPP6

KPP5
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Lampiran 2 (Lanjutan)

KPP4

KPP3

KPP2

4
3
4
5
5
4
4
5
5
5
4
4
3
4
4
4
4
4
5
4
4
5
4
5
4
5
5
4
5
4

KPP1

Hak ¢Rétla miilik 1Bl KKG (Indtitut Bisnis dan|Informatlika Kwik Kian Gjie) _Smn._n_ it _mmm—.-.m &m_: _-_-._..O—.—.-.-mnm_hm Kwik —Qm: mmm

1@@5M%_:%c:@%mw&m@3g@obm_nlum_ﬂ_o,lo_mm NEIRIGE %%
\Sy 1. Dilg _mﬂ g menputip s¢bagiarn atgu seluruh |karya tulis|iniftanpa merncantumkap dgn menyeblitkg
m\m“ a. Pengutiparf hapyajunfuk keppntinggn pendjdiklan
KWIK KIAN GIE penutisan Kritik dan tinjauan suatu masatan.
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.

1. @epuasan Pelanggan (Y)

o 21

[oe]
N
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Lampiran 3

Hasil Output Uji Validitas

N - I

525 © 21 Ruali

L =2 2= N alitas Produk (X1)

- Y T oo o

©gT0o 0 g =

NZ2a@az2a 2 'Y ltem-Total Statistics

=L@ cC «Q Q

> c — C

—_ 3 =0 =3 3

WoP Yo I = Scale Corrected Cronbach's

= 3 3 f—— . . . .

@ xJe x X Scale Mean if Variance if lterm-Total Alpha if lterm

. 0. — .

©3gz==L @ ltern Deleted | ltem Deleted Correlation Delated

C ~ < © — -
3 g_ o o w o ; kP 49.07 43513 Rl B10
x c o Y
pe?sg = @ KP2 44910 41,472 651 408
S2zFa 5 o
> o =
L= x0 2 3 KP3 49.03 40,989 T63 803
gx2 =25 4
c
Q o —
Q «Q
3550 g = & KP4 4927 41,582 694 406
@ x [
30 224 3 ; kP& 43.80 44,028 B53 A1
T oS>0 & =
® > Eg c 3 Z kPG 43.90 41.817 27 4058
. =S Q
(o >S5 -
o 3 EU 5 e v KPT 43.87 43,706 606 B10
200 o x 3 o
<
g 59 > p o g KPa 449.00 43617 A62 A1
s e Y
o5 7 % o @9 5 KPa 4950 40,672 6845 R=]n]3]
o «Q [y =-h
Qo C
e S5 = o KP10 49.23 41.908 31 406
«Q, Q - n 3
2 E S 5 kY kP11 4943 42,530 Rl B10
0 — = R e
o w © g x kP12 49.40 40.041 BT 407
@ = 4]
C X -5
n X v g P KP13 4920 40,983 603 B10
o) =) E
= . 3
e o o ;
- @D
c 5 2 =
> c 9 o
= g % g
=
3 o C ~| kP KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KPS KPg KP10 KP11 KP12 KP13 TOTAL

KPtD  Pearsom Calfelation = 1 ATT 560 360 496 474 274 379 266 358 350 439 622 653
= sig. (24ailed) o 008 001 051 005 008 143 039 156 052 058 015 .000 .000
c
= Sumo%qu%{resand 12167 7333 8.000 5167 5.833 £.333 3167 4833 4333 5.000 5.000 7833 | 10833 85.833
. Cross-__od S
2. Covaridnce= 420 253 276 178 201 218 108 6T 148 72 72 270 374 2.960
o oy 5 3 0 0 0 30 10 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Q) Q F —

KPZ), Pearsod Cofelation 5 47T 1 564 503 623 513 516 376 381 453 265 428 493 716
3 Sig.(ﬂ%ne‘é 79 008 001 005 000 004 004 041 033 012 156 018 006 .000
O sumotSagesand €F[ 7333 | 19467 | 10200 9.133 9.267 8.667 7.533 6.067 8.067 8.000 4.800 9.667 | 10.867 | 119.067
g Crossfgod¥ts =
& covarigfced c 253 671 352 315 320 209 260 208 278 276 166 333 375 4106
= -]
~ N D t 0 0 0 30 10 0 0 0 0 0 0 0 0 0

KPEH  Pearson Cdrelation E 560 564 1 723 536 70 575 374 397 549 369 477 625 BO06
2 sig egie 7 001 001 .000 002 .000 001 042 030 002 045 008 .000 .000
S sume qu’gtesand = 8.000 | 10.200 | 16800 | 12.200 7.400 | 11.000 7.800 5.600 7.600 9.000 6.200 | 10.000 | 12.800 | 124.600

Cross-podutts e
Covarighee @ 276 352 79 421 255 379 269 183 262 310 214 345 441 4207
N o 0 0 0 30 10 0 0 0 0 0 0 0 0 0
KP4 Pearson Correlation g 360 503 723 1 319 592 467 348 E5T 486 521 609 342 748
Sig. (2-tailed) 051 005 .000 086 001 008 060 001 007 003 .000 065 .000
Sum of Squares and 5 5167 9133 | 12200 | 16.967 4433 9.333 6.367 5233 | 10.733 8.000 8.800 | 12.833 7.033 | 116.233
Cross-products =h
Covariance o 178 315 421 585 153 322 220 180 370 276 303 443 243 4.008
N § 0 0 0 30 10 0 0 0 0 0 0 0 0 0
)
=
x
[+)
%
o
o)
=
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SSINISNY 40 TOOHDS

KP5 ears‘tpxﬂ:g?relanon 4496 623 536 319 1 A6 648 (646 283 2487 261 010 330 B13
ig. (2- talled) .0o0s .0oo .00z 086 003 .0oo .0oo 129 A1 164 860 075 .0oo
of Squares and 5833 9.267 7.400 4.433 11.367 6.667 7.233 7.967 4.467 4.000 3.600 67 5.8567 T7.967
@ss products
Fﬂ\tarlance .2 320 255 1483 392 230 249 275 154 138 124 006 192 2.689
N (a 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KP& Pearson Correlation 474 513 7o 592 516 1 578 618 484 588 255 442 453 q73
N Sig. (2-18”9{)1_)‘ 5 .oog .004 .ooo .oom .003 .oom .ooo .oov .oom 74 014 .01z .ooo
1]'__)'— 9 osum DﬂSq@es and = 6.333 8.667 11.000 9.333 6.667 14,667 7.333 8.667 8.667 9.000 4.000 8.667 8.667 111.667
_g o Cross%od&r)tts a
Q a (‘DCz\garlﬂ]ﬂcem -5 218 259 379 322 230 506 253 259 259 310 138 259 259 3.851
N 12 LgNC «« 12 8 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
WP% C‘PﬁZS@,‘C elation 3 274 A6 A7 467 648 A78 1 A3 448 37T 309 285 280 660
W o 'DSI!_D (2<tail T = 143 004 oo 009 .0oo oo 003 013 .040 0496 126 134 .0oo
E é S SL?n o%q@res%d ; 3167 7.533 7.800 6.367 7.233 7.333 10.967 6.433 6.933 5.000 4.200 4.833 4.633 82.433
X c Cﬁsﬁm@ —
_G) 3 O-Cmnﬁhce’:" E 108 260 269 220 249 .253 378 222 238 72 145 67 60 2.843
E XNX < = 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KP? 3 PQBFS% Cﬁg_ela@ P 378 376 374 348 G468 618 A3 1 460 342 .294 223 370 627
Q (DSIE (231;”9@) — (9} .038 .04 .04z 060 .ooo .ooo .003 011 064 15 237 044 .ooo
g_ é SLﬂ‘] DCSD]&'SFESSQU § 4.833 6.067 5.600 5.233 T.967 8.667 G.433 13.367 7.867 5.000 4.400 4167 6.767 86.367
o %ssﬁm%cts b
> Q)C@arla@cam 8 o 167 209 1583 180 275 259 222 461 271 172 152 144 233 24978
3 SnS oSy = g 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KP% ) Péﬁrs@ CEIU'I;I'EIa@h [ 266 391 347 55T 283 484 448 460 1 588 803 739 a1 748
o USIQ) (EisllE!(ED 8— 9 156 033 .030 oo 129 .0o7 013 .01 oo .0oo .0oo 0G4 .0oo
2 E'_SNIH D]LEIFESEWCI g 4.333 8.067 7.600 10.733 4.467 8.667 6.933 7.867 21.867 11.000 15.400 17.667 7.267 131.867
g 5-C|%ss—god@ctskcl1 7
= QCaarances o 148 278 262 370 154 .299 238 2N 754 379 A3 609 .2, 4.547
S Sng S 532 o 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 0 30 30 30
< o &0 o )
w9 >a%F 32 =
KP{E- (GPearsamCorrelation  — 358 453 549 486 297 588 377 342 588 1 488 684 450 736
g ESig. (2—§i|egﬂ- 2 .052 012 .oz .oov A1 .00 .040 064 .001 .o .0oo 013 .ooo
o Dsum af qu‘é}es and 3 5.000 8.000 9.000 8.000 4.000 9.000 5.000 5.000 11.000 16.000 8.000 14.000 9.000 111.000
S DJCrUSS moduris Q
’Q_J'_ —Covan%cer—r :xr 72 276 310 276 138 310 72 72 378 552 276 483 310 3.828
2 = () 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KPU’ %earsc@(}@elatlun = 350 265 (369 521 261 255 308 294 803 488 1 668 352 663
2 Q_Blg (EEIIE E 058 1586 045 003 164 74 0496 15 .ooo 006 .ooo 057 .ooo
E Sum ofBguares and % 5.000 4 800 6.200 8800 3 600 4.000 4.200 4.400 15400 8.000 16.800 14.000 7.200 102.400
c Cross-godﬁ‘tts =|
= Covarléﬁcem E A72 66 214 303 124 38 145 152 531 276 579 483 .248 3.531
5 M n = =3 3o a0 30 30 30 30 30 3o a0 30 30 30 30 3o
KP% Pearsc@Ctrgelation 9 439 428 ATT 609 010 442 285 223 73g 684 668 1 515 742
—_ Sig. (2-fafledy () 015 018 .oos .ooo 860 014 A28 237 .ooo .ooo .0oo .004 .ooo
’C_ Sum UT—Q#QU%ES and = 7.833 9.667 10.000 12.833 6T 8.667 4.833 4167 17.667 14.000 14.000 26167 13167 143167
R Crussfgudbc_ts
5 Covaria,ieeg 270 333 345 443 006 .2489 67 144 609 483 483 4802 454 4.937
:' M 3 - 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KP13 Pearscﬁucﬁelatiun — 622 493 625 342 330 453 .280 370 311 450 352 515 1 684
o Sig. (E%IE : .ooo 006 .ooo 065 075 012 134 044 094 013 057 ) .ooo
3 Sum D?(%QU@'ES and M 10833 10867 12 800 7.033 5567 8.667 4,633 6.767 T.267 9.000 7.200 13167 24 967 128767
g Cross- modgﬁs :".
>S5 Covarl@ce; = .a74 a7s 441 .243 a2z .298 60 233 .251 310 .248 454 .81 4.440
g M (£ g S 3o a0 30 30 30 30 30 3o a0 30 30 30 30 3o
TOT{%L Pearsc@Cqulation T 653 716 806 748 613 73 660 627 .T48 T36 (663 742 .G84 1
o Sig. (2—5”!1% w .ooo .0oo .ooo .ooo .0oo .ooo .ooo .ooo .ooo .ooo .0oo .0oo .ooo
% Sum Uf@q es and a. 85833 119.067 124,600 116.233 T7.967 111.667 82.433 86367 131.867 111.000 102.400 143167 128.767 | 1421.367
c Cruss—@ud%_ts :
= Covariﬁce? m=e 2.960 4106 4,297 4.008 2,689 3.851 2.843 24978 4.547 3.828 3531 4.937 4.440 49013
M g 0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 3a 30 30
' &
=

31D uen JIM)| exnew.p

= ™ Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

=h* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 3 (Lanjutan)

Il. Kualitas Layanan (X2)

K |
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N —
8 9o o O = ltem-Total Statistics
5 — —
© QL T”O oo
8% 2o 3 § s Scale Carrected Cronbach's
Se 2 S ga o Scale Mean if Variance if ltemn-Taotal Alpha if tem
o % S 6o % — = [tem Deleted [tem Deleted Correlation Deleted
=3 9 590 3 :
2@ @ x2a x kL1 G263 a8.861 T14 S5
PN >
(el == c o
@3 & = 5= kL2 G2.67 G3.771 A04 454
e = < Q’__)'—
§_ 3 o g o o kL3 6270 60.355 01 S5
o =2 g =
5228 5 KL4 62.63 £0.999 769 950
=0 <3 5 T kLA G277 60,382 743 S50
) © O o -
3535 T o = kLG G267 G0.782 813 449
O X nh 5 c C =
33 S o 2 w kL7 G277 59,4485 T73 H44
T o =~ 2 £ 9 -
C3c@ < 2 KLE G2.50 59.707 829 443
2=
=} 3 = ]
g e 2o I C kL4 G62.50 59,431 796 H44
<< 0 -
25238 & & KL10 62.67 £2.289 552 954
w9 >ay 2 —
o3 == e 3 kL11 G267 59678 860 G458
© L c -
Q. g 25 3 KL12 G2.67 G2.461 14 451
Q = O - =
> g ® 32 [ kL13 G62.67 62.506 708 S5
Q — — —
— (] -
o W =2 KL14 G2.43 G2.047 689 451
= o5 :
9 ?) 2o : kLTS G267 61.816 T80 S50
= - -3
= T o KL16 G2.60 G1.558 344 9449
= = . . . .
c 5 2
= c 9
= = >
Q 0 ~+ .
=3 Qo C
ﬁ S 3 KL ! kL2 KL3 kL4 kLS KLG kLT KLB KL KL10 KL kL12 KL13 KL14 KL15 KL16 TOTAL
KL‘E* Pearsun@rr@tiun “1 483 546 619 650 523 507 646 10 450 Rl L] 474 506 524 437 473 763
J’T Sig. (E-ta%d)j 006 002 .0oo 000 003 004 000 000 013 000 008 004 003 0186 00 .0oo
o
= M — o 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KLZS_' Pearsungqrr%ﬁun 483 1 5T 581 135 (356 415 A4 433 307 410 228 382 308 382 460 559
@ 5ig. (2-t@d)m w005 0N 0o 475 053 022 002 017 089 025 223 032 098 032 o n
% N :D 2 j30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 kii} 30 30 30
KL3~ Pearsun@orf\&tiun ad6 457 1 386 563 766 529 .58g B73 A73 07 424 525 A36 604 683 T46
g Sig. (2-1@@; i) 01 038 001 .000 003 001 000 008 004 020 .003 016 000 oo 000
= N v o :30 30 30 30 30 30 a0 30 30 30 30 30 30 30 30 a0 a0
cC S -
KLeg: Pearsungurr@)ﬁltiun 619 581 .386 1 506 B21 754 872 604 243 807 546 540 534 683 Rat:l 800
8 Sig. (E-taﬂ%d)g JIJVU 001 035 004 000 .0on 000 000 196 000 o2 oo 002 000 00 .0oo
T N o o ] 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
ol wan
KL&S Pearsungurré_ﬁﬁun | 135 Rilik] 506 1 7R3 625 526 621 451 B85 a72 493 674 577 67 780
Sig. (E-ta@d) “ooo 475 .aom 004 .aoo 000 003 .0oo 012 .00 0m 006 .0oo n 000 000
M h =] 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 a0 30 30
KLG Pearson Carrelation 513 356 766 621 753 1 779 68T 44 410 Ba1 H85 525 583 N 818 842
Sig. (2-tailed) 03 053 000 .0oo 000 .0on 000 000 024 000 0m 003 om 000 oo 000
M a0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 a0 a0
KLY Pearson Carrelation pal L) 415 Raydt] 754 625 78 1 751 A23 362 785 685 542 560 621 BET 808
Sig. (2-tailed) 004 022 003 .non 0oo 000 000 003 049 000 .non 002 i} 000 00 .0oo
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 kii} 30 30 30
KLE Pearson Carrelation ha6 541 Rat-ie] 872 526 687 751 1 675 .380 78 586 670 535 670 642 B85
Sig. (2-tailed) oo 002 .00 000 003 .000 000 000 033 .000 00 .000 002 000 000 000
M j[l 30 30 30 30 30 a0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KL Pearson Carrelation a0 433 B73 604 621 644 523 675 1 (680 661 558 AT 651 47 (685 828
Sig. (2-tailed) b 11 "7 000 .noo ooo 000 003 000 000 000 0m 004 000 o2 QUi .0oo
M a0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 a0 a0




10§

5% 531 612
s) 502 369
e W] 504 369 . 000
Yo 680 1 4 ' 005 | 045 03|
™ = 151 410 362 -390 : 013 005 045 30 30
= > 173 243 : : 033 000 : 9 30 30
= 450 307 024 049 : 10 30 3 881
“Péarson Correlation 196 012 : 10 0 0 838 753 :
Ko 2 03 099 008 i 30 30 629 750 82 000
tailad) : 10 €l 3 448 1 : 000 000 .
Sy ” 10 30 o 788 778 661 000 000 000 20 20
695 : 013 30
NF =lation £y 410 507 Eo7 000 000 000 000 000 20 10 30 30 n 617 T
KL11  Pearson Corr 025 004 000 : 0 2 30 30 . ; ) 635 644 000
Sig. (2talled) %z w0 30 30 30 — o 598 558 504 -620 00 000 000 000 .
Ny Pt 546 572 : 001 005 00 30 30
r = a8 | 001 : 30 30
n 220 001 000 10 30 739
A Bearson Condiaton ;: o 020 02 001 0 10 30 30 a0 — oM 1 37 | 789 5?90 o0
S gt o = 0 30 30 > g5 &40 | 80| 467 369 oo | oo 060 | 000 | 00 T
S > o 590 493 : 008 045 : 30 30 e
, > = 7| &2 : 000 : 30
— = 505 38 003 002 10 30 9 736
L& “?99@”@”@3””” o 03 003 o 006 0 2 3 30 £l o 347 1 543 o 000
i 3 319.‘03-13_@51)3 =+ =. a0 10 30 30 &0 538 651 502 620 ' 060 002 000 !
moZLYg @ a & o 574 583 5 i 000 005 000 ooo : o 10 30 30
— i r%q:%tmn GO 308 436 ’ 000 001 001 002 . a0 a0 30 30 ’ 1 789 A1
@fg :Pz.aa%.lﬂn%;)g P o 098 016 '00§ '30 10 30 3 - 60 838 644 789 543 000 000
© 3 i 1ald) = - 10 20 3 670 547 : ’ 000 002
i F>2©° 4 a8 5T 7 621 : 5 000 000 : 30 l
S 2= 0 0 683 002 04 30 30
|.<|_1§ Beagﬂﬂn 'Télgl‘mcj g '392 .6000 000 001 .000 000 Ugg 30 10 30 30 57390 69 789 1 867
! + 03 : : 0 30 617 ! : ) 000
o 55@@13@1)8 =B § " 10 10 El] 8136 = ) 685 531 -705030 0 000 000 | 000 0
5 € = 4 | ’ | ' 30
> o 4 580 767 oo .003 10 30
=S @ o Shtiond _5& A60 693 0 000 om .000 10 10 30 7 1
KLIE Réafin sond @ | on| ooo| oot | o0 o 0 20 30 £l N R
= o 0 881 : : 000
3 g|g_g1a§d)a - 0 10 10 T A GE | ool ool oo | oo “
S c ¢ 800 780 : 000 .000 D 30 30 30
P X S -] 76 559 746 000 000 .000 10 0 30
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& Somaen = © S 30 30 i :
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& 335 c 1 (2-tiled).
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Lampiran 3 (Lanjutan)

(n\ KPP1 KPP2 KPP3 KPP4 KPP5 KPP& KPP7 KPP8 TOTAL
KPP Pearson Correlation 1 471 556 357 556 A1 350 754 785
5 Sig. (2-tailed) .0og .0m 0583 .00 004 058 000 000
-~ Sum of Sguares and 10.300 5.300 5.600 3.600 5.600 4600 4.000 7.600 46.600
la) Cross-products
'§: Covariance 355 183 1493 124 1493 159 138 262 1.607
Q M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
VEPE Pearson Correlation 471 1 7a1 327 508 366 240 508 734
= Sig. (2-tailed) .00a .00o .078 004 047 201 004 000
E Sum of Sguares and 5.300 12.300 8.600 3.600 5.600 3.600 3.000 5.600 47600
w Cross-products
; Covariance 183 424 .2a7 124 143 124 103 183 1.641
= M 30 30 30 30 30 30 3o 3o 3o
HPFP3 Pearson Correlation 556 781 1 291 595 439 388 493 .790
§ Sig. (2-tailed) .0m .0oo 119 .om 015 034 006 000
'Lgr Sum of Sguares and 5.600 8.600 9.867 2.867 5.867 3.867 4333 4867 45867
= Cross-products
E Covariance 193 297 340 .099 202 133 149 168 1.682
o M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KRP4 Pearson Correlation 38T 327 291 1 696 552 .208 392 652
=2 Sig. (2-tailed) 053 078 119 .00o0 002 268 032 000
g_ Sum of Sguares and 3.600 3.600 2.867 9.867 6.867 4 867 2.333 3.867 37.867
o Cross-products
=) Covariance 124 124 .099 340 237 168 080 133 1.306
5 M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
VB’PS Pearson Correlation 556 508 545 696 1 552 208 493 790
_3‘ Sig. (2-tailed) .om 004 .om .00o 002 268 006 000
o Sum of Sguares and 5.600 5.600 5.867 6.867 9.867 4.867 2.333 4867 45867
ot Cross-products
5 Covariance 193 193 202 237 340 168 080 168 1.582
= M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
s
VRPE Pearson Caorrelation E11 366 438 552 552 1 134 552 692
5 Sig. (2-tailed) .004 047 015 002 .00z 482 002 000
g Sum of Squares and 4.600 3.600 3.867 4 867 4867 7.867 1.333 4.867 35.867
Cross-products
(G—D‘- Covariance 159 124 133 68 168 271 046 168 1.237
- M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
KFPPT Fearson Correlation L350 240 388 209 209 134 1 ATT A3
Sig. (2-tailed) 058 201 034 268 268 432 .0og o2
Sum of Squares and 4.000 3.000 4.333 2.333 2.333 1.333 12.667 5.333 35.333
— Cross-products
s | Covariance 138 103 149 080 .080 046 437 184 1.218
ﬂ I 30 30 30 30 30 30 30 30 30
#PB FPearson Correlation 754 508 493 392 493 552 ATT 1 807
c Sig. (2-tailed) .0oo .004 .006 032 006 .00z .0oa 000
= Sum of Sguares and 7.600 5.600 4 B6T 3.867 4 867 4.867 5333 9.867 46.867
w Cross-products
=, Covariance 262 1493 168 133 168 168 184 340 1616
!’, M 30 30 30 30 30 30 30 30 30
S@TAL  Pearson Correlation 785 734 790 652 790 692 537 807 1
0 Sig. (2-tailed) .0oo .0oo .00o0 000 .0oo .0oo 002 .00o0
Q. Sum of Squares and 46.600 47.600 45867 37.867 45867 35.867 35.333 46.867 | 341867
m Cross-products
= Covariance 1.607 1.641 1.582 1.306 1.582 1.237 1.218 1.616 11.788
5 M 30 30 30 3o 30 30 30 30 3o
)
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatilkeg 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:
%Mw 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 5

Data Profile 185 Responden

+¥No. “|Jenis Kelamin | Batas Usia Domisili/Asal Wilayah | Pekerjaan
4 2 ¢ 1] Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 S =2 |'Wanita- 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
¢ 5 53| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
“; = 2.4 Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
i = 25| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
12 >6|Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
¢ < 27| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
15 58| pria 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
$ 2 o o] wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
3 2 AQ¢| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
Y2 AL|Pria ¢ 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 > 42| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
42 13 Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 = 14| Wanita 27 - 37 tahun JABODETABEK Dokter gigi
T3 15| Wanita? 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 @ 16 §Nanita7 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
¢ > 17| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
¢ 18| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
T 19| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
I 20 Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
¥ 25| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 25 :Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
T 23 Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
3— 247 Pria = 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 25| Wanitd > 37 tahun JABODETABEK Guru
C) 26| Pria © 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
T 26| Wanitg 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
$ 287 Wanitg 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
T 2%|Pria = 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
305| Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
31 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
32 | Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
33 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
34 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
35 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
36 | Wanitg 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
37 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
38 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
39 | Wanita: 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
40 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
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41 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
42 |Pria o 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
§ --435 Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
42 44| Pria 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
4 = @5 Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 5 46 §N§1ita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 o 47| Prig 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
42 248 %ng;\ita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
S 49| Ivanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 2 B0 Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
4 5| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 5 52| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
12 $§ Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
3 S 54| Wanitaz 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
T < 55| Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
%rlﬁjl 567 u&’\/éjnita, 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
9.5 57| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1z 58 | Wanitac 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
= 8 Pekerja / Karyawan Swasta /
4 & 59| YVanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
: 60> Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 6E Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
E, 62 Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
g 63 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
9. 64| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 65 Pria 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
1 66 Wanitas 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
o 67 Wanitas 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 68| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 6% Wanitd 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
9 7(2 Wanitgy' 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
1 7B Wanital. 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa

72| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa

73 | Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa

74 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa

75 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa

76 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa

77 | Wanitg 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa

78 | Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa

79 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa

80 | Pria 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa

81 | Wanita=. 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa

82 | Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
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83 | Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
T 84 | 'Wanitar: 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
e - 85 Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 S 86| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 S B7| Wanita: 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
2 2 88| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
| S 89| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
e ;-Q(E Wanita: 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 2 95| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
A Wiita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 5 93| Wanitaz 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
10 9% Wanita; 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
‘ > 95 Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
12 96| Pria 4 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
¥ 2 9| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1.2 08 Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
%5 99°| Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
1 %1003| Wanita® 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
4 210L Pria @ 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 5102 | Pria 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
E 10@ Pria 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
1+ 104 Wanita 27 - 37 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 105 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 106 | Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
1. 107 $vanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 108 Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
§ 23 5 Pekerja / Karyawan Swasta /
1 10@ Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Negeri
1 10 ’?q’Vanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1T 115 Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
q 215 Pekerja / Karyawan Swasta /
4 11| Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
113)| Wanita® 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
114 | Wanitg 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
Pekerja / Karyawan Swasta /
115 | Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
Pekerja / Karyawan Swasta /
116 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
117 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
118 | Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
119 | Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
120 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
121 | Wanita= 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
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125

o 122 |Pria - 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
7123 | Pria ~ 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
d %Uf?tﬁu Pria 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
9 S 25| Pria - 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 126 Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
9 2 27| Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
© 8| Ppria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 © 26| Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4 < 36| Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
49 § 3|5 @, Pekerja / Karyawan Swasta /
4 718 |Priz - 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
EREEE R Pekerja / Karyawan Swasta /
& 5'18%| Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
SRR Pekerja / Karyawan Swasta /
5 183 Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
& © 134 | Wanita 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
E%.Bé Pria 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
4~ 3T = Pekerja / Karyawan Swasta /
4 =136:|Pria = 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
10 2|3 Pekerja / Karyawan Swasta /
3 13%|Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
al Ele Pekerja / Karyawan Swasta /
3 138 | Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
+ s Pekerja / Karyawan Swasta /
& 139 | Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
3 SE Pekerja / Karyawan Swasta /
& 140 Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
4 5|2 Pekerja / Karyawan Swasta /
& 14F|Pria & 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
& |3 Pekerja / Karyawan Swasta /
1 142|Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
E - 3 Pekerja / Karyawan Swasta /
5 143| Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
5 Pekerja / Karyawan Swasta /
144 | Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
Pekerja / Karyawan Swasta /
145 | Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
Pekerja / Karyawan Swasta /
146 | Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
Pekerja / Karyawan Swasta /
147 | Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
Pekerja / Karyawan Swasta /
148 | Pria 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
< Pekerja / Karyawan Swasta /
149 | Pria > 37 tahun JABODETABEK Negeri
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+ 7150 | Pria > 37 tahun JABODETABEK Negeri
SR Pekerja / Karyawan Swasta /
9 S 5% |Pria - > 37 tahun JABODETABEK Negeri
SENEE Pekerja / Karyawan Swasta /
S - 152 Pria > 37 tahun JABODETABEK Negeri
g 2x2° 2 Pekerja / Karyawan Swasta /
1 3153 | Pria > 37 tahun JABODETABEK Negeri
a 2 = gle 5 Pekerja / Karyawan Swasta /
o4 S 154 | Pria > 37 tahun JABODETABEK Negeri
31253lg = & Pekerja / Karyawan Swasta /
33 55| Pria > 37 tahun JABODETABEK Negeri
4 > 156 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 < 15%| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 = 158 Yvanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1 2 159 | Wanita: 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
435 2|5 Pekerja / Karyawan Swasta /
% = 16( | Wanita® 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
EEH z Pekerja / Karyawan Swasta /
4 >16%| Wanitas 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
T <3 Pekerja / Karyawan Swasta /
5 162 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
g a2 Pekerja / Karyawan Swasta /
4 163 Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
= 3|5 Pekerja / Karyawan Swasta /
4. 164 | Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
o ElE Pekerja / Karyawan Swasta /
4 1657| Wanita 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
+ o|S - Pekerja / Karyawan Swasta /
3 166: Wanita: 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
r S i 2 Pekerja / Karyawan Swasta /
4 167 | Wanita? 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
E °|g ‘ Pekerja / Karyawan Swasta /
1 168 Wanita;' 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
- - Pekerja / Karyawan Swasta /
169 | Wanita 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
Pekerja / Karyawan Swasta /
170 | Wanita 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
Pekerja / Karyawan Swasta /
171 | Wanita 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
ot Pekerja / Karyawan Swasta /
172 | Wanita" 27 - 37 tahun JABODETABEK Negeri
173 | Wanita 27 - 37 tahun JABODETABEK Ibu Rumah Tangga
174 | Wanitaz 27 - 37 tahun JABODETABEK Ibu Rumah Tangga
175 | Wanita™ 27 - 37 tahun JABODETABEK Ibu Rumah Tangga
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476 | Wanita 27 - 37 tahun JABODETABEK Ibu Rumah Tangga
477 | Wanita 27 - 37 tahun JABODETABEK Ibu Rumah Tangga
@) Pekerja / Karyawan Swasta /
v 178 | Wanitax > 37 tahun JABODETABEK Negeri
+ 7179’ Wanita®™ > 37 tahun JABODETABEK Ibu Rumah Tangga
o S 180 | Wanitas > 37 tahun JABODETABEK Ibu Rumah Tangga
E c BE ‘S/Vanitag 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
48 58(3 %_ = Pekerja / Karyawan Swasta /
q =182 %rla = 17 - 27 tahun JABODETABEK Negeri
¢ %183 | Wanita~ 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
1z @% @V%itamx 17 - 27 tahun Diluar JABODETABEK | Pelajar / Mahasiswa
¢ 5_:5!3& ﬁNénitaE 17 - 27 tahun JABODETABEK Pelajar / Mahasiswa
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Lampiran 6

Hasil Output Profil Responden

Jenis'Kelamin

Jenis Kelamin

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Wanita 125 67.6 67.6 67.6
Valid  Pria 60 324 324 100.0
Total 185 100.0 100.0
atas Usia Responden
Usia Responden
Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent
17 - 27 Tahun 147 79.5 79.5 79.5
27 - 37 Tahun 27 14.6 14.6 94.1

Valid
> 37 Tahun 11 5.9 5.9 100.0
Total 185 100.0 100.0
I. Domisili / Asal Wilayah
Domisili / Asal Wilayah
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
JABODETABEK 159 85.9 85.9 85.9
Valid Diluar JABODETABEK 26 141 141 100.0
Total 185 100.0 100.0
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= 1. Drtarang engutp sepagram atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
= gutip Y y P y
@ 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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Data Kuesioner 185 Responden
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b. Penditipan tjdak mlerdgikan kepentinglan yanig wajafr IBIKKG.

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

tanpa izin IBIKKG.
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b. 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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No. |("KPP1
~164 | =
UJ

a
a




< O © 00 O 1 1 © W N~ 1 I O
Gl ¥ ¥ & 8§ & & ¥ o 8 F ¥ o
Q
=
X
> 0N 1O 1O o ww ww wnw v v v w
Y =) £ %
S 2 E 5| @
= " ]
kv S =
[75) p— (7] (%]
5] S 2 M d d N N N A NN A N > 2 el
a XY ol § S o =
(00) n - gl E < gl =z
= o n| <€ £ ?
C £
S = S o] S o o 3
£ 3 = 2 2 2 =
9 Z E 2 lessssssgsegsgeegssgyg I 09 i
m = S S B I T e e B B B B B B M 3 o
S 5 - I ¥ g E
- a o o B
) c c o S
= 2 2 ¥ z
O c— c— c 5
— — () ®©
m X = 2 o = S
a ~ ¢ M ¢
T 4 o 2 o
T q = _
o s O 4 N ™M 5 bt
S ¢ — N MO < IO © I~ 0 O «d «d o «d = L
o oS o N o o o O o T o T o 1 o o T o T e O o
pr— ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ > —
e = =
= 3 3
< L I
u - -
— ... . . . . . . o~ . . . . . .
@ Immn__onm milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis n_m: _—.-._..O—.—.-._mﬁ__hm Kwik —Qm: Gie
_ Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x_jv 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m\m\n a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
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Uji Normalitas

Lampiran 9

Hasil Output Uji Asumsi Klasik

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 185
Normal Parameters? Mean 07
Std. Deviation 2.30669874

Absolute .083

Most Extreme Differences  Positive .072
Negative -.083

Kolmogorov-Smirnov Z 1.127
Asymp. Sig. (2-tailed) .158

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Uji Autokorelasi

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 7952 .632 .628 2.319 1.812

a. Predictors: (Constant), KL, KP
b. Dependent Variable: KPP

Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIE
(Constant) 2.789 1.780 1.567 119
1 KP 224 .048 319 4.670 .000 2.312
KL .285 .037 .527 7.709 .000 2.312

a. Dependent Variable: KPP
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IV. Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?

Madel Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1.901 1.249 1.522 .130
1 KP -.006 .034 -.019 -.168 .866
KL .001 .026 .003 .024 .981
a. Dependent Variable: ABSRes
Lampiran 10
Hasil Output Uji Analisis Regresi Berganda
1. Uji Keberartian Model (Uji F)
ANOVA?2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1684.562 2 842.281 156.577 .000"
1 Residual 979.038 182 5.379
Total 2663.600 184
a. Dependent Variable: KPP
b. Predictors: (Constant), KL, KP
Il. Uji Signifikan Koefisien (Uji t)
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.789 1.780 1.567 119
1 KP .224 .048 .319 4.670 .000
KL .285 .037 527 7.709 .000

a. Dependent Variable: KPP
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Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .7952 .632 .628 2.319

a. Predictors: (Constant), KL, KP

Lampiran 11

Hasil Hitung Mean Per Variabel

ata — Rata Hitung Mean Perindikator Kualitas Produk (X1)

“ygjesew niyens ueneluny uep yiuy uesinuad
med-weypipuad uebunuaday ¥ynjun eAuey uediynbuad e

—
=
)
=
Q
=)
(o]
o L
>0
«a X
e
= 9
° =
n o
()
o Y
QL
Q S
o o
5 C
5
2 Q
Q
c C
>
o 2
—
C O
7«
C
5 d.
= 3
[ eR
\20)
2
L Qa
—~
C

[em 6% uebunuaday ueyibniaw yepiy uedianbuad 'q
ipew.oju] ueprsiusig InIsuUl) OIN 191 411w eidid yeH

w| THndede ynyuaq wejepjul sijny eAuey ynintSg nege ueibeqas peAuequadwaw uep ueywnuwnbusw buede)q -z
@
OXMEJ-e
o
=

Pertanyaan 1 2 3 4 5 Mean Skala
= (STS) | (TS) | (TB) (S) (SS) Interval

Rance (Klgerja)
_Z-’Pgoduk miakanan dan minuman yang - - 9,7% | 49,2 | 411 4,31 4,21-5,00
1>d&aj|kar§oleh KFC Kelapa Gading (18) % %

;n@nggumkan bahan berkualitas dan (92) (76)

saman. g

53 =

—PBrS| makanan dan minuman yang | 0,5% | 1,6% | 15,7 | 51,4 | 30,8 4,10 3,41-4,20
] dEedlaIGn oleh KFC Kelapa| (1) (3) % % %

c{édmg ~+dapat dikonsumsi oleh (29) | (95) | (57)

~sggala1@|s usia.

. : w

Fg @

eatu rq;z (Flturﬁambahan)
Adanyag, variasi untuk menu | 0,5% | 1,1% | 20,0 | 38,9 | 39,5 4,16 3,41-4,20

makana® dan minuman  KFC | (1) 2 % % %
Kelapa Gading yang menarik. (37) (72) (73)
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Adanya berbagai fitur tambahan
lain berupa beragam pilihan menu di
KFC Kelapa Gading.

I
7«‘

1na-l

0,5%
(1)

1,6%
(3)

24,3
%
(45)

36,8
%
(68)

36,8
%
(68)

4,08

3,41-4,20

lJ_Ej e
=ik

(Kehmdalan)

‘OVM14g] Uizl eduey

duk ?makanan dan minuman
Ketapa Gading memuaskan

n@aéau b
bunig ex@oSe

]

3

MU BAUEY uedunﬁ

glbeqas

0,5%
(1)

15,1
%
(28)

48,1
%
(89)

36,2
%
(67)

4,20

3,41-4,20
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buepun-bgEe @1

oyaw eduey 1ul siny eAuey yn.
M PIMmy eyj13ewIoju] uep si

\Ugd - TeTIousd UeyIpIpuUsd Ue

0,5%
(1)

1,1%
(2)

15,1
%
(28)

49,7
%
(92)

335
%
(62)

4,15

3,41-4,20

esesu&lagn dengan Spesifikasi

Sl

gl\@kanarﬁ dan minuman yang
n)dgajlkanf atau dihidangkan oleh
“ngFC Kelapa Gading sesuai dengan
gpgsanan pelanggan.

ge
ua

Isuj

m

1,1%
()

9,2%
(17)

43,2
%
(80)

46,5
%
(86)

4,35

4,21-5,00

undede gmpjuaq wejep 1ul sin) eduexxynlin
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alitas+ makanan dan minuman
g disajikan oleh KFC Kelapa
ding gesual standar ketentuan.

geunsmAued
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y

UeJ0dE]
J

1,1%
()

10,8
%
(20)

49,2
%
(91)

38,9
%
(72)

4,26

4,21-5,00
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Durability (Daya(% ahan)
. g . Pg)duk dnakanan yang disajikan | 0,5% | 2,2% | 34,1 | 37,8 | 254 3,85 3,41-4,20
E Tpfeh KFC Kelapa Gading tidak | (1) | (4) % % %
degs L:rrngah rusak (basi). (63) | (70) | (47)
&%é@%% T 2
F25-P3 % =
G5EZES9 @
107 = EBebérapg: produk makanan KFC 16% | 18,4 | 51,4 | 286 | 4,07 3,41-4,20
S 5 3 _%@I&pa “Gading (ayam goreng, (3) % % %
%@ & %hamﬁur%r, kentang goreng, (34) (95) (53)
~35 & Qperkgdelz’soup) yang sudah dalam
Sa’ xkghﬁ‘iSl ﬂlngln dapat dipanaskan
S5 Pkembali gntuk dikonsumsi.
>3 |3 ]
Tom R =
c x = 3 oL
5 B @ ~
5 EBEg B
x = o o
o)) o —+ =)
5 p3 @
o 5 2 e
Esthetic?s ?stetika)
gl. _jl@masau produk KFC Kelapa 1,1% | 18,9 | 535 | 26,5 4,05 3,41-4,20
o jc%dmg &ng praktis dan menarik. (@) % % %
= 53 : (35 | (99) | (49)
22. >Cara mnyajian makanan dan | 1,1% | 1,6% | 16,8 | 43,8 | 36,8 4,14 3,41-4,20
© Sminuman KFC Kelapa Gadingyang | (2) | (3) % % %
5 omenanlg (31) | (81) | (68)
i Q.
)
=
Perceived Qualig(KuaIitas yang Dipersepsikan)
13. Produk?makanan dan minuman 2,2% | 28,6 | 405 | 28,6 3,96 3,41-4,20
KFC KBapa Gading dapat diganti (4) % % %
apabilaﬂ’, terjadi kesalahan (53) (75) (53)
pemesanan.
()
=
Total R&ta — Rata 53,68
=
a
)
=
@ 150
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-2 | Jumlah Indikator Variabel Kualitas 13
Produk
Hasil Akhir 4.12 SETUJU
N - - (3,41-4,20)
Yo oU x
% i 97 2. Rata — Rata Hitung Mean Perindikator Kualitas Layanan (Xz)
2No.Z g 2 &  Pertanyaan 1 2 3 4 5 | Mean | Skala
35863 (STS)| (S) | (TB) | (S) | (SS) Interval
Eaﬁgibfesg(&uktl Fisik)
Sl = DRgsté)ran KFC Kelapa Gading memiliki | - [ 2,2% | 16,2% | 47,0% | 34,6% | 4,14 | 3,41-4,20
égg nffagllﬂas fahan parkir, kawasan khusus 4) (30) (87) (64)
o e 3 Epe;rokok dan lain — lain yang memadai.
g.a 2 xl(@r;@wan KFC Kelapa Gading - 0,5% | 10,3% | 41,1% | 48,1% | 4,37 | 4,21-5,00
- ﬂ§ 5 ffmenégunakan pakaian rapih dan sopan. (1) (19) (76) (89)
330 :RestgranKFC Kelapa Gading memiliki - - 18,4% | 49,7% | 31,9% | 4,14 3,41-4,20
2 E = :tem&t yang nyaman dan terjaga (34) (92) (59)
S 53 :kébe‘Fsman
SERBLCS ¢
Emphaty (Empati)
4.c PKaryawai KFC Kelapa Gading dapat | - | 1,1% [ 20,0% | 44,3% | 34,6% | 4,12 | 3,41-4,20
@E ~memahami kebutuhan konsumen. (2) (37) (82) (64)
5. = (DK%ryawan KFC Kelapa Gading peduli 1,6% | 18,4% | 42,7% | 37,3% | 4,16 3,41-4,20
g X gdéhgan kdnsumen. (3) (34) | (79) | (69)
6.5 “Karyawail KFC Kelapa Gading mampu 16% | 9,2% |54,1% | 35,1% | 4,23 4,21-5,00
= gmelayani=konsumen secara baik dan (3) (a7) | (100) | (65)
= |oprofesional.
Reliability(Kehandalan)
2 SKaryawan KFC Kelapa Gading dapat 1,6% | 17,8% | 59,5% | 21,1% | 4,00 | 3,41-4,20
5 Q:r@nanganl masalah pelayanan secara (3) (33) | (110) | (39)
o 4:9;)at
g. Layanan yang diberikan oleh KFC | 0,5% | 0,5% | 23,8% | 42,7% | 32,4% | 4,06 3,41-4,20
o rDKféiapa Gading sesuai dengan prosedur | (1) 1) (44) (79) (60)
3 cd&h standar yang ditentukan.
g. gKﬁryawan KFC Kelapa Gading dapat 13,5% | 55,7% | 30,8% | 4,17 3,41-4,20
2 gn@njawab pertanyaan  konsumen (25) | (103) | (57)
E =dengan ¢epat dan baik.
10. mKaryawan KFC Kelapa Gading tidak 1,1% | 14,6% | 39,5% | 44,9% | 4,28 4,21-5,00
“melakuk@n kesalahan dalam pencatatan (2) (27) (73) (83)
terutamas  pencatatan pemesanan
pelanggan.
Responsiveness {Gepat Tanggap)
11. Karyawgn KFC Kelapa Gading dapat 0,5% | 13,5% | 58,9% | 27,0% | 4,12 3,41-4,20
menangani keluhan konsumen dengan 1) (25) | (109) | (50)
cepat, batk, dan sopan.
12. Karyawan KFC Kelapa Gading bersedia 0,5% | 28,6% | 39,5% | 31,4% | 4,02 3,41-4,20
dalam membantu konsumen. (1) (53) (73) (58)
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Karyawan KFC Kelapa Gading

13: < 11,4% | 58,4% | 30,3% | 4,19 3,41-4,20
melakukan pekerjaan dengan benar. (21) | (108) | (56)
14. KaryawdgmKFC Kelapa Gading bersedia 0,5% | 12,4% | 52,4% | 34,6% | 4,21 4,21-5,00
o memenuhi permintaan konsumen. (1) (23) | (97) | (64)
o O o o O =
EERE
5l AsSUFaACe (Jamlnan)
5 355 g ”}@ryﬁwan KFC Kelapa Gading mampu 1,1% | 24,3% | 38,9% | 35,7% | 4,09 3,41-4,20
Aa % ; “menéiptakan rasa kepercayaan terhadap (2) (45) | (72) | (66)
935z @a@nan yang diberikan kepada
5>a skonstimert
e :Kﬁryawan KFC Kelapa Gading 9,2% |51,4% |39,5% | 4,30 | 4,21-5,00
35.%3 ﬁ@nag{lasa menjaga sikap ramah dan a7 (95) (73)
225 @sc&paﬁ sanfun terhadap konsumen.
© 5 v [TotalRata — Rata 66,6
©% ggmmﬁh dndikator Variabel Kualitas 16
gjf <3 :PEDd%lk
235 r'gl—%sigAkhir 416 | SETUJU
o EEg s 2 (3,41-4,20)
gz 55 ¢
-2 32 2 Lampiran 11 (Lanjutan)
g@ 29 =
é % E g 3. Rata— Rata Hitung Mean Perindikator Kepuasan Pelanggan (Y)
No. |23 Pertanyaan 1 2 3 4 5 Mean Skala
9 o 2 (STS) | (TS) | (TB) | (S) | (SS) Interval
Productang Servige Features (Fitur Produk dan Layanan)
1;7 Saya merasa puas dengan menu yang | 0,5% | 0,5% | 9,7% | 41,6% | 47,6% | 4,35 4,21-5,00
5 algjlkan oleh KFC Kelapa Gading. (1) (1) (18) (77) (88)
2> Saya merasa puas dengan layanan yang 1,6% | 10,8% | 47,0% | 40,5% | 4,26 4,21-5,00
ﬂg Hl@rlkarpoleh restoran cepat saji KFC 3) (20) (87) (75)
= ;&e@apa Gadlng
5 g3
Customer Emotidhs (Emosi / Perasaan Pelanggan)
3 Saya merasa senang dengan produk 0,5% | 20,0% | 38,9% | 40,5% | 4,19 3,41-4.20
makananzgan minuman serta layanan Q) (37) (72) (75)
yang diperikan oleh KFC Kelapa
Gading.
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Atr'[bEntiohs for Service Success or Failure (Atribut untuk Kesuksesan atau Kegagalan Layanan)

1

'| Saya merasa puas dengan adanya

berbagai macam cara untuk pemesanan
yang disediakan oleh KFC Kelapa
Gading. =

0,5%
)

20,5%
(38)

40,0%
(74)

38,9%
(72)

4,17

3,41-4,20

Saya merasa puas dengan adanya
@aﬂ)agai facam metode pembayaran
ga@g Idlsedlakan oleh KFC Kelapa

Gadirig.

11,4%
(21)

44,9%
(83)

43,8%
(81)

4,32

4,21-5,00

1] uediynbuadl-q

B

YT ET Iz eates

igns: oquuuy of Fairness (Persepsi ten

tang Keadilan)

fSag/am mefasa puas karena restoran
%@ét:san KFC Kelapa Gading telah
membprlkan produk dan layanan yang
gesyaﬁ atal sebanding dengan biaya
Qang QJke}uarkan

0,5%
)

1,6%
3)

14,1%
(26)

41,1%
(76)

42,1%
(79)

4,24

4,21-5,00

‘yejeseuwd niems UEHB[UIl uep ‘T,‘?EJM UESIU’]USd

Befstoiian cepat saji KFC Kelapa Gading

telahe  memiliki standar atau

Eemb?rlakuan yang sama untuk

melnggtay masalah dan keluhan para
pelanggan-secara adil.

1,6%
3)

25,4%
(47)

38,4%
(71)

34,6%
(64)

4,06

3,41-4,20

r Castﬁmers Family Members, and Coworkers (Pelanggan Lain, Anggota Keluarga, dan Re

kan Kerja)

‘OyMIg| Je @ Buek uebuiuadey ueyibniaw

Saya mefasa puas dengan restoran
Eepat saji KFC Kelapa Gading karena
pengalaman yang didapatkan sesuai
deégan informasi yang didapatkan dari

Ee@nggaﬂ fain.

1,1%
(2)

9,7%
(18)

57,8%
(107)

31,4%
(58)

4,19

3,41-4,20

Total Rata— Rata
> 3

33.78

33.80

1e=fuey
Ep|uey

lah Indikator Variabel Kualitas

w)
i
-2
c
~

il AKRir

4,22

SANGAT
SETUJU

(4,21-5,00)
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Lampiran 12
Ulasan Positif Pelanggan KFC Kelapa Gading Ke -1

Review untuk KFC - Kelapa Gading

Makanan 'S & B 4 4.4
Suasana R & B 37
Layanan W % W & 41

Sumber : Traveloka.com (Traveloka Eats)

Lampiran 13
Ulasan Positif Pelanggan KFC Kelapa Gading Ke -2

‘ Ryan Antonius ‘ -

DINING Aug 18, 2018

Sering makan di kfc sini karena deket rumah dan praktis. Tempatnya cukup besar dan buka
sampai malam merupakan salah satu keunggulannya. Untuk kebersihan restoran standar saja,
dan pelayanannya juga biasa saja. Untuk rasa dan harga tidak ada bedanya dengan kfc lainnya
Overall not bad @

Sumber : Zomato, 2018

Lampiran 14
Ulasan Positif Pelanggan KFC Kelapa Gading Ke — 3

Salsabila Rahmawati

7 ulasan * 1 Pengikut

@) oninG Nov 20, 2020
bagus bgt pelayanannyaa gapake lama ga pake nunggu, kalo rame turun tangan semua gaada
yg ogah ogahan. wifi gratis juga lancarrY Y ¥

m

D Wotes for helpful, O Komentar

5 Helpfu &\ Komentar /> Bag

Sumber : Zomato, 2020
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Lampiran 15
Ulasan Positif Pelanggan KFC Kelapa Gading Ke - 4

? Puspita Sari

‘ kuti ‘

g DINING Jan 12, 2018

Uugghhh @ @ @ makanan nyaa enakk udah gituu tempatt nyaa bersihhh dann nyamann
pokoknyaa nikmatt bngttt banget dehh @harganyaa jugaa terjangkauu pokoknyaa akuu sukaa

©ee

A Vimtac far b

0 Votes for helpful, 0 Komentar

1Y Helpfu El Komentar o

[ws]

Sumber : Zomato, 2018

Lampiran 16
Ulasan Positif Pelanggan KFC Kelapa Gading Ke -5

@ Septiadi Didit ‘ 1 ‘

DINING Sep 15, 2017

KFC ini letak nya di depan mall kelapa gading, tempat nya luas 2 lantai, karena KFC ini deket
rumanh, jadi gua sering kesini, pelayanan nya bagus, gak ush di tanya ayam nya, ayam KFC pasti
enak, yummy.

Sumber : Zomato, 2017
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Lampiran 17
Ulasan Negatif Pelanggan KFC Kelapa Gading Ke -1

GaleGrey

s » 3 Followers

=

‘ Fallow ‘
12 rey

B8 DINING Feb 0S, 2020
§' NEGATIVE
azy workers to slow wor. missing items in deliver...

Pekerjanya males , dua kall order d tahun ini . Dua kali cm d kasih cabe 3bungkus padahal pesen
ayam 3, spageti 2 .

Pesenan kedua tidak ada chili sauce sama sekali dan spageti kurang satu - Hebat
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Sumber : Zomato.com

Lampiran 18

Ulasan Negatif Pelanggan KFC Kelapa Gading Ke -2

0 Yosefa Benn
13 reviews » 2 Followers

@ onwe Jun 06, 2019

Asin, amis, kulit ayamnya dikit. Ini sih seperti makan tepung digaramin lalu digoreng.

Jika dibandingin sama kulit ayam kfc yg super wah itu, ini sih jauh banget. Malah lebih enak kulit
ayam yg dijual abang2 pinggir jalan.

Sumber : Zomato.com
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Lampiran 19
Ulasan Negatif Pelanggan KFC Kelapa Gading Ke -3

% Placetogoandeat ‘ kuti
\ 1995 ulasan = 2866 Pengikut -

€D oiNNG Oct 15, 2016

Kfc yang paling gede dan buka 24 jam di area kelapa gading. Temptnya agak kurang bersih,
servicenya luama bangetttt gw antri 4 org depan gw aja ampe setengah jam sumpah bete
banget. Sepertinya karyawannya terlalu sedikit sedangkan yang beli banyak, jafi ga kehandle.

Gw beli paketan cheesy yang menu baru harganya 30rb. Isinya 1 ayam, 1 nasi T minum. Jadi
ayamnya dikasi cheese gitu, plus nasi sama minuman tea with ice cream vanila di atasnya
disiram cheese dikit.

Begitu pesenan ayam gw ditaro di depan gw, gw mencium bau gaenak ternyata dari kejunya.
Baunya aneh, rasanya nothing special sih, ga kaya rasa keju. Trus tehnya juga tawar ga ada
rasa, harus dicampur dengan ice cream vanila baru..read more

Sumber : Zomato.com

Lampiran 20
Ulasan Negatif Pelanggan KFC Kelapa Gading Ke -4

Wonderkind

@exnewm;m uep siusig 3nuIsul) o}y 191 1w eadid yeH @

@hsa sama seperti cabang lain, ada playground-nya, cuma panas bingo, serasa main di luar @),
%Iayground-nya lebih luas di artha gading, parkiran di luar

+2 Photo(s)

Sumber : Zomato.com
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m\m@ 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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dor?an sungguh-sungguh bahwa :
Kutﬁlha data dan hal-hal lain yang berkenaan dengan keaslian dalam penyusunan karya
akhir ini merupakan tanggung jawab pribadi.

Apabjla dikemudian hari timbul masalah dengan keabsahan-data dan keaslian/originalitas karya

.kmﬂadahh §i luar tanggung jawab Institut Bisnis Dan Informatika Kwik Kian Gie dan saya
m menanggung segala resiko sanks| yang dikeluarkan Institut Bisnis Dan Informatika
Kwia(hn Gie dan gugatan yang oieh pihak lain yang merasa dirugikan.
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