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Lampiran 1 Angket Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth. 

 

Saudara Responden 

 

 

 

Dengan Hormat, 

Saya Ellena Agesty Budiyani Mahasiswa Program Studi 

Pendidikan Ekonomi Universitas PGRI Madiun saat ini sedang 

melakukan penelitian guna menyusun skripsi yang berjudul “Pengaruh 

Brand Image, Brand Trust, dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan 

Penggunaan Ulang Jasa Pada Ekspedisi Kantor Pos Indonesia di 

Kecamatan Jogorogo” Maka dari itu saya sebagai peneliti memohon 

bantuan saudara/i agar meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner 

dengan sebenar-benarnya. Segala informasi yang diberikan pada 

kuesioner ini hanya untuk kepentingan akademis dan akan di jaga 

kerahasiannya. Atas perhatian dan partisipasi saudara/i saya 

mengucapkan terimakasih. 

 

 

Hormat Saya, 

 

 

 

 

Ellena Agesty Budiyani 

NIM. 2002107023 
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

A. Identitas Responden 

1. Nama  : 

2. Jenis Kelamin : 

3. Usia  : 

4. Pendidikan : 

5. Pekerjaan  : 

B. Kuesioner 

Saya Ellena Agesty Budiyani (2002107023) Mahasiswa Program 

Studi Pendidikan Ekonomi Universitas PGRI Madiun saat ini sedang 

melakukan penelitian guna menyusun skripsi yang berjudul “Pengaruh 

Brand Image, Brand Trust, dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan 

Penggunaan Ulang Jasa Pada Ekspedisi Kantor Pos Indonesia di Kecamatan 

Jogorogo”. Maka dari itu saya sebagai peneliti memohon bantuan saudara/i 

agar meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner dengan sebenar-

benarnya. Segala informasi yang diberikan pada kuesioner ini hanya untuk 

kepentingan akademis dan akan dijaga kerahasiaannya. Atas perhatian dan 

partisipasi saudara/i saya mengucapkan terimakasih.  
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 (ketika melakukan transaksi saat tidak berada 

dirumah).  

     

7 Saya selalu menggunakan jasa ekpedisi 

pelayanan Kantor Pos Indonesia karena harganya 

yang terjangkau.  

     

8 Biaya lain layanan administrasi dalam merek 

Kantor Pos Indonesia jauh lebih murah 

dibandingkan Merek lain.  

     

9 Reputasi merek yang baik membuat saya tertarik 

untuk menggunakan jasa Kantor Pos Indonesia. 

     

10 Saya memilih Kantor Pos Indonesia karena tidak 

hanya fokus dalam bidang ekspedisi melainkan 

terdapat pelayanan lain yang berbeda dengan 

merek ekspedisi lain.  

(Terdapat pelayanan pendaftaran BPJS 

Ketenagakerjaan, dll) 

     

Brand Trust (X2) SS S N TS STS 

11 Saya sangat puas atas pelayanan jasa pada merek 

kantor Pos Indonesia.  

     

12 Saya sangat senang dengan kemudahan transaksi 

yang telah dilakukan di kantor Pos Indonesia. 

     

13 Saya mendapatkan fasilitas yang baik didalam 

kantor Pos Indonesia sembari menunggu antrian. 

     

14 Saya menganggap menggunakan jasa kantor Pos      

No Pernyataan Kuisioner   Jawaban   

Brand Image (X1) SS S N TS STS 

1 Saya selalu memilih merek Kantor Pos 

Indonesia daripada merek lainnya yang sejenis. 

(Contoh: JNE, JNT, SPX, Lantera, dll) 

     

2 Kantor Pos Indonesia merupakan pelayanan jasa 

yang sudah terkenal di lingkungan masyarakat.  

     

3 Saya sangat menyukai merek Kantor Pos 

Indonesia daripada merek lainnya yang sejenis  

(Contoh : JNE, JNT, SPX, Lantera, dll) 

     

4  Merek Kantor Pos Indonesia memiliki empati 

layanan jasa yang baik.  

     

5 Kualitas Pelayanan dalam Kantor Pos Indonesia 

sesuai dengan fungsinya. 

(Contoh : Layanan transaksi jasa kirim, 

Pembayaran Pajak, Pembayaran BPJS, dll) 

     

6 Saya selalu menggunakan jasa Kantor Pos 

Indonesia dimanapun saya berada karena merek 

tersebut menjadi andalan saya.  
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Indonesia adalah merupakan pilihan yang 

terbaik.  

15 Kantor Pos Indonesia memberikan informasi 

harga dan layanan yang jujur.  

     

16 Merek ini memberikan kompensasi dengan 

beberapa cara ketika terjadi masalah pada 

pelayanan 

     

17 Saya yakin merek Kantor Pos Indonesia 

memberikan integritas yang baik.  

     

18 Saya merasa bangga jika saya orang lain 

mengetahui saya menggunakan jasa kantor Pos 

Indonesia. 

     

19 Saya tetap menggunakan jasa kantor Pos 

Indonesia meskipun lokasinya jauh dari tempat 

saya. 

     

Kualitas Layanan (X3) SS S N TS STS 

20 Saya senang bertransaksi melalui Kantor Pos 

Indonesia karena mempunyai tanda bukti 

transaksi yang mudah dibaca. 

     

21 Penyampaian informasi yang diberikan 

karyawan terhadap pengunjung sudah sangat 

jelas dan mudah dipahami 

     

22 Saya merasa karyawan melakukan pendataan 

secara tepat. 

     

23 Saya merasa karyawan melakukan pekerjaan 

tepat waktu dan mementingkan customer 

dibandingkan dengan kepentingan pribadi.  

     

24 Saya merasa karyawan melayani customer 

dengan professional sesuai porsi kebutuhan 

layanan masing-masing pelanggan. 

     

25 Ekspedisi Kantor Pos Indonesi menyediakan  

asuransi apabila barang rusak sebelum sampai 

pada tujuan.  

     

26   Saya merasa percaya kepada layanan kantor Pos   

  Indonesia karena premi yang dibayarkan akan  

  kembali apabila murni kesalahan administrasi  

  pihak kantor Pos Indonesia. 

     

27   Saya senang menggunakan kantor pos Indonesia  

  karena dapat dengan mudah mengeklaim  

  asuransi apabila terjadi hal yang tidak  

  diinginkan. 

     

Keputusan Penggunaan Ulang (Y) SS S N TS STS 

28 Diwaktu yang akan datang saya akan 

menggunakan ulang jasa kantor Pos Indonesia. 

     

29 Saya bersedia membantu rekan kerja atau      
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keluarga saya untuk melakukan transaksi di 

kantor Pos Indonesia  

30 Saya bersedia merekomendasikan kepada orang 

lain tentang pelayanan Kantor Pos Indonesia 

     

31 Saya bersedia merekomendasikan pelayanan jasa 

Kantor Pos Indonesia kepada sanak saudara saya 

     

32 Saya menjadikan kantor pos Indonesia untuk 

pilihan utama melakukan transaksi jasa. 

     

33 Saya menggunakan pelayanan Kantor Pos 

Indonesia secara berulang karena Kantor Pos 

Indonesia berusaha menjalin hubungan yang baik 

dengan pelanggannya 

     

34 Dimanapun saya berada, saya akan mencari dan 

menggunakan jasa pelayanan (Kantor Pos 

Indonesia) 

     

35 Saya merasa harga yang sesuai pelayanan 

membuat saya tertarik untuk menggunakan ulang 

Kantor Pos Indonesia 
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Lampiran 3 Tabulasi Data Angket Penelitian 

Brand Image (X1) 

BI1 BI2 BI3 BI4 BI5 BI6 BI7 BI8 BI9 BI10 Total  

4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 42 

3 5 4 5 4 3 5 3 3 5 40 

5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 45 

5 5 4 4 5 5 4 3 3 3 41 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

5 5 4 4 4 3 2 3 4 4 38 

5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 41 

4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 45 

3 5 4 5 4 3 4 3 5 5 41 

5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 43 

5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 44 

5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 44 

5 4 4 4 3 5 3 5 4 4 41 

5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 44 

5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 45 

5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 44 

4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 43 

5 5 3 4 5 5 4 4 4 5 44 

5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 46 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 47 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 48 

4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 44 

5 4 4 5 4 5 3 4 3 3 40 

3 5 3 5 4 2 4 1 4 4 35 

5 4 5 5 4 5 3 4 5 5 45 

4 4 5 5 5 4 5 3 3 4 42 
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3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 36 

5 5 4 4 3 4 3 4 5 4 41 

3 5 4 3 4 4 4 4 5 5 41 

4 5 4 4 4 4 3 3 5 5 41 

5 5 5 5 3 5 5 5 3 3 44 

4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 39 

4 5 5 5 5 5 3 3 4 3 42 

5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 47 

4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 46 

5 4 5 4 4 5 4 5 3 3 42 

4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 45 

4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 44 

4 3 5 5 5 5 4 5 3 3 42 

4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 44 

4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 45 

4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 42 

5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 43 

5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 46 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 44 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

4 5 5 4 4 4 5 4 3 3 41 

5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 46 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48 

5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 46 

5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 47 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 44 

5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 44 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 45 

5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 46 

4 4 4 5 5 4 5 4 3 3 41 
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4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 44 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 45 

4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 46 

4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 46 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 42 

4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 43 

5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 44 

5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 46 

5 4 5 4 5 5 5 5 3 3 44 

5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 47 

5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 45 

4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 40 

3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 42 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 44 

5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 44 

5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 43 

5 4 4 5 4 4 4 5 3 3 41 

4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 45 

3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 42 

5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 45 

4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 44 

5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 45 

5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 45 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 44 

4 4 5 4 4 5 4 5 3 3 41 

4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 43 

4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 47 

4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 45 

4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
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5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 46 

 

Brand Trust (X2) 

BT1 BT2 BT3 BT4 BT5 BT6 BT7 BT8 BT9 Total 

4 3 5 4 3 4 4 5 4 36 

3 4 3 3 5 3 4 5 4 34 

5 5 5 5 4 4 3 4 5 40 

3 4 4 5 4 3 4 4 5 36 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 43 

4 3 3 3 2 3 4 4 4 30 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 40 

4 4 5 4 5 5 5 4 5 41 

3 4 4 3 4 3 4 5 4 34 

5 4 5 5 4 4 5 4 3 39 

3 5 4 4 4 4 5 5 5 39 

5 5 5 5 4 4 5 4 4 41 

4 5 4 5 3 5 4 4 3 37 

5 5 4 4 5 4 4 5 5 41 

4 5 4 5 5 4 4 5 4 40 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 43 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 43 

4 4 5 5 4 4 3 4 5 38 

5 5 4 4 5 5 5 5 4 42 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 39 

4 5 5 5 4 5 5 5 5 43 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 43 

4 5 5 4 4 4 5 5 4 40 

3 4 5 5 3 4 4 5 4 37 

1 5 3 2 4 1 3 5 4 28 
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4 4 5 5 3 4 5 5 4 39 

5 4 5 4 5 3 5 5 5 41 

2 4 3 4 4 3 4 3 3 30 

4 4 5 4 3 4 4 4 3 35 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 

3 3 3 4 3 3 4 4 4 31 

5 4 4 5 5 5 5 5 3 41 

4 4 3 4 3 4 4 3 4 33 

5 5 5 5 3 3 5 5 5 41 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

5 5 4 5 5 4 4 5 5 42 

5 5 4 5 4 5 5 4 4 41 

5 5 4 5 4 5 5 4 5 42 

5 5 5 4 5 4 5 5 4 42 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 

4 4 5 4 4 5 4 5 5 40 

4 5 4 5 4 5 5 5 4 41 

4 5 4 4 4 5 5 4 4 39 

5 5 5 4 4 5 4 5 4 41 

5 4 4 5 4 5 5 4 5 41 

5 4 4 5 4 5 4 5 4 40 

5 4 4 5 4 5 4 5 4 40 

5 4 5 4 5 4 5 4 4 40 

4 5 4 4 5 5 4 5 4 40 

5 4 5 5 4 4 5 5 5 42 

4 5 4 4 5 5 4 4 5 40 

4 5 5 5 4 5 4 5 5 42 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 39 

4 4 5 4 5 4 5 5 4 40 

4 4 4 5 5 5 5 4 5 41 

5 4 4 5 5 4 4 5 5 41 
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5 4 4 5 5 4 5 5 5 42 

5 4 4 4 5 4 4 5 5 40 

4 5 5 5 4 5 5 4 5 42 

4 5 3 5 5 5 4 4 4 39 

4 4 5 4 4 5 5 5 4 40 

4 5 5 4 5 5 5 4 5 42 

4 5 4 4 5 5 5 5 4 41 

5 5 5 4 4 4 4 4 5 40 

4 5 4 4 5 4 5 4 4 39 

4 4 5 4 5 4 4 4 4 38 

4 4 4 4 5 5 5 4 5 40 

4 5 4 5 5 5 5 4 5 42 

5 5 5 4 4 5 5 5 4 42 

4 5 5 4 4 5 5 4 5 41 

4 4 5 4 5 4 4 5 4 39 

4 5 5 4 4 5 4 5 4 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

5 4 5 4 5 5 4 5 4 41 

5 5 4 5 4 4 5 4 4 40 

5 4 5 4 4 5 4 4 5 40 

5 4 5 4 4 5 4 5 4 40 

4 5 4 4 4 5 4 4 5 39 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 39 

4 5 5 4 4 5 4 5 4 40 

4 4 5 4 4 5 5 4 5 40 

4 5 4 5 4 5 4 4 5 40 

4 5 4 4 4 5 5 4 4 39 

4 5 5 4 4 4 5 4 5 40 

5 4 4 5 4 5 5 4 4 40 

4 5 4 4 4 4 5 4 5 39 

4 5 4 5 5 4 4 5 5 41 
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4 5 4 5 5 4 5 4 4 40 

5 4 5 4 5 4 5 5 4 41 

5 5 4 5 4 5 5 4 5 42 

 

Kualitas Layanan (X3) 

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 Total 

4 4 5 4 5 4 4 3 33 

5 3 5 4 5 4 4 3 33 

4 5 5 3 4 5 5 4 35 

4 5 5 4 4 5 5 2 34 

5 5 5 4 5 5 5 5 39 

3 5 5 4 4 4 4 3 32 

5 5 5 4 4 4 4 4 35 

5 4 5 5 4 5 5 4 37 

4 3 5 4 5 4 4 5 34 

4 5 4 5 4 3 3 4 32 

4 5 4 5 5 5 5 5 38 

4 5 5 5 4 4 4 5 36 

5 5 4 4 4 3 3 4 32 

5 5 4 4 5 5 5 5 38 

5 5 5 4 5 4 4 4 36 

4 5 5 4 5 5 5 4 37 

4 4 4 5 4 5 5 4 35 

4 5 5 3 4 5 5 5 36 

5 5 4 5 5 4 4 5 37 

5 5 5 4 4 4 4 4 35 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 5 5 5 5 5 5 38 

5 4 5 5 5 4 4 4 36 
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3 5 4 4 5 4 4 3 32 

4 3 5 3 5 4 4 5 33 

5 5 4 5 5 4 4 5 37 

4 4 4 5 5 5 5 4 36 

3 3 4 4 3 3 3 4 27 

5 5 5 4 4 3 3 5 34 

3 3 5 4 3 4 4 3 29 

3 4 5 4 4 4 4 3 31 

5 5 5 5 5 3 3 5 36 

4 4 4 4 3 4 4 3 30 

5 4 5 5 5 5 5 3 37 

5 5 4 5 5 5 5 5 39 

4 4 4 4 5 5 5 5 36 

4 5 4 5 4 4 4 4 34 

4 4 4 5 4 5 5 4 35 

5 4 5 5 5 4 4 5 37 

4 4 3 5 5 5 5 4 35 

5 4 4 4 5 5 5 4 36 

4 4 5 5 5 4 4 4 35 

5 4 4 5 4 4 4 4 34 

4 5 4 4 5 4 4 5 35 

4 5 5 5 4 5 5 5 38 

4 4 5 4 5 4 4 5 35 

4 4 5 4 5 4 4 4 34 

4 4 5 5 4 4 4 5 35 

4 5 4 4 5 4 4 4 34 

4 5 5 5 5 5 5 4 38 

5 5 4 4 4 5 5 4 36 

4 5 5 4 5 5 5 5 38 

4 5 4 4 5 4 4 5 35 

5 5 4 5 5 4 4 5 37 
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5 5 5 5 4 5 5 4 38 

4 3 4 4 5 5 5 4 34 

4 5 4 5 5 5 5 4 37 

4 4 4 4 5 5 5 5 36 

4 4 5 5 4 5 5 4 36 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 4 4 5 5 4 4 4 35 

4 4 4 5 4 5 5 4 35 

4 4 4 5 5 4 4 4 34 

4 4 4 4 4 5 5 5 35 

4 4 4 5 4 4 4 5 34 

4 5 5 4 4 4 4 4 34 

5 5 4 5 4 5 5 5 38 

4 5 4 5 4 5 5 5 37 

4 5 5 5 5 4 4 5 37 

4 5 4 5 4 5 5 4 36 

4 4 4 4 5 4 4 4 33 

4 3 5 4 5 4 4 4 33 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 3 4 4 5 4 4 5 33 

4 5 4 5 4 4 4 5 35 

4 5 4 4 4 5 5 4 35 

4 5 4 4 5 4 4 5 35 

3 4 5 4 4 5 5 4 34 

4 3 4 5 4 4 4 4 32 

4 5 5 4 5 4 4 4 35 

4 4 4 5 4 5 5 5 36 

4 5 5 4 4 5 5 4 36 

4 5 4 5 4 4 4 5 35 

5 4 4 5 4 5 5 5 37 

4 4 4 5 4 4 4 4 33 
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4 4 4 5 4 5 5 5 36 

5 4 5 4 5 5 5 5 38 

4 4 4 5 4 4 4 4 33 

4 4 4 5 5 4 4 4 34 

4 5 4 5 4 5 5 5 37 

 

Keputusan Penggunaan Ulang (Y) 

KPU1 KPU2 KPU3 KPU4 KPU5 KPU6 KPU7 KPU8 Total 

5 4 5 4 5 4 4 3 34 

4 3 5 4 5 4 3 3 31 

4 5 5 3 4 5 4 4 34 

4 5 5 4 4 5 3 2 32 

4 5 5 4 5 5 5 5 38 

4 5 5 4 4 4 3 3 32 

4 5 5 4 4 4 4 4 34 

5 4 5 5 4 5 5 4 37 

5 3 5 4 5 4 3 5 34 

5 5 4 5 4 3 4 4 34 

5 5 4 5 5 5 4 5 38 

5 5 5 5 4 4 4 5 37 

5 5 4 4 4 3 5 4 34 

5 5 4 4 5 5 4 5 37 

4 5 5 4 5 4 4 4 35 

4 5 5 4 5 5 4 4 36 

4 4 4 5 4 5 4 4 34 

4 5 5 3 4 5 4 5 35 

4 5 4 5 5 4 5 5 37 

5 5 5 4 4 4 4 4 35 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 
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5 4 5 5 5 5 5 5 39 

5 4 5 5 5 4 4 4 36 

5 5 4 4 5 4 4 3 34 

4 3 5 3 5 4 1 5 30 

4 5 4 5 5 4 4 5 36 

4 4 4 5 5 5 3 4 34 

4 3 4 4 3 3 3 4 28 

5 5 5 4 4 3 4 5 35 

4 3 5 4 3 4 4 3 30 

4 4 5 4 4 4 3 3 31 

4 5 5 5 5 3 5 5 37 

4 4 4 4 3 4 4 3 30 

5 4 5 5 5 5 3 3 35 

5 5 4 5 5 5 5 5 39 

5 4 4 4 5 5 4 5 36 

5 5 4 5 4 4 5 4 36 

5 4 4 5 4 5 5 4 36 

4 4 5 5 5 4 4 5 36 

4 4 3 5 5 5 5 4 35 

5 4 4 4 5 5 5 4 36 

4 4 5 5 5 4 5 4 36 

4 4 4 5 4 4 5 4 34 

4 5 4 4 5 4 5 5 36 

4 5 5 5 4 5 5 5 38 

5 4 5 4 5 4 5 5 37 

5 4 5 4 5 4 5 4 36 

5 4 5 5 4 4 4 5 36 

5 5 4 4 5 4 5 4 36 

5 5 5 5 5 5 4 4 38 

5 5 4 4 4 5 5 4 36 

5 5 5 4 5 5 5 5 39 
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4 5 4 4 5 4 4 5 35 

4 5 4 5 5 4 4 5 36 

4 5 5 5 4 5 5 4 37 

4 3 4 4 5 5 4 4 33 

4 5 4 5 5 5 4 4 36 

5 4 4 4 5 5 4 5 36 

5 4 5 5 4 5 5 4 37 

5 4 4 4 4 4 5 4 34 

5 4 4 5 5 4 5 4 36 

4 4 4 5 4 5 5 4 35 

4 4 4 5 5 4 5 4 35 

5 4 4 4 4 5 4 5 35 

4 4 4 5 4 4 4 5 34 

4 5 5 4 4 4 4 4 34 

5 5 4 5 4 5 5 5 38 

5 5 4 5 4 5 5 5 38 

5 5 5 5 5 4 5 5 39 

5 5 4 5 4 5 5 4 37 

5 4 4 4 5 4 4 4 34 

4 3 5 4 5 4 5 4 34 

4 5 5 5 5 5 5 5 39 

4 3 4 4 5 4 5 5 34 

4 5 4 5 4 4 4 5 35 

5 5 4 4 4 5 5 4 36 

5 5 4 4 5 4 5 5 37 

5 4 5 4 4 5 5 4 36 

4 3 4 5 4 4 4 4 32 

4 5 5 4 5 4 5 4 36 

4 4 4 5 4 5 5 5 36 

5 5 5 4 4 5 5 4 37 

5 5 4 5 4 4 5 5 37 
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5 4 4 5 4 5 4 5 36 

5 4 4 5 4 4 5 4 35 

4 4 4 5 4 5 4 5 35 

4 4 5 4 5 5 4 5 36 

4 4 4 5 4 4 4 4 33 

4 4 4 5 5 4 4 4 34 

5 5 4 5 4 5 4 5 37 
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Lampiran 4 Hasil Uji Instrumen  

Uji Validitas Brand Image (X1) 

Correlations 

 BI1 BI2 BI3 BI4 BI5 BI6 BI7 BI8 BI9 BI10 Total 

BI1 Pearson 

Correlation 

1 .176 .628** .249* .270* .663** .583** .668** .490** .523** .736** 

Sig. (2-

tailed) 

 .097 .000 .018 .010 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BI2 Pearson 

Correlation 

.176 1 .198 .550** .454** .151 .212* .313** .340** .349** .461** 

Sig. (2-

tailed) 

.097  .061 .000 .000 .155 .045 .003 .001 .001 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BI3 Pearson 

Correlation 

.628** .198 1 .288** .392** .673** .655** .651** .662** .564** .800** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .061  .006 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BI4 Pearson 

Correlation 

.249* .550** .288** 1 .548** .349** .441** .409** .521** .550** .632** 

Sig. (2-

tailed) 

.018 .000 .006  .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BI5 Pearson 

Correlation 

.270* .454** .392** .548** 1 .313** .450** .424** .512** .542** .635** 

Sig. (2-

tailed) 

.010 .000 .000 .000  .003 .000 .000 .000 .000 .000 
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N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BI6 Pearson 

Correlation 

.663** .151 .673** .349** .313** 1 .605** .676** .656** .630** .804** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .155 .000 .001 .003  .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BI7 Pearson 

Correlation 

.583** .212* .655** .441** .450** .605** 1 .655** .614** .630** .806** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .045 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BI8 Pearson 

Correlation 

.668** .313** .651** .409** .424** .676** .655** 1 .629** .670** .837** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .003 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BI9 Pearson 

Correlation 

.490** .340** .662** .521** .512** .656** .614** .629** 1 .616** .818** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BI1

0 

Pearson 

Correlation 

.523** .349** .564** .550** .542** .630** .630** .670** .616** 1 .821** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

Tot

al 

Pearson 

Correlation 

.736** .461** .800** .632** .635** .804** .806** .837** .818** .821** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
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N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

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

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

 

Uji Reliabilitas Brand Image (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.908 10 

 

Uji Validitas Brand Trust (X2) 

Correlations 

 BT1 BT2 BT3 BT4 BT5 BT6 BT7 BT8 BT9 Total 

BT1 Pearson 

Correlation 

1 .706** .605** .627** .584** .525** .655** .546** .580** .816** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BT2 Pearson 

Correlation 

.706** 1 .701** .624** .605** .594** .617** .644** .514** .837** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BT3 Pearson 

Correlation 

.605** .701** 1 .587** .621** .464** .587** .565** .462** .778** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 
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BT4 Pearson 

Correlation 

.627** .624** .587** 1 .556** .480** .616** .600** .489** .783** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BT5 Pearson 

Correlation 

.584** .605** .621** .556** 1 .626** .714** .570** .496** .807** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BT6 Pearson 

Correlation 

.525** .594** .464** .480** .626** 1 .588** .543** .567** .763** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BT7 Pearson 

Correlation 

.655** .617** .587** .616** .714** .588** 1 .639** .541** .835** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BT8 Pearson 

Correlation 

.546** .644** .565** .600** .570** .543** .639** 1 .428** .772** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

BT9 Pearson 

Correlation 

.580** .514** .462** .489** .496** .567** .541** .428** 1 .730** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

Tot

al 

Pearson 

Correlation 

.816** .837** .778** .783** .807** .763** .835** .772** .730** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Uji Reliabilitas Brand Trust (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.923 9 

 

Uji Validitas Kualitas Layanan  (X3) 

Correlations 

 KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 Total 

KL1 Pearson 

Correlation 

1 .583** .673** .598** .761** .616** .704** .621** .826** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KL2 Pearson 

Correlation 

.583** 1 .631** .722** .626** .642** .612** .653** .806** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KL3 Pearson 

Correlation 

.673** .631** 1 .666** .757** .700** .749** .661** .862** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KL4 Pearson 

Correlation 

.598** .722** .666** 1 .780** .634** .666** .726** .854** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 
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N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KL5 Pearson 

Correlation 

.761** .626** .757** .780** 1 .579** .709** .640** .864** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KL6 Pearson 

Correlation 

.616** .642** .700** .634** .579** 1 .697** .735** .827** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KL7 Pearson 

Correlation 

.704** .612** .749** .666** .709** .697** 1 .715** .868** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KL8 Pearson 

Correlation 

.621** .653** .661** .726** .640** .735** .715** 1 .853** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

Total Pearson 

Correlation 

.826** .806** .862** .854** .864** .827** .868** .853** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Uji Reliabilitas Kualitas Layanan (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.942 8 

 

Uji Validitas Keputusan Penggunaan Ulang Jasa (Y) 

Correlations 

 KPU1 KPU2 KPU3 KPU4 KPU5 KPU6 KPU7 KPU8 Total 

KPU

1 

Pearson 

Correlation 

1 .696** .736** .630** .630** .732** .685** .584** .837** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KPU

2 

Pearson 

Correlation 

.696** 1 .735** .740** .682** .774** .670** .690** .877** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KPU

3 

Pearson 

Correlation 

.736** .735** 1 .730** .658** .715** .755** .724** .888** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KPU

4 

Pearson 

Correlation 

.630** .740** .730** 1 .601** .818** .675** .764** .873** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 
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KPU

5 

Pearson 

Correlation 

.630** .682** .658** .601** 1 .664** .595** .601** .797** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KPU

6 

Pearson 

Correlation 

.732** .774** .715** .818** .664** 1 .686** .727** .897** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KPU

7 

Pearson 

Correlation 

.685** .670** .755** .675** .595** .686** 1 .529** .822** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

KPU

8 

Pearson 

Correlation 

.584** .690** .724** .764** .601** .727** .529** 1 .825** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

Total Pearson 

Correlation 

.837** .877** .888** .873** .797** .897** .822** .825** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 

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

Uji Reliabilitas Keputusan Penggunaan Ulang (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.946 8 
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Lampiran 5 Hasil Analisis Deskripsi  

Statistics 

Brand Image   
N Valid 90 

Missing 0 

Mean 43.7111 

Median 45.0000 

Mode 45.00a 

Std. Deviation 3.37620 

Range 21.00 

Minimum 27.00 

Maximum 48.00 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 

Statistics 

Brand Trust   
N Valid 90 

Missing 0 

Mean 39.2778 

Median 40.0000 

Mode 40.00 

Std. Deviation 3.27410 

Range 20.00 

Minimum 24.00 

Maximum 44.00 
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Statistics 

Kualitas Layanan   
N Valid 90 

Missing 0 

Mean 34.8444 

Median 35.0000 

Mode 37.00 

Std. Deviation 2.93721 

Range 12.00 

Minimum 27.00 

Maximum 39.00 

 

 

Statistics 

Keputusan Penggunaan Ulang   
N Valid 90 

Missing 0 

Mean 35.2444 

Median 36.0000 

Mode 36.00 

Std. Deviation 3.10603 

Range 19.00 

Minimum 21.00 

Maximum 40.00 
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Lampiran 6 Uji Prasyarat 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 90 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 

,95665723 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,073 

Positive ,044 

Negative -,073 

Test Statistic ,073 

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

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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Uji Linearitas 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

Keputusan 

Pengguanan 

Ulang * Brand 

Image 

 (Combined) 285,918 13 21,994 11,529 ,000 

Linearity 247,961 1 247,961 129,982 ,000 

Deviation from 

Linearity 

37,957 12 3,163 1,658 ,094 

Keputusan 

Pengguanan 

Ulang * Brand 

Trust 

 (Combined) 271,366 15 18,091 8,392 ,000 

Linearity 254,634 1 254,634 118,112 ,000 

Deviation from 

Linearity 

16,732 14 1,195 ,554 ,891 

Keputusan 

Pengguanan 

Ulang * Brand 

Trust 

 (Combined) 271,366 15 18,091 8,392 ,000 

Linearity 254,634 1 254,634 118,112 ,000 

Deviation from 

Linearity 

16,732 14 1,195 ,554 ,891 

 

Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 2,902 1,817  1,597 ,114   

Brand Image ,134 ,067 ,157 1,993 ,049 ,352 2,839 

Brand Trust ,161 ,056 ,223 2,865 ,005 ,362 2,765 

Kualitas 

Layanan 

,576 ,070 ,598 8,257 ,000 ,420 2,384 

a. Dependent Variable: Keputusan Pengguanan Ulang 
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Uji heterokedestitas 

 

Correlations 

 

Brand 

Image 

Brand 

Trust 

Kualitas 

Layanan 

Unstandardiz

ed Residual 

Spearman'

s rho 

Brand Image Correlation 

Coefficient 

1,000 ,642** ,647** -,016 

Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,884 

N 90 90 90 90 

Brand Trust Correlation 

Coefficient 

,642** 1,000 ,672** -,083 

Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,434 

N 90 90 90 90 

Kualitas 

Layanan 

Correlation 

Coefficient 

,647** ,672** 1,000 -,035 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,746 

N 90 90 90 90 

Unstandardize

d Residual 

Correlation 

Coefficient 

-,016 -,083 -,035 1,000 

Sig. (2-tailed) ,884 ,434 ,746 . 

N 90 90 90 90 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 7 Hasil Uji Hipotesis 

Analisis regresi linear berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,902 1,817  1,597 ,114   

Brand Image ,134 ,067 ,157 1,993 ,049 ,352 2,839 

Brand Trust ,161 ,056 ,223 2,865 ,005 ,362 2,765 

Kualitas 

Layanan 

,576 ,070 ,598 8,257 ,000 ,420 2,384 

a. Dependent Variable: Keputusan Pengguanan Ulang 

 

Uji t  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,902 1,817  1,597 ,114   

Brand Image ,134 ,067 ,157 1,993 ,049 ,352 2,839 

Brand Trust ,161 ,056 ,223 2,865 ,005 ,362 2,765 

Kualitas 

Layanan 

,576 ,070 ,598 8,257 ,000 ,420 2,384 

a. Dependent Variable: Keputusan Pengguanan Ulang 

 

Uji f 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 349,448 3 116,483 122,986 ,000b 

Residual 81,452 86 ,947   
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Total 430,900 89    

a. Dependent Variable: Keputusan Pengguanan Ulang 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Brand Trust, Brand Image 

 

 

Koefisien determinasi 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,901a ,811 ,804 ,97320 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Brand Trust, 

Brand Image 

b. Dependent Variable: Keputusan Pengguanan Ulang 
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Lampiran 8 Tabel T 
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Lampiran 9 Tabel F 
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Lampiran 10 Dokumentasi Penyebaran Kuesioner  
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Lampiran 11 Surat Pengesahan Judul Skripsi  
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Lampiran 12 Surat Permohonan Izin Penelitian 
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Lampiran 13 Surat Balasan Penelitian 
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Lampiran 14 Validasi Sumber Pustaka 
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Lampiran 15 Berita Acara Bimbingan dan Validasi Sumber Pustaka 
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Lampiran 16 Daftar Riwayat Hidup 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
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Lampiran 17 Lembar Persetujuan Publikasi Jurnal 
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