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dengan judul penelitian “Pengaruh Brand Image dan Kepuasan Terhadap
Loyalitas Pelanggan (Suatu Studi pada Pelanggan Lampu Philips di Toko
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Syachrul Kurniawan



IDENTITAS RESPONDEN

Untuk keabsahan data dari peneliti ini, saya mengharapkan Bapak Ibu atau
Saudara/i untuk mengisi data-data dibawah ini:

1. Jenis Kelamin : Laki-laki  [_] Perempuan
2. Usia ; 16-20 tahurl_] 21-25 tahy ]  26-30 taH_]
>30 tahun

3. Pekerjaan Ibu Rumah Tangga
Pelajar/Mahasiswa
Wiraswasta

Aparatur Sipil Negara
Wirausaha

Buruh

Lainya .......cccoeeveennnne
< 500.000

500.000 — 1.000.000
1.500.000 — 2.000.000
2.500.000 — 3.000.000
3.500.000 — 4.000.000
E 4.500.000 — 5.000.000
> 5.500.000

4. Pendapatan/bulan

|

PETUNJUK PENGISIAN

Responden dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda centang atau
ceklis (V) pada salah satu jawaban yang tersedia. Hanya satu jawaban saja yang
dimungkinkan untuk setiap pernyataan.

Pada masing-masing pernyataan terdapat 5 alternatif jawaban yaitu Sangat
Setuju, Setuju, Ragu-Ragu, Tidak Setuju, dan Sangat Tidak Setuju.

Dalam responden dan semua informasi yang diberikan akan dijamin
kerahasiaannya, oleh sebab itu dimohon untuk mengisi kuesioner dengan

sebenarnya dan seobjektif mungkin.



A. Brand Image (X1)

No

Pertanyaan

SS

RR

TS

STS

Citra Perusahaan

Perusahaan Philips merupakan perusahaan

1 | yang terbaik dibidang elektronik

Perusahaan Philips merupakan perusahaan
2 |yang mampu bersaing dengan perusahaan

sejenisnya yang tersebar

Perusahaan Philips memiliki citra yang baik
3 | dibandingkan dengan perusahaan sejenisnya

Citra Produk

Produk Lampu Philips yang ada di Toko Irama
4 | Elektronik memiliki kualitas yang bagus

Produk lampu Philips merupakan produk
S | lampu terbaik yang ada di Toko Irama

Elektronik

Lampu Philips yang ada di Toko Irama
6 | Elektronik memiliki banyak jenis dan tipe-tipe

Harga lampu Philips yang ditawarkan oleh
7 | Toko lrama Elektronik sangat sesuai dengan

kualitas produknya

Citra Pemakai

Menggunakan lampu Philips menjadikan
8 | ruangan menjadi tentram

Membeli lampu Philips karena memiliki daya
9 | tahan atau keawetan yang lama

Menggunakan lampu Philips menjadikan
10 | hidup lebih bermakna

B. Kepuasan (X2)




C. Loyalitas Pelanggan ()

No

Pertanyaan SS |S |RR

TS

STS

Harga (Price)

Saya merasa harga dari produk Lampu Philips
yang ditawarkan oleh Toko Irama Elektronik
terjangkau oleh pelanggan

Harga Lampu Philips yang ditawarkan sesuai
dengan kualitas produknya

Kualitas Pelayanan (Service Quality)

Saya merasa kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Toko Irama Elektrik baik, sopan, dan
ramah kepada pelanggan

Layanan yang diberikan oleh Toko Irama
Elektronik terus meningkat setiap harinya

Kualitas Produk (Product Quality)

Saya merasa produk Lampu Philips yang
ditawarkan oleh Toko Irama Elektronik
merupakan produk yang sangat berkualitas

Produk lampu Philips memiliki garansi jika
terdapat produk yang rusak atau tidak bisa
dipakai

Faktor Emosional (Emotional Factor)

Saya merasa senang dan tidak menyesal
melakukan pembelian Lampu Philips di Toko
Irama Elektronik

Saat melakukan pembelian lampu Philips
merasa senang karena informasi yang
diberikan selalu jelas

Kemudahan (Efficiency)

Saya merasa pembayaran di Toko Irama
Elektrik sangat mudah

10

Lokasi Toko Irama Elektronik yang mudah
dijangkau dan sangat strategis

No

Pertanyaan ssls RR

TS

STS

Kesetiaan dalam Pembelian Produk (Repeat Purchase)

Saya cenderung melakukan pembelian ulang
produk Lampu Philips di Toko Irama Elektronik




No Pertanyaan ss|s|RR TS | STS
Dengan setia untuk membeli produk lampu
2 | Philips di Toko Irama Elektronik
Selain membeli produk lampu Philips, saya akan
3 | membeli produk elektronik lain di Toko Irama
Elektronik
Percaya bahwa produk lampu Philips yang
4 | ditawarkan oleh Toko Irama Elektronik sesuai
dengan harapan saya
Ketahanan Terhadap Pengaruh Negatif Mengenai Perusahaan (Retention)

5

Saya cenderung tetap menjadi pelanggan Lampu
Philips di Toko Irama Elektronik dalam jangka
panjang

Akan terus kembali ke Toko Irama Elektronik
untuk membeli lampu Philips karena selalu
konsisten dalam memberikan informasi dan
pelayanan yang memuaskan

Tidak tertarik untuk membeli produk lampu
Philips di toko yang lain

Mereferensikan Secara Total Eksistensi Perusahaan

Referalls)

Saya pernah memberikan referensi kepada orang
lain untuk membeli produk Lampu Philips di
Toko Irama Elektronik.

Menjadikan Toko Irama Elektronik sebagai
rekomendasi utama ketika seseorang bertanya
tentang pembelian Lampu Philips

10

Merekomendasikan terkait lampu Philips yang
terbaik ada di Toko Irama Elektronik

Lampiran 4 Rekapitulasi Tanggapan Responden

REKAPITULASI TANGGAPAN RESPONDEN TENTANG VARIABEL

BRAND IMAGE
No| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Total
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
2 4 2 3 3 2 4 1 4 1 3 27
3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 40
4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 47
5 4 4 5 5 4 4 4 4 2 4 40
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REKAPITULASI TANGGAPAN RESPONDEN TENTANG VARIABEL

KEPUASAN
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REKAPITULASI TANGGAPAN RESPONDEN TENTANG VARIABEL

LOYALITAS PELANGGAN
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Lampiran 5 Uji Korelasi

X1 (Brand Image) Terhadap Y (Loyalitas Pelanggan)

Correlations

Brand Image
Brand Image Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed)

N 76
Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation 51
Sig. (2-tailed) <,001
N 76

Loyalitas
Pelanggan
7517

<,001

76

1

76

X2 (Kepuasan) Terhadap Y (Loyalitas Pelanggan)

Correlations

Loyalitas

Kepuasan Pelanggan
Kepuasan Pearson Correlation 1 759"
Sig. (2-tailed) <,001
N 76 76
Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation 7597 1

Sig. (2-tailed) <,001

N 76 76
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X1 (Brand Image) dan X2 (Kepuasan) Terhadap Y (Loyalitas Pelanggan)

Loyalitas
Brand Image Kepuasan Pelanggan
Brand Image Pearson Correlation 1 .838™ 517
Sig. (2-tailed) <,001 <,001
N 76 76 76
Kepuasan Pearson Correlation .838™ 1 759"
Sig. (2-tailed) <,001 <,001
N 76 76 76
Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation 517 759" 1
Sig. (2-tailed) <,001 <,001
N 76 76 76




Lampiran 6 Uji Regresi
X1 (Brand Image) Terhadap Y (Loyalitas Pelanggan)
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 1512 565 559 3.206

a. Predictors: (Constant), Brand Image

ANOVA:
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 986.128 1 986.128 95.941 <,001°
Residual 760.609 74 10.278
Total 1746.737 75

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Brand Image
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Coefficients:

Standardized

Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.547 4.173 371 712
Brand Image .940 .096 751 9.795 <,001

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

X2 (Kepuasan) Terhadap Y (Loyalitas Pelanggan)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .759% 576 570 3.165

a. Predictors: (Constant), Kepuasan

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1005.579 1 1005.579  100.401 <,001°
Residual 741.158 74 10.016
Total 1746.737 75

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kepuasan
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Coefficients:

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.873 4.047 463 .645
Kepuasan 941 .094 .759 10.020 <,001

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

X1 (Brand Image) dan Xz (Kepuasan) Terhadap Y (Loyalitas Pelanggan)
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 788 .620 .610 3.014

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Brand Image

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1083.742 2 541.871 59.664 <,001°
Residual 662.995 73 9.082
Total 1746.737 75

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kepuasan, Brand Image
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Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1.838 4.056 -453 .652
Brand 485 165 388 2.934 .004
Image
Kepuasan 538 164 434 3.278 .002

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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