
 

 

Lampiran 1 

 

 KUESIONER PENELITI 

 

Kepada Yth 

Bapak /Ibu/Saudara/Saudari Responden 

Dengan hormat, 

 

                 Dalam rangka melengkapi data yang diperlukan untuk memenuhi 

penyelesaian skripsi/tugas akhir skripsi pada Fakultas Ekonomi di Universitas 

Nias, saya  

Nama      : Rinta Astuti Telaumbanua 

Nim        : 2321348 

Prodi       : S1 Manajemen 

  

  Dengan hal ini, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/ Saudara/I untuk 

mengisi  

 Kuesioner ini peneliti menyampaikan kuesioner mengenai “PENGARUH 

CITRA MEREK DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN INDIHOME  DI PT. TELEKOMUNIKASI INDONESIA 

(TELKOM) KOTA GUNUNGSITOLI”. Adapun hasil dari kuesioner ini akan 

digunakan sebagai bahan penyusunan skripsi/tugas akhir pada program studi S1-

Manajemen, Fakultas  Ekonomi, Universitas Nias. 

Peneliti memahami waktu saudara/i sangatlah terbatas dan berharga, 

namun peneliti juga berharap kesediaan saudara/i untuk membantu penelitian ini 

dengan mengisi secara lengkap kuesioner yang terlampir. 



  

Peneliti mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas kesediaan 

saudara/i telah meluangkan waktu untuk menjawab semua pertanyaan kuesioner 

ini. 

 

Peneliti,  24  Juni 2025 

 

Rinta Astuti Telaumbanua 

NPM.2321348 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

IDENTITAS RESPONDEN 

 

 

Identitas Responden 

 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai) 

1. No. Responden :………(diisi peneliti) 

2. Nama :…………………………………… 

3. Alamat :…………………………………… 

     ………………………………………………………….. 

4.  Usia :……..thn 

5.  Jenis kelamin : a) Laki-laki b) Perempuan 

6.  Status : a) Menikah b) Belum menikah 

7.  Pendidikan : a) SMA    b) D-3  

  c) S-1 d) S-2   

8.  Pekerjaan :……………………………………. 

 

 

Petunjuk Pengisian Angket 

 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka 

menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(√) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan 

keadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saudara/i 

dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas 

partisipasinya guna mensukseskan penelitian ini. 

 

 

 

 

 

 

 



  

KUESIONER (ANGKET) 

 

Petunjuk isian angket:  

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu jawaban 

yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi tanda Ceklis 

(√) yaitu: 

1. (SS)    = Sangat Setuju   Dengan Skor 5 

2. (S)      = Setuju    Dengan Skor 4 

3. (KS)   = Kurang Setuju   Dengan Skor 3 

4. (TS)   = Tidak Setuju   Dengan Skor 2 

5. (STS) = Sangat Tidak Setuju  Dengan Skor 1 

 

 

Citra Merek (X1) 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 

 

    

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 

 
    

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 

 
    

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai 

merek yang inovatif 

 
    

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 

 
    

 Melayani Semua Segmen      

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 

INDIHOME menawarkan produk atau 

layanan yang dapat diakses oleh berbagai 

segmen pasar 

 

    

2 Apakah Anda percaya bahwa merek      



  

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 

dan keinginan konsumen dari berbagai tingkat 

pendapatan 

3 
Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 

memenuhi kebutuhan dan preferensi berbagai 

jenis konsumen 

 
    

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 

 
    

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 

 
    

 

Kualitas Layanan (X2) 

No Indikator (Kualitas Layanan ) SS S KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa  Anda  

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 

     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu tertentu, 

seberapa setuju Anda bahwa mereka akan 

melakukannya 

     

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah  staf atau karyawan INDIHOME  

cepat dalam memberikan layanan yang 

Anda butuhkan 

     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah 

atau keluhan Anda 

     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda  

     



  

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME 

akan memenuhi janji-janji mereka 

     

 Empathy (Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami 

     

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 

     

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir 

jika ada) sangat terjaga 

     

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 

     

 

 

Loyalitas  Pelanggan (Y) 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
  

 
  

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
  

 
  

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

  

 

  

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
  

 
  

 

Retention (ketahanaan terhadap 

pengaruh negative dari perusahaan 

pesaing) 

  

 

  

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh 

promosi atau tawaran menarik dari 

perusahaan pesaing 

  

 

  



  

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

  

 

  

3. 

Saya akan merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada 

orang lain meskipun ada alternatif yang 

serupa di pasaran 

  

 

  

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
  

 
  

1 

Saya akan dengan senang hati 

menceritakan pengalaman positif saya 

dengan perusahaan ini kepada orang lain 

  

 

  

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini dan akan 

merekomendasikannya 

  

 

  

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan 

perusahaan ini, saya akan 

merekomendasikannya tanpa ragu 

  

 

  

4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan ini karena kualitas 

produk/layanannya 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 
(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang se

suai)01.(diisi peneliti) 
1. No.Responden 01   
2.Nama  Lesnawati Zebua 

3.Alamat Gunungsitoli 
 

4.Usia 2.4.thn 
5.Jenis kelamin :a)Laki-laki b) Perempuan 
6. Status :a) Menikah b) Belum menikah 

7. Pendidikan :a) SMA b)D-3 
c)S-1 d)S-2 

8.Pekerjaan 
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam ran

gka menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas 

Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(V) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai denga

n keadaan yang dialami.3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan

 pendapat Bapak/i, Saudara/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisip

asinya guna mensukseskan penelitian ini.

 



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu ja

waban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi t

anda Ceklis (V)yaitu: 

1. (SS)=SangatSctuju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4. (TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

Citra Merck(X1) 
 

No Indikator(Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 

  
 

  

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan      

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai 

merek yang inovatif 
  

 
  

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semnua Segmen      

1 Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 
dan  

    



 

 keinginan konsumen dari berbegai tingkat 
pendapatan 

     

 

3 

Menurut Anda, apakah merek INDiHOME 

memenuhi kebutuhan dan preferensi 

berbagai jenis konsumen 

 
 
   

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen      

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 
     

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 
Reliability (Keandalan) 

     

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 
 
    

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa inereka 

akan melakukannya 

 

 

    

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 
     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
  

 

 
  

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

arda  
    

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME   
 
  



 

 akun memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami      

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi    
 
 

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
  

 

   

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 

     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam pcmbelian 

produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
     

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

    
 

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
     

 

Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan 

pesaing 

     



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan   dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan mencoba 

produk/layanan dari peruschaan lain 

 

 

 
   

 

3. 

Saya     akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

 

 
    

 
Referalls (mereferensiken secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman pesitif saya dengan perusahaan ini 

kepada orang lain 

     

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan     ini     dan     akan 

merekomendasikannya 

     

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan    yang   ditawarkan 

perusahaan     ini,    saya    akan 

merekomendasikannya tanpa ragu 

     

 
4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 

(Mohon diisi dan dilingkari padu jawaban yang sesuai) 

1. No. Responden (diisl peneliti) 

2.Nama   3

. Alamat            

4. Usia 30.thn 

5.Jenis kelamin :a)Laki-laki b)Perempuan 

6. Status :a)Menikah b) Belum menikah 

7. Pendidikan :a)SMA b)D-3 
c)S-1 d)S-2 

8.Pekerjaan 
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka

 menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 

2. Beriloh tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan k

eadaan yang dialami.3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapa

t Bapak/i, Saudara/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4.Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipasinya

 guna mensukseskan penelitian ini.

 



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilihsalah satu jawa

ban yang menurut Bapak/Ibu sesuai denga kenyataan dengan memberi tanda 

Ceklis (V)yaitu: 

1.(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3 (KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4. (TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
 

 
   

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai 

merek yang inovatif 
     

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya  
    

 Melayani Semua Segmen      

 

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 

dan 

     



 

 keinginan konsumen dariberbagai tingkat 
pendapatan 

     

 
3 

Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 
memenuhi kebutuhan dan preferensi 
berbagai jenis konsumen 

     

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
     

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 
     

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability(Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai dengan 

yang dijanjikan 

     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa mereka 

akan melakukannya 

 

     

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 
Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 
 

 
   

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 

     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME   
 
  



 

 akan memenithi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 
Staf layanan berkomunikasi dengan cara 
yang membuat Anda merasa dipahami 

 
    

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi      

 Tangible (Bukti langsung)      

1 
Kerapian dan kebersihan lingkungar fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
     

2 Penampilan karyawan perusahaan 

(pakaian seragam,kebersihan diri) terlihat 

rapi dan professional 

     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggau(Y) 
 

No 

Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
 

 
   

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
     

 

Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusaliaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh 

promosi atau tawaran menarik dari 

perusahaan pesaing 

 
 
   



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

 

     

 

3. 

Saya     akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

 

     

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan senang hati 

menceritakan pengalaman positif saya 

dengan perusahaan ini kepada orang lain 
 
    

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan    ini dan    akan 

merekomendasikannya 
 
    

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan    

ini, saya    akan merekomendasikannya 

tanpa ragu 

 
 

   

 

4 
Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai) 

1.No. Responden ...(diisi peneliti) 

2.Nama  

3.Alamat  
 

4.Usia 24.thn 

5.Jenis kelamin :a)Laki-laki b) Perempuan 

6. Status :a)Menikah b) Belum menikah 
7. Pendidikan :a) SMA b)D-3 

c)S-1 d)S-2 

8.Pekerjaan  
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka me

nyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan kead

aan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saudara/i da

n sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipasinya 

guna mensukseskan penelitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu jaw

aban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan mernberi tand

a Ceklis (V)yaitu: 

 

1.(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=Sangat Tidak Setuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Mcrek (X1) 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik dalam 

hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
   

  

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan scbagai merek 

yang inovatif 
 

 
   

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semua Segmen      

 

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasa- 

 
 

   

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 
dan 

  
 
  



 

 keinginan konsumen dari berbagat tingket 
pendapatan 

     

3 
Menurut Anda, apakah merek 

INDIHOME memenuhi kebutuhan dan 
preferensi berbagai jenis konsumen 

  
 

 
  

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
     

2 Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 
     

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator (Kuolitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 

 

 
    

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa 

merekaakan melakukannya 

 

 
    

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHIOME 

cepat dalam memberikan layanan yang 

Anda butuhkan  
    

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME 

 
    



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dípahami 
 

 
   

2 Apakah Staf layanan tampak mengert masalah 

yang Anda hadapi 
  

 
  

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga  
    

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 

     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
  

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 
INDIHOME untuk pembelian berulang 

   
 

 

 
2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lair 

  
 

  

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
     

 
Retention (ketahanaan   terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 
Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan pesaing      



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanun dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

 

 

 
   

 

 

3. 

Saya     akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

 

 
    

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan senang hati 

menceritakan pengalaman positif saya 

dengan perusahaan ini kepada orang lain 

     

 

2 
Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan   ini    dan    akan 

merekomendasikannya 

     

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan    

ini,   saya    akan merekomendasikannya 

tanpa ragu 

     

 

4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesu

ai) .(diisi peneliti) 

1. No. Responden 

2.Nama 

 3.Alamat  

 

4. Usia 32.thn 

5.Jenis kelamin a)Laki-laki b)Perempuan 
6. Status a) Menikah b)Belum menikah 
7.Pendidikan a)SMA b)D-3 

c)S-1 a)S-2 

8.Pekerjaan karhwn  
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
 

I. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka

 menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(V) pada pilihan yang tersedia dan pilin sesuai dengan 

keadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saudara/

i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipasi

nya guna mensukseskan penelitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 
 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu jawa
ban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi tanda
 Ceklis (V)yaitu: 

1. (SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Deugan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5.(STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 
Citra Merek (X1) 

 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

1 
Merek ini menunjukkan tingkat keanlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 
tingkat keahlian yang meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik dalam 

hal profesionalisme 
   

 
 

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
 

 
   

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai merek 

yang inovatif 
   

 

 

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 
  

 
  

 Melayani Semua Segmen      

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 
dan 

 
 
   



 

 keinginan konsumen dari berbagai t.ngkat 
pendapatan 

     

3 
Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 

memenui kebutuhan dan preferensi berbagai 
jenis konsumen 

   
 
 

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
     

2 Saya merasa dihargai sebagai pelanggan oleh 

merek ini 
     

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator(Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda sering 

menerima layanan yang sesuai dengan yang 

dijanjikan 
     

2 Ketika perusahaan iní berjanji untuk 

melakukan sesuati pada waktu tertentu,seberapa 

setuju Anda bahwa mereka akan melakukannya      

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME cepat 

dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 

  

 

   

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan tanggap 

dalam menyelesaikan masalah atau keluhan 

Anda 

     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan anda      

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME   
 
  



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara yang 

membuat Anda merasa dipahami 
   

 
 

2 Apakah Staf layanan tampek mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
 

 
   

 Tangible (Bukti langsung)      

1 
Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
  

 

  

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 
     

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No 
Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam pembelian 

produk) 
     

1 

Saya akan sering memilih produk INDIHOME 

untuk pembelian berulang 
   

 
 

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluaga saya 
  

 
  

 

Retention (ketahanaan   terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan pesaing      



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lzin 

   

 

  

 

3. 

Saya   akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepeda orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

     

 ReferalIs (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 
Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan 

ini kepada orang lain 

 
 

   

 
2 

Saya merasa bangga menjadi pelangyan 

perusahaanini dan    akan 

merekomendasikannya 

     

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan  yang ditawarkan 

perusahaan   ini, saya    akan 

merekomendasikannya tanpa ragu 

     

 
4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan  ini   kerena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai) 

1. No. Responden (diisi peneliti) 

2.Nama  3 .

Alamat  

4. Usia 20m 
5.Jenis kelamin a)Laki-laki b) Perempuan 

6.Status a)Menikah b) Belum menikah 

7.Pendidikan :a)SMA b)D-3 
c)S-1 d)S-2 

8.Pekerjaan  
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangk

a menyelesaikan Prodi S-I Manajemen Fakultas Ekonomi,Universitas Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan 

keadaan yang dialami.3 Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pen

dapat Bapak/i, Saudara/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipas

inya guna mensukseskan peneitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu jaw

aban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi tand

a Ceklis (v)yaitu 

1. (SC)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=Sangat Tidak Setuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 

No 
Indikator(Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 
1 

Merek ini menunjukkan tingkat keablian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 

 

 

 
   

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
 

 
   

3 Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
     

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai merek 

yang inovatif 
     

2 Merek ini menggunakan teknologi terkimi 

dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semua Segmen      

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merck 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasar 

  
 

  

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempenimbangkan kebutuhan 
dan 

     



 

 keinginan konsumen dari berbagai tingkal 
pendapatan 

     

 
3 

Menurut Anda, apakah merek 
INDIHOME memenuhi kebutuhan dan 
preferensi berbagai jenis konsumen 

 
 

   

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
  

 
  

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 
 

 
   

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai dengan 

yang dijanjikan 
     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa mereka 

akan melakukannya 

  
 
  

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 

     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
 

 
   

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutahan 

anda 
     

2 Apakah anda yakin babwa INDIHOME  
 
   



 

 akan memenuhi janji-janii mereka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merisa dipahami  
 

   

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
  

 
  

 Tungible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
     

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 
     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 
 

No Iudikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam pembelian 

produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
 

 
   

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
 

 
   

 

Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpenganuh oleh promosi 

atau tawaran menarik dan perusahaan pesaing      



 

 

 

2 

Sayu merasa lebih nyamun dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

  

 

 

   

 

 

3 

Saya     akan    merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

 

 

 
   

 Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan senang hati 

menceritakan pengalaman positif saya 

dengan perusahaan ini kepada oring lain 

     

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaanini dan   akan 

merekomendasikannya 

 
 

   

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan 

ini, saya    akan merekomendasikannya 

tanpa ragu 

     

 

4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan  ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

 
 
   



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Idertitas Responden 
(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesu

ai) (diisi peneliti) 

1. No.Responden 

2.Nama  
3.Alamat 

4. Usia thn  

5.Jenis kelamin :a)Laki-laki b) Perempuan 

6 Status :a)Menikah b)Belum menikah 

7. Pendidikan :a)SMA b)D-3 

c)S-1 d)S-2 

8. Pekerjaan 
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 

I. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka

 menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 2. B

erilah tanda Ceklis(V) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan kead

aan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saudar

a/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami.4. Peneliti mengucapkan terima k

asih kepada Bapak/i, Saudarali atas partisipasinya guna mensukseskan penelitia

r ini.

 

 



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 

Petunjuk isian angket: 
 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu

 jawaban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan me

mberi tanda Ceklis (V)yaitu: 
 

1.(SS)=SangatSetuiju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=Sangat Tidak Setuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 

No Indikator (Citra Merek) 
SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 
yang meyakinkan. Merek ini 
menunjukkan tingkat keahlian yang 
meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi atau 

produk yang dapat diandalkan 
     

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebayai 

merek yang inovatif 
     

2 
Merek ini menggunakan teknologi 

terkini dalam produk atau layanannya 
   

  

 Melayani Semua Segmeu      

 
1 

Menurut pengalaman Anda, apakah 
merek INDIHOME menawarkan produk 
atau layanan yang dapat diakses oleh 
berbagai segmen pasar 

   
 

 

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan 
kebutuhar dan 

  
 
  



 

 keinginankonsumen dari berbagai tingkat 
pendapalan 

     

 
3 

Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 
memenuhi kebutuhan dan preferensi 
berbagai jenis konsumen 

     

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek iní selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
    

 

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 
   

 
 

 

 

Kualitas Layanan(X2) 
 

No Indikator(Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 

   
 
 

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa 

mereka akan melakukannya 

    

 

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalum memberikan layanan yang 

Anda butuhkan 

   

 
 

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan keniampuan 

INDIHOME dalam menanganí kebutuhan 

anda 

   
 
 

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME      



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 
Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami    
 
 

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi   

 
  

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan língkungan 

fisik perusahaan (termasuk toilet, area 

parkir jika ada) sangat terjaga 
   

 

  

2 Penampilan karyawan perusahaan 

(pakaian seragam, kebersihan diri)terlihat 

rapi dan professional 
  

 
  

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) 
SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

 
1 

Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
     

 

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 
produk dari INDIHOME lagi sehelum 
mempertimbangkan merek/tempat lain 

   

 

 

 

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
     

 

Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusahuan pesaing) 
     

 

1 
Saya tidak mudah terpengaruh oleh 

promosi atau tawaran menarik dari 

perusahaan pesaing 

     



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan duri perusahaan 

ini dibandingkan dengan mencoba 

produk/layanan dari perusahaan lain 

    

 

 

 

 

 
3 

Saya     akan     merekomendasikan 

produl/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada aliernatif yang serupa di 

pasaran 

   

 

  

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan ini 

kepada orang hin 

  
 
  

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan  ini dan akan 

merekomendasikannya 

     

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan 

ini, saya    akan merekomendasikannya 

tanpa ragu 

    

 

 
4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   inikarena   kualitas 

produk/layanannya 

   
 
 



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 

(Mohon diisi dan dilingkarí pada jawaban yang sesuai) 

1. No. Responden .(diisi peneliti) 

2. Nama  

3.Alamat  
 

4.Usia thn 

5.Jenis kelamin a)Laki-laki b)Perempuan 

6. Status :a)Menikah b) Belum menikah 
7. Pendidikan :a)SMA b)D-3 

8. Pekerjaan  
 

 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
 

I.Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk cata penelitian dalam rangk

a menyelesaikan Prodi S-I Manajemen Fakultas Ekonomi,Universitas Nia

s 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai denga

n keadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i,Sauda

ra/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisip

asinya guna mensukseskan penelitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 
 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu ja

waban yang menurut Bapak/lbu sesuai dengan kenyataan dengan memberi t

anda Ceklis (V)yaitu: 
 

1.(SS)=SangatSctuju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=Sangat Tidak Setuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 
     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi aiauproduk 

yang dapat diandalkan 
 

 
   

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai merek 

yang inovatif 
     

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semua Segmen      

 
1 

Menurut pengalaman Anda, apakah 
merck INDIHOME menawarkan produk 
atau layanan yang dapat diakses oleh 
berbagai segmen paser 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 
INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 
dan 

     



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah sat

u jawaban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan m

emberi tanda Ceklis (V)yaitu 
. Dengan Skor 5(SS)=SangxSctuju 

2.(S)=Setuju Dengan Skor 4 

(KS)=KurangSctuju Dengan Skor 3 

4 (TS)=TidakSctuju Dengan Skor 2 

5 (STS)=Sangat Tidak Setuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek(X1) 
 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 
yang meyakinkan. Merek ini 
menunjukkan tingkat keahlian yang 
meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi atau 

produk yang dapat diandalkan 
 

 
   

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai 

merck yang inovatif      

2 
Merek ini menggunakan teknoiogi 

terkini dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semua Segmen      

1 Menurut pengalaman Anda, apakah 
merck INDIHOME menawarkan produk 
atau layanan yang dapat diakses oleh 
berbagaisegmen paser 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan 
kebutuhan dan 

     



 

 keinginan konsumen dari berbagai tingkat 
pendapatan 

     

3 
Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 

memenuhi kebutuhan dan preferensi berbagai 
jenis konsumen 

 
 

   

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan1 saya sebagai konsumen  
    

2 Saya merasa dihergai sebagai pelanggan oleh 

merek ini 
 

 
   

 

Kualitas Layanan(X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability(Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda sering 

menerima layanan yang sesuai dengan 

yangdijanjikan 
     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu tertentu,seberapa 

setuju Anda bahwa mereka akan melakukannya 

 

 
    

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME cepat 

dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 

 

 

 
   

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan tanggap 

dalam menyelesaikan masalah atau keluhan 

Anda 
     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menanganí kebutuhan anda 

 

 
    

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME  

 

   



 

 akan memenuhi janji-janji meieka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami 
 

 

 
   

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi  
    

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkurgan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
     

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan dini) terlihat iapi dan 

professional 
 

 

   

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No Indilator (Loyalitas Pelanggaa) SS S KS TS 
STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih poduk 

INDIHOME untuk pembelian berulang  
    

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
     

 

Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

1 
Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan 

pesaing  

    



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari perusahaan 

ini dibandingkan dengan mencoba 

produk/layanan dari perucahaan lain 

 

 

 
   

 

3. 

Saya    akan merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

     

 
Referalls (mereferensikan secaratotal 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan scnang bati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan ini 

kepada orang lain 
 

    

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini dan akan 

merekomendasikannya 

     

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan 

ini, saya  akan merekomendasikannya tanpa 

ragu 

 
    

 

4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan ini  karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
(Mohon diisi dan dilingkarl poda jawaban yang sesu

ai) (diisi peneliti) 

1.No.Responden  

2.Nama 3.Alamat  

4.Usia hn  

5. Jenis kelamin :a)Laki-lal:i b)Perempuan 

6. Status :a)Menikah b) Belum menikah 

7.Pendidikan :a)SMA b)D-3 
 d)S-2 

8.Pekerjaan  
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata unluk data penelitian dalam rangka

 menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(V) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan 

keaduain yang dialami,3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pe

ndapat Bapak/i, Saudara/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipasi

nya guna mensukseskan penelitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 
Petunjuk isianangket: 
 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilihsalah satu jawab

an yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi tanda 

Ceklis (V)yaitu: 
 

1.(SS)=SangatSctuju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSctuju Dengan Skor 2 

5.(STS)=Sangat Tidak Setuju Dengan Skor l 
 

 

 

 

 

Citra Merek(X1) 
 

No Indikator (Citru Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 

  

 

 
  

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik dalam 

hal profesionalisme 
 

 
   

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yung dapat diandalkan 
   

 
 

 Kesan Modern      

1 Merek ini memberikan kesan sebagai merek 

yang inovatif 
  

 
  

2 
Merck ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya  
    

 Melayani Semua Segmen      

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
leyanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 
dan 

   
 
 



 

 keinginankonisumen dari berbagai tingkat 
pendapatan 

     

 

3 

Menurut Anda, apakah merck INDIHOME 
memenuhi kebutuhan dan preferensi berbagai 
jenis konsumen 

  
 

  

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memanami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
     

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan oleh 

merek ini 
     

 

Kualitas Layanan(X2) 
 

No Indikator (Kualitas Lavanar.) SS S KS TS STS 

 Reliability(Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda scring 

menerima layanan yang sesuai dengan yang 

dijanjikan 

  
 
  

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa mereka 

akan melakukannya 

 
 
   

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalum memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 

     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan tanggap 

dalam menyelesaikan masalah atau keluhan 

Anda 
   

 
 

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangari kebutuhan anda   
 
  

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME  
 
   



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami 
  

 

 

  

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi    

 

  

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jíka 

ada) sangat terjaga 
 

 

 
   

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 

     

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No 
Indikator (Loyalitas Pelanggan) 

SS  
S 

KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam pembelian 

produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
  

 
  

2 
Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lair. 

 
 
   

3 Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
   

 
 

 

Relention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

1 
Saya tidak mudsh terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan 

pesaing 

  
 

  



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari perusahaan 

ini dibandingkan dengan mencoba 

produk/layanan duri perusahaan lain 

 

 
    

 

3. 

Saya akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

 

 

    

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

1 

Saya akan dengan senang heti menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan iní 

kepada orang lain 

   
 
 

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini dan     akan 

merekomendasikannya 

  
 
  

 

3 

Jika seseorang bertanya lentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan 

ini, saya    akan merekomendasikannya tanpa 

ragu 

 

 

 
   

 

4 
Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan ini  karena  kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
(Mahon diisi dan dilingkari pada jawaban yang ses

uai) ..(diisi pencliti) 

1. No. Responden miaun oun 

2.Nama 3.Alamat  
 

4.Usia 25 thn b)Perempuan 

5. Jenis kelamin :a)Laki-laki h) Belum menikah 
6. Status :a)Menikah b)D-3 
7.Pendidikan :a)SMA d)S-2 

c)S-1Goru 

8. Pekerjaan 
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dnlam rangka

 menyelesaikan Prodi S-I Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 2. B

erilah tanda Ceklis(v) pada piliban yang tersedia dan pilih sesuai dengan keada

an yang dialami 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saudara/

i dan sesuai dengan keadaan yang dialami 4. Peneliti mengucapkan terima kasi

h kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipasinya guna mensukseskan penelitian i

ni.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu jawa

ban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengar kenyataan dengan memberi tanda 

Ceklis (v)yaitu: 

/ (SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2.((S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5.(STS)=Sangat Tidak Setuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 

No Indikator (Citra Merek) 
SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan 
 

    

 

2 

Merek ini memiliki reputasi yang baik dalam 

hal profesionalisme 
     

3 Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan      

 Kesan Modern      

1 Merek ini memberikan kesan sebagai 

merek yang inovatif 
     

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semua Segmen      

 

1 

Menurut pengalamnan Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses ole'1 berbagai 
segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 
dan 

   
 
 



 

 keinginan konsumen dari berbagai tingkat 
pendapatan 

     

 

3 

Menurut Anua, apakah merek INDIIIOME 

memenuhi kebutuhan dan preferensi berbagai 

jenis konsumen 
 

    

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
 

 
   

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan olch 

merek ini 
     

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability(Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda sering 

menerima layanan yang sesuai dengan yang 

dijanjikan 
     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

terientu,seberapa setuju Anda bahwa mereka 

akan melakukannya 

 
 
   

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 
 

 
   

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME 
 
    



 

 akan memenuhi janji-jaunji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 
Staf layanan berkomunikasi dengan 

cara yang membuat Anda merasa 
dJipahorai 

 
 
   

2 
Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi      

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersthan lingkungan 

fisi perusthaan (termasuk toiiet,area 

parkir jika ada)sangat terjaga 
     

2 Penampilan karyawan 

perusahaan(pakaiin szragam, kebersihan 

diri) terlitat rupi dia professional 
     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanygan(Y) 
 

No Indikator(Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 Repeat Purchase (kesetiaan dahm 
pembelian produk) 

     

1 
Sava akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
     

 

2 

Besar kemungkinin saya alan membeli 
produk dari INDIHOME lagi secelur 
mempertimbungkan menck tempar lain      

3 
Saya akan merekomendasikan produk 

ins kepada teman dan keluarga saya      

 

Retention (ketahanaan terbadap 

pengaruh negative dari perusshian 

pessing) 

     

1 

Saya tidak mudah terpenganu olel 
promosi atau tewaran menarik dari 
penssahaan pesaing 

     



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

raenicoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

 

 

 

 

    

 

3. 

Saya    akan merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

     

 
Referalls (mereferensikan cecara total 

eksistensi perusahaan) 
     

- 
Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan 

ini kepada orang lain 

  

 

 
  

2 
Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini danakan 

merekomendasikannya 
     

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan 

ini, saya    akan merekomendasikannya 

tanpa ragu 

 

 

 
   

4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai) (

d i i s i  p e n e l i t i )

 

3. Alamat 

4.Usia thn b)Perempuan 

5. Jenis kelamin a)Laki-laki b) Belum menikah 

6. Status a)Menikah b)D-3 

7 Pendidikan a) SMA d)S-2 

c ) S - 1

 
8.Pekerjaan 
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 

I. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka me

nyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 2. Berilah t

anda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan keadaan yang di

alami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i,Saudara/i dan

 sesuai dengan keadaan yang dialami.4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada

 Bapak/i, Saudara/i atas partisipasinya guna mensukseskan penelitian ini.

1. No. Responden 

2.Nama  



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu jawa

ban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi tanda 

Ceklis (v)yaitu: 

 

L(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3(KS)=KurargSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=Sangat Tida Setuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek iní menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 
 

    

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan  
    

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai merek 

yang inovatit 
     

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya  
    

 Melayani Semua Segmen      

 
1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasar  

    

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 
INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 
dan 

 
 
   



 

 
keinginan konsumen dari berbagai tingkat 

pendapatan 
     

3 
Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 

memenuhi kebutuhan dan preferensi 
berbagei jenis konsumen 

 

 
    

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
 

 
   

2 Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 
     

 
 

 

No 

 

Indikator (Kualitas Layanan) 

) 

 
SS 

 
S 

KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Andn 

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 

   

 

 
 

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa mereka 

akan melakukannya 

 

 
    

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang 

Anda butuhkan 
 

 

 
   

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
     

 Assurance(Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani 

kebutuhar.anda 
     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME      



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

 

1 

Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami 
   

 
 

 

2 

Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
 

    

 
Tangible (Bukti langsung) 

     

 

1 
Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 

     

2 
Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 

     

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) 
SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam pembelian 

produk) 
     

1 Saya akan sering memilih produk INDIHOME 

untuk pembelian berulang 
 

    

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

 
 
   

 
3 

Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
 

 
   

 

Retention (ketahanaanterhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan pesaing      



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyamen dan percaya 

menggunskan produk/layanan dari perusahaan 

ini dibandingkan dengan mencoba 

produk/layanan dari perusahaan lain 

 

 
    

 

3. 

Saya     akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada altematif yang serupa di 

pasaran 

     

 Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 
1 

Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengaiaman positif saya dengan perusahaan ini 

kepada orang lain 

 

 
    

 

2 
Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan inidan akan merekomendasikannya  
    

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan    

ini, saya    akan merekomendasikannya 

tanpu ragu 

    

 

 

 

4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai)

(diisi  peneli t i )

 

3.Alamal 

4.Usia thn  
5.Jenis kelamin :a)Laki-laki b)Perempuan 

6. Status a)Merikah b)Belum menikah 

7. Pendidikan a)SMA b)D-3 

c)S-1 d)S-2 

8. Pekerjaan 
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 

I. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka me

nyelesaikan Prodi S-I Manajemen Falultas Ekonomi, Universitas Nias 2. Berilah ta

nda Ceklis(v) pada pílihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan keadaan yang di

alami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saudara/i da

n sesuai dengan keadaan yang dialami.4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada

 Bapak/i, Saudara/i atas partisipasinya guna mensukseskan penelitien ini

1. No. Responden 

2.Nama  

 



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 

Petunjuk isian angket 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilik dan pilih salah salu 

jawabun yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dergan membe

ri tanda Ceklis (v)yaitu 

1.(SS)=SangatSctuju Dengan Skor 5 

2.(S)=Sctuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurargSchuju Dengan Skor 3 

A(TS)=TidxSctuju Dengan Skor 2 

5(STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek(X1) 
 

No Indikatoe (Cltra Merck) 
SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingka: keahlian 
yang meyakinkan. Merck ini 
menunjukkan tingkat keahlian yang 
meyakinkan 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang bak 

dalam hal profesionalisme      

3 
Mcrek ini memberikan solusi atau 

produk yang dapat diandalkan 
     

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai 

merek yang inovatif 
     

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 
  

 
  

 Melayani Semua Segmen      

 
1 

Menurut pengalaman Anda, apakah 
merck INDIHOME menawarkan produk 
atau lsyanan yong dapat diakses olch 
berbagai segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merck 

INDIHOME mempertimbangkan 
kebutuhan dan 

     



 

 keinginan konsumen dari berbagai tingkat 
pendapatan 

     

 

3 

Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 

memenuhi kebutuhan dan preferensi berbagai 

jenis konsumen  
    

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 

Merek ini selalu berusalia meinahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen    

 

 

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan oleh 

merek ini 
  

 
  

 

 

Kualitas Layanan(X2) 
 

No Indikator(Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability(Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai dengan 

yang dijanjikan 
 
    

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa mereka 

akan melakukannya 

  
 

  

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 
     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 

 
    

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemainpuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
     



2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME      



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 
Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami 
 

    

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
     

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
     

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 
     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang   i 
     

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membel 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya      

 

Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh 

promosi atau tawaran menarik dari 

perusahaan pesaing 

     



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanandari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

 

 

 
   

 

3. 

Saya    akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada 

orang lain meskipun ada alternatif yang 

serupa di pasaran 

 

 

    

 Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 
Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan 

ini kepada orang lain 
 

    

 

2 
Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini dan    akan 

merekcmendasikannya 

     

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan 

perusahaan    ini,saya    akan 

merekomendasikannya tanpa ragu 

     

 
4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

 
 

   



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai) 

1. No. Responden  .(diisi peneliti)2.Nama

 

3.Alamat  
 

4.Usia 2gthn 

5. Jenis kelamin :a)Laki-laki b)Perempuan 

6.Status :a) Menikah b) Belum menikah 
7. Pendidikan :a)SMA b)D-3 

少 S-I d)S-2 

8.Pekerjaan Gror0 
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-maia untuk data penelitian dalem ran

gka menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas 

Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai denga

n keadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i,Sauda

ra/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisip

asinya guna mensukseskan penelitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 
Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu jawaba

n yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi tanda Cek

lis (V)yaitu: 

1.(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2.(S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=SangatTidakSetuju Dengar Skor 1 
 

 

 

 

 
Citra Merek (X1) 

 

No Indikator (Citra Mcrek) 
SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat kezhlian yang 

meyakinkan. Merck iri menunjukkan tingkat 

keahlian yang meyakinkan. 

     

 
2 

Merek ini memiliki reoutasi yang baik dalam 

hal profesionalisme 
 

 
   

 
3 

Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
 

 
   

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai merek 

yang inovatif 
     

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau leyanannya  
    

 Melayani Se.nua Segmen      

 

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau layanar 
yang dapat diakses oleh berbagai segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 

dan 

   
 
 



 

 keinginankonsumen dari berbegai tingkat 
pendapatan 

     

 

3 

Menurut Anda, apakah mcrek INDiHOME 
memenuhi kebutuhan dan preferensí 
berbagai jenis konsumen 

     

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 

Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen  
 

 
  

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 
     

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai dengan 

yang dijanjikan 

 

     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa inereka 

akan melakukannya 

   
 
 

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 
     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 

     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME      



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 
Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami 
     

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
 

 
   

 Tangible (Bukti langsung)      

1 
Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
     

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 

     

 

 

 

Loyalitas Pelarggan (Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) 
SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang  
    

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

   
 
 

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya  
    

 

Retention (ketahanaan  terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh 

promosi atau tawaran menarik dari 

perusahaan pesaing 

 
    



 

 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakau produk/layanan   dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan mencoba 

produk/layanan dari perusahaan lain 

 

 

 
   

 

 

3. 

Saya     akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alteratif yang serupa di 

pasaran 

     

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan ini 

kepada orang lain 

     

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan  ini dan     akan 

merekomendasikannya 

     

 

 
3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan   yang ditawarkan 

perusahaan   ini, saya    akan 

merekomendasikannya tanpa ragu 

     

 

4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesu

ai) 3. (diisi peneliui) 
1. No. Responden 

2.Naina 3.Alamat  
 

4.Usia 28hm 

5. Jenis kelamin :a) Laki-laki b)Perempuan 

6. Status :a)Menikah b) Belum menikah 

7.Pendidikan :a) SMA b)D-3 
c)S-l d)S-2 

8.Pekerjaan   
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka

 menyelesaikan Prodi S-I Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan k

eadaan yangydialami 

 

 

 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipasi

nya guna mensukseskan penelitian ini.

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saud

ara/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

       



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilin salah satu 

jawaban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan membe

ri tanda Ceklis (V)yaitu: 
 

1.(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2.(S))=Setuju Dengan Skor 4 

3. (KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4. (TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 
 

    

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan  
    

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai 

merek yang inovatif 
     

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya      

 Melayani Semua Segmen      

1 Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasur 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 
dan  

    



 

 keinginan konsumen dari terbagal tingkat 
pendapatan 

     

3 
Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 

memenuhi kebutuhan dan preferensi berbagai 
jenis konsumen 

     

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen  
    

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan oleh 

merek ini 
 

 
   

 

 

Kualitas Layanan(X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda sering 

menerima layanan yang sesuai dengan yang 

dijanjikan 
     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa mereka 

akan melakukannya 

 

     

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME cepat 

dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 
     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan tanggap 

dalam menyelesaikan masalah atau keluhan 

Anda 
     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan anda      

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME      



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empatky (Empati)      

1 Stai layanan berkomunikasi dengan cara yang 

men:buat Anda merasa dipahaini 
     

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti masalah 

yang Anda hadapi      

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika ada) 

sangat terjaga 
 

 
   

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 

     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
 

No Indikator(Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam pembelian 

produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk INDIHOME 

untuk pembelian berulang  
    

 

2 
Besar kemungkinan saya akan membeli produk 

dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya  
    

 

Retention (ketahanaan   terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

1 
Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan pesaing      



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari perusahaan 

ini dibandingkan dengan mencoba 

produk/layanan dari perusahaan lain 

 

 
    

 

3. 

Saya     akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

 

 

 
   

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan  senang  hati 

menceritakan pengalaman positif saya dengan 

perusahaan ini kepada orang lain 
 

    

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini    dan     akan 

merekomendasikannya 

     

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layananyang   ditawarkan perusahaan   

ini,   saya    akan merekomendasikannya 

tanpa ragu 

 
    

 

4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai) 

1.No.Responden (diisi peneliti)

w010 
2.Nama 

3.Alamat  
 

4. Usia .thn 

5.Jenis kelamin :a) Laki-laki b) Perempuan 

6. Status :ajMenikah b)Belum menikah 

7. Pendidikan :a) SMA b)D-3 
c)S-1 d)S-2 

8.Pekerjaan   
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalamn rangk

a menyelesaikan Prodi S-I Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan 

keadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saudara

/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipasi

nya guna mensukseskan penelitian ini.



KUESIONEK (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu jawab

an yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi tanda C

eklis (v)yaitu: 

1.(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2.(S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=Sangat Tidak Setuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik dalam 

hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
     

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai merek 

yang inovatif 
  

 
  

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semua Segmen      

 

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbugai 
segmen pasar 

 
 

   

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 

dan 

     



 

 keinginan konsument dari berbagai tingkat 
pendapatan 

     

3 

Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 
rnemenuhi kebutuhan dan preferensi 
berbagai jenis konsumen 

   
 
 

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
     

2 
Saya merasa dihargai scbagai pelanggan 

oleh merek ini 
     

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability(Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Arda 

sering menerima layanan yang sesuai dengan 

yang dijanjikan 
     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa mereka 

akan melakukannya 

  

 

  

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 
 

 
   

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 

     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemarpuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 

     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME      



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami      

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi      

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
 

 

    

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 
   

 
 

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
  

 
  

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
 

 
   

 
Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

1 Saya tidak mudah terpengaruh oleh 

promosi atau tawaran menarik dari 

perusahaan pesaing 

     



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

     

 

 

3. 

Saya    akan    merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada 

orang lain meskipun ada alternatif yang 

serupa di pasaran 

     

 
Referalls (mereferensikan secara total 
eksistensi perusahaan) 

     

 

1 

Saya akan dengan senang hati 

menceritakan pengalaman positif saya 

dengan perusahaan ini kepada orang lain 

  
 
  

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini danakan 

merekomendasikannya 

     

 
3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan 

perusahaan  ini, saya    akan 

merekomendasikannya tanpa ragu 

 

 

 
   

 
4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 

(Mohon diisi dan dlingkari pada jawaban yang sesuai) 

1. No. Responden  ( d i i s i  p e n e l i t i )

 
2. Nama 

3.Alamat  
 

4. Usia thn 

5. Jenis kelamin :a) Laki-laki b) Perempuan 

6. Status :a) Menikah b) Belum menikah 

7. Pendidikan :a) SMA b) D-3 

c)S-1  

8.Pekerjaan    
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
 

1. Daftar pernyataan ini hanye semata-mata untuk data penelitian dalam ran

gka menyelesaikan Prodi S-I Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas 

Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan1 pilih sesuai deng

an keadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saud

ara/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisip

asinya g'ina mensukseskan penelitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 

Petunjuk isian angket: 
 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu j

awaban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan member

i tanda Ceklis (V)yaitu: 
 

1.(SS)=SangatSetuiu Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5.(STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 
yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 
tingkat keahlian yang meyakinkan.      

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
 

 
   

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
     

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai 

merek yang inovatif 
 

 
   

2 
Merek ini menggunakan teknologi 

terkini dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semua Segmen      

1 Menurut pengalaman Anda, apakah 
merek INDIHOME menawarkan produk 
atau layanan yang dapat diakses oleh 
berbagai segmen pasar 

  

 

  

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan 
kebutuhan dan 

 

 
   



 

 keinginankonsumen dari berbagai tingkat 
pendapatan 

     

3 
Menurut Anda, apakah merek 

INDIHOME memenuhi kebutuhan dan 

preferensi berbagai jenis konsumen 

     

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
  

 
  

2 Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 
 

  
 

 

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability(Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 
     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa 

mereka akan melakukannya 

     

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang 

Anda butuhkan 
     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 

     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 

     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME  
 
   



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 
Empathy(Empati) 

 
 
   

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipuhami 
 

 
   

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
  

 
  

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet,zrea parkir jika 

ada) sangat terjaga 

 

 

    

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam,kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 
     

 

 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
     

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
     

 

Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan 

pesaing 

 

 

   



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

 

 

 
   

 

3. 

Saya     akan    merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepoda orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

  
 

  

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 
1 

Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan 

ini kepada orang lain 

 

 
   

2 Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan    ini dan     akan 

merekomendasikannya 

 

 

   

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan    

ini, saya    akan merekomendasikannya 

tanpa ragu 

     

 

4 
Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

 
 

   



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai) 

1. No.Responden  (diisi peneliti) 

2.Nama  

3.Alamat :Gununssol 
 

4.Usia 2..th 

5.Jenis kelamin :a)Laki-laki b)Perempuan 

6. Status :a)Menikah b) Belum menikah 

7.Pendidikan :a)SMA b)D-3 
c)S-1 d ) S - 2

 
8.Pekerjaan 

 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rangka

 menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan k

eadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saudara/

i dan sesuai dengan keadaan yang diaiami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipasin

ya guna mensukseskan penelitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu ja

waban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi 

tanda Ceklis (V)yaitu: 
 

1.(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2.(S)=Setuju Dengan Skor 4 

3(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4. (TS)=TidakSetujy Dengan Skor 2 

5.(STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek(X1) 
 

No Ind:kator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 
1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 
yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 
tingkat keahlian yang meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
     

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
   

 
 

 Kesan Modern      

1 Merek ini memberikan kesan sebagai 

merek yang inovatif 
    

 

2 Merek ini menggunakan teknologi terkini 
dalam produk atau layanannya 

  
 
  

 Melayani Semua Segmen      

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 
INDIHOME mempertimbangkan 
kebutuhan dan 

    
 



 

 keinginan konsumen dari berbagai tingkat 
pendapatan 

     

3 
Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 

memenuhi kebutuhan dan preferensi berbagai 
jenis konsumen 

  

 

 

  

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
     

2 Saya merasa dihargai sebagai pelanggan oleh 

merek ini    

 

 

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator(Kualitas Layanaa) SS S KS TS STS 

 Reliability(Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda sering 

menerima layanan yang sesuai dengan yang 

dijanjikan 
     

2 Ketika perusahaan ini berjanji entuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

te.tentu,seberapa setuju Anda bahwa mereka 

akan melakukannya 

   

 

 
 

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang Anda 

butuhkan 
     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
   

 
 



2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME     

 



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami   
 

  

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
   

 
 

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada)sangat terjaga 

    
 

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam,kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 
  

 
  

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian herulang 
   

 
 

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
     

 

Retention (ketahanaan   terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan pesaing      



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari perusahaan 

ini dibandingkan dengan mencoba 

produk/layanan dari perusahaan lain 

  

 

   

 

3. 

Saya     akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

   

 

 
 

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan ini 

kepada orang lain 

     

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini dan akan 

merekomendasikannya 

  
 
  

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan   

ini. saya    akan merekomnendasikannya 

tanpa ragu 

   
 

 

 

4 

Saya percaya diri merekornendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang se

suai):..(diisi peneliti) 

1. No. Responden  
2.Nama 

3.Alamat  
 

4.Usia 23.thn 

5.Jenis kelamin :a)Laki-laki b)Perempuan 

6. Status :a) Menikah b) Belum menikah 

7. Pendidikan ;a) SMA b)D-3 
c)S-1 d)S-2 

8.Pekerjaan Guru 
 

 

Petunjuk Pengisian Angket 

I. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rang

ka menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas 

Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai denga

n keadaan yang dialami. 

3.Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i,Saudara

/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4.Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipa

sinya guna mensukseskan penelitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilihsalah satu

 jawaban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan me

mberi tanda Ceklis (V)yaitu: 
 

1.(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2. (S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 
yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 
tingkat keahlian yang meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
     

3 Merek ini memberikan solusi atau produk 
yang dapat diandalkan 

  
 
  

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai 

merek yang inovatif 
     

2 
Merek ini menggunakan teknologi 

terkini dalam produk atau layanannya 
 

 
   

 Melayani Semua Segmen      

 
1 

Menurut pengalaman Anda, apakah 
merek INDIHOME menawarkan produk 
atau layanan yang dapat diakses oleh 
berbagai segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan 
kebutuhan dan 

   
 

 



 

 keinginankonsumen dari berbagai tingkat 
pendapatan 

     

3 

Menurut Anda, apakah merek INDIHOME 
memenuhi kebutuhan dan preferensi 
berbagai jenis konsumen 

 
 

   

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
  

 
  

2 Saya merasa dihargai sebagai peanggan oleh 

merek ini 
   

 

 

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator(Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 
 

 
   

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa 

mereka akan melakukannya 

  

 

   

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang 

Anda butuhkan 
     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
 

 
   

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME    
 
 



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami 
     

2 Apakah Staf layanan tampak 

mengertímasalah yang Anda hadapi   
 
  

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
     

2 Fenampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersikan diri) terlihat rapi dan 

protessional 
     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam pembelian 

produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
     

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/tempat lain 

 
 

   

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
  

 
  

 

Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari perusahaan pesaing) 
     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan pesaing      



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan   dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan lain 

 

 

 
   

 

3. 

Saya     akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pas ran 

  

 

 
  

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengansenang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan 

ini kepada orang lain 

   

 

 
 

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini dan    akan 

merekomendasikannya 

 

 

 

   

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yangditawarkan perusahaan   

ini,saya    akan merekomendasikannya 

tanpa ragu 

  

 

 
  

 
4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 

(Mohon diisi dan dilingkari padajawabun yang sesuai) 

1. No. Responden diisi peneliti) 

2.Nama   

3.Alamat            

 

4.Usia 28..thn 

5.Jenis kelamin :a) Laki-laki b) Perempuan 

6.Status :a) Menikah b) Belum menikah 

7.Pendidikan :a) SMA b)D-3 
c)S-1 d)S-2 

8.Pekerjaan   
 

 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dulam ran

gka menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi,Universitas 

Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(V) pada pilihan yang tersedia dan pilihsesuai denga

n keadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saud

ara/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisi

pasinya guna mensukseskan penelitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 
 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu ja

waban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan memberi 

tanda Ceklis (v)yaitu: 

1.(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2..(S))=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5. (STS)=Sangat Tidak Setuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 

 

 
    

2 Merek ini memiliki reputasi yang baik 
dalam hal profesionalisme  

    

3 Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
     

 Kesan Modern      

1 Merek ini memberikan kesan sebagai 
merek yang inovatif  

    

2 Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semua Segmen      

1 
Menurut pengalaman Anda, apakah merek 

INDIHOME menawarkan produk atau 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasar 

     

2 Apakah Anda percaya bahwa merek 
INDIHOME mempertimbangkan kebutuhen 
dan 

 
 
   



 

 keinginan konsumen dari berbagai tingkat 

pendapatan 
     

3 
Menurut Anda, apakah merek 

INDIHOME memenuhi kebutuhandan 

preferensi berbogai jer.is konsumen 
     

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
 

 
   

2 Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini  
    

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator(Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliubility (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 
     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa 

mereka akan melakukannya 

 

 

    

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang 

Anda butuhkan 

     

2 Apakah staf atau karyawar cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME  
 
   



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 Staf layanan berkomunikasi dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami      

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
 

 
   

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan fisik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir jika 

ada) sangat terjaga 
     

2 Penampilan karyawan perusahaan (pakaian 

seragam, kebersihan diri) terlihat rapi dan 

professional 
 

 
   

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang  
    

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 

produk dari INDIHOME lagi sebelum 

mempertimbangkan merek/ternpat lain  

    

3 
Saya akan merekomendasiken produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
     

 

Retention (ketahanaan terhadap pengaruh 

negative dari peruszhaan pesaing) 
 

 

 
   

 
1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh promosi 

atau tawaran menarik dari perusahaan 

pesaing 

     



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan   dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

 

 

    

 

3. 

Saya     akan     merekomendesikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada orang 

lain meskipun ada alternatif yang serupa di 

pasaran 

 

 
    

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan 

ini kepada orang lain 

 
 
   

 

2 

Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan inidan    akan 

merekomendasikannya 
 
    

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan perusahaan   

ini, saya    akan merekomendasikannya 

tanparagu 

     

 

4 
Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan  ini   karena   kualitas 

produk/layanannya 
     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yeng sesuai) 

1. No. Responden :.1. :(diisi peneliti) 

2.Nama Sefori  

3. Alamat Gonum  
 

4.Usia 30.thn 

5. Jenis kelamin :a) Laki-laki b) Perempuan 

6. Status :a)Menikah b) Belum menikah 

7. Pendidikan :a) SMA b)D-3 

c)S-1 d)S-2 
8.Pekerjaan 

 

 

Petunjuk Pengisian Angket 
 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam rargka

 menvelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai dengan k

eadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saudara/

i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipasi

nya guna mensukseskan penelitian ini.

 



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

Petunjuk isian angket: 
 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu j

awaban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan member

i tanda Ceklis (V)yaitu: 

1. (SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2.(S)=Setuju Denigan Skor 4 

3.(KS)=KurangSetuju Dengan Skor 3 

4(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5.(STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
 
 

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 

yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 

tingkat keahlian yang meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme 
    

 

3 
Merek ini memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
  

 
  

 Kesan Modern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai merek 

yang inovatif 
   

 
 

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya 
     

 Melayani Semua Segmen      

 
1 

Menurut pengalaman Anda, apakah merek 
INDIHOME menawarkan produk ataui 
layanan yang dapat diakses oleh berbagai 
segmen pasar 

     

2 
Apakah Anda percaya bahwa merek 

INDIHOMIE mempertimbangkan 
kebutuhan dan 

     



 

 
keinginan konsumen dari berbagai tingkat 
pendapatan 

     

 

3 

Menurut Anda, apakah merek 

INDIHOME memenuhi kebutuhan dan 

preferensi berbagai jenis konsumen 

    
 

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek ini selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
  

 
  

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelenggan 

oleh merek ini 
   

 
 

 

 

Kualitas Layanan(X2) 
 

No Indikator (Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability(Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 

     

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa 

mereka akan melakukannya 

   
 

 

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang 

Anda butuhkan 
     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah 

atau keluhan Anda 
     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
     

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME   
 
  



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 Empathy(Empati)      

1 
Staf layanan berkomunikasí dengan cara 

yang membuat Anda merasa dipahami      

2 Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
   

 
 

 Tangible (Bukti langsung)      

1 Kerapian dan kebersihan lingkungan isik 

perusahaan (termasuk toilet, area parkir 

jika ada) sangat terjaga 
     

2 Penampilan karyawan perusahaan 

(pakaian seragam, kebersíhandirí) terlihat 

rapi dan professional 
     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
     

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 
produk dari INDIHOME lagi sebelum 
mempertimbangkan merek/tempat lain 

     

3 
Saya akan merekomendasikan produk ini 

kepada teman dan keluarga saya 
     

 

Retention (ketahanaan terhadap 

pengaruh negative dari perusahaan 

pesaing) 

     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh 

promosi atau tawaran menarik dari 

perusahaan pesaing 

     



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyarnan dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

    

 

 

 

3 

Saya    akan    merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan ini kepada 

orang lain meskipun ada alternatif yang 

serupa di pasaran 

  

 

   

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 
1 

Saya akan dengan senang hati 

menceritakan pengalaman positif saya 

dengan perusahaan ini kepada orang lain 

     

 

2 
Saya merasa bangga menjadi pelanggan 

perusahaan ini dan   akan 

merekomendasikannya 

    
 

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan 

perusahaan   ini,  saya   akan 

merekomendasikannya tanpa ragu 

  

 

 
  

 

4 

Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan ini  karena  kualitas 

produk/layanannya 

     



IDENTITAS RESPONDEN 
 

 

 

Identitas Responden 
 

(Mohon diisi dan dilingkari pada jawaban yang sesuai) 
1.No Responden (diisi peneliti) 

2. Nama   

3.Alamat  
 

4. Usia 25.thn 

5. Jenis kelamin :a) Laki-laki b)Perempuan 

6. Status :a)Menikah b) Belum menikah 

7. PendJidikan :a) SMA b)D-3 
c)S-1 d)S-2 

8.Pekerjaan  
 

 

 
Petunjuk Pengisian Angket 

 

1. Daftar pernyataan ini hanya semata-mata untuk data penelitian dalam ran

gka menyelesaikan Prodi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas 

Nias 

2. Berilah tanda Ceklis(v) pada pilihan yang tersedia dan pilih sesuai denga

n keadaan yang dialami. 

3. Jawablah pernyataan-pernyataan ini sesuai dengan pendapat Bapak/i, Saud

ara/i dan sesuai dengan keadaan yang dialami. 

4.Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak/i, Saudara/i atas partisipa

sinya guna inensukseskan penclitian ini.



KUESIONER (ANGKET) 
 

 

 

Petunjuk isian angket: 
 

Ada empat (4) alternatif jawaban yang dapat dipilih dan pilih salah satu j

awaban yang menurut Bapak/Ibu sesuai dengan kenyataan dengan member

i tanda Ceklis (V)yaitu: 

1.(SS)=SangatSetuju Dengan Skor 5 

2.(S)=Setuju Dengan Skor 4 

3.(KS)=KurangSctuju Dengan Skor 3 

4.(TS)=TidakSetuju Dengan Skor 2 

5.(STS)=SangatTidakSetuju Dengan Skor 1 
 

 

 

 

 

Citra Merek (X1) 
  

No Indikator (Citra Merek) SS S KS TS STS 

 Kesan Profesional      

 

1 

Merek ini menunjukkan tingkat keahlian 
yang meyakinkan. Merek ini menunjukkan 
tingkat keahlian yang meyakinkan. 

     

2 
Merek ini memiliki reputasi yang baik 

dalam hal profesionalisme  
    

3 
Merek íni memberikan solusi atau produk 

yang dapat diandalkan 
     

 Kesan Medern      

1 
Merek ini memberikan kesan sebagai merek 

yang inovatif 
  

 
  

2 
Merek ini menggunakan teknologi terkini 

dalam produk atau layanannya      

 Melayani Semua Segmen      

 

1 

Menurut pengalaman Anda, apakah 
merek INDIHOME menawarkan produk 
atau layznan yang dapat diakses oleh 
berbagai segmen pasar 

     

2 
Apakah Anja percaya bahwa merek 

INDIHOME mempertimbangkan kebutuhan 
dzn 

  
 
  



 

 
keinginankonsumen dari berbagai tingkat 

pendapatan 
     

 

3 

Menurut Anda, apakah merek 

INDIHOME memenuhi kebutuhan dan 

preferensi berbagni jenis konsumen 
 

    

 Perhatian Kepada Konsumen      

1 
Merek iní selalu berusaha memahami 

kebutuhan saya sebagai konsumen 
 

 
   

2 
Saya merasa dihargai sebagai pelanggan 

oleh merek ini 
     

 

 

Kualitas Layanan (X2) 
 

No Indikator(Kualitas Layanan) SS S KS TS STS 

 Reliability (Keandalan)      

1 Seberapa setujukah anda bahwa Anda 

sering menerima layanan yang sesuai 

dengan yang dijanjikan 
 
    

2 Ketika perusahaan ini berjanji untuk 

melakukan sesuatu pada waktu 

tertentu,seberapa setuju Anda bahwa 

mereka akan melakukannya 

 

 

    

 Responsiveness (Daya tanggap)      

1 Apakah staf atau karyawan INDIHOME 

cepat dalam memberikan layanan yang 

Anda butuhkan 
     

2 Apakah staf atau karyawan cepat dan 

tanggap dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan Anda 
     

 Assurance (Jaminan)      

1 Apakah anda yakin dengan kemampuan 

INDIHOME dalam menangani kebutuhan 

anda 
 

 
   

2 Apakah anda yakin bahwa INDIHOME 
  

 

  



 

 akan memenuhi janji-janji mereka      

 
Empathy(Empati) 

     

1 

Staf layanan berkomunikasi dengan 
cara yang membuat Anda merasa 
dipahami  

    

2 
Apakah Staf layanan tampak mengerti 

masalah yang Anda hadapi 
     

 Tangible (Bukti langsung)      

1 
Kerapian dan kebersihan lingkungan 

fisik perusahaan (termasuk toilet, area 

parkir jika ada) sangat terjaga 
     

2 Penampilan karyawan perusahaan 

(pekaian seragam, kebersihan diri) 

terlihat rapi dan professional 

     

 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan(Y) 
 

No Indikator (Loyalitas Pelanggan) 
SS S KS TS STS 

 
Repeat Purchase (kesetiaan dalam 

pembelian produk) 
     

 

1 
Saya akan sering memilih produk 

INDIHOME untuk pembelian berulang 
     

 

2 

Besar kemungkinan saya akan membeli 
produk dari INDIHOME lagi sebelum 
mempertimbangkan merek/tempat iain 

     

3 

Saya akan merekomendasikan produk 
ini kepada teman dan keluarga saya  

 
   

 

Retention (ketahanaanterhadap 

pengaruh negative dari perusahaan 

pesaing) 

     

 

1 

Saya tidak mudah terpengaruh oleh 

promosi atau tawaran menarik dari 

perusahaan pesaing 

     



 

 

 

2 

Saya merasa lebih nyaman dan percaya 

menggunakan produk/layanan dari 

perusahaan ini dibandingkan dengan 

mencoba produk/layanan dari perusahaan 

lain 

 

     

 

 
3. 

Saya     akan     merekomendasikan 

produk/layanan perusahaan iní kepada 

orang lain meskipun ada alternatif yang 

serupa di pasaran 

     

 
Referalls (mereferensikan secara total 

eksistensi perusahaan) 
     

 

1 

Saya akan dengan senang hati menceritakan 

pengalaman positif saya dengan perusahaan 

ini kepada orang lain 

     

 

2 

Saya merasa bangga menjadí pelanggan 

perusahaan   inidan akan 

merekomendasikannya 
     

 

3 

Jika seseorang bertanya tentang 

produk/layanan yang ditawarkan 

perusahaan    ini, saya    akan 

merekomendasikannya tanpa ragu 

     

 

4 
Saya percaya diri merekomendasikan 

perusahaan   ini   karena  kualitas 

produk/layanannya 

     

 



  

LAMPIRAN 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

LAMPIRAN 3 

 

1. Uji Validitas Variabel Citra Merek (X1) 

 

Correlations 

 X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 TOTAL_X1 

X1_1 Pearson 

Correlation 

1 .128 .346
**
 .296

*
 .134 .094 .478

**
 .258

*
 .417

**
 .326

**
 .643

**
 

Sig. (2-

tailed)  

.281 .003 .011 .259 .431 .000 .027 .000 .005 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X1_2 Pearson 

Correlation 

.128 1 -.125 .220 .347
**
 .104 .087 .486

**
 -.024 .313

**
 .455

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.281 

 

.292 .061 .003 .379 .467 .000 .843 .007 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X1_3 Pearson 

Correlation 

.346
**
 -.125 1 .096 -.035 .306

**
 .247

*
 .021 .595

**
 .190 .489

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.003 .292 

 

.417 .771 .008 .035 .860 .000 .107 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X1_4 Pearson 

Correlation 

.296
*
 .220 .096 1 .335

**
 .288

*
 .272

*
 .354

**
 .105 .334

**
 .617

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.011 .061 .417 

 

.004 .013 .020 .002 .379 .004 .000 



  

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X1_5 Pearson 

Correlation 

.134 .347
**
 -.035 .335

**
 1 .152 .150 .350

**
 .030 .201 .481

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.259 .003 .771 .004 

 

.199 .205 .002 .800 .088 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X1_6 Pearson 

Correlation 

.094 .104 .306
**
 .288

*
 .152 1 .050 .003 .323

**
 .200 .453

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.431 .379 .008 .013 .199 

 

.676 .981 .005 .089 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X1_7 Pearson 

Correlation 

.478
**
 .087 .247

*
 .272

*
 .150 .050 1 .162 .265

*
 .298

*
 .557

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .467 .035 .020 .205 .676 
 

.170 .024 .011 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X1_8 Pearson 

Correlation 

.258
*
 .486

**
 .021 .354

**
 .350

**
 .003 .162 1 .066 .284

*
 .550

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.027 .000 .860 .002 .002 .981 .170 
 

.581 .015 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X1_9 Pearson 

Correlation 

.417
**
 -.024 .595

**
 .105 .030 .323

**
 .265

*
 .066 1 .287

*
 .570

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .843 .000 .379 .800 .005 .024 .581 
 

.014 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 



  

X1_10 Pearson 

Correlation 

.326
**
 .313

**
 .190 .334

**
 .201 .200 .298

*
 .284

*
 .287

*
 1 .625

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.005 .007 .107 .004 .088 .089 .011 .015 .014 
 

.000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

TOTAL_X1 Pearson 

Correlation 

.643
**
 .455

**
 .489

**
 .617

**
 .481

**
 .453

**
 .557

**
 .550

**
 .570

**
 .625

**
 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

2. Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X2) 

 

Correlations 

 X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 X2_9 X2_10 TOTAL_X2 

X2_1 Pearson 

Correlation 

1 .129 .101 .396
**
 .052 .215 .601

**
 -.013 .064 .319

**
 .533

**
 

Sig. (2-

tailed)  

.278 .397 .001 .665 .067 .000 .910 .593 .006 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X2_2 Pearson 

Correlation 

.129 1 .209 .133 .446
**
 .227 .259

*
 .500

**
 .304

**
 .251

*
 .638

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.278 

 

.076 .263 .000 .053 .027 .000 .009 .032 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 



  

X2_3 Pearson 

Correlation 

.101 .209 1 -.024 .161 .269
*
 .131 .045 .515

**
 .136 .476

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.397 .076 

 

.839 .173 .021 .270 .708 .000 .250 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X2_4 Pearson 

Correlation 

.396
**
 .133 -.024 1 .073 .081 .445

**
 .202 -.023 .400

**
 .496

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .263 .839 

 

.541 .495 .000 .087 .849 .000 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X2_5 Pearson 

Correlation 

.052 .446
**
 .161 .073 1 .023 .126 .376

**
 .219 .053 .474

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.665 .000 .173 .541 

 

.845 .287 .001 .063 .653 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X2_6 Pearson 

Correlation 

.215 .227 .269
*
 .081 .023 1 .138 .241

*
 .271

*
 .191 .508

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.067 .053 .021 .495 .845 

 

.243 .040 .020 .106 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X2_7 Pearson 

Correlation 

.601
**
 .259

*
 .131 .445

**
 .126 .138 1 .197 .312

**
 .270

*
 .648

**
 



  

Sig. (2-

tailed) 

.000 .027 .270 .000 .287 .243 

 

.095 .007 .021 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X2_8 Pearson 

Correlation 

-.013 .500
**
 .045 .202 .376

**
 .241

*
 .197 1 .094 .167 .519

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.910 .000 .708 .087 .001 .040 .095 

 

.428 .158 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X2_9 Pearson 

Correlation 

.064 .304
**
 .515

**
 -.023 .219 .271

*
 .312

**
 .094 1 .060 .531

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.593 .009 .000 .849 .063 .020 .007 .428 

 

.616 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

X2_10 Pearson 

Correlation 

.319
**
 .251

*
 .136 .400

**
 .053 .191 .270

*
 .167 .060 1 .532

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.006 .032 .250 .000 .653 .106 .021 .158 .616 

 

.000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

TOTAL_X2 Pearson 

Correlation 

.533
**
 .638

**
 .476

**
 .496

**
 .474

**
 .508

**
 .648

**
 .519

**
 .531

**
 .532

**
 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



  

3. Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

Correlations 

 Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 Y_7 Y_8 Y_9 Y_10 TOTAL_Y 

Y_1 Pearson 

Correlation 

1 .126 .508
**
 .422

**
 .504

**
 .187 .369

**
 .138 .345

**
 .254

*
 .670

**
 

Sig. (2-

tailed)  

.288 .000 .000 .000 .114 .001 .243 .003 .030 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

Y_2 Pearson 

Correlation 

.126 1 .003 .194 .394
**
 .096 .334

**
 .506

**
 -.042 .130 .491

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.288 

 

.978 .100 .001 .419 .004 .000 .724 .273 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

Y_3 Pearson 

Correlation 

.508
**
 .003 1 .280

*
 .262

*
 .391

**
 .339

**
 .090 .511

**
 .221 .624

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .978 

 

.017 .025 .001 .003 .448 .000 .060 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

Y_4 Pearson 

Correlation 

.422
**
 .194 .280

*
 1 .214 .134 .634

**
 .296

*
 .109 .393

**
 .645

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .100 .017 

 

.069 .258 .000 .011 .357 .001 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 



  

Y_5 Pearson 

Correlation 

.504
**
 .394

**
 .262

*
 .214 1 .117 .261

*
 .295

*
 .115 .226 .596

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .001 .025 .069 

 

.325 .026 .011 .333 .054 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

Y_6 Pearson 

Correlation 

.187 .096 .391
**
 .134 .117 1 .123 .123 .450

**
 .299

*
 .507

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.114 .419 .001 .258 .325 
 

.298 .299 .000 .010 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

Y_7 Pearson 

Correlation 

.369
**
 .334

**
 .339

**
 .634

**
 .261

*
 .123 1 .199 .195 .302

**
 .658

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .004 .003 .000 .026 .298 
 

.091 .098 .009 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

Y_8 Pearson 

Correlation 

.138 .506
**
 .090 .296

*
 .295

*
 .123 .199 1 -.102 .171 .486

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.243 .000 .448 .011 .011 .299 .091 
 

.390 .149 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

Y_9 Pearson 

Correlation 

.345
**
 -.042 .511

**
 .109 .115 .450

**
 .195 -.102 1 .138 .474

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.003 .724 .000 .357 .333 .000 .098 .390 
 

.245 .000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

Y_10 Pearson 

Correlation 

.254
*
 .130 .221 .393

**
 .226 .299

*
 .302

**
 .171 .138 1 .549

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.030 .273 .060 .001 .054 .010 .009 .149 .245 
 

.000 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 



  

TOTAL_Y Pearson 

Correlation 

.670
**
 .491

**
 .624

**
 .645

**
 .596

**
 .507

**
 .658

**
 .486

**
 .474

**
 .549

**
 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

4. Uji Reliabilitas Variabel Citra Merek (X1) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.737 10 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1_1 33.44 30.472 .516 .698 

X1_2 33.41 33.218 .300 .730 

X1_3 33.40 32.576 .332 .726 

X1_4 33.33 30.085 .464 .705 

X1_5 33.23 32.903 .331 .726 

X1_6 33.38 33.406 .305 .729 

X1_7 33.37 31.542 .409 .715 

X1_8 33.37 31.597 .398 .716 

X1_9 33.41 30.995 .413 .714 

X1_10 33.52 30.947 .500 .701 

 

5. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan (X2) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.722 10 

 



  

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X2_1 33.66 32.256 .383 .700 

X2_2 33.62 31.045 .516 .679 

X2_3 33.71 33.069 .317 .710 

X2_4 33.48 32.753 .340 .706 

X2_5 33.67 32.779 .301 .713 

X2_6 33.77 32.098 .334 .708 

X2_7 33.53 30.391 .516 .677 

X2_8 33.55 32.501 .369 .702 

X2_9 33.71 31.986 .371 .702 

X2_10 33.51 32.003 .374 .701 

 

6. Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.767 10 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y_1 33.73 34.674 .559 .731 

Y_2 34.04 36.957 .333 .761 

Y_3 33.64 35.427 .504 .738 

Y_4 33.74 34.723 .522 .735 

Y_5 33.71 35.513 .463 .743 

Y_6 33.67 37.085 .365 .756 

Y_7 33.68 34.774 .542 .733 

Y_8 33.89 37.016 .327 .762 

Y_9 33.77 37.237 .315 .764 

Y_10 33.81 36.240 .408 .751 

 



  

7. Uji Deskriptif 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Citra Merek 73 19 46 37.10 6.174 

Kualitas Layanan 73 19 46 37.36 6.199 

Loyalitas Pelanggan 73 19 47 37.52 6.579 

Valid N (listwise) 73     

 

8. Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 73 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 3.65434814 

Most Extreme Differences Absolute .092 

Positive .092 

Negative -.081 

Test Statistic .092 

Asymp. Sig. (2-tailed)
c
 .200 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)
d
 Sig. .121 

99% Confidence Interval Lower Bound .113 

Upper Bound .130 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 562334227. 

 

9. Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Citra Merek .380 2.631 

Kualitas Layanan .380 2.631 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 



  

10. Uji Heterokedastisitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.139 1.821  -.076 .940 

Citra Merek -.050 .074 -.127 -.673 .503 

Kualitas Layanan .126 .074 .321 1.702 .093 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

 

11. Analisis Regresi Linier Berganda dan Uji T 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.701 2.814  .960 .340 

Citra Merek .478 .115 .449 4.168 .000 

Kualitas Layanan .457 .114 .431 4.000 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

12. Uji F 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2154.712 2 1077.356 78.434 .000
b
 

Residual 961.507 70 13.736   

Total 3116.219 72    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Citra Merek 

 

13. Uji Koefisien Determinasi 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .832
a
 .691 .683 3.706 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Citra Merek 

 



  

14. Uji Koefisien Korelasi 

 

Correlations 

 Citra Merek 

Loyalitas 

Pelanggan 

Citra Merek Pearson Correlation 1 .788
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 73 73 

Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation .788
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

Correlations 

 

Kualitas 

Layanan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kualitas Layanan Pearson Correlation 1 .784
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 73 73 

Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation .784
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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