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Lampiran. 1 Kuisioner Penelitian
Identitas Responden
Jenis Kelamin
Usia
Lama Menggunakan Ruangguru
6 bulan
12 bulan
e 24 bulan atau lebih
Berilah tanda (V') pada salah satu jawaban yang sesuai dengan pendapat Anda.
Skor Keterangan

*o0nw»>

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 @) 0] O Q)
X1.2 Materi pembelajaran yang disediakan Ruangguru mudah diakses oleh siswa.
STS¢ TS N S SS
0 8] O O O

X1.3 Aplikasi Ruangguru membantu mudah digunakan ketika pembelajaran.
SIS TS N S SS
@) @) (@) O (@)

X1.4 Ruangguru memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan

pengguna.
STS TS N S SS
O O 6] (0) @)

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

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 @)

X1.10 Kebutuhan khusus saya diperhatikan dengan baik oleh Ruangguru.
STS TS N S SS
O O @) @) O

Variabel X2 : Citra Merek

No Pernyataan

X2.1 Ruangguru merupakan platform pembelajaran yang memiliki reputasi baik.
SIS TS N S SS
O @) (0] @) O

X2.2 Ruangguru dikenal luas oleh masyarakat.
SIS TS N S SS
@) 0] (0] @) (@)

X2.3 Ruangguru memiliki citra positif sebagai lembaga bimbingan belajar online.
STS* TS = N S SS
O O 0 @) O

X2.4 Ruangguru memiliki keunggulan dibandingkan platform pembelajaran
lainnya.

STS TS N S SS

@) 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

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
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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 @) (0] @) O

Variabel Y : Loyalitas Pelanggan

No Pernyataan

Y1 Saya berniat untuk terus menggunakan layanan Ruangguru.
STS TS N S SS
O o 0] 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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SS
SS

TS
TS

STS

Saya bersedia menceritakan pengalaman positif menggunakan Ruangguru
STS

kepada orang lain.
Saya tetap memilih Ruangguru meskipun terdapat banyak platform

pembelajaran lainnya.

Y7
Y8

=]
—
=
=

N R S L I e B B S BT e B e B e T e I T R R I R B

¥1 9

WO 00 T T W e T 0 T T T W T W0 00 0 o 0

18

P T T W T 0 T T 0o 0 T 0 0 e e T 0, 00 0 0

X1 7

WO T W T 00 0 B0 U R 0 0 00 L o e e o U0 0 00 e 0 e 0

{1s)
.1_
P T T T 00 0 0 00 0 0 T T o T T 0 T 0 00 T 0 e 0

[*p]
-
P W0 T T 0 0 0 0 T 00 0 e T 0 T 0 0 0

X1 4

W W0 W T T L T 00 T 0 0 T U 0 T L0 0 00 o 0 L0 0

¥1_3

O I e o B Il N U BN N R N R U N N N T R U N A I

X1 2

N T I A R I I e A A O O N T I I R R Ul

e
~
S AT A AT G AT R I G S AT IS AU S A G AT S A VA S A S
= ~ e ne~me e o en el - =
|l slneisle a2 /dAFIAIEERF S NS ERTE REm

Lampiran.2 Tabulasi data penelitian
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X2_6

L %2_3 X2 4 ¥2_5

X2_2

X2_1

W T W T e o 0 T 0 o o T Wm0 T T T T
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WO T W T 0 0 e b 00 0 T e T T 0 T e 0 m
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_ X3_5

L X3_3

T LT W W T T L L0 T 0 S 0 L T T T 0 T T T W0 W00 T T W T 0 T T

WA W G L 0 w000 T e T T T 0 T T 0

T LT W W T T L L0 U0 S 0 L T T T 0 T L 00 T 00 S N T T 0 T T T

W T W W T 0w 000 T o 0 0 0w o T 0

b7 W W N S T O L0 T 0 S O L T T 0 T L T L0 B0 S 0 T T 0 N
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Y&

Y5

Y3

Y2

Y1

W T W W T 0 0 w000 T 0 0 0 0 T 0 om0

b7 W W 0 S S L 0 T T 0 0 L T T T 0 T L T L0 B0 S T T L0 N

W T W T T T 0 00 0 0 e T T 0 0w T 0

W LN T T S T L G0 0 0 S 0 U T T 0 S T T T T W00 S W T T 0 0 N

W T W W 0 o 0 e B0 0 T 0 0 0 L0 0 0 00 s 0 T

Rl N N L el N e U B e e U N N N N IR U I

W WO W G e 0 0 0 0 00 0 T o T T 0 T 0 0 s o

A I N Rl I R N N S Rl S N N R U N

Karakteristik Responden

ipsi

0

Lampiran 3. Deskr

Usia

30 jawaban

15

&£
&
@
™

10

*
~
=
™~

15
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Jenis Kelamin
30 jawaban

Berapa lama kamu berlangganan Ruangguru

30 jawaban

Lampiran.4 Statistik Deskriptif

@ Laki-Haki
@ Perempuan

@ 6 Bulan
® 12 Bulan
@ Lebin carn 24 Butan

Descriptive Statistics
N Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
KualitasLayanan 30 30 48 3937 5530
P CitraMerek 0 16 26 21.83 3.030
Kepercayaan 30 7 18 7 30 7 23.97 7 3.882
Loyalitas 30 23 39 3243 4,946
Valid N (listwise) 30

Uji Validitas Kualitas Layanan

103



Correlations
waltanizsan
| X112 _a n_a s e 0! A L R -
A  Paarsan Comutman 1 s e 90" O L 0"
L I 002 I - 200 00t 000
Ll . ». E L) L] » R Ll » » n
X2 Foamen Comimwn 338" 1 209 m wr s o 03 e e ™"
Sapwee w2 2w 4 WS oz 09 s 04 o ow
N 20 £ L 0 W ® 0 30 * 0
L ) Peatven Comstiitn 4 208 ' 1% o ans anr’ " e se” e
Sgidmid o 3 7 am A» oM Do sM ot o
N n 0 » 0 30 » » 30 20 » )
na Bearman Comstiin Ly m W 1 My s 2 ¥ a8’ an el
Suouks o0 ow © 7 3w M pss sor am 001
) NN » N 0 » &M u___N » %]
u_s  Fearan Comstation M0 M o 1 I 0w M0 350 158 e
) Wy Rt o 145 e TN 19 614 050 703 ol 07
N =M Wi W e Wi W W Wi W W »x
ns ‘_M« Comumen g s4s” 083 1w am 1 1w My 150 ad 578"
oy L D om0 om aw oob 001
" Rl » ®» W W ®» W W ® » x
"y Feann Comtmm 440" o at’ PN i 10 1 304 383 364 63"
oy i wo o oM 3 e om w6 om o
N 0 30 3 30 30 3 n 30 30 » )
' j? 24 160 n: 84 1 ™ 5
TR | T

0 3 30

s o0 !

o W =

Correlations
21 22 2.3 24 2.5 n_e cowmarak
58 Paasan Comstation 1 388 U8 745 347 7 781
239 (2-tailed) b 184 000 084 013 000
N 30 30 30 o 0 30 30
w2 Paarson Comaiat 368" ' 326 208 630 155 r08”
s puwles) 0w 078 277 om0 41 000
N 0 P » 0 1 0
- % ) - Pearson Comstation 249 326 1 158 408" 249 619
S aled) 84 079 . 408 026 184 000
N 30 30 30 30 30 30 30
@4 PamnCorwmn TesT s s 1 s K e
84, (2talled) _.boo 277 408 A4 s 000
N 0 30 0 30 30 0 0
s Pratson Comatation 42 830" 408" 158 1 024 Bas”
S Qaled) 064 000 026 404 698 000
N ) 3 30 30 3 30
ne Paarson Corrstaton aur 156 240 Qe -0 1 540"
’ S, (22alled) 013 a3 a4 018 B8 002
N 3% 3% 3 3 3B 30 30
cramarek  Puarson Comutabon 791 708" 09" sse” 6" s40” 1
5%, 2l 000 000 000 000 000 2
N 30 30 30 30 30 30 30

* Comreladon is significant at the 0.05 lavel (2-talled)
** Cormefation is significant at tha D.01 level (2-talled),

Uji Validitas Kepercayaan 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
Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
» Statistic df Sig Statistic df Sig
Unstandardized Residual 154 30 067 951 30 183
Standardized Residual 154 30 .067 951 30 183
a. Lilliefors Significance Correction
Uji Multikolinearitas
Coefficients”
standardeed
Instandardred Coefficients Casflicients | aiity Statrstic
Modal [ 31d Eror Heta 19 | fANca F
L2 (Constany) -2582 1028 -2.510 019
| 551 472 817 7674 000 ns 8.676
2 351 104 215 3226 003 187 5983
3 235 047 185 2437 022 130 1712

a Dependant Vanable y

Uji Heteroskedasitas

Double-click to I
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Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
» 1 (Constant) 1.272 625 2.034 .052
KualitasLayanan I -.027 | 044 | -.34 [ -616 [ 543
CitraMerek .030 .066 .209 456 652
Kepercayaan -.015 .059 -129 -.247 807
a. Dependent Variable: ABS_RES
Lampiran. 7 Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients”
Standardized
Unstandargged Coefliciens Coefliciants Colmearity Statistics
Moge B Sid. Erme Beta t Sig Tolarancs VIF
» 1 (Constant) 2582 1.028 2510 016
KualtasLaranan 551 072 a7 T674 onp 115 867e
CitraMersh 351 109 N5 3226 003 187 5.983
Kepsrcayasn 235 0e? 185 2437 022 130 1.7112
@ Depandent Vanable: Loyalitas
Uji F
a
ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
; 1 Regression 695.643 3 231.881  439.303 .000®
Residual 13.724 26 .528
Total 7089.367 29
a. Dependent Variable: Loyalitas
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, CitraMerek, KualitasLayanan

Koodisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted  RStd. Error ofDurbin-
Model R R Square Square the Estimate ~ Watson
1 .938* .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
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