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LAMPIRAN A
KUESIONER

Dengan hormat,
Bapak/Ibu/Saudara/i Responden

Perkenalkan saya Raynaldi Al Rasyid Nelwin mahasiswa jurusan Retail
Management di Universitas Pelita Harapan angkatan 2017. Pada saat ini, saya
sedang melakukan penelitian tugas akhir yang berjudul "ATRIBUT BISNIS
KEDAI KOPI TERKAIT DENGAN KEPUASAAN PELANGGAN RA
COFFEE".

Tujuan penelitian ini untuk memprediksi loyalitas konsumen RA COFFEE.
Dibawah ini terlampir kuesioner dari penelitian yang saya lakukan. Waktu untuk
mengisi kuesioner ini kurang lebih 5 menit. Saya ingin meminta bantuan kepada
para pelanggan RA COFFEE untuk meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner
yang terlampir.

Sesuai dengan etika penyebaran kusioner, maka segala bentuk informasi mengenai
identitas responden bersifat rahasia dan tidak akan disalahgunakan.

Atas ketersediaan dan waktunya, saya ucapkan banyak terima kasih. Semoga sehat
selalu dan Tuhan Memberkati.

Hormat,

Raynaldi Nelwin



A. Filtering Question

1. Apakah Anda pernah mengunjungi RA COFFEE?
a. Ya (lanjut)
b. Tidak (berhenti sampai disini)
2. Apakah anda pernah melakukan pembelian produk RA COFFEE
SHOP lebih dari 2 kali ?
o Ya
o  Tidak (berhenti sampai disini)
3.  Apakah Anda pernah melakukan aktivitas Anda di RA COFFEE

SHOP lebih dari 30 menit?

o Ya

o Tidak (berhenti sampai disini)

o Identifikasi Responden

DA}

©

O

Jenis Kelamin

O

o

Usia
3.
o
o
o

Pekerjaan
o
4.
5.
6.
7.
8.

Perempuan

Laki — laki

<21 tahun
21 — 30 tahun
31 —40 tahun
>41 tahun

Pelajar / Mahasiswa
profesional
Pegawai Negeri
Pegawai Swasta
Wirausahawan

Ibu rumah tangga
Part Time

Lainnya....



o Domisili

C. Jakarta
D. Bogor
1. Depok

2. Tanggerang
3. Bekasi

Perilaku Responden

b. Sudah berapa lama Anda menjadi konsumen dari RA COFFEE SHOP?
c. <6bln
2. 6bln—12bln
a. Lebih dari 1 tahun

b. Seberapa sering Anda mengunjungi RA COFFEE SHOP dalam kurung
waktu 1 bulan?

<4 kali dalam sebulan

d. 5-10 kali dalam sebulan
3. 11- 15 kali dalam sebulan
a. Lebih dari 15 kali

b. Berapa lama Anda menghabiskan waktu Anda di RA COFFEE SHOP
saat Anda melakukan pembelian?

e

c. 30 menit— 1 jam
d. 1jam-2jam
4. 2jam—3 jam
1. Lebih dari 3 jam

2. Kapan Anda terakhir melakukan pembelian minuman kopi melalui
kunjungan ke RA COFFEE SHOP?

a. Kurang dari 1 bulan terakhir
b. 2 — 6 bulan terakhir

c. 7 — 12 bulan terakhir

d. Lebih dari 12 bulan terakhir



PETUNJUK PENGISIAN:

Penelitian ini diukur menggunakan Skala Pengukuran Likert, responden
diharapkan untuk memilih jawaban sesuai dengan pendapat pribadi masing-masing
responden dari skala 1-5 yang terlampir di bawabh ini.

Berikut merupakan panduan pengisian kuesioner berdasarkan skala:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netral (N)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

Respon
No Pernyataan Sangat | Tidak |Netral |Setuju | Sangat
Tidak [Setuju Setuju
Setuju

ATMOSPHERE: Desain lingkungan melalui komunikasi visual, pencahayaan,
warna, music, dan bau untuk merangsang respon perseptual dan emosionall
pelanggan dan pada akhirnya mempengaruhi perilaku pembelian. (kenyamanan|
sebagai keadaan kemudahan fisik di atmosfer dan mencatat bahwa hal itul
memberikan pelanggan keakraban dan kenyamanan untuk menghasilkan
kepuasan dalam konteks perhotelan)

1. RA COFFEE memiliki suasana yang]
nyaman (RA COFFEE has 4
comfortable atmosphere)

2. [Saya familier dengan suasana RA|
COFFEE. (The atmosphere of RA
COFFEE is familiar to me)

3. [Saya nyaman menghabiskan waktu dj
RA COFFEE. (It is comfortable to
spend my time at RA COFFEE)

4. [Suasana RA COFFEE membuat
perasaan saya tenang. (RA COFFEE
makes me relaxed)




EMPLOYEE ATTITUDE: Perasaan positif atau negatif atau keadaan mentall
kesiapan, yang dipelajari dan diatur melalui pengalaman yang memberikan|
pengaruh khusus pada respons seseorang terhadap orang, benda, dan situasi.
(Dalam layanan perhotelan dan pariwisata, karyawan lebih cenderung berada
di antarmuka layanan, sehingga sikap mereka tercermin dalam kualitas
layanan)

1. [Karyawan RA COFFEE melayani
saya dengan ramah. (RA COFFEE]
employees are friendly)

2. [Karyawan RA COFFEE selalu siap
memberi  bantuan  saat  saya
membutuhkan layanan. (R4 COFFEE]
employees are kind)

3. Saya senang dengan layanan|
karyawan di RA COFFEE. (RA
COFFEE makes me feel happy)
IT SERVICE: sebuah layanan yang memanfaatkan kegunaan dari software,
hardware, dan fasilitas komunikasi yang mendukung akses informasi kepada
pelanggan. (Ketersediaan atau kecepatan layanan Internet nirkabel, Beberapa
penelitian telah menemukan bahwa layanan Internet gratis telah menjadi
elemen penting yang dapat meningkatkan kualitas layanan)
1. RA COFFEE memiliki fasilitas
layanan  jaringan internet yang

memuaskan. (The wireless Internet
service at RA  COFFEE s
satisfactory).

2. RA COFFEE memiliki fasilitas|
layanan jaringan internet yang stabil.
(RA COFFEE has good Internef
service)

3. RA COFFEE memiliki fasilitas
layanan  jaringan internet yang
berkualitas tinggi. (RA COFFEE
provides high-quality wireless

service.)

COFFEE QUALITY: Panggangnya sempurna dan metode pembuatannya)
sempurna. Memberi kepercayaan diri bahwa Anda meminum sesuatu yang layak|
diminum. (Kualitas kopi” merupakan variabel terakhir yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan)




1. [Rasa kopi di RA COFFEE sangat
nikmat. (The taste of RA COFFEE
coffee is great)
2. |Aroma kopi di RA COFFEE memiliki
aroma yang nikmat. (RA COFFEE
coffee has a good smell)

3. |/Aroma kopi di RA COFFEE
mengeluarkan aroma yang
menyenangkan (7he aroma of RA
COFFEE is pleasant )

4. |Saya senang dengan aroma kopi di RA|
COFFEE. (I like the smell of RA
COFFEE coffee)

5. |Saya senang dengan rasa kopi di RA
COFFEE. (I like the taste of RA
COFFEE coffee)

SATISFACTION: Memenuhi kebutuhan, keinginan, atau selera, atau perasaan
yang diperoleh dari kebahagiaan tersebut. (Kepuasan pelanggan memainkan|
peran penting dalam meningkatkan '"loyalitas pelanggan'" karena keadaan|
psikologis yang positif lebih mungkin untuk membawa reaksi positif.
Misalnya: dari mulut ke mulut, niat membeli kembali, dan kesediaan untuk|
membayar)

1. [Saya puas dengan layanan yang
diberikan RA COFFEE. (1 am satisfied
with RA COFFEE)
2. [Saya puas dengan varian menu kopi
yang ditawarkan pada RA COFFEE.
3. [Saya puas dengan rasa kopi yang
diolah oleh RA COFFEE.
4 [Saya puas dengan suasana RA|
COFFEE yang memenuhi kebutuhan
saya untuk menikmati minuman kopi.
(RA COFFEE is fulfilling)

5. [Saya sangat senang hati dengan
keseluruhan aspek fasilitas layanan di
RA COFFEE. (I am content with RA
COFFEE)

LOYALTY: Perasaan dukungan atau kesetiaan yang kuat. (Loyalitas selaras|
dengan preferensi dan niat perilaku yang menguntungkan. Misalnya:




rekomendasi dan kesediaan untuk membayar dan niat untuk membeli kembali
produk, layanan, atau merek tertentu)

1. [Saya selalu bersedia melakukan|
pembelian di RA COFFEE. (I am
willing to pay money to RA COFFEE)
2. |[Saya bersedia membayar lebih,
sekalipun RA COFFEE menaikkan|
harganya. (I am willing to pay more
even though RA Coffee price goes up)

3. |Saya memiliki loyalitas kepada RA
COFFEE. (I have loyalty to RA
COFFEE)

4. |Saya merupakan pelanggan tetap RA|
COFFEE. (I am a loyal customer of
RA COFFEE)




LAMPIRAN B
HASIL PENGOLAHAN DATA PRETEST

| Matrix

A2 0.714

A3 0.662

Ad 0.791

ca 0.802

cQ2 0.794

cQa 0.877

CQ4 0.837

cQs 0.638

EAY 0.746

EA2 0.870

EA3 0.803

s 0.685

ms2 0.876

1rs3 0.824

L 0.617

L2 0.761

L3 0.744

L4 0.792

s 0.672
S2 0.79¢
$3 0.783
54 0.836
S5 0.874
A1 0.761

| Matrix 37 Cronbach's Alpha |33 rho A {i7 Composite Reliability i+ Average Variance Extracted (AVE)

Cronbach's Alpha rho_A Composite Reliabil Average Varianca |
A 0.716 0.736 0.823 0.538
cq 0.851 0.869 0.894 0.630
EA 0.735 0.740 0.849 0.653
ms 0.714 0.740 0.840 0.639
L 0.713 0.736 0.820 0.535
s 0.853 0.870 0.895 0.632

LAMPIRAN C

HASIL PENGOLAHAN DATA ACTUAL TEST



Outer Loadings

I
I
ATM |ca EA s LOY | SAT
Al 0.754] j
A2 0,768 I
B3 0.761 !
A4 0.710 I
cal 0.748 ;
cQ2 0745 I
cas 0722 ;
CQ4 07 1
Cas 0.704 '
|EAT 0,760 I
|EA2 0718 ;
|EAs 0,877 i
[Ts1 0.7% ;‘
[Ts2 0,841 i
|Tss 0763 :
L1 07511
|L2 0.787,
L3 08581
4 o
31 I 072
2 ! 0.740
= | 0,503
4 X 0,803
35 1 0,707
Construct Reliability and Validity
=] Matrix |“:% Cronbach's Alpha % rho A |ii# Composite Reliability |1:# Average Variance Extract... Coy
Cronbach... rho A Composi.. Average ...
ATM 0.741 0.743 0.836 0.560
cQ 0.781 0.783 0.851 0.533
EA 0.705 0.787 0.829 0.620
ITS 0.725 0.735 0.845 0.644
LOY 0.830 0.833 0.887 0.663
SAT 0.813 0.815 0.869 0.572
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{eterarast Monorast Radio (HTMT)

|
J
cQ EA ms LOY SAT I
ATM }
cQ 0.3 I
[EA 0175 0.158 ;
[Ts 0,142 0412 0.274 !
[Loy 0351 0,559 0,163 0.258 }
[8aT 0370 0,554 0,504 0,455 0,537 !
R |
ey Vi Vaoes |
cQ EA s LOY SAT ;
ATM 11201
cQ 1,228,
|EA 1,083
[ITs 1,163,
|Loy !
| saT 1,000 :
I
Path Coefficient
Original $ampie (O) | $ample Mean (M) | $tandard Deviafion ( T Sfatictior (XOVSTDEVD |P Valuet
ATM > SAT 0133 0,143 0.052 ZE42 0,008
CQ > SAT 0362 0353 0.057 5370 0,000
EA > BAT 0306 0314 0,058 528 0,000
|II"-> SAT 0162 0167 0072 2249 0,026
|sar > Loy 0.448 0.443 0.057 6,644 0,000
|
Path Coeffi :
ATM ca [Ea [ms LOY SAT
ATM 1 0,138
|ca } 0,382
[EA [ 0,308
[Ts } 0,162
[coy |
|$AT 0,448,
I
R Square
R $Square R $quare Mjll.tﬂl
LOY 0,201 0,198
SAT 0,398 0,388
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Total Indirect Effect:

Original $ampie (O) | Sample Mean (W) | $tandard Devistion ( T Statictior OV STDEVYD |P Valuss
ATM > LOY 0062 0.066 0025 2465 0014
ATM > sAT
cQ > LoY 0162 0159 0043 3,767 0,000
cQ > SAT
|EA > LOY 0137 0,140 0.029 4738 0.000
|EA > sar
Imawv 0073 0076 0035 2035 0,042
|rs > sar
|sar > Loy
Specific Indirect Effects
M STOEV, TV P.Va

Original Sampis (0) | Sample Mean (W) | Standard Devistion T statictior (OVETDEVD [P Valuse

(ATM > AT > LOY 0062 0.056 0025 2465 0,014
CQ > AT > LOY 0162 0159 0043 3,767 0,000
EA > AT > LOY 0,137 0,140 0029 4732 0,000
|l'l"-’ SAT > LOY 0073 0076 0035 2035 0042
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