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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Pengaruh Customer Experience Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan  

Bura Bura Coffee  

 

Pertanyaan Filter: 

• Apakah anda sudah pernah melakukan transaksi di "Bura Bura Coffee" 

sebanyak (minimal) 3 kali dalam 3 bulan terakhir? 

• Ya 

• Tidak 

• Apakah anda sudah pernah menggunakan layanan yang tersedia di "Bura Bura 

Coffee" (toilet, Wi-Fi, charging station, dan sebagainya) ? 

• Pernah 

• Tidak Pernah 

Identitas Diri: 

Jenis Kelamin: 

• Pria 

• Wanita 

 

Rentang Usia: 

• 18 - 25 tahun 

• 25 - 35 tahun 

• 35 - 40 tahun 

• > 40 tahun 
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No Pertanyaan Opsi Jawaban 

Pengaruh Customer Experience  STS TS N S SS 

1. Saya merasa rasa makanan dan 

minuman di coffee shop ini enak 

dan sesuai dengan selera saya. 

     

2. Aroma kopi dan sajian yang 

disajikan di coffee shop ini 

membuat saya tertarik untuk 

membeli dan menikmatinya.   

     

3. Desain interior dan tata letak 

ruang membuat saya merasa 

nyaman saat berada di sini.   

     

4. Saya merasa senang dan rileks 

setiap kali menikmati kopi di 

coffee shop ini. 

     

5. Pelayanan barista yang ramah dan 

perhatian membuat saya merasa 

diterima dan disambut dengan 

hangat.   

     

6. Saya merasa senang dengan 

suasana dan atmosfer di coffee 

shop ini. 

     

7. Saya yakin kualitas kopi dan 

makanan di sini setara dengan 

harga yang saya bayar.    

     

8. Saya berpikir coffee shop ini 

selalu up-to-date dengan tren kopi 

dan inovasi menu terbaru.   

     

9. Saya merasa coffee shop ini 

punya konsep yang unik dan 

berbeda dari yang lain. 

     

10. Saya berencana untuk kembali 

lagi ke coffee shop ini dalam 
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waktu dekat.   

11. Saya sering merekomendasikan 

coffee shop ini ke teman atau 

keluarga.   

     

12. Pengalaman saya di coffee shop 

ini membuat saya ingin mencoba 

menu baru yang ditawarkan. 

     

13. Saya merasa coffee shop ini 

cocok dengan kepribadian atau 

gaya hidup saya.   

     

14. Saya merasa dekat dan setia pada 

brand coffee shop ini.   

     

15. Saya merasa menjadi bagian dari 

komunitas pecinta kopi di coffee 

shop ini.   

     

 

No Pertanyaan Opsi Jawaban 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan  STS TS N S SS 

1. Sebelum membeli, saya memiliki 

ekspektasi yang jelas tentang 

kualitas produk yang ditawarkan. 

     

2. Informasi tentang produk 

disampaikan dengan lengkap dan 

mudah dipahami sebelum saya 

melakukan pembelian.    

     

3. Harga yang ditawarkan sesuai 

dengan apa yang saya harapkan 

berdasarkan reputasi dan promosi 

yang diberikan.    

     

4. Layanan yang saya terima 

(misalnya kecepatan pelayanan, 

keramahan staf) sesuai dengan 

apa yang dipromosikan. 
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5. Proses pemesanan dan penyajian 

produk berjalan lancar tanpa 

berkendala. 

     

6. Staff coffee shop cepat tanggap 

saat saya butuh bantuan atau 

informasi lebih lanjut mengenai 

produk ataupun jasa. 

     

7. Produk dan jasa yang saya terima 

sesuai dengan spesifikasi dan 

janji yang tertera di pada 

katalog.   

     

8. Saya merasa bahwa kualitas 

produk/jasa melebihi atau 

minimal setara dengan apa yang 

diharapkan sebelum pembelian.    

     

9. Jika mengalami kendala, saya 

merasa mudah untuk 

menyampaikan keluhan kepada 

staf (misalnya lewat telepon atau 

media sosial). 

     

10. Setelah memberikan masukan 

atau keluhan, saya melihat adanya 

perbaikan atau tanggapan yang 

memuaskan dari coffee shop. 

     

 

No Pertanyaan Opsi Jawaban 

Pengaruh Loyalitas Pelanggan  STS TS N S SS 

1. Saya cenderung selalu membeli 

produk dari coffee shop ini setiap 

kali membutuhkannya.    

     

2. Saya akan kembali membeli 

produk ini di masa yang akan 

datang, meski ada banyak pilihan 
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lain.   

3. Saya lebih memilih merek ini 

dibandingkan produk sejenis dari 

pesaing.    

     

4. Meskipun ada produk pesaing 

yang menawarkan harga lebih 

murah, saya tetap setia pada 

produk coffee shop ini.    

     

5. Saya tidak mudah tergoda 

berpindah ke coffee shop lain 

meski mereka mengeluarkan 

promosi menarik.    

     

6. Saya berencana untuk terus 

menjadi pelanggan coffee shop 

ini di masa depan. 

     

7. Saya merasa memiliki ikatan 

khusus (loyal bond) dengan 

Coffeeshop ini sehingga ingin 

terus mendukungnya.    

     

8. Saya merasa “terikat” secara 

emosional dengan coffee shop ini 

sehingga sulit berpindah ke 

pesaing lainnya.   

     

9. Saya bangga mengatakan bahwa 

saya adalah pelanggan coffee 

shop ini kepada orang lain.    

     

10. Saya pernah mengajak teman atau 

keluarga untuk mencoba coffee 

shop ini. 

     

11. Saya merasa nyaman berbagi 

pengalaman positif tentang coffee 

shop ini di media sosial atau 

forum diskusi.    
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12. Saya sering merekomendasikan 

produk coffee shop ini kepada 

teman atau keluarga.   

     

 

 



 

 

 

57 
 

Lampiran 2 

Data Responden dan Jawaban Kuesioner 
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Lampiran 3 

Jurnal Acuan 
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