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LAMPIRAN
:Lamp;.::ran 1 : KUESIONER
g a
%Respo'gden Yth,
3. 3 : . : . :
L%Na;_ma Faya Eugenia Fanty Telasha, saya adalah mahasiswa Institute Bisnis dan Informatika
c (@) —
= 9 @
TK§ik Kian Gie School of Business. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk tugas
9 3
ga@ir Spya mengenai pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan
gp%anggan pada Kopi Janji Jiwa.
82 @
§B§riklﬁ adalah pernyataan dari penelitian mengenai kualitas produk, kualitas layanan, dan
c ] a'
S C q
§ke£3?uagtn pelanggan pada Kopi Janji Jiwa yang sudah disusun.
< 5 —
Q0 Q9 =]
SSaya ﬁemohon kesediaannya untuk anda meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner
(0]
§dibaw§1 ini. Atas Perhatian anda, saya mengucapkan terima kasih.
==
=
;Kuesiéler ini hanya untuk konsumen yang pernah membeli Kopi Janji Jiwa :
® =
3 =
=Nama 3
;i_NomoEHandphone
Q ~
>
§Lingkarilah pada nilai yang menurut anda paling benar.
3
= = 1 2 3 4 5
4 2‘. . Sangat
& an Kualitas Produk . Tidak | Cukup .| Sangat
a c Tidak . .. | Setuju .
3 - .| Setuju | Setuju Setuju
g H Setuju
3 * Pilihan varian rasa yang
a = ditawarkan Kopi Janji Jiwa 1 2 3 4 5
@ sudah baik
% Keberagaman toping yang
=] ditawarkan Kopi Janji Jiwa 1 2 3 4 5
= sudah baik
o Kopi Janji Jiwa memiliki
5 standar mutu yang baik ! 2 3 4 >
o Kopi Janji Jiwa memiliki 1 5 3 4 5
2. konsistensi rasa yang baik
® | Kopi Janji Jiwa memiliki | ) ; A 5
= daya tahan yang baik
§_ Kopi Janji Jiwa disajikan 1 ) 3 4 5
s dengan baik dan menarik
]
7]
=
0]
(]
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Janji Jiwa ke kerabat saya
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®
T o 1 2 3 4 5
@ - . Sangat | .
3 B Kualitas Layanan . Tidak | Cukup .| Sangat
py = Tidak Setui Setui Setuju Setui
E o Setuju etuju etuju etuju
3T ; Ketanggapan karyawan Kopi
u:C:: = F Janji Jiwa dalam mengatasi 1 2 3 4 5
=8 g @ pelanggan sudah baik
3 o 2 Ketanggapan karyawan Kopi
Er = o Janji Jiwa dalam menangani 1 ) 3 4 5
g = ? pesanan pelanggan sudah
24 baik
¢ c & Informasi yang diberikan
Y]
T gf 5 karyawan Kopi Janji Jiwa 1 2 3 4 5
2 ¢ Z | sudahbaik
& g y Karyawan Kopi Janji Jiwa
< 5 £ sudah bersikap ramah dan 1 2 3 4 5
g “ En sopan kepada pelanggan
F 3 Karyawan Kopi Janji Jiwa
3 & menerima kritik dan saran 1 2 3 4 5
% 3 dari pelanggan dengan baik
9 ; Karyawan Kopi Janji Jiwa
G & menghormati pelanggan 1 2 3 4 5
g 2 dengan baik
g 3 Karyawan Kopi Janji Jiwa
= ? sudah berpenampilan dengan 1 2 3 4 5
E ~ baik
gL Kedai Kopi Janji Jiwa
3 8 didesign dengan baik dan 1 2 3 4 5
g =5 menarik
= E’ 1 2 3 4 5
a P Sangat | ..
4 < Kepuasan Pelanggan . Tidak | Cukup .| Sangat
3 = Tidak . .. | Setuju .
F g Setuju Setuju | Setuju Setuju
g
' 73 Saya mendapat produk yang
g- baik yang diberikan Kopi 1 2 3 4 5
3 Janji Jiwa
= Saya mendapat layanan yang
o baik yang diberikan Kopi 1 2 3 4 5
- | Janji Jiwa
3 Saya mendapat perlakuan
g, yang adil dalam layanan dari 1 2 3 4 5
§ Kopi Janji Jiwa
o Saya selalu
] merekomendasikan Kopi 1 2 3 4 5
x
=
7]
=
(1]
(]
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Lampiran 2 :

&

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

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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KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

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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Varibel Kualitas Layanan (X2)
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+Ditarang-mengutipsebagiaratat-seturuh-karyatutistni-tanpa ﬂ:rm:ﬁc_.j—AIWD dan menyebutkansumbet:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Z:zmm E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu .Bmmm_m:. .
SCHOOL OF Z:zmm E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

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

SCHOOL OF BUSINESS

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

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

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

tanpa izin IBIKKG.
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Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
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£ (© Hak cipea milikel+ Kikg @n sttt BisrEs €3O QoA tkadik Kied RIS N| it BiShiB|@ar MBI Seika-kWik Kian Gie
g Hak Gipth Dilindungi Uhdahg-Undang
L H 43 _)7! H ] 1 4. .10 MV 4+ 1 4 N
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@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&ﬁ%mmwm%mmﬁ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

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



56

©| it i3 Stk B BN tihecB i AR |0t ke KB jieiEn Bieh | 8 | G I sttt BRmisdah infofnfatika KwikKian Gie

Hak|Cipta Dilindungi Undang-Urjdang

40
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a_. G__rn_ altg 1Tt Cﬂ_ or n_&.n___ n_ﬂn_L Uﬂ“.C_ L“)_ } dl'yda ﬂr_rmU __m ﬂﬂ__ a Irrerrealttatithal Q._n_ TTITETTy _OCF__)Q _Ur____)ﬂ_.
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Z:zmm E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

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



i |t omnonfgit|inmnfon|fn|t|n
n
<
= = QN N> \O
— © 5 0 O — — O —
— = 2 5|t R K x> x®
2 2= £
~ R
~ e =A
S S S ||| n|n| ||| |0 Z O =
< <
o B
2 TEE=8RAEN
= 5 2 3
— 0] | d o~
a gl 5 £ & -
3 |3 & o
= z|° =0
SRS S EToNNToN IS IS S ETo R RTo NS TRV R IS N To N NV R To] > m
& 2l < BSEIE %A
2 % s slme—-ce<ex
W - S S| R
2 =13 =2
=
) £ S E
= £ el > 8
% ) o = -
NIt I tT(n g/ (n (n < = — AN WV F O —
= gl % g S A A
I $e3lSSSS8S
n QB
ERE A 2Z 3
.. 3 = .vnhb M mdw ) D
R EE &
<
il o L . J 2 S : . R . .
3| 5(0)| By %3 SHVBK ) B N3t eR{GisTpn 1Formatida Kwik EpIEGIE] InstityiE Bisn(s dan Informatika Kwik Kian Gie
— = — on
Nak|Cipta Dilidungi Undang-Undand ! © vEvEvEvEvE,
+Dita angmen utipse n_c.n:_n_ﬂn_._ setut LT..mZ%%CEm:i anpa mencartarmRardan 3m3<m_ucﬁ. ST SUTTTOET
@ 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 6 : HASIL OUTPUT ANALISIS DESKRIPTIF

gabel 4.2 : Tabel Hasil Rata — Rata Hitung Perindikator Kualitas Produk

Descriptive Statistics

Q
)
(o]
o)
Y
T ::i Minimu
2 ; N m Maximum| Mean
Pl § 100 3 5 421
&2 o 100 2 5 3.88
> _
KP3 3 100 2 5 4.15
-] -+
P4 5 100 2 5 4.16
KP5 & 100 2 51 3.91
K6 5 100 2 5| 429
ValiddN 100
(B‘stw%e)

Muneaua edue) (ul sin} eAipy uniniag neip upificaas dinfuan 6UEJE]|G 1

=3
o
:
‘,:;.T abel 4.3 : Tabel Hasil Rata — Rata Hitung Kualitas Produk
2 Descriptive Statistics
s_. N Mean
KUAEITAS_PRO 100 4.10
DUK?
[ ValidaN (listwise) 100
g
-
-
é_ zTabel 4.4 : Tabel Hasil Rata — Rata Hitung Perindikator Kualitas Layanan
C U
= =
;3 E Descriptive Statistics
E % Minimu
_E- = N m Maximum | Mean
KL1 2 100 2 5 4.09
KL2® 100 2 5 4.18
KL3 m 100 2 5 4.12
KL43~ 100 2 5 4.28
KL53 100 3 5 4.12
KL6§ 100 3 5 4.26
KL7S: 100 3 51 420
A
KL8™ 100 3 5 4.29
Vali 100
(listvigise)
58
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I ; i i E ﬂa “ b O
| & V_. ak o_.vﬁm D_:s.acso_ Undang- c—,_@ & K = MO >
1.'Bit argrengutip mmdm@_mj atau setorof Raryd tots _.a:_tn_ rrencantumkan dan menyepttkarrsomer:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah. .
SCHOOL OF S: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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Lampiran 7

©®

“Tabel £8 : Asumsi Klasik
] x

= A Hasil Uji Normalitas
s g

& Y

3 3

= ?ne-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

32 & Unstandardiz
4o = ed Residual
g 100
% Pg)rnﬁl Parameters™®  Mean .0000000
S Std. 34460224
i § ] Deviation

= wn

J Nost Extreme Absolute .063
i:ﬁffe@nces Positive .063
E I .

> g - Negative -.033
dq Test %‘atistic .063
JAsynip. Sig. (2-tailed) 2004

}

Ta. Te@distribution 1s Normal.

§ b. Cal;Jlated from data.

2,

=

;’f- Hasil uji Otokorelasi

E Model Summary”

2 Adjusted | Std. Error of | Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate Watson
1 666" 443 432 348 2.049

:19quWINs ueyINgaAusw uep ueyWNIUBIUBW

31D uepj YIM) e)ijewioju] uep siusig

a. Iedictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN,
KUERLITAS_PRODUK
b. Bgpendent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN

60
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@ Hasil uji heteroskedatisitas
- T
S
o o
: 2
a (3 Coefficients”
E I ::i Unstandardized Standardized
93 ; Coefficients Coefficients
b l\g'odck; B Std. Error Beta t Sig.
d12 @ (Constant) 589 194 3.036 003
E g  KUALITAS PRO 031 .060 .073 514 .609
da =
D £ DUK
q é ZKUALITAS_LAY -.107 .064 -241( -1.684 .095
2 ZANAN
E;‘ag epgéndent Variable: ABRES
28 =
Q0 Q9 =
E g
[z}
2 3
2. -y Hasil Uji Multikoliniertitas
) =
= Q
o 2 Coefficients”
E : Standar
E g dized
§_ g. Unstandardized | Coeffici Collinearity
3 = Coefficients ents Statistics
é- Std. Toleran
4 Modgl B Error Beta t Sig. ce VIF
‘E_l z (Constant) 1.534 314 4.884( .000
g- & KUALITAS PROD 223 .096 252 2315 .023 485 2.063
1 a&uwK
g_ % KUALITAS LAYA 436 .103 461 4.240| .000 485 2.063
] =, NAN

0T
a. Dagendent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

319 uepj YIM) e)ireuwrioju] ue
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- 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpaTmrercartorikarrdarrmenyebatkan 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.



