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Lampiran 1
- T KUESIONER
»Dehgan Hormat,
T Q,
58 g
EKEpada sgudarall responden, saya Claudia Ade Juantonia R selaku mahasiswi Institut Bisnis
e T =
31%1 fnfor@atlka Kwik Kian Gie, Program Studi Manajemen dengan konsentrasi Pemasaran
=
gyaﬁag@ d@g melakukan penelitian untuk menyusun tugas akhir mengenai “Pengaruh Kualitas
zzPé)dlgk qan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan RGeprek Bensu di Kota
58 C &
§{gra§a dndah Bekasi”. saya memohon kesediaan saudara/i untuk mengisi pertanyaan-
£2 3
&ta@ya@ berikut ini. Atas perhatian dan kerjasamanya saya ucapkan terima kasih.
S 3
unjuk-Pengisian
3

1. Bgnlah tanda silang (x) pada jawaban yang anda pilih
Q
A

2. Kg_terangan pilihan jawaban:

A
SES :Sangat Tidak Setuju

9]
TS  :Tidak Setuju
N : Netral
ﬁ > Setuju
s
§ . Sangat Setuju
%

:19qWins uexingakusw uep ueywnjueduasw eduey 1ul sniw edley
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Profil Responden

1. A@nat Email
QL

2. N?j__ma
©

3. Je%\is Kelamin

5 =
o 5 Pria
5 =
4o Usia
2 3
S @ 17-23tahun
< E
2 @ 24-30tahun
2 3
5= Pekerjaan
s 3
2 @ Pelajar
)
b. Mahasiswa
:}\_’.
;. Ibu Rumah Tangga
s,
=

u

Hara@n Indah Bekasi?

~

a. Pernah

~

7]
[ )
Bekasi?
c

-
o 2 kali dalam sebulan
7

53. 3 kali dalam sebulan

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

Q.
8. @rimana anda mengetahui atau mendapat informasi mengenai Geprek Bensu di Kota

Haragan Indah Bekasi?
(=]
Teman

Keluarga

319 Uepy YIM) exew

b. Wanita

c. 31-37 tahun

d. > 38 tahun

d. Karyawan

e. Lainnya

6. Ag.akah anda pernah membeli /mengonsumsi makanan Geprek Bensu di Kota

b. Tidak Pernah (Stop sampai disini,terimakasih)

-Berapa kali anda mengkonsumsi makanan Geprek Bensu di Kota Harapan Indah

c. 4 kali dalam sebulan

d. lebih dari 4 kali dalam seminggu

c. Media sosial

d. Melihat secara langsung
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PERNYATAAN

ggAUTASPRODUK
)

Pertanyaan

Gé;)rek Bensu menawarkan porsi yang sesuai
x

‘9yy|g| uizi eduey
A IR A E 1 LA

din ey

" Ukuran ayam yang dimiliki Geprek Bensu sesuai

denigan keinginan pelanggan
[q)

510 21

—_

Ggprek Bensu memiliki berbagai macam sambal

un 1punp

' B%yaknya topping yang menjadi daya tarik lebih bagi
pefanggan seperti keju, telur, saos telur asin, dll

tag’Kesesuaian

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

Produk yang ada di Geprek Bensu sesuai yang
dipromosikan

buepu@fuep

AR A L SRl AL RS I Ea A E A AT T

Produk yang disajikan sesuai dengan nama menu yang
tertera

M 1US1N) edHe @.n]@_&new&ﬁ!@qas,@mﬁqﬂu
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" Daya Tahan
; gg Prgduk Geprek Bensu tidak dapat bertahan dalam
» o | jamgka waktu yang lama (3 Hari)
- Keandalan
b 5% Geprek Bensu memiliki cita rasa makanan yang tidak
7 7 | dimiliki oleh merek lain
Rerbaikan
3_ % Geprek Bensu selalu bersedia untuk mengganti produk
- © yang tidak layak
) Gaya 4
%0 Cﬁbrek Bensu memiliki tampilan sajian yang menarik

&

AJ=A-RE =

nyes@aian
O

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

e ur

retodpey 1 IIr\Canl ad ‘Upng D/(; [oRVENToYadRTal] ad ‘llDl‘lnglJﬁH ‘upurniniiad unhAinniaday MPun D/(‘IIDII updnnhA

coooTT

Geprek Bensu bersedia memenuhi keinginan
p(%anggannya dalam melakukan pemesanan produk

=

‘U
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KUALITAS LAYANAN

No.| (©) Pertanyaan

|sTs| 1s| N | s | ss

Reliability (Kehandalan)

‘D

P

1ol
oo

=

[

Géprek Bensu menyediakan layanan sesuai dengan
jam operasional yang dijanjikan

o

N
H

Geprek Bensu menyediakan layanan sesuai dengan

ooy

Elgl)’] e

- yapg dijanjikan
, K%yawan Geprek Bensu mampu menangani masalah
pelanggan dengan baik

o

3s diynblusw bleue)

g
g

onsiveness (Daya Tanggap)

NN
punp

- Karyawan Geprek Bensu melayani pelanggan dengan
cepat

o1
epun

- Karyawan Geprek Bensu bersedia untuk menanggapi
- keluhan pelanggan

range (Jaminan)

pPooSrac PO

| Karyawan Geprek Bensu dapat di percaya oleh
pefanggan

I

N1 eAuey qrﬁr]es nepje ueid

~ ﬁue?u 2

e

K%yawan Geprek Bensu bersikap sopan secara
konsisten

phaty’(Empati)

oo

Kﬁyawan Geprek Bensu memberi perhatian secara
individu kepada pelanggan

o

H

Kgyawan Geprek Bensu perduli kepada setiap
pelanggan

o

o

ywnjueoualu eduey
©

Ké’gyawan Geprek Bensu memahami apa yang
diinginkan oleh pelanggan

le

ngible (Bukti Fisik)

‘upny by ibciiniiad
eToo ey T CaELRl

-

Geprek Bensu mempunyai karyawan yang
berpenampilan rapih dan sopan

uad
oo

Réstoran Geprek Bensu di desain dengan baik dan

meharik
| =

‘uedode) ueunspA

Jaquuns ueplpga/uaild UH
N

78

319 uepj YIM) eHjiIewLIoju] uep sjusid 3




‘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 MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

&
)|
3
[%2]
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1IV. KEPUASAN PELANGGAN

No.| (0) Pertanyaan |STS| TS| N | S | ss
Product & service fiture
*“T}E Sa@ puas dengan makanan yang ditawarkan restoran
S < | Geprek Bensu
1%2}% ISa)Q puas dengan layanan yang di berikan restoran
5 2 EGeprek Bensu
s=P &
=Customer-emotion
%g :fMaEanan dan layanan di restoran Geprek Bensu sangat
~3 %me@uaskan
%ﬁ}i@utioﬁs for service success or failure
%42 2 a;i'gi puas dengan adanya berbagai macam cara
> c ”?:perg_bayaran yang disediakan oleh restoran Geprek Bensu
ST B o

Epti@ of equity or fairness

§5.§ Saya puas dengan restoran Geprek Bensu karena produk
° 5: darg layanan yang diberikan sebanding dengan biaya
© o | yang dikeluarkan

= 3 v

6 | Restoran Geprek Bensu memiliki standar atau metode
3 % yarﬁ sama untuk mengatasi para pelanggannya agar para
= > | pelanggan di perlakukan secara adil.

s3] @

2Other customer, family members, and co-workers

“75 | Saya puas dengan restoran Geprek Bensu karena
g. ; pengalaman yang di dapat sesuai dengan informasi yang
g g sa§ dapatkan dari pelanggan lain.

® & o

< =

c x

c 3

3 2

— 3

© g

SHle

5
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42
54
52
40
43
52
51
43
39
44
55
41
37
41
41
40
47
38
44
52
44
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43
41
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42
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@ Hak cfpta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis Qm—._ _-‘-._..O—.—.—._mnm_hm Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
g gutip g9 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.



45
59
53
49
49
60
59
40
36
48
60
48
43
46
46
46
44
39
44
51
47
44
46
54
47
60
45
47
44
44
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Lampiran 2 (lanjutan)

KL1 | KL2 | KL3 | KL4 | KL5 | KL6 | KL7 | KL8 | KL9 | KL10 | KL11 | KL12 | TOTAL

A NN T ND|O N[O O | A N[O |N|O[NOO|O| O
— — | —

NI WNIO|IN|O| ]| O
i i i i —| N NN NN NN on

21
22

No.

@alitas Layanan (X2)

Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _anmn—,_n Wmmsmm QN: _-_-._..O—.—.-.-mnm_hm Kwik —Qm: mmm

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.
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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o
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

[y 1. mymﬂm:@ mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\@th 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 3

Hasil Output Uji Validitas

Kualitas Produk (X1)

Iltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Deleted
KP1 31,90 18,783 ,708 ,828
. KP2 32,07 18,547 ,629 ,836
KP3 31,63 20,654 ,398 ,858
KP5 31,67 19,885 ,616 ,838
KP6 31,37 21,895 434 ,854
KP8 32,17 17,799 ,679 ,830
KP9 31,90 19,610 ,619 ,837
) KP10 32,17 18,833 ,680 ,831
Y | KP11 31,80 19,269 ,501 ,851
Kualitas Layanan (X2)
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Iltem- Alpha if Item
=3 Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Deleted
. | KLl 43,73 35,789 ,673 ,913
KL2 43,93 35,237 ,710 912
KL3 44,17 34,626 ,672 ,913
KL4 44,13 34,464 ,615 ,915
KL5 44,10 34,714 ,657 ,913
KL6 44,10 33,197 , 798 ,907
KL7 43,90 34,162 , 707 911
KL8 44,43 31,633 711 ,913
KL9 44,27 33,789 ,718 911
KL10 44,30 33,390 ,703 911
KL11 43,83 34,764 , 795 ,909
KL12 44,20 36,372 ,396 ,925

83




"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jequins uexsAusw uep uexwnjuesusw 2duey ul sijny eAuey ynanjas neje uelbegas diynbusw bueseyq -y

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

g INJIISU|

KiJaIitas Produk (X1)

Lampiran 3 (lanjutan)
Kepuasan Pelanggan (Y)

Iltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if Item
Iltem Deleted if tem Deleted | Total Correlation Deleted
KPL1 20,57 8,806 ,551 ,906
KPL2 20,67 8,023 770 ,875
KPL3 20,83 7,385 ,816 ,867
KPL5 20,70 8,079 ,703 ,885
KPL6 20,73 8,133 ,790 ,873
KPL7 20,83 7,868 ,739 ,879

Lampiran 4

Hasil Output Uji Reabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,856

9

Klalitas Layanan (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,919

12

Kepuasan Pelanggan ()

DU

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,919

12
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Lampiran 5

Data Profile 150 Responden

No. Jenis Kelamin Usia Pekerjaan
1 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
2 | Laki-laki >38 tahun Karyawan
3 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
4 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
5 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
6 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
7 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
8 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
9 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa

10 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
11 | Perempuan 31-37 tahun Karyawan
12 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
13 | Perempuan 17-23 tahun Karyawan
14 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
15 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
16 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
17 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
18 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
19 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
20 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
21 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
22 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
23 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
24 | Laki-laki 17-23 tahun Karyawan
25 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
26 | Laki-laki 24-30 tahun Karyawan
27 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
28 | Laki-laki 24-30 tahun Lainnya

29 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
30 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
31 | Perempuan 24-30 tahun Lainnya

32 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
33 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
34 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
35 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
36 | Laki-laki 24-30 tahun Lainnya

37 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
38 | Laki-laki 17-23 tahun Pelajar

39 | Perempuan 17-23 tahun Lainnya
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Lampiran 5 (lanjutan)

No.

Jenis Kelamin Usia Perkerjaan
40 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
41 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
42 | Perempuan 17-23 tahun Lainnya
43 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
44 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
45 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
46 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
47 | Laki-laki 24-30 tahun Karyawan
48 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
49 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
50 | Perempuan 17-23 tahun Karyawan
51 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
52 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
53 | Perempuan 17-23 tahun Pelajar
54 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
55 | Laki-laki 31-37 tahun Karyawan
56 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
57 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
58 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
59 | Perempuan 17-23 tahun Pelajar
60 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
61 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
62 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
63 | Laki-laki 24-30 tahun Karyawan
64 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
65 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
66 | Perempuan 24-30 tahun Mahasiswa
67 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
68 | Laki-laki 24-30 tahun Lainnya
69 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
70 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
71 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
72 | Laki-laki 24-30 tahun Karyawan
73 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
74 | Perempuan 24-30 tahun Mahasiswa
75 | Perempuan 17-23 tahun Pelajar
76 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
77 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
78 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
79 | Laki-laki 31-37 tahun Lainnya
80 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
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Lampiran 5 (lanjutan)

“| No. Jenis Kelamin Usia Perkerjaan
81 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
82 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
83 | Laki-laki 17-23 tahun Karyawan
84 | Perempuan 17-23 tahun Karyawan
85 | Laki-laki 17-23 tahun Karyawan
86 | Perempuan 24-30 tahun Lainnya
87 | Laki-laki 17-23 tahun Karyawan
88 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
89 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
90 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
91 | Laki-laki 31-37 tahun Lainnya
92 | Perempuan 17-23 tahun Karyawan
93 | Perempuan 17-23 tahun Pelajar
94 | Perempuan 17-23 tahun Pelajar
95 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
96 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
97 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
98 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
99 | Laki-laki 17-23 tahun Lainnya

100 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
101 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
102 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
103 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
104 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
105 | Perempuan >38 tahun Ibu Rumah Tangga
106 | Laki-laki 17-23 tahun Lainnya
107 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
108 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
w | 109 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
-/ 110 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
111 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
112 | Laki-laki 24-30 tahun Karyawan
113 | Laki-laki 24-30 tahun Lainnya
114 | Laki-laki 17-23 tahun Karyawan
115 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
116 | Laki-laki 24-30 tahun Lainnya
117 | Laki-laki 31-37 tahun Karyawan
118 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
119 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
120 | Laki-laki 24-30 tahun Karyawan
121 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
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Lampiran 5 (lanjutan)

1 No.

88

~ Jenis Kelamin Usia Pekerjaan
= o0 = 122 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
3833 =1 123 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
Scga 5 124 | Laki-laki 17-23 tahun Karyawan
$98 3 & 2125 Laki-laki 17-23 tahun Pelajar
=5 %“g{ o -] 126 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
©=_-F % ]127 Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
2 %<& 9 7128 Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
S 529 2 5129 Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
553 . 2 2131 Laki-laki 31-37 tahun Karyawan
gé S c c 5 132 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
© 2228 7133 Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
é‘ 3 § c “C’ 7 134 | Perempuan 17-23 tahun Pelajar
58527 2 9135 Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
S5 2% 2 5 136 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
s 8E Sl 137 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
g' 2 g; 5| 138 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
@ § ) =t 139 | Perempuan 17-23 tahun Karyawan
2 §B = 140 | Perempuan 17-23 tahun Karyawan
? = 3 = 141 | Perempuan 17-23 tahun Karyawan
2 3 142 | Laki-laki 17-23 tahun Mahasiswa
2= 7 143 | Laki-laki 17-23 tahun Pelajar
%% % 144 | Perempuan 24-30 tahun Lainnya
S 2 145 | Perempuan 24-30 tahun Ibu Rumah Tangga
g5 146 | Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
_2% = 147 | Perempuan 17-23 tahun Karyawan
25 ] 148 | Perempuan 24-30 tahun Lainnya
% = E 149 | Perempuan 24-30 tahun Karyawan
% % = 150 Perempuan 17-23 tahun Mahasiswa
-3 =
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Jenis Kelamin

Lampiran 6

Jenis Kelamin

Hasil Output Profil Responden

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki-laki 64 42,7 427 427
Perempuan 86 57,3 57,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
Usia
Usia
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid  17-23 tahun 113 75,3 75,3 75,3
24-30 tahun 27 18,0 18,0 93,3
31-37 tahun 8 53 5,3 98,7
238 tahun 2 1,3 1,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
Pekerjaan
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vzalid Pelajar 8 5.3 53 53
Mahasiswa 90 60,0 60,0 65,3
Ibu Rumah Tangga 1 7 7 66,0
Karyawan 35 23,3 23,3 89,3
Lainnya 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
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Data Kuesioner 150 Responden

litas Produk (X1)

KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | TOTAL

AN N TN OI N[O O NN (N[O IN|O| O] O NI O|INOI N[O HI N M| NI OINN0| ]
D B B N B B B B B B B B e N[N NN N[NNOO OO O onfHh|oNn|oh|on| | N

No.
21
22

@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis Qm—._ __‘-._..O—.—.—._mnm_hm Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

— 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN 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 7 (lanjutan)

KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KPS | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | TOTAL
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No.
40
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _anmn—,_n Wmmsmm QN: _-_-._..O—.—.-.-mnm_hm Kwik —Qm: mmm

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.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis Qm—._ _-‘-._..O—.—.—._mnm_hm Kwik Kian Gie

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN 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 7 (lanjutan)

KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | TOTAL

No.
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150

@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:Mﬁmﬁ—-—ﬂ wmm—.-mm nm: —:.HO—.BQHH—AN —Aimx —Amm—.- mmm

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

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

Kian Gie
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Hak Cipta D

iindungi 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.

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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¢ Kian Gie

Hak Cipta Dilindungi

ndang-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.

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.



| F[ O N|O[NO(N|O[HA| A V| O(NV|V(TFT| VA N[O |H|ODO|O|LNH| O O
_m44454464354444454534434456
o
-
NS S| S| S S| SIS || 0| S S NS S S S S o
-
&
=1 A A KRR R EE R G A R R R AR A R K A R AR
-
&
SIS AR AR R R R G R KT A AR A R A R A KR R AR
-
&
LIBIBIRIRAR AR TG K AR AR A S A KT A R O A R )
—~ X
c
m w44243353343444344514323345
= -
c
/|a.\ NS oS S[F(n|oofjno/ || S|S0 o] S| |0
~ x [y
c
< IR AR AR AR AR AR R I RL IR ARG A RT I REY O A RO T A )
= <
Q
m oSSt o| oo S S|S0
_ &
S| ofn|n| o SIS S S|S0 NS ST S
&
Mmoot S|noo oo oSS oSS o Sn|n
&
NS S|n S| S|nS[mo S S| o S| S|S0
&
= RINIBINIEIAIERIBIRIEIRIA AR NI AN IR R
&
QA@_.E_AH:@B_%_E_ﬁm%_:%zﬁ"ﬁmmﬂmmwmmu_ k& K& ilkKii e Q| 2 T ieni H T T
I~ [Tp]
SIS R X A8 R HFRIRIR KR R 8IS S QTN S¢8| §| B|nstitut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Hak Cipta Ditindungi 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.
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.




25
24
27
30
30
23
23
27
24
28
24
17
24
25
30
27
29
27
26
27
24
17
22
24
28
21
24
26
27
25
18
18
23
21
28
22
28
21
21
18

98

Lampiran 7 (lanjutan)

KPL1 | KPL2 | KPL3 | KPL4 | KPL5 | KPL6 | TOTAL
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No.

uasan Pelanggan (YY)

m.@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Smﬁﬁ:n Wmmzmm Qm—.- _—.-.—..O—.Bmﬁm_hm Kwik —Amm-._ mmm

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

@v& = 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
W\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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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
@_?g 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,
enulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
KWIK KIAN GIE penitisan 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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@v& 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
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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KPL1 | KPL2 | KPL3 | KPL4 | KPL5 | KP6L | TOTAL
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

gl 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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Lampiran 8

Hasil Output Analisis Deskriptif
Kualitas Produk (X1)

15 Hasil Rata-Rata Hitung Perindikator Kualitas Produk

1.
9
&
o
2
(e}
3 T
S o Descriptive Statistics
«a X
e
= O N Minimum Maximum Mean
o 39
o o KP1 150 2 5 3,88
o =
a 5 KP2 150 1 5 3,71
o
3 5 KP3 150 2 5 3,95
o Q
@ - € KP4 150 2 5 4,09
>
= KP5 150 2 5 4,23
C
5 @ KP6 150 1 5 3,54
o> C
> 3 KP7 150 2 5 3,75
g 8
S 3 KP8 150 2 5 3,78
(@}
c KP9 150 1 5 4,00
0 . . .
5 a Valid N (listwise) 150
o
ki 2. Hasil Rata-Rata Hitung Kualitas Produk
3 Descriptive Statistics
>
3 N Mean
=1
5 MeanKP 150 3,8822
> Valid N (listwise) 150
5
o
Q
>
H. Kualitas Layanan (X2)
g =
@D
=3 ot
= X Hasil Rata-Rata Hitung Perindikator Kualitas Layanan
Q
>
n . . . .
% Descriptive Statistics
g N Minimum Maximum Mean
KL1 150 3 5 4,17
KL2 150 1 5 4,04
KL3 150 2 5 3,79
KL4 150 2 5 3,79
KL5 150 2 5 3,84
KL6 150 2 5 3,85
KL7 150 2 5 3,96
KL8 150 1 5 3,65
KL9 150 2 5 3,67
= KL10 150 2 5 3,83
KL11 150 2 5 3,91
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KL12 150 2 5 3,83
Valid N (listwise) 150
Lampiran 8 (lanjutan)
2= Hasil Rata-Rata Hitung Kualitas Layanan
A Descriptive Statistics
Y N Mean
= MeanKL 150|  3,8606
Valid N (listwise) 150
Kepuasan Pelanggan (YY)
1.2 Hasil Rata-Rata Hitung Perindikator Kualitas Layanan
‘ Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean
5 | kpL1 150 2 5 4,12
= | KPL2 150 2 5 3,97
5 |kpL3 150 2 5 3,93
<. | KPL4 150 2 5 4,01
2 |kPL5 150 1 5 3,95
=. | xpLe 150 1 5 3,93
Valid N (listwise) 150

2 ' Hasil Rata-Rata Hitung Kualitas Layanan

Descriptive Statistics

N

Mean

MeanKPL

Valid N (listwise)

150
150

3,9867
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Uji Normalitas

Lampiran 9

Hasil Output Uji Asumsi Klasik

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N

Normal Parameters®®

Most Extreme Differences

Std. Deviation

Positive
Negative
Test Statistic

Asymp. Sig. (2-tailed)

Mean

Absolute

150
,0000000
;30678998
,070

,052
-,070
,070

,070°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Multikolinieritas

Coefficients?®

ST5Yen i Sew o4u] uep siusig In3asul) D 181w exdid e

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

B Std. Error

Beta

t Sig.

Collinearity Statistics

Tolerance

VIE

(Constant)
MeanKP

,312 ,19

,393 ,07

MeanKL

,557 ,07

0
4 371

4 ,527

1,644
5,278

7,491

,102
,000

,000

,380
,380

2,629
2,629

31D Uepy YIM) B)IIeWLIoju] Uep SJUS|g,INHIStH—

. Dependent Variable: MeanKPL
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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,
T 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.



[} (o2} (o2}
o N N
B L e <«
)
>
gl g8
5] [SP R <]
2lsl 7 > |5
=l © S @
3l s 2 =
o E
B 57
2 4 o o .o w
0 2
)
I R 3 2
~] © & < ~
- 06 0~ .D% o
o
“o| B SN > 2 3
ol § 2 o & s| & @ <
S|l © 9 « gl < S
(¢ = o — ©
Sl 8 2 © 1S )
Sl - ¥ m > S
gl € ¢ @)
g o @ Ko} ol & &
SL® S gl ~| £ <
= o & < = o S —
3 ol o ~ ~ ) s
@ o E] 4 o o o .
5 ¢| W =
— g 9 B 1 G
= =% o gl ©
=) g 3 £~ 8| s
2 2Ol ol 2 5l § X x| | S
k= 5w s
2 = |2 & 2
@ < 8 £ — 5
© s S J| s = 2 o
4 2 c <] > s o o
- s 8 g| & g =] ]
© e = =18 5]
X 5 O
= ° =3 c
c o 8 ()
o ] D
D =y < m
= @ Hak cipta milik IBI KKG ::m:ﬁ@ Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis n_m: _—.-._..O—.—.-._mﬁ__hm Kwik —Qm: Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
@ﬂ 1. Dilarang mengutip sebagian ataz! seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m\m\n a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Lampiran 11

Tabel T

o untuk Uji Satu Pihak (one tail test)

025 | 010 | 005 | 0025 | 001 | 0,005

dk o untuk Uji Dua Pihak (two tail test)
0,50 0,20 0,10 0,05 0,02 0,01
1 1,000 3,078 6,314 12,706 31,821 63,657
2 0,816 1,886 2,920 4,303 6,965 9,925
3 0,765 1,638 2,353 3,182 4,541 5,841
4 0,741 1,533 2,132 2,776 3,747 4,604
5 0,727 1,476 2,015 2,571 3,365 4,032
6 ' 0,718 1,440 1,943 2,447 3,143 3,707
7 0,711 1,415 1,895 2,365 2,998 3,499
8 0,706 1,397 1,860 - 2,306 2,896 3,355
9 0,703 1,383 1,833 2,262 2,821 3,250
10 0,700 1,372 1,812 2,228 2,764 3,169
11 0,697 1,363 1,796 2,201 2,718 3,106
12 0,695 1,356 1,782 2,179 2,681 3,055
13 0,692 1,350 1,771 2,160 2,650 3,012
14 0,691 1,345 1,761 2,145 2,624 2,977
15 0,690 1,341 1,753 2,131 2,602 2,947
16 0,689 1,337 1,746 2,120 2,583 2921
17 0,688 1,333 1,740 2,110 2,567 2,898
18 0,688 1,330 1,734 2,101 2,552 2,878
19 0,687 1,328 1,729 2,093 2,539 2,861
20 0,687 1,325 1,725 2,086 2,528 2,845
21 0,686 1,323 1,721 2,080 2518 2,831
22 0,686 1,321 1,717 2,074 2,508 2,819
23 0,685 1,319 1,714 2,069 2,500 2,807
24 0,685 1,318 1,711 2,064 2,492 2,797
25 0,684 1,316 1,708 2,060 2,485 2,787
26 0,684 1,315 1,706 2,056 2,479 2,779
27 0,684 1,314 1,703 2,052 2,473 2,771
28 0,683 1,313 1,701 2,048 2,467 2,763
29 0,683 1,311 1,699 2,045 2,462 2,756
30 0,683 1,310 1,697 2,042 2,457 2,750
40 0,681 1,303 1,684 2,021 2,423 2,704
60 0,679 1,296 1,671 2,000 2,390 2,660
120 0,677 1,289 1,658 1,980 2,358 2,617
oo 0,674 1,282 1,645 1,960 2,326 2,576
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Lampiran 12

Tabel R

TABEL R STATISTIKA
rumushitung.com

r0,025

1
2 0,9000 0,9500 0,9800 0,9900 0,9990
3 0,8054 0.8783 0,9343 0,9587 0,9911
4 0.7293 0.8114 0.8822 09172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0,7887 08343 0.9249
7 0,5822 0,6664 0,7498 0,7977 0.8983
8 0.5484 0.6319 0,7155 0,7646 0.8721
9 0.5214 0,6021 0.6851 0,7348 0.8470
10 0,4973 0,5760 0,6581 0.7079 0,8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0,5324 0.6120 06614 0.7800
13 0.4409 0.5140 0,5923 0.6411 0.7604
14 0,4259 0,4973 0,5742 0,6226 0,7419
15 04124 0,4821 0,5577 0,6055 0.7247
16 0.,4000 0,4683 0.5425 0,5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0,5285 0,5751 0,6932
18 0,3783 0,4438 0,5155 0,5614 0.6788
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.,5368 0.6524
21 0.3515 0.4132 0,4815 0.5256 0.6402
22 0,3438 0,4044 0.4716 05151 0.6287
23 0,3365 0,3961 0,4622 0,5052 0.6178
24 0,3297 0,3882 0,4534 0,4958 0,6074
25 0.3233 0,3809 0,4451 0,4869 0.5974
26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880
27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790
28 0.3061 0.3610 0,4226 0.4629 0.5703
29 0,3009 0,3550 0.4158 0,4556 0,5620
30 0,2960 0,3494 0,40983 04487 0,5541
31 0,2913 0,3440 0,4032 04421 0,5465
32 0,2869 0,3388 0,3972 04357 0,5392
33 0.2826 0,3338 0,3916 04296 0,5322
34 0.2785 0,3291 0,3862 04238 0.5254
35 0.2746 0.3246 0.3810 04182 0.5189
36 0,2709 0,3202 0,3760 04128 0.5126
37 0,2673 0,3160 0,3712 04076 0.5066
38 0,2638 0,3120 0,3665 04026 0,5007
39 0,2605 0,3081 0,3621 0,3978 0,4950
40 0.2573 0.3044 0,3578 0,3932 0.4896
4 0.2542 0,3008 0,3536 0.3887 0.4843
42 0.2512 0,2973 0,3496 0.3843 0.4791
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x 7 skripsi ini merupakan tanggung jawab pribadi.

ﬁ Apabila dikemudian hari  timbul masalah dengan  keabsahan data  dan

m keaslian/originalitas skripsi adalah diluar tanggung jawab pihak kampus dan saya
bersedia menanggung segala resiko sanksi yang dikeluarkan  pihak kampus dan
gugatan yang diajukan oleh pihak lain yang merasa dirugikan. '
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