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Lampiran. 1 Kuisioner Penelitian 

A. Identitas Responden 

B. Jenis Kelamin  

C. Usia  

D. Lama Menggunakan Ruangguru  

• 6 bulan  

• 12 bulan  

• 24 bulan atau lebih 

Berilah tanda (✓) pada salah satu jawaban yang sesuai dengan pendapat Anda. 

Skor Keterangan 

5 Sangat Setuju (SS) 

4 Setuju (S) 

3 Netral (N) 

2 Tidak Setuju (TS) 

1 Sangat Tidak Setuju (STS) 

Variabel X1 : Kualitas Pelayanan 

No Pernyataan 

X1.1 Ruangguru menyediakan sarana pembelajaran yang memadai. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  

X1.2 Materi pembelajaran yang disediakan Ruangguru mudah diakses oleh siswa. 

STS  TS  N  S  SS           

   O  O  O  O  O  

 

X1.3 Aplikasi Ruangguru membantu mudah digunakan ketika pembelajaran. 

STS  TS  N  S  SS           

   O  O  O  O  O  

 

X1.4 Ruangguru memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 

pengguna. 

STS  TS  N  S  SS           

  O  O  O  O  O   

 

X1.5 Ruangguru selalu memberikan pelayanan yang cepat kepada pengguna. 

STS  TS  N  S  SS          

  O  O  O  O  O  

 

X1.6 Ruangguru memiliki tampilan aplikasi yang ramah pengguna untuk respon 

chatbot. 

STS  TS  N  S  SS           

   O  O  O  O  O  

 

X1.7 Ruangguru memberikan informasi yang jelas dan valid. 

STS  TS  N  S  SS           

   O  O  O  O  O  
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X1.8 Layanan Ruangguru memberikan pengalaman belajar sesuai dengan paket 

yang dibeli. 

STS  TS  N  S  SS 

 

   O  O  O  O  O  

 

X1.9 Ruangguru mampu memberikan solusi terhadapkesulitan yang dibawa oleh 

siswa. 

STS  TS  N  S  SS           

   O  O  O  O  O  

 

X1.10 Kebutuhan khusus saya diperhatikan dengan baik oleh Ruangguru. 

STS  TS  N  S  SS          

   O  O  O  O  O   

 

Variabel X2 : Citra Merek 

No Pernyataan 

X2.1 Ruangguru merupakan platform pembelajaran yang memiliki reputasi baik. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  

 

X2.2 Ruangguru dikenal luas oleh masyarakat. 

STS  TS  N  S  SS 

  O  O  O  O  O   

 

X2.3 Ruangguru memiliki citra positif sebagai lembaga bimbingan belajar online. 

STS  TS  N  S  SS 

 O  O  O  O  O  

 

X2.4 Ruangguru memiliki keunggulan dibandingkan platform pembelajaran 

lainnya. 

STS  TS  N  S  SS 

  O  O  O  O  O  

 

X2.5 Saya memiliki kesan yang baik terhadap Ruangguru. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  

 

X2.6 Ruangguru merupakan merek yang mudah diingat. 

STS  TS  N  S  SS 

  O  O  O  O  O   

 

Variabel X3 : Kepercayaan Pelanggan 

No Pernyataan 

X3.1 Saya percaya terhadap kualitas layanan yang diberikan Ruangguru. 

STS  TS  N  S  SS 

  O  O  O  O  O   

 



99 

 

X3.2 Ruangguru mampu memenuhi harapan saya dalam proses pembelajaran. 

STS  TS  N  S  SS 

  O  O  O  O  O   

 

X3.3 Saya merasa aman menggunakan layanan Ruangguru. 

STS  TS  N  S  SS    

  O  O  O  O  O   

 

X3.4 Informasi yang diberikan Ruangguru dapat dipercaya. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  

 

X3.5 Ruangguru memberikan layanan sesuai dengan yang dijanjikan. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O   

 

X3.6 Saya yakin Ruangguru memiliki komitmen untuk memberikan layanan 

terbaik. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  

 

Variabel Y : Loyalitas Pelanggan 

No Pernyataan 

Y1 Saya berniat untuk terus menggunakan layanan Ruangguru. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  

 

Y2 Saya akan menggunakan kembali layanan Ruangguru di masa mendatang. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  

 

Y3 Saya bersedia merekomendasikan Ruangguru kepada orang lain. 

STS  TS  N  S  SS 

  O  O  O  O  O  

 

Y4 Saya merasa Ruangguru merupakan pilihan utama dalam belajar online. 

STS  TS  N  S  SS  

   O  O  O  O  O  

 

Y5 Saya tidak mudah berpindah ke platform pembelajaran lain. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O   

 

Y6 Saya merasa puas menggunakan layanan Ruangguru. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  
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Y7 Saya bersedia menceritakan pengalaman positif menggunakan Ruangguru 

kepada orang lain. 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  

 

Y8 Saya tetap memilih Ruangguru meskipun terdapat banyak platform 

pembelajaran lainnya. 

 

STS  TS  N  S  SS 

   O  O  O  O  O  

 

Lampiran.2 Tabulasi data penelitian 
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Lampiran 3. Deskripsi Karakteristik Responden 
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Lampiran.4 Statistik Deskriptif 

 
Uji Validitas Kualitas Layanan 
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Uji Validitas Citra Merk 

 
Uji Validitas Kepercayaan Pelanggan 
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Uji Validitas Loyalitas Pelanggan 
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Uji Reabilitas 

Kualitas Layanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.838 10 

 

Citra Merek 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.735 6 

 

Kepercayaan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.964 6 

 

Loyalitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.947 8 

 

Lampiran.6 Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 
Uji Multikolinearitas 

 
Uji Heteroskedasitas 
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Lampiran. 7 Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Uji F 

 
Koodisien Determinasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .938a .879 .865 1.574 2.249 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, CitraMerek, KualitasLayanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

 

Lampiran 8. R Tabel 
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Lampiran 9. Dokumentasi 

 
 

 


