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Lampiran 1  

Kuisioner Penelitian 

Pernyataan Kuisioner Pengaruh Customer Satisfaction, Brand Trust dan 

Brand Image Terhadap Brand Switching Konsumen Ke Provider Digital 

By.U (Studi Kasus Mahasiswa FEBI UINSU) 

Responden yang terhormat, 

Saya Aqila Fadila Haya Malau, merupakan mahasiswa S1 Ekonomi Islam 

Universitas Islam Negeri Sumatera Utara yang sedang melakukan penelitian pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Untuk itu, mohon kesediaan teman-

teman untuk berpartisipasi dalam mengisi kuisioner ini. Tidak ada jawaban SALAH 

dalam pengisian kuisioner ini dan identitas teman-teman akan saya rahasiakan. Atas 

bantuan teman-teman saya ucapkan terimakasih. 

I. Petunjuk Pengisian  

1. Bacalah pernyataan dengan teliti dan pilihlah jawaban yang menurut 

teman-teman sesuai. 

2. Pilihlah 1 sd 5 pada jawaban yang paling sesuai menurut anda. 

 

Keterangan Jawaban: 

SS  = Sangat Setuju 

S  = Setuju 

Netral = Netral 

TS  = Tidak Setuju 

STS  = Sangat Tidak Setuju 

 

II. Identitas Responden 

Nama : 

Usia   : 

Jenis Kelamin : 

Fakultas/ Program Studi/ Semester : 

NIM  : 

Stambuk : 

 

III. Pertanyaan 

1. Siapakah teman yang sering bersama anda selama perkuliahan? 

a. Teman sekelas 

b. Teman organisasi 

c. Teman sekolah dulu 

d. Lainnya 
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2. Apakah anda pengguna provider digital By.U? 

a. Ya 

b. Tidak 

 

3. Lama penggunaan provider digital By.U? 

a. Kurang dari 1 tahun 

b. 1 tahun 

c. 2 tahun 

d. 3 – 4 tahun 

 

IV. Kuisioner Penelitian 

1. Customer Satisfaction (X1) 

Indikator: 

kemampuan 

kemauan 

pengetahuan dan kesopanan. 

Kepedulian 

penampilan fasilitas fisik 

 

 

No. 

 

Pernyataan 

Jawaban 

SS S N TS STS 

1. Jaringan yang dijanjikan oleh By.U 

sesuai dengan informasi yang beredar 

     

2. Kecepatan internet By.U lebih baik dari 

kecepatan internet provider digital lain 

     

3. Pihak By.U memberikan pelayanan 

respon yang cepat terkait kendala pada 

provider By.U 

     

4. Pihak By.U memberikan pelayanan yang 

sopan Ketika saya menanyakan perihal 

provider By.U 

     

5. Harga yang ditawarkan By.U lebih 

sesuai dengan manfaat yang didapat 

dibandingkan dengan operator lain 

     

6. Kartu fisik dari By.U sampai pada saya 

dengan aman. 
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2. Brand Trust (X2) 

Indikator: 

Brand Credibility  

Brand Competence 

Brand Goodness 

Brand Reputation 

 

No. 

Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1. By.U memberikan kualitas yang terbaik 

bagi pelanggannya 

     

2. Kecepatan Data Seluler By.U 4G tidak 

akan mengecewakan saya 

     

3. By.U adalah provider digital yang 

memiliki harga dan kualitas tinggi 

     

4. By.U memberikan pengenalan 

berbentuk iklan yang sama kualitasnya 

dengan yang saya rasakan.  

     

5. By.U tidak pernah mengecewakan saya      

6. By.U selalu berusaha untuk memuaskan 

penggunanya 

     

 

3. Brand Image (X3) 

Indikator: 

Atribut 

Nilai Manfaat 

Evaluasi Keseluruhan 

Keunikan 

 

 

No. 

Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1. Merk By.U terkenal sebagai aplikasi 

yang mudah dan terpercaya informasi 

merek By.U sebagai aplikasi provider 

digital yang “mudah dan terpercaya” 

dapat bertahan di benak konsumen 

     

2. Konsumen merasa nyaman dengan 

menggunakan provider digital By.U 

     

3. By.U terkenal dengan banyaknya pilihan 

paket yang ada 
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4. Pesan dari By.U sebagai provider digital 

By.U yang “mudah dan terpercaya” 

tersampaikan melalui pengalaman dalam 

menggunakan provide digital By.U 

     

5. Merek By.U mudah diingat      

6. Citra By.U sebagai provider digital 

mudah dan terpercaya sesuai dengan 

yang dipikiran konsumen. 

     

 

4. Brand Switching (Y) 

Indikator: 

Perceived quality 

Attractiveness of the product 

Variety of features 

Commitmen 

 

 

No. 

Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1. Saya berpindah provider ke provider 

digital By.U karena kualitas dari By.U 

menarik perhatian saya yaitu terdapat 

harga yang bervarian 

     

2. Saya memiliki keinginan berpindah ke 

provider digital By.U dari provider 

sebelumnya karena ingin mencari 

pemilihin paket yang lebih variatif 

     

3. Saya berpindah provider ke provider 

By.U karena terdapat kemudahan dalam 

bertransaksi pembelian paket data. 

     

4. Saya berpindah ke provider digital By.U 

karena terdapat varian fitur yang 

ditampilkan oleh By.U 

     

5. Saya berpindah ke provider digital By.U 

karena pemilihan topping paket data 

sesuai dengan kebutuhan saya. 

     

6. Saya memutuskan untuk berpindah ke 

provider By.U karena melihat iklan 

By.U yang menawarkan toping internet 

berbagai macam pilihan. 
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Lampiran 2 

Tabulasi Data Kuisioner 

1. Tabulasi Jawaban Kuisioner Variabel Customer Satisfaction (X1) 

Variabel Customer Satisfaction (X1) 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 Jumlah 

1 4 2 4 3 5 5 23 

2 3 3 4 3 3 3 19 

3 
5 4 4 5 5 5 28 

4 3 3 3 3 3 3 18 

5 4 3 4 3 4 4 22 

6 3 3 3 3 3 3 18 

7 3 2 3 4 3 3 18 

8 5 4 5 5 1 5 25 

9 3 3 3 3 4 4 20 

10 4 4 2 4 4 4 22 

11 5 5 5 5 5 5 30 

12 4 4 3 3 3 4 21 

13 4 4 4 4 4 5 25 

14 3 5 4 4 4 4 24 

15 3 3 5 3 5 5 24 

16 3 5 5 5 5 5 28 

17 2 2 2 3 2 2 13 

18 5 5 5 5 4 5 29 

19 4 4 4 4 5 4 25 

20 3 4 5 5 4 4 25 

21 4 4 4 3 4 4 23 

22 3 4 4 5 4 3 23 

23 5 5 5 5 5 5 30 

24 3 1 2 3 3 2 14 

25 5 5 3 5 5 4 27 

26 3 3 2 3 3 2 16 

27 3 2 3 4 4 2 18 

28 1 2 3 3 3 4 16 

29 1 1 1 2 3 2 10 

30 5 5 4 4 4 4 26 

31 3 3 2 3 3 2 16 

32 5 4 4 5 5 4 27 

33 3 3 3 3 3 3 18 

34 5 4 4 5 4 3 25 
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35 5 4 5 5 4 5 28 

36 1 2 2 1 1 1 8 

37 4 4 5 5 4 5 27 

38 4 4 3 4 4 4 23 

39 4 3 4 3 3 3 20 

40 3 3 4 4 4 3 21 

41 4 3 5 4 4 3 23 

42 5 3 5 5 5 5 28 

43 5 5 5 5 4 3 27 

44 5 5 5 5 5 5 30 

45 4 4 4 4 3 3 22 

46 4 4 4 4 5 4 25 

47 5 5 5 5 4 4 28 

48 2 4 2 4 2 5 19 

49 4 4 4 5 5 4 26 

50 5 5 5 4 5 5 29 

51 5 2 4 5 2 4 22 

52 2 5 5 2 5 5 24 

53 4 4 5 5 5 5 28 

54 5 4 4 5 5 5 28 

55 5 5 2 2 5 4 23 

56 4 5 5 4 4 5 27 

57 5 4 4 5 4 5 27 

58 2 4 2 5 5 2 20 

59 4 4 5 5 5 4 27 

60 4 4 5 5 5 5 28 

61 4 5 5 4 5 4 27 

62 4 4 4 5 5 5 27 

63 5 2 4 4 2 2 19 

64 5 5 5 4 5 5 29 

65 4 4 5 5 5 4 27 

66 4 2 5 4 2 4 21 

67 4 5 5 4 4 5 27 

68 5 4 5 4 4 4 26 

69 4 4 4 4 4 4 24 

70 3 3 3 3 4 4 20 

71 5 2 5 5 2 5 24 

72 4 3 4 4 3 4 22 

73 5 5 5 5 5 5 30 

74 4 2 4 4 2 4 20 

75 5 5 5 5 5 5 30 
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76 4 3 4 4 3 4 22 

77 4 4 4 4 4 4 24 

78 4 4 4 4 4 4 24 

79 2 5 2 5 2 5 21 

80 4 4 4 4 3 4 23 

81 4 5 4 4 4 4 25 

82 5 5 4 4 4 5 27 

83 5 2 4 5 2 5 23 

84 5 5 4 4 4 5 27 

85 5 4 5 4 5 4 27 

86 2 2 4 4 2 5 19 

87 5 5 5 5 5 5 30 

88 5 4 5 5 5 4 28 

89 3 4 3 3 5 4 22 

90 2 5 2 4 2 4 19 

91 4 3 3 3 3 4 20 

92 5 4 4 4 5 5 27 

93 5 5 4 5 4 5 28 

94 4 4 5 5 4 4 26 

95 2 2 3 3 2 4 16 

96 5 4 5 4 4 5 27 

97 4 5 4 5 5 5 28 

98 5 4 2 2 2 4 19 

 

2. Tabulasi Jawaban Kuisioner Variabel Brand Trust (X2) 

Variabel Brand Trust (X2) 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Jumlah 

1 2 2 3 5 2 4 18 

2 3 2 2 2 4 2 15 

3 5 4 4 4 4 5 26 

4 3 3 3 3 3 3 18 

5 4 4 4 2 4 5 23 

6 3 2 4 5 4 2 20 

7 3 4 4 3 3 3 20 

8 5 4 5 2 4 4 24 

9 4 4 3 4 3 2 20 

10 4 4 4 4 4 4 24 

11 5 5 5 5 5 5 30 

12 5 4 3 3 5 5 25 
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13 4 4 5 5 5 5 28 

14 5 5 4 4 4 4 26 

15 5 5 3 4 3 5 25 

16 5 5 5 5 2 2 24 

17 1 2 2 2 2 2 11 

18 5 5 5 5 5 3 28 

19 5 5 4 4 4 4 26 

20 4 3 5 4 3 2 21 

21 3 2 2 2 2 4 15 

22 2 4 4 4 1 2 17 

23 4 5 4 5 3 3 24 

24 1 1 2 2 1 2 9 

25 4 5 4 5 4 4 26 

26 3 2 3 3 2 3 16 

27 3 2 3 2 1 3 14 

28 3 2 3 2 1 2 13 

29 1 1 3 2 1 2 10 

30 4 5 3 4 2 2 20 

31 2 2 2 3 2 2 13 

32 4 4 4 4 4 4 24 

33 3 3 3 3 3 2 17 

34 4 2 2 4 4 5 21 

35 5 5 5 4 2 5 26 

36 2 2 2 1 2 1 10 

37 5 4 5 5 4 4 27 

38 2 2 4 2 2 3 15 

39 3 2 4 3 2 2 16 

40 3 3 4 2 3 4 19 

41 3 3 3 3 4 3 19 

42 4 3 5 4 4 4 24 

43 3 4 5 4 3 4 23 

44 2 2 5 2 2 2 15 

45 3 3 3 4 3 4 20 

46 4 4 2 5 3 5 23 

47 5 4 4 3 4 4 24 

48 5 2 5 2 4 4 22 

49 5 5 4 3 4 4 25 

50 5 4 4 4 5 5 27 

51 4 5 5 4 4 4 26 

52 5 4 2 4 5 5 25 

53 5 4 4 5 5 5 28 
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54 5 4 4 4 5 4 26 

55 5 5 4 4 4 4 26 

56 4 5 5 5 4 5 28 

57 5 4 4 5 5 5 28 

58 5 5 2 4 4 5 25 

59 4 5 5 5 5 5 29 

60 4 4 5 5 5 4 27 

61 5 4 4 5 5 5 28 

62 5 5 4 4 5 4 27 

63 4 5 5 4 4 5 27 

64 5 4 2 4 4 5 24 

65 5 4 5 5 5 5 29 

66 5 4 5 5 4 5 28 

67 5 4 5 5 5 5 29 

68 4 3 4 4 3 3 21 

69 4 3 3 4 3 4 21 

70 4 3 2 3 3 3 18 

71 5 4 4 4 4 5 26 

72 4 3 4 4 3 4 22 

73 4 4 4 4 5 5 26 

74 4 3 4 4 3 3 21 

75 5 4 5 5 4 5 28 

76 4 4 2 4 3 5 22 

77 4 4 4 4 3 4 23 

78 5 3 4 4 3 5 24 

79 5 5 5 5 5 5 30 

80 4 2 4 2 2 4 18 

81 4 3 4 4 3 5 23 

82 5 4 5 2 5 5 26 

83 5 2 4 5 2 4 22 

84 5 4 5 4 4 4 26 

85 4 5 5 4 4 4 26 

86 5 5 5 2 4 5 26 

87 5 5 5 5 4 5 29 

88 4 5 4 2 4 4 23 

89 5 3 5 4 4 4 25 

90 4 4 5 5 4 5 27 

91 5 4 4 3 3 4 23 

92 4 5 4 2 5 5 25 

93 5 4 5 5 4 4 27 

94 5 4 4 2 5 5 25 
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95 4 3 3 4 3 4 21 

96 4 5 5 2 5 5 26 

97 4 5 5 4 4 5 27 

98 2 5 2 2 4 4 19 

 

3. Tabulasi Jawaban Kuisioner Variabel Brand Image (X3) 

Variabel Brand Image (X3) 

No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Jumlah 

1 4 4 5 4 5 4 26 

2 4 2 5 4 2 2 19 

3 4 4 3 4 5 5 25 

4 4 3 3 3 4 3 20 

5 4 4 5 4 5 2 24 

6 5 2 2 2 2 4 17 

7 4 4 5 4 4 4 25 

8 5 5 5 5 5 5 30 

9 3 2 2 3 2 4 16 

10 4 4 4 4 4 4 24 

11 5 5 5 5 5 5 30 

12 4 5 5 5 5 4 28 

13 4 5 5 4 4 5 27 

14 2 3 2 2 5 2 16 

15 5 5 5 5 5 5 30 

16 5 5 5 5 5 5 30 

17 3 2 2 2 1 2 12 

18 5 5 5 5 5 4 29 

19 2 5 2 2 3 5 19 

20 5 4 4 5 3 5 26 

21 3 4 4 2 5 2 20 

22 3 3 5 2 5 2 20 

23 4 4 5 4 5 4 26 

24 2 2 2 1 4 2 13 

25 4 5 5 5 5 5 29 

26 3 3 3 2 3 2 16 

27 3 2 4 3 4 2 18 

28 3 3 3 2 3 2 16 

29 3 2 3 1 3 1 13 

30 3 3 4 2 3 3 18 

31 2 2 3 3 3 2 15 
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32 4 5 5 4 5 4 27 

33 3 3 3 3 3 3 18 

34 3 2 2 4 2 5 18 

35 4 4 4 5 5 3 25 

36 3 3 2 2 4 2 16 

37 4 4 4 5 5 4 26 

38 3 2 2 3 5 2 17 

39 3 3 4 3 5 4 22 

40 3 3 4 3 5 4 22 

41 3 3 5 4 5 3 23 

42 4 2 5 2 5 5 23 

43 4 5 5 5 5 4 28 

44 4 4 5 4 5 4 26 

45 4 4 5 4 5 5 27 

46 4 4 4 4 5 4 25 

47 4 2 4 5 2 4 21 

48 4 4 5 5 5 4 27 

49 5 5 4 5 4 4 27 

50 4 5 5 5 5 5 29 

51 5 2 2 2 4 4 19 

52 4 5 5 4 5 5 28 

53 5 5 4 5 4 5 28 

54 5 5 4 4 4 4 26 

55 2 5 2 4 2 5 20 

56 4 4 5 4 4 5 26 

57 5 4 4 5 4 4 26 

58 5 4 4 4 4 5 26 

59 4 4 4 5 5 5 27 

60 5 4 4 5 5 5 28 

61 5 2 2 5 2 4 20 

62 5 5 4 4 5 5 28 

63 5 5 5 4 4 4 27 

64 5 4 5 5 5 4 28 

65 4 2 2 5 2 4 19 

66 5 4 4 5 5 5 28 

67 4 5 5 5 4 5 28 

68 5 5 5 5 5 5 30 

69 2 4 4 2 5 4 21 

70 4 4 4 4 5 5 26 

71 4 3 4 4 4 5 24 

72 5 5 5 5 5 5 30 
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73 4 4 4 4 5 5 26 

74 4 4 4 4 5 5 26 

75 2 5 2 5 2 5 21 

76 4 4 4 4 5 4 25 

77 5 5 5 5 5 5 30 

78 4 4 4 4 5 5 26 

79 4 4 4 4 5 5 26 

80 5 2 2 5 2 5 21 

81 5 5 5 5 5 5 30 

82 4 4 5 5 4 4 26 

83 5 4 4 4 4 4 25 

84 5 5 5 5 4 4 28 

85 5 4 5 5 5 4 28 

86 5 2 4 2 3 3 19 

87 5 5 4 5 4 5 28 

88 5 5 4 4 4 4 26 

89 4 5 5 4 5 4 27 

90 4 5 5 4 5 4 27 

91 4 4 4 4 3 3 22 

92 4 5 5 4 4 4 26 

93 5 2 5 2 4 4 22 

94 5 4 5 5 5 4 28 

95 4 3 4 4 4 3 22 

96 5 4 4 4 4 4 25 

97 5 2 5 5 2 4 23 

98 5 4 5 4 5 4 27 

 

4. Tabulasi Jawaban Kuisioner Variabel Brand Switching (Y) 

Variabel Brand Switching (Y) 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Jumlah 

1 5 4 2 5 4 5 25 

2 4 5 2 2 2 2 17 

3 5 2 4 2 5 5 23 

4 3 3 3 3 2 3 17 

5 4 5 3 4 4 5 25 

6 4 4 4 4 2 5 23 

7 4 4 3 3 3 3 20 

8 1 1 2 1 2 1 8 

9 2 3 2 2 2 4 15 
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10 4 4 4 4 4 4 24 

11 5 5 5 5 2 5 27 

12 3 4 3 3 5 3 21 

13 5 5 5 5 5 5 30 

14 4 3 3 3 3 5 21 

15 5 5 5 5 5 5 30 

16 5 5 2 5 2 5 24 

17 3 2 3 3 3 2 16 

18 3 4 5 5 5 3 25 

19 4 4 2 3 2 2 17 

20 3 5 4 4 5 5 26 

21 3 2 2 3 3 4 17 

22 4 5 1 4 5 4 23 

23 5 2 3 5 2 5 22 

24 5 4 1 2 1 4 17 

25 3 5 4 4 4 5 25 

26 3 4 2 4 2 3 18 

27 4 4 2 4 2 4 20 

28 4 4 2 2 1 4 17 

29 4 4 1 3 1 4 17 

30 4 2 2 2 2 4 16 

31 3 3 2 3 3 4 18 

32 4 5 2 5 4 5 25 

33 3 3 3 3 2 3 17 

34 3 3 3 3 3 4 19 

35 5 4 4 4 2 5 24 

36 3 3 3 3 3 3 18 

37 4 4 3 3 3 3 20 

38 3 3 3 2 3 3 17 

39 4 4 3 3 3 4 21 

40 4 2 3 3 2 4 18 

41 5 5 3 4 3 4 24 

42 4 4 3 4 4 4 23 

43 4 5 3 5 3 5 25 

44 4 4 4 5 5 5 27 

45 4 4 3 4 3 4 22 

46 5 5 4 5 4 5 28 

47 4 2 4 2 3 4 19 

48 4 5 5 4 4 5 27 

49 4 4 4 4 4 5 25 

50 4 4 5 2 5 5 25 
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51 5 4 4 4 4 5 26 

52 5 4 4 4 5 4 26 

53 5 4 4 4 4 4 25 

54 2 5 2 4 5 4 22 

55 5 4 3 4 4 5 25 

56 5 4 4 4 5 5 27 

57 5 4 5 4 5 4 27 

58 5 4 4 4 5 5 27 

59 2 3 2 3 2 4 16 

60 4 4 5 4 4 5 26 

61 4 4 5 5 5 5 28 

62 4 5 5 4 4 4 26 

63 5 5 5 4 4 4 27 

64 5 4 4 5 5 4 27 

65 4 5 5 4 5 4 27 

66 5 4 4 5 5 5 28 

67 4 4 4 4 5 4 25 

68 4 4 3 4 3 4 22 

69 4 4 4 4 3 4 23 

70 5 5 5 5 5 5 30 

71 5 5 4 5 4 5 28 

72 4 2 3 4 3 4 20 

73 5 5 5 2 5 2 24 

74 4 4 4 4 3 4 23 

75 4 4 2 4 4 2 20 

76 4 2 2 4 2 4 18 

77 5 5 5 5 5 5 30 

78 5 5 4 5 4 5 28 

79 4 4 2 4 2 5 21 

80 5 5 4 5 4 5 28 

81 5 2 4 2 2 5 20 

82 5 5 4 4 4 5 27 

83 5 5 4 5 5 5 29 

84 5 4 4 4 4 4 25 

85 4 2 2 5 2 5 20 

86 4 3 3 5 4 4 23 

87 5 4 4 5 2 5 25 

88 5 5 4 4 5 4 27 

89 4 5 2 5 2 5 23 

90 5 2 4 4 4 4 23 

91 5 4 4 4 5 4 26 
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92 5 2 4 4 5 4 24 

93 4 5 5 4 5 5 28 

94 5 2 4 4 5 4 24 

95 5 4 5 5 4 5 28 

96 5 2 4 4 5 4 24 

97 5 4 4 4 5 5 27 

98 5 2 5 4 5 2 23 
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Lampiran 3  

Daftar Tabel 

a. Daftar uji F 
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b. Daftar Uji T 
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C. Daftar R Tabel 
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Lampiran 4 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

I. IDENTITAS PRIBADI  

Nama     : Aqila Fadila Haya Malau  

NIM    : 0501183289  

Tempat, Tanggal Lahir  : Medan, 13 September 2000  

Jenis Kelamin   : Perempuan  

Agama    : Islam  

Pekerjaan    : Mahasiswa  

Status    : Belum Menikah  

Alamat    : Jl. Platina IV Ling X Titipapan  

No HP    : 0812-6958-6863  

Email    : aqilafadila09@gmail.com 

 

II. RIWAYAT PENDIDIKAN 

SD Negeri 066661 Medan (2012) 

SMP Negeri 33 Medan (2015) 

MA Negeri 1 Medan (2018) 

 

III. PENGALAMAN ORGANISASI 

Kader KSEI UIE UINSU (2018-2021) 

Anggota HIPMI UINSU (2019-2020) 
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Lampiran 5  

Cek Turnitin 

 


