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No

o. 

Pernyataan STS TS N S SS 

1 Merek Kaganga yang sudah dikenal 

banyak orang 

    √ 

 

LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Daftar Pertanyaan (questionnaire) 

Kuesioner : “PENGARUH BRAND IMAGE DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP WOM DENGAN KEPUASAN PELANGGAN 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (STUDI KASUS PADA 

KAGANGA COFFEE MAKASSAR)” 

Dengan hormat, 

Dalam rangka penyusunan Tesis sebagai salah satu syarat 

kelulusanprogram Magister Manajemen di Universitas Hasanuddin, peneliti 

berusaha untuk mengumpulkan data dan informasi mengenai “Pengaruh Brand 

Image dan Kualitas Pelayanan Terhadap WOM dengan Kepuasan Pelanggan 

sebagai variabel Intervening (Studi pada Kaganga Coffee Makassar)”. 

Oleh karena itu, saya ingin mengajak Bapak/ Ibu untuk ikut berpatisipasi 

dalam pengisian kuesioner ini agar hasil penelitian ini dapat memiliki kredibilitas 

yang tinggi. Saya sangat berterima kasih atas kesediaan dan  partisipasi Bapak/ 

Ibu dalam meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini. 

Atas perhatian dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih. Hormat saya, 

Hylman Jatmiko 

 

Petunjuk Pengisian : 

1. Bacalah setiap pertanyaan dengan seksama sebelum menjawab. 

2. Anda hanya dapat memberikan satu jawaban di setiap pertanyaan. 

3. Isilah kuesioner dengan memberi tanda (√) pada kolom yang tersedia dan 

pilih sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. 

Keterangan 

 STS  : Sangat Tidak Setuju  

 TS  : Tidak Setuju 

 N  : Netral  

 S  : Setuju 

SS  : Sangat Setuju  

Contoh Pengisian
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KUESIONER PENELITIAN 

1. Apakah Anda pelanggan Kaganga Coffee? 

a. Ya    b. Tidak 

2. Apakah Anda melakukan pembelian produk Kaganga Coffee lebih dari 2 

kali pembelian? 

a. Ya    b. Tidak 

 

A. Identitas Responden: 

*) Berikan tanda Checklist pada pilihan jawaban anda 

1. Nama   :…….………………………. (boleh tidak diisi) 

2. Jenis Kelamin : 

a.  Pria   b. Wanita 

3. Usia Anda saat ini : 

a. 17 – 21 Tahun c. 27 – 31 Tahun 

b. 22 – 26 Tahun d. > 32 Tahun 

 

4. Jenis Pekerjaan Anda saat ini : 

a. Pelajar/ Mahasiswa c. PNS/ BUMN e. Lainnya 

b. Wiraswasta d. Pegawai Swasta   

 

5. Berapa besar total uang saku atau pendapatan Anda setiap bulan? 

a. < Rp 1.000.000 c. Rp 2.500.001 – Rp 4.000.000 

b. Rp 1.000.000 – Rp 2.500.000  d. > Rp 4.000.000 

 

6. Berapa besar total pengeluaran anda setiap kali bertransaksi di Kaganga 

Coffee? 

a. < Rp 50.000 c. Rp 100.001 – Rp 150.000 

b. Rp 50.000 – Rp 100.000  d. > Rp 150.000 
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I. Brand Image Kaganga Coffee 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1. Brand Kaganga Coffee sudah dikenal 
banyak orang 

     

2. Brand Kaganga Coffee mudah diingat      

3. Setiap kali ingin membeli kopi, 
Kaganga Coffee melekat dalam benak 
saya. 

     

4. Brand Kaganga Coffee mudah di 
ucapkan 

     

5. Merek Kaganga Coffee mempunyai 
ciri khas di setiap produknya 

     

 

II. Kualitas Pelayanan Kaganga Coffee 

No Pernyataan STS TS N S SS 

Bukti Fisik 

6. Kondisi ruangan di Kaganga Coffee 
tertata rapi, dan bersih 

     

7. Penampilan dari pegawai Kaganga 
Coffee rapi 

     

8. Produk-produk yang dijual Kaganga 
Coffee lengkap 

     

Kehandalan 

9. Pegawai Kaganga Coffee sigap dalam 
melayani pelanggan 

     

10. Pegawai Kaganga Coffee dapat 
memberikan layanan sesuai dengan 
kebutuhan pelanggan 

     

11. Pelayanan pegawai Kaganga Coffee 
tepat waktu 

     

Daya Tanggap 

12. Pelayanan saat di kasir Kaganga 
Coffee cepat 

     

13. Pegawai menginformasikan atau 
menawarkan promo-promo yang ada di 
Kaganga Coffee 
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14. Pegawai Kaganga Coffee tanggap 
dalam menjelaskan produk yang tidak 
diketahui oleh pelanggan 

     

Jaminan 

15. Merasa aman dan nyaman dalam 
bertransaksi di Kaganga Coffee 

     

16. Pegawai Kaganga Coffee selalu 
memberikan informasi yang ditanyakan 
oleh pelanggan terkait produk 

     

17. Pegawai Kaganga Coffee tidak pernah 
lupa memberikan struck belanja 
kepada pelanggan 

     

Empati 

18. Pegawai Kaganga Coffee melayani 
dengan ramah/senyuman 

     

19. Pegawai Kaganga Coffee memberikan 
Sapaan kepada pelanggan 

     

20. Pegawai Kaganga Coffee memberikan 
perhatian individual kepada para 
pelanggannya 

     

 

III. Kepuasan Pelanggan Kaganga Coffee 

No Pernyataan STS TS N    S SS 

21. Kualitas produk Kaganga Coffee sesuai 
dengan harapan pelanggan 

     

22. Pelayanan Karyawan yang ramah dan 
tanggap memberikan nilai tersendiri 
terhadap brand Kaganga Coffee 

     

23. Pelanggan merasa bangga Ketika 
membeli brand produk Kaganga Coffee 

     

24. Produk Kaganga Coffee merupakan 
produk yang berkualitas dengan harga 
yang terjangkau 

     

25. Harga yang ditetapkan sesuai dengan 
kualitas  dan manfaat yang bisa 
didapatkan oleh pelanggan 
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IV. Word Of Mouth 

No Pernyataan STS TS N    S SS 

26. Saya akan menceritakan Kaganga 
Coffee kepada keluarga maupun orang 
lain berdasarkan pengetahuan yang 
saya miliki dengan keadaan nyata 
tentang Kaganga Coffee 

     

27. Saya akan menginformasikan hal positif 
mengenai jasa atau produk kepada 
orang lain tanpa paksaan tentang 
Kaganga Coffee 

     

28. Saya akan merekomendasikan Kaganga 
Coffee kepada keluarga atau orang lain 
berdasarkan pengalaman saya membeli 
produk Kaganga Coffee 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

111 
 

Lampiran 2. Tabulasi Data Penelitian 
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Lanjutan Lampiran 2. Tabulasi Data Penelitian 
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Lanjutan Lampiran 2. Tabulasi Data Penelitian 
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Lanjutan Lampiran 2. Tabulasi Data Penelitian 
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Lanjutan Lampiran 2. Tabulasi Data Penelitian 
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Lanjutan Lampiran 2. Tabulasi Data Penelitian 
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Lampiran 3 Deskriptif Statistik 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

BI1 287 2.000 5.000 4.314 0,574 

BI2 287 1.000 5.000 4.338 0,547 

BI3 287 1.000 5.000 4.157 0,619 

BI4 287 2.000 5.000 4.289 0,560 

BI5 287 1.000 5.000 4.348 0,569 

KEP1 287 2.000 5.000 4.481 0,485 

KEP2 287 2.000 5.000 4.557 0,469 

KEP3 287 1.000 5.000 4.359 0,577 

KEP4 287 2.000 5.000 4.575 0,449 

KEP5 287 2.000 5.000 4.547 0,480 

KL1 287 2.000 5.000 4.300 0,547 

KL10 287 1.000 5.000 4.376 0,537 

KL11 287 1.000 5.000 4.404 0,587 

KL12 287 2.000 5.000 4.456 0,540 

KL13 287 1.000 5.000 4.537 0,517 

KL14 287 1.000 5.000 4.582 0,471 

KL15 287 1.000 5.000 4.523 0,531 

KL2 287 2.000 5.000 4.641 0,438 

KL3 287 1.000 5.000 4.662 0,464 

KL4 287 1.000 5.000 4.481 0,524 

KL5 287 2.000 5.000 4.488 0,481 

KL6 287 2.000 5.000 4.547 0,476 

KL7 287 1.000 5.000 4.380 0,558 

KL8 287 2.000 5.000 4.470 0,498 

KL9 287 2.000 5.000 4.502 0,501 

WOM1 287 3.000 5.000 4.554 0,458 

WOM2 287 2.000 5.000 4.456 0,508 

WOM3 287 2.000 5.000 4.554 0,462 

Valid N 
(listwise) 

287     

 



 
 

118 
 

Lampiran 4 Uji Outer Model 

A. Uji Validitas 

a. Hasil Uji Outer loading 

Outer loadings    
     

  Brand Image 
Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas 
Pelayanan 

Word Of Mouth 

BI1 0,818       

BI2 0,761       

BI3 0,805       

BI4 0,752       

BI5 0,773       

KEP1   0,778     

KEP2   0,797     

KEP3   0,814     

KEP4   0,878     

KEP5   0,819     

KL1     0,679   

KL10     0,762   

KL11     0,808   

KL12     0,745   

KL13     0,890   

KL14     0,816   

KL15     0,751   

KL2     0,793   

KL3     0,706   

KL4     0,769   

KL5     0,823   

KL6     0,782   

KL7     0,739   

KL8     0,743   

KL9     0,779   

WOM1       0,855 

WOM2       0,862 

WOM3       0,862 

 

b. Hasil Uji Outer loading 2 

Outer loadings    
     

  Brand Image 
Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas 
Pelayanan 

Word Of Mouth 

BI1 0,818       

BI2 0,761       

BI3 0,805       
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BI4 0,752       

BI5 0,773       

KEP1   0,778     

KEP2   0,797     

KEP3   0,814     

KEP4   0,878     

KEP5   0,819     

KL10     0,764   

KL11     0,811   

KL12     0,745   

KL13     0,895   

KL14     0,821   

KL15     0,753   

KL2     0,790   

KL3     0,707   

KL4     0,766   

KL5     0,822   

KL6     0,782   

KL7     0,743   

KL8     0,743   

KL9     0,781   

WOM1       0,855 

WOM2       0,862 

WOM3       0,863 

 

c. Hasil Uji AVE, Hasil Uji Composite Realibility, Hasil Uji Cronbach’s 

Alpha 

Construct Reliability and Validity    
     

  
Cronbach's 
Alpha 

rho_A 
Composite 
Reliability 

Average 
Variance 
Extracted (AVE) 

Brand Image 0,842 0,848 0,887 0,612 

Kepuasan Pelanggan 0,876 0,876 0,910 0,669 

Kualitas Pelayanan 0,951 0,953 0,956 0,611 

Word Of Mouth 0,823 0,823 0,895 0,739 

 

 

 

 

 

 



 
 

120 
 

d. Hasil Uji Cross Loading 

Cross Loadings    
     

  Brand Image 
Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas 
Pelayanan 

Word Of Mouth 

BI1 0,818 0,545 0,597 0,534 

BI2 0,761 0,415 0,543 0,467 

BI3 0,805 0,573 0,602 0,511 

BI4 0,752 0,379 0,446 0,434 

BI5 0,773 0,512 0,573 0,485 

KEP1 0,503 0,778 0,622 0,675 

KEP2 0,527 0,797 0,662 0,570 

KEP3 0,547 0,814 0,638 0,597 

KEP4 0,520 0,878 0,624 0,632 

KEP5 0,472 0,819 0,630 0,646 

KL10 0,600 0,578 0,764 0,548 

KL11 0,595 0,665 0,811 0,622 

KL12 0,555 0,543 0,745 0,521 

KL13 0,585 0,689 0,895 0,665 

KL14 0,546 0,689 0,821 0,656 

KL15 0,591 0,605 0,753 0,615 

KL2 0,634 0,664 0,790 0,616 

KL3 0,509 0,538 0,707 0,431 

KL4 0,575 0,618 0,766 0,537 

KL5 0,533 0,606 0,822 0,549 

KL6 0,469 0,597 0,782 0,542 

KL7 0,562 0,554 0,743 0,562 

KL8 0,510 0,479 0,743 0,469 

KL9 0,515 0,623 0,781 0,553 

WOM1 0,523 0,658 0,624 0,855 

WOM2 0,565 0,653 0,615 0,862 

WOM3 0,524 0,662 0,634 0,863 

 

B. Uji Multikolinieritas 

a. Hasil Uji VIF 

Inner VIF Values     
     

  Brand Image 
Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas 
Pelayanan 

Word Of Mouth 

Brand Image   2,026   2,087 

Kepuasan Pelanggan       2,600 

Kualitas Pelayanan   2,026   3,187 

Word Of Mouth         
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Lampiran 5 Uji Inner Model 

 

A. Uji R Square 

R Square   
   

  R Square 
R Square 
Adjusted 

Kepuasan Pelanggan 0,615 0,613 

Word Of Mouth 0,639 0,635 

 

B. Uji NFI 

Model_Fit   
   
Fit Summary   
   

  Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,055 0,055 

d_ULS 1,131 1,131 

d_G 0,598 0,598 

Chi-Square 931,743 931,743 

NFI 0,837 0,837 
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C. Uji F Square 

f Square     
     

  
Brand 
Image 

Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas 
Pelayanan 

Word Of Mouth 

Brand Image   0,030   0,028 

Kepuasan Pelanggan       0,243 

Kualitas Pelayanan   0,573   0,055 

Word Of Mouth         

 

D. Uji Bootsrap Path Coefficient 

Path Coefficients      
      

      
Mean, STDEV, T-Values, P-Values      
      

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

Brand Image -> Kepuasan Pelanggan 0,153 0,153 0,055 2,770 0,006 

Brand Image -> Word Of Mouth 0,145 0,146 0,061 2,371 0,018 

Kepuasan Pelanggan -> Word Of Mouth 0,478 0,479 0,066 7,271 0,000 

Kualitas Pelayanan -> Kepuasan Pelanggan 0,668 0,669 0,056 11,916 0,000 

Kualitas Pelayanan -> Word Of Mouth 0,252 0,250 0,080 3,156 0,002 

 

E. Uji Bootsrap Indirect Spesific 

Specific Indirect Effects      
      
Mean, STDEV, T-Values, P-Values      
      

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

Brand Image -> Kepuasan Pelanggan -> 
Word Of Mouth 

0,073 0,073 0,028 2,614 0,009 

Kualitas Pelayanan -> Kepuasan Pelanggan 
-> Word Of Mouth 

0,319 0,321 0,056 5,705 0,000 

 


