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LAMPIRAN 1 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada Yth.  

Saudara/Saudari pengunjung Cafe  

Saya adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Hasanuddin Program Studi Ilmu Ekonomi (S3) yang sedang melakukan 

penelitian mengenai “PENGARUH OPERANT SERVICE QUALITY  

TERHADAP REPURCHASE INTENTION MELALUI CUSTOMER 

ENGAGEMENT  DAN CUSTOMER SATISFACTION” (BERDASARKAN 

PENDEKATAN SERVICE DOMINANT LOGIC) DALAM MEMILIH CAFÉ DI 

KOTA MAKASSAR (Studi Pada Pengunjung Café Di Kota Makassar) 

Sehubungan dengan hal tersebut, saya sangat mengharapkan 

kesediaan Saudara/Saudari bisa membantu untuk mengisi kuesioner di 

bawah. Semua ini pernyataan atau pertanyaan berkaitan dengan sikap 

Saudara/Saudari terhadap tingkat kepentingan produk layanan yang ada 

untuk memenuhi kebutuhan Anda dan kepuasan konsumen selama 

menjadi pelanggan. Jawaban yang diberikan betul-betul hanya untuk 

kepentingan penelitian dan kerahasiaan identitas akan saya jamin 

sepenuhnya.  

 Atas partisipasi Saudara/Saudari mengisi kuesioner ini saya 

ucapkan terima kasih. 

 

 

Hormat saya, 

 

Peneliti 

 

 

         (Muh. Ichwan Musa) 

          NIM. A013181016 
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Bagian I. Profil Responden 

Petunjuk pengisian. 

A. Profil Responden 

Berilah tanda (x) pada jawaban yang paling sesuai menurut 

anda. 

1. Jenis kelamin : 

 (  ) Pria    (  ) Wanita 

2. Usia : 

(  ) 17-25 tahun   (  ) 26-35 tahun  

(  ) 36-45 tahun   (  ) Diatas 45 tahun 

3. Pekerjaan : 

(  )  Pelajar/Mahasiswa  (  )  Wirausaha 

(  )  Karyawan/wati   (  )  Lainnya, Sebutkan .....  

4. Pendidikan :  

(  ) SMA  (  ) Diploma   (  ) S1  

(  ) S2    (  ) S3 

5. Anda mengetahui keberadaan Café : 

(  ) Iklan   (  ) Radio   (  ) Teman 

(  ) Koran  (  ) Majalah 

6. Pendapatan Anda dalam 1bulan : 

(  ) Dibawah Rp 1.000.000  (  ) Dibawah Rp 2.000.000 

(  ) Dibawah Rp 3.000.000  (  ) Dibawah Rp 4.000.000 

(  ) Diatas Rp 5.000.000 
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B. Daftar pertanyaan : 

Screening Question :  

Berilah Tanda (X) pada jawaban yang anda pilih: 

1. Domisili : 

☐ Makassar 

☐ Luar Makassar (Terimakasih atas partisipasi anda, anda tidak 

perlu melakukan  pengisian lanjutan) 

2. Pernahkah anda berkunjung ke  Cafe di Makassar : 

☐ Pernah 

☐ Tidak pernah (Terimakasih atas partisipasi anda, anda tidak perlu 

melakukan pengisian lanjutan) 

3. Nama Café Yang Pernah Dikunjungi : 

……………………………………… 

4. Frekuensi datang ke Café : 

☐ Untuk pertama kali 

☐ Sudah berkuniung ≥ 3 kali (dua hingga tiga kali) 

☐ Sudah berkunjung 4-6 kali 

☐ Sudah berkunjung > 6 kali (lebih dari enam kali) 

5. Kapan terakhir kali anda mengunjungi Cafe tersebut : 

☐ < 1 bulan yang lalu (kurang dari satu bulan) 

☐ 1-3 bulan yang lalu 

☐ > 3 bulan yang lalu (lebih dari tiga bulan) 
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Bagian II. Pelaksanaan Variabel Operant Service Quality 

Berilah Tanda (X) pada jawaban yang anda pilih: 

Keterangan : 

SS = Sangat Setuju   TS = Tidak Setuju 

S = Setuju    STS = Sangat Tidak Setuju 

CS = Cukup Setuju 

 

Variabel  Operant Service Quality SS S CS TS STS 

X1    Para pelayan Café melayani 
dengan penuh           keramahan. 

     

X2    Para pelayan Café dapat 
menangani komplain dengan 
baik. 

     

X3    Para pelayan Café 
mempunyai pengetahuan 
yang baik terhadap menu 
makanan     dan minuman. 

     

X4    Para pelayan Café 
mempunyai pengetahuan 
yang baik terhadap fasilitas 
yang tersedia. 

     

X5    Sikap para pelayan Café 
yang baik membuat saya 
dapat melakukan 
perbincangan        dengan 
nyaman. 

     

X6    Saya merasa memperoleh 
perhatian khusus dari para 
pelayan. 

     

X7    Kebersihan makanan dan 
minuman 

     

X8    Kemudahan dalam 
pembayaran 
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Bagian III.  Pelaksanaan Variabel Customer Engagement 

Berilah Tanda (X) pada jawaban yang anda pilih: 

Keterangan : 

SS = Sangat Setuju   TS = Tidak Setuju 

S = Setuju    STS = Sangat Tidak Setuju 

CS = Cukup Setuju 

Variabel Customer engagement SS S CS TS STS 

Y1.1 Saya memiliki kebanggaan 
tersendiri ketika 
berkunjung dan menikmati  
layanan Café. 

     

Y1.2 Saya bersedia 
memberikan saran dan 
kritik setelah berkunjung ke 
Café. 

 

     

Y1.3 Saya mampu menjaga 
reputasi Café dengan  tidak 
merusak/melakukan hal 
yang tidak menyenangkan 
terkait Café. 

     

Y1.4 Saya bersedia 
Mempromosikan 
perusahaan kepada orang 
lain 

     

Y1.5 Saya bersedia 
Mempromosikan 
perusahaan kepada orang 
keluarga 

     

Y1.6 Saya bersedia 
Membagikan pengalaman 
positif dengan perusahaan 
kepada orang lain  

     

Y1.7Saya bersedia 
Merekomendasikan 
perusahaan kepada orang 
lain. 
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Bagian IV. Pelaksanaan Variabel Costumer Satisfaction  

Berilah Tanda (X) pada jawaban yang anda pilih: 

Keterangan : 

SS = Sangat Setuju   TS = Tidak Setuju 

S = Setuju    STS = Sangat Tidak Setuju 

CS = Cukup Setuju 

 

Variabel Costumer Satisfaction SS S CS TS STS 

Y2.1 Saya merasa puas terhadap 
pilihan menu  

 

     

Y2.2  Saya merasa puas terhadap 
kualitas layanan yang 
diberikan  

 

     

Y2.3 Saya merasa nyaman 
dengan konsep interior baik 
indoor ataupun outdoor  

 

     

Y2.4  Saya merasa puas terhadap 
fasilitas yang disediakan 

 

     

Y2.5 Saya merasa puas terhadap 
Karyawan karena sangat 
membantu saat Kesusahan 
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Bagian V. Pelaksanaan Variabel Repurchase Intention  

Berilah Tanda (X) pada jawaban yang anda pilih: 

Keterangan : 

SS = Sangat Setuju    TS = Tidak Setuju 

S = Setuju     STS = Sangat Tidak Setuju 

CS = Cukup Setuju 

4.  VARIABEL PEMBELIAN ULANG 

Nama Café : ………………. 

A. Relationship SS S CS TS STS 

1.  Saat mencari kebutuhan tentang 
Cafe, saya lebih memilih tempat      
ini 

     

2.  Saya lebih memilih Café ini dari    
pada tempat Café yang lain      

B. Niat Pembelian Kembali SS S CS TS STS 

3.  Ketika mencari kebutuhan saya 
tentang Café saya akan         belanja 
kembali ke Café ini 

     

4.  Saya berniat untuk 
berbelanja kembali di  Café  
ini 

     

C. Pilihan utama SS S CS TS STS 

5.  Ketika mencari kebutuhan tentang 
café maka saya akan         mencari di 
tempat  ini 

     

6.  Café  ini menjadi pilihan utama 
saat saya     mencari kebutuhan 
tentang makanan dan minuman 

     

 

      RESPONDEN 

 

 

 

  

(................................) 

 

 

 

Terima Kasih 
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LAMPIRAN 2 

A. Outer Model 

1. Outer Loadings 

 
CUSTOMER 

ENGAGEMENT 
Y1 

CUSTOMER 
SATISFACTION 

Y2 

OPERANT 
SERVICE 

QUALITY_X1 

REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

X1   0,871  

X2   0,824  

X3   0,810  

X4   0,803  

X5   0,861  

X6   0,840  

X7   0,838  

X8   0,850  

Y1.1 0,842    

Y1.2 0,841    

Y1.3 0,818    

Y1.4 0,831    

Y1.5 0,867    

Y1.6 0,847    

Y1.7 0,836    

Y2.1  0,856   

Y2.2  0,893   

Y2.3  0,907   

Y2.4  0,866   

Y2.5  0,885   

Y3.1    0,909 

Y3.2    0,888 

Y3.3    0,934 

Y3.4    0,931 

Y3.5    0,910 

Y3.6    0,877 
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2. Cross Loading 

 CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 

CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

OPERANT 
SERVICE 

QUALITY_X1 

REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

X1 0,645 0,730 0,871 0,644 

X2 0,563 0,589 0,824 0,537 

X3 0,615 0,620 0,810 0,562 

X4 0,574 0,585 0,803 0,516 

X5 0,619 0,636 0,861 0,587 

 CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 

CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

OPERANT 
SERVICE 

QUALITY_X1 

REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

X6 0,643 0,636 0,840 0,607 

X7 0,638 0,672 0,838 0,608 

X8 0,685 0,751 0,850 0,631 

Y1.1 0,842 0,655 0,602 0,579 

Y1.2 0,841 0,661 0,585 0,568 

Y1.3 0,818 0,653 0,583 0,475 

Y1.4 0,831 0,658 0,578 0,525 

Y1.5 0,867 0,675 0,587 0,578 

Y1.6 0,847 0,783 0,754 0,651 

Y1.7 0,836 0,773 0,668 0,574 

Y2.1 0,765 0,856 0,690 0,625 

Y2.2 0,764 0,893 0,683 0,637 

Y2.3 0,729 0,907 0,706 0,675 

Y2.4 0,679 0,866 0,704 0,714 

Y2.5 0,724 0,885 0,669 0,701 

Y3.1 0,705 0,771 0,687 0,909 

Y3.2 0,599 0,639 0,576 0,888 

Y3.3 0,623 0,691 0,656 0,934 

Y3.4 0,680 0,760 0,718 0,931 

Y3.5 0,544 0,635 0,607 0,910 

Y3.6 0,497 0,623 0,562 0,877 
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3. Construct Validity dan Reliability 

 Cronbach's 
Alpha 

rho_A 
Composite 
Reliability 

Average 
Variance 

Extracted (AVE) 

CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 

0,931 0,934 0,944 0,706 

CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

0,928 0,928 0,946 0,777 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 

0,939 0,941 0,949 0,701 

REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,958 0,962 0,966 0,825 

 
 
 
 
 
 

4. R-Square 

 R Square R Square Adjusted 

CUSTOMER ENGAGEMENT_Y1 0,556 0,553 

CUSTOMER SATISFACTION_Y2 0,750 0,747 

REPURCHASE INTENTION_Y3 0,610 0,602 

 
 
 
 
 
 
 

5. F-Square 

 CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 

CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

OPERANT 
SERVICE 

QUALITY_X1 

REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 

 0,546  0,003 

CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

   0,164 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 

1,254 0,242  0,063 

REPURCHASE 
INTENTION_Y3 
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B. Inner Model 

1. Path Coefficient Direct Effect 

 

 Original 
Sample (O) 

Sample 
Mean (M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 

CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 -> 
CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

0,555 0,559 0,056 9,897 0,000 

CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,060 0,058 0,107 0,559 0,288 

CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,506 0,496 0,134 3,764 0,000 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 

0,746 0,747 0,043 17,427 0,000 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

0,369 0,365 0,061 6,045 0,000 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,263 0,273 0,092 2,853 0,002 
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2. Path Coefficient Indirect Effect 

 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 -> 
CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

0,414 0,418 0,048 8,577 0,000 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,045 0,042 0,079 0,561 0,288 

CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 -> 
CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,281 0,278 0,083 3,373 0,000 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 -> 
CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,209 0,209 0,068 3,084 0,001 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,187 0,179 0,053 3,535 0,000 
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3. Total Effect 

 Original 
Sample (O) 

Sample 
Mean (M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 

CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 -> 
CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

0,555 0,559 0,056 9,897 0,000 

CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,340 0,336 0,082 4,147 0,000 

CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,506 0,496 0,134 3,764 0,000 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
CUSTOMER 
ENGAGEMENT_Y1 

0,746 0,747 0,043 17,427 0,000 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
CUSTOMER 
SATISFACTION_Y2 

0,783 0,783 0,039 20,258 0,000 

OPERANT SERVICE 
QUALITY_X1 -> 
REPURCHASE 
INTENTION_Y3 

0,703 0,704 0,046 15,239 0,000 

 


