
 

 



 

DETERMINAN KEPUTUSAN PENGGUNAAN 

JASA PADA PENGGUNA J&T EXPRESS DI 

KOTA PADANGSIDIMPUAN 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Syarat  

Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

Dalam Bidang Ekonomi Syariah 

Oleh 

JENI WAHYUNI CANIAGO 

NIM. 19 402 00086 

 

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH  

 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM  

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI  

SYEKH ALI HASAN AHMAD ADDARY 

PADANGSIDIMPUAN 

2023 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

i 

 

ABSTRAK 

Nama      :  Jeni Wahyuni Caniago  

NIM      :  19 402 00086 

Judul Skripsi    :  Determinan Keputusan Penggunaan Jasa pada Pengguna 

J&T Express di Kota Padangsidimpuan 

 
        Beragam pelayanan ekspedisi ditawarkan untuk menarik minat konsumen. Hal ini 

menjadi tolak ukur bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas perusahaan khususnya 

di kota Padangsidimpun. Banyak masyarakat memilih menggunakan layanan ekspedisi  

J&T Express, padahal banyak jasa ekspedisi merek lain yang beredar di masyarakat. 

Meskipun berdasarkan hasil Top Brand Award khusus jasa ekspedisi, perusahaan J&T 

Express dapat dikatakan baik, namun perusahan ekspedisi ini tidak menjadi favorit 

masyarakat, bahkan banyak keluhan atau komplain dari pengguna dan data transaksi di 

J&T Express yang fluktuatif. Beberapa tanggapan konsumen menunjukkan kualitas 

pelayanan yang diberikan jasa ekspedisi J&T express dianggap kurang baik. Rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah apakah brand image (citra merek) dan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap keputusan penggunaan jasa 

pada pengguna J&T Express di kota Padangsidimpuan. Kegunaan penelitian ini untuk 

menambah wawasan, pengetahuan dan acuan serta referensi dalam penulisan karya 

ilmiah. Pembahasan penelitian ini behubungan dengan bidang ilmu manajemen 

pemasaran. Dan untuk itu, pendekatan yang digunakan adalah teori-teori yang berkaitan 

dengan pengambilan keputusan, keputusan penggunaan, brand image (citra merek), dan 

kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan 

mengumpulkan data primer dan data sekunder. Data diperoleh melalui penyebaran angket 

kepada 97 responden. Analisis data yang digunakan yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas), uji regresi 

linear berganda, uji hipotesis yaitu koefisien determinasi adjusted (R2), uji parsial (t) dan 

uji simultan (F) serta menggunakan software SPSS versi 23. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara parsial (uji t) brand image (citra merek) berpengaruh 

terhadap keputusan penggunaan jasa pada pengguna J&T Express di kota 

Padangsidimpuan. Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

penggunaan jasa pada pengguna J&T Express di kota Padangsidimpuan. Secara simultan 

brand image dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan jasa 

pada pengguna J&T Express di kota Padangsidimpuan. Kemudian hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel brand image dan kualitas pelayanan mempengaruhi 

variabel keputusan penggunaan jasa pada pengguna J&T Express sebesar 41,9% dan 

sisanya sebesar 58,1% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 

 

Kata Kunci : Brand Image, Kualitas Pelayanan, Keputusan Penggunaan Jasa 
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ABSTRACT 

Name      :  Jeni Wahyuni Caniago  

NIM      :  19 402 00086 

Thesis Title       :  Determinants of Service Use Decisions for J&T Express 

                              Users in Padangsidimpuan City 

 
        Various expedition services are offered to attract consumer interest. This is a 

benchmark for companies in improving company quality, especially in the city of 

Padangsidimpun. Many people choose to use J&T Express expedition services, even 

though there are many other brands of expedition services circulating in the community. 

Even though based on the results of the Top Brand Award specifically for expedition 

services, the J&T Express company can be said to be good, this expedition company is 

not the public's favorite, in fact there are many complaints from users and transaction data 

at J&T Express is fluctuating. Several consumer responses indicate that the quality of 

service provided by the J&T express expedition service is considered poor. The 

formulation of the problem in this research is whether brand image and service quality 

partially and simultaneously influence the decision to use services of J&T Express users 

in the city of Padangsidimpuan. The use of this research is to increase insight, knowledge 

and references in writing scientific papers. The discussion of this research is related to the 

field of marketing management science. And for this reason, the approach used is theories 

related to decision making, usage decisions, brand image and service quality. This 

research uses quantitative research methods by collecting primary data and secondary 

data. Data was obtained through distributing questionnaires to 97 respondents. The data 

analysis used is validity test, reliability test, classic assumption test (normality test, 

multicollinearity test, heteroscedasticity test), multiple linear regression test, hypothesis 

test, namely adjusted coefficient of determination (R2), partial test (t) and simultaneous 

test (F ) and use SPSS version 23 software. The results of the research show that partially 

(t test) brand image influences the decision to use services for J&T Express users in the 

city of Padangsidimpuan. Partially, service quality influences the decision to use services 

for J&T Express users in the city of Padangsidimpuan. Simultaneously, brand image and 

service quality influence the decision to use services for J&T Express users in the city of 

Padangsidimpuan. Then the research results show that the brand image and service 

quality variables influence the service purchasing decision variable for J&T Express users 

by 41.9% and the remaining 58.1% is explained by other variables not examined in this 

research. 

 

Keywords: Brand Image, Service Quality, Decision to Use Services 
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 خلاصة
 

 

 جيني واهيوني كانياج:             .الاسم
 ٨٦۰۰۰۰۰١٩٤:       نيم          

 : محددات قرارات استخدام الخدمة بين المستخدمين في مدينة بادانج سيديمبوانعنوان الأطروحة: 

تحسينيتم تقديم خدمات استكشافية مختلفة لجذب اىتمام الدستهلكين. ويعد ىذا معياراً للشركات في   
جودة الشركات، خاصة في مدينة ادانجسيديمبوان. يختار العديد من الأشخاص استخدام خدمات  التوصيل عبر الإنترنت، على الرغم من وجود  

 يةالعديد من العلامات التجارية الأخرى لخدمات التوصيل الدنتشرة في المجتمع. على الرغم من أنو بناءً على نتائج جائزة أفضل علامة تجار 
خصيصًا لخدمات التوصيل، يمكن القول أن شركة خدمة التوصيل ي و تي اكسبريس جيدة، إلا أن شركة خدمة التوصيل ىذه ليست الدفضلة 

لدى الجمهور، في الواقع ىناك العديد من الشكاوى أو الشكاوى من الدستخدمين وبيانات الدعاملات على ي و تي اكسبريس متقلبة. تشير 
لدستهلكين إلى أن جودة الخدمة التي تقدمها خدمات التوصيل عبر الإنترنت تعتبر سيئة. إن صياغة الدشكلة في ىذا البحث ىي العديد من ردود ا

 ما إذا كانت صورة العلامة التجارية وجودة الخدمة لذما تأثير جزئي ومتزامن على قرار استخدام الخدمات بين مستخدمي الإنترنت في مدينة
يهدف استخدام ىذا البحث إلى زيادة البصيرة والدعرفة والدراجع في كتابة الأوراق العلمية. و ادانجسيديمبوان  

وتتعلق مناقشة ىذا البحث بمجال علم إدارة التسويق. ولذذا السبب، فإن النهج الدستخدم ىو النظريات الدتعلقة باتخاذ القرار، وقرارات 
 الاستخدام، وصورة العلامة التجارية، وجودة الخدمة

يستخدم ىذا البحث أساليب البحث الكمي من خلال جمع البيانات الأولية والبيانات الثانوية. تم الحصول على البيانات من خلال توزيع 
مشاركا. تحليل البيانات الدستخدم ىو اختبار الصلاحية، اختبار الدوثوقية، اختبار الافتراض الكلاسيكي )اختبار الحالة ۷۹الاستبيانات على 

يعية، اختبار الخطية الدتعددة، اختبار التغاير(، اختبار الانحدار الخطي الدتعدد، اختبار الفرضية، أي معامل التحديد الدعدلالطب  ( ٢ر ، الاختبار (
۳۲واستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية الإصدار  (ف) .والاختبار الدتزامن (ت) الجزئي . 

مة التجارية تؤثر جزئياً على قرار استخدام الخدمات بين مستخدمي الإنترنت في مدينة الدملكة العربية أظهرت نتائج البحث أن صورة العلا
صورة السعودية. تؤثر جودة الخدمة جزئيًا على قرار استخدام الخدمات بين مستخدمي الإنترنت في مدينة إدنجسيديمبوان. وفي الوقت نفسو، تؤثر 

لى قرار استخدام الخدمات بين مستخدمي الإنترنت في مدينة الدملكة العربية السعودية. ثم أظهرت نتائج العلامة التجارية وجودة الخدمة ع
ة البحث أن متغيرات صورة العلامة التجارية وجودة الخدمة تؤثر على متغير قرار استخدام الخدمة للمستخدمين بنسبة واحد وأربعين فاصل تسع

حد بالدائة الدتبقية يتم تفسيرىا بمتغيرات أخرى لم يتم بحثها في ىذا البحثبالدائة والثمانية والخمسين فاصل وا . 

 الكلمات المفتاحية: صورة العلامة التجارية، جودة الخدمة، قرارات استخدام الخدمة
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab 

dan translitasinya dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 a  ̇ es (dengan titik di atas)̇  ث

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 al  ̇ zet (dengan titik di atas)̇  ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 ṣad ṣ es (dengan titik dibawah) ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain .„. Koma terbalik di atas„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 *Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه



 

ix 

 

 Hamzah ..‟.. Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal  

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal 

atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 

 

fatḥah A A 

 

 

Kasrah I I 

 وْ 

 

ḍom mah U U 

 

b. Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf. 

Tanda dan 

Huruf 
Nama Gabungan Nama 

.....  fatḥah dan ya Ai a dan i ي 

 fatḥah dan wau Au a dan u ......ْوْ 

 

c. Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Harkat dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

...  َْ ....

..ا. .. ىَ   

fatḥah dan alif atau ya  ̅ a dan garis atas 

..ى...  َ  Kasrah dan ya   i dan garis di bawah 

.... وَْ   ḍommah dan wau  ̅ u dan garis di atas 
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3. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua yaitu: 

a. Ta marbutah hidup 

Ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, kasrah, dan 

ḍommah, transliterasenya adalah /t/. 

b.  Ta marbutah mati 

Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasenya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

4. Syaddah (Tasydid) 

        Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini 

tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

5. Kata Sandang 

      Kata sandang dalan system tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu:  

 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata .ال

sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti 

oleh huruf qamariah. 
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a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

        Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung diikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah 

        Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan 

sesuai dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 

6. Hamzah 

         Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 

diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan arab berupa alif. 

7. Penulisan Kata 

         Pada dasarnya setiap kata, baik fi‟il, isim, maupun huruf, ditulis terpisah. 

Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah 

lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan 

dengan dua cara: bisa dipisah per kata dan bisa pula dirangkaikan. 

8. Huruf Kapital 

        Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 

huruf capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 

juga. Penggunaan huruf capital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 

diantaranya huruf capital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama  diri 



 

xii 

 

dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka 

yang ditulis dengan huruf capital tetap huruf awal nama diri tesebut, bukan 

huruf awal kata sandangnya. 

          Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak 

dipergunakan. 

9. Tajwid 

          Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena 

itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. 

Cetekan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan 

Lektur Pendidikan Agama. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

       Proses integrasi internasional dipengaruhi oleh perkembangan teknologi 

komunikasi, transportasi, dan ilmu pengetahuan yang menjadi elemen kunci 

dalam mendorong interaksi antar wilayah diseluruh dunia. Globalisasi 

mempercepat mobilitas manusia, arus informasi dan mobilitas barang, 

terutama dalam jasa pengiriman barang atau ekspedisi yang dibutuhkan 

dalam kemajuan mobilitas pengiriman barang antar wilayah dunia.
1
 

       Beragam pelayanan ekspedisi ditawarkan untuk menarik minat 

konsumen dalam jasa pengiriman, baik di dalam kota maupun antar negara. 

Hal ini menjadi tolak ukur perusahaan dalam meningkatkan perusahaan agar 

menjadi pilihan utama konsumen. Saat ini, di Indonesia sudah ada banyak 

jasa ekspedisi pengiriman barang, seperti J&T Express, JNE Express, Tiki, 

Wahana, Sicepat, ID Express, Ninja Express, Anteraja, dan lain-lain. 

       Komunikasi yang baik terhadap kebutuhan yang diinginkan oleh 

konsumen (consumer behaviour) dan pemahaman terhadap perilaku 

konsumen membantu dalam memahami bagaimana keputusan pembelian 

dibuat dan bagaimana konsumen mencari produk. Oleh karena itu, dengan 

adanya pemahaman perilaku konsumsi dapat diketahui faktor apa saja yang 

                                                           
1
 Risma Intan Maharani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Brand Image, Terhadap 

Keputusan Konsumen dengan Minat Konsumen Sebagai Variabel Interventing”, dalam Jurnal 

SIMBA, Vol 4, No 1, September 2022, hlm 2. 
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dapat membuat seorang konsumen memutuskan untuk melakukan  pembelian 

atau penggunaan terhadap suatu barang atau jasa.
2
 

       Keputusan penggunaan atau lebih dikenal dengan keputusan pembelian 

merupakan suatu proses pengambilan keputusan konsumen akan pembelian 

yang mengkombinasikan pengetahuan untuk memilih dua atau lebih alternatif 

produk yang tersedia dan dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain 

kualitas, harga, lokasi, promosi, kemudahan, pelayanan, dan lain-lain.
3
 

       Dimensi dan indikator keputusan pembelian suatu produk meliputi enam 

sub keputusan yaitu pilihan produk, pilihan merek, pilihan penyalur, waktu 

pembelian, jumlah pembelian.
4
 Umumnya dalam menentukan keputusan 

biasanya konsumen akan mempertimbangkan kualitas, citra merek (brand 

image) harga dan produknya. Proses keputusan yang dilakukan oleh 

konsumen yaitu pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi 

alternatif, pengambilan keputusan dan hasil.
5
  

       Kualitas merupakan salah satu faktor penting dalam pertimbangan 

konsumen sebelum membeli atau menggunakan produk.
6
 Selain itu, citra 

merek (brand image) juga berkaitan dengan keputusan pembelian yang 

merupakan suatu hal yang berhubungan dengan pemikiran konsumen 

                                                           
2
 Rudy Irwansyah, dkk. Perilaku Konsumen (Bandung: CV. Widina Media Utama, 2021), 

hlm. 1. 
3
 Rudy Irwansyah, dkk. Perilaku Konsumen, hlm. 13. 

4
 Methiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Untomo Press, 

2019), hlm. 74. 
5
 Jefri Putri Nugraha, dkk, Teori Perilaku Konsumen (Pekalongan: PT Nasya Expanding 

Management, 2021), hlm. 41. 
6
 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2014), hlm. 

211. 
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terhadap merek dari produk yang dipilih.
7
 Faktor harga dan lokasi juga sangat 

mempengaruhi konsumen dalam menggunakan jasa. Konsumen seringkali 

memilih lokasi jasa pengiriman yang strategis dan mudah dijangkau.
8
 

       Berikut adalah tabel hasil Top Brand Award khusus jasa ekspedisi: 

Tabel I.1 Hasil Top Brand Award Khusus Jasa Ekspedisi 

 

Merek TBI 

2017 

TBI 

2018 

TBI 

2019 

TBI 

2020 

TBI 

2021 

TBI 

2022 

TBI 

2023 

JNE 49,4% 45,0% 26,4% 27,3% 28,0% 39,3% 29,1% 

J&T - 13,9% 20,3% 21,3% 33,4% 23,1% 33,3% 

TIKI 34,7% 13,5% 13,5% 10,8% 11,2% 11,1% 10,6% 

Pos Indonesia 8,4% 11,6% 5,4% 7,7% 8,5% 8,5% 7,35% 

DHL 1,3% - - - 6,0% 6,9% 7,2% 
         Sumber: http://www.topbrandaward.com 

       Pada tahun 2017-2021 J&T Express mengalami peningkatan signifikan 

dalam Top Brand Index (TBI), dengan berhasil mempertahankan posisi kedua 

dalam kategori top brand. Namun, pada tahun 2022, top brand index J&T 

Express mengalami penurunan. Dan meningkat kembali pada tahun 2023. 

Jadi hasil top brand awad dari J&T Express bersifat fluktuatif. 

       J&T Express di Padangsidimpuan merupakan suatu perusahaan jasa 

pengiriman barang yang dituntut untuk memberikan pelayanan yang 

berkualitas agar konsumen terus menggunakan jasa ekspedisi tersebut. 

Namun masih terdapat kendala-kendala dalam membangun kepuasan 

konsumen terutama dalam kualitas pelayanannya. Berikut data transaksi dan 

komplain di J&T Express cabang Padangsidimpuan: 

                                                           
7
 Siti Rosmayani, dkk. Perilaku Konsumen Dan Perkembangannya Di Era Digital 

(Palembang: Widina, 2020), hlm. 35. 
8
 Nurlina, dkk, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap Keputusan 

Penggunaan Jasa Pengiriman Barang PT. Citra Van Ttitipan Killat Kota Langsa”, dalam jurnal 

Samudra Ekonomika, Volume 3, No. 1, April 2019, hlm. 2. 

http://www.topbrandaward.com/
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Tabel I.2 Jumlah Transaksi dan Komplain di J&T Express cabang 

Padangsidimpuan Januari-Juni 2023 

Bulan Jumlah Pengiriman 

Barang 

Data Komplain Persentase 

Januari 10.450 1.045 10% 

Februari 9.666 4.453 47% 

Maret 8.975 1.795 20% 

April 12.030 3.007 25% 

Mei 21.230 4.245 20% 

Juni 10.540 2.318 22% 
Sumber: J&T Express cabang Padangsidimpuan, 2023. 

       Berdasarkan data tabel I.2, dapat dilihat bahwa jumlah pengiriman 

barang di J&T Express dikatakan fluktiatif setiap bulannya dan masih adanya 

komplain konsumen setiap bulannya terkait pelayanan yang didapatkan. Jika 

dilihat dari tabel, komplain konsumen pada bulan Februari meningkat pesat 

sebesar 47% dari jumlah pengiriman barang, dan mengalami fluktuatif 

dibulan berikutnya yang menandakan bahwa adanya ketidakpuasan 

konsumen. Jika hal tersebut dibiarkan maka dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian. Sedangkan secara teorinya faktor-faktor seperti citra merek 

(brand image), harga, kualitas, lokasi, produk, dan lainnya dapat 

mempengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan barang atau jasa. 

       Hasil wawancara dengan pengguna jasa J&T Express di kota 

Padangsidimpuan, Widia Siregar yang menyatakan alasan lebih memilih jasa 

ekspedisi J&T Express karena lokasi kantor J&T Express dekat, dan adanya 

kupon gratis ongkos kirim di marketplace pada situasi tertentu. Kendala dan 

kesusahan yang dijumpai adalah adanya komunikasi yang buruk dengan 
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pihak J&T Express serta lamanya pengiriman barang, serta tidak handalnya 

pihak dalam menangani komplain konsumen.
9
  

       Pengguna lain yang peneliti wawancarai yaitu Nurdiana Sari menyatakan 

alasan lebih memilih jasa ekspedisi J&T Express karena sudah terbiasa 

melakukan pengiriman dan penerimaan barang melalui jasa ekspedisi J&T 

Express. Adapun kendala yang sering dihadapi konsumen yaitu pelayanan 

buruk yang dialami oleh konsumen dimana barang tidak kunjung sampai ke 

alamat dan keterlambatan oleh kurir yang terkadang tidak dapat dihubungi 

serta cara komunikasi kurir yang kurang baik terhadap konsumen, kurir J&T 

Express pernah melebihkan biaya cash on delivery pada saat belanja online 

dari harga yang tertera tanpa sepengetahuan konsumen.
10

 

       Berdasarkan latar belakang masalah seperti yang telah diuraikan, maka 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Determinan 

Keputusan Penggunaan Jasa Pada Pengguna J&T Express di Kota 

Padangsidimpuan.” 

B. Identifikasi Masalah 

       Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka 

identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah: 

 

 

                                                           
9
 Widia Siregar, Pengguna Jasa J&T Express di Padangsidimpuan, wawancara 

(Padangsidimpuan, 20 Desember 2022. Pukul 13.00 WIB) 
10

 Nurdiana Sari, Pengguna Jasa J&T Express di Padangsidimpuan, wawancara 

(Padangsidimpuan, 22 Desember 2022. Pukul 13.00 WIB) 
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1. Adanya keluhan atau komplain pengguna terhadap J&T Express di 

Padangsidimpuan. 

2. Adanya keluhan konsumen terkait kualitas pelayanan yang diberikan 

mempengaruhi citra merek J&T Express yang membuat J&T Express 

tidak menjadi favorit di kalangan masyarakat 

3. Barang pesanan konsumen terkadang tidak di antarkan ke lokasi 

konsumen, sehingga konsumen melakukan penjemputan barang langsung 

ke kantor ekspedisi J&T Express. 

C. Batasan Masalah  

       Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, dapat dilihat 

bahwa permasalahan dari topik penelitian sangat luas sehingga perlu adanya 

pembatasan masalah. Maka penelitian ini akan dibatasi pada tiga variabel 

bebas yaitu : Brand Image (X1), Kualitas Pelayanan (X2), serta satu variabel 

terikat yaitu Keputusan Penggunaan (Y). 

D. Definisi Operasional Variabel 

       Definisi operasional variabel dimaksudkan untuk menjabarkan variabel-

variabel yang timbul dari suatu penelitian ke dalam indikator-indikator yang 

lebih terperinci. Berikut adalah penjelasan dari definisi operasional variabel 

penelitian ini: 
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Tabel I.3 Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Variabel Indikator Skala  

1. Brand 

Image 

(X1) 

Citra merek (brand image) 

didefinisikan sebagai 

persepsi yang muncul di 

benak konsumen ketika 

mengingat suatu merek dari 

produk tertentu
11

. Brand 

Image merupakan deskripsi 

tentang asosiasi dan 

keyakinan konsumen tentang 

merek tertentu, sedangkan 

asosiasi merupakan atribut 

yang ada didalam merek itu 

dan memiliki suatu tingkat 

kekuatan
12

 

 

a. Citra pembuat 

b. Citra pemakai 

c. Citra produk
13

 

Ordinal 

2. Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Upaya pemenuhan 

kebutuhan yang dibarengi 

dengan keinginan konsumen, 

serta ketepatan cara 

penyampaiannya agar dapat 

memenuhi harapan dan 

kepuasan pelanggan
14

 

a. Tangibel 

(wujud) 

b. Reliability 

(keandalan) 

c. Assurance 

(kepastian) 

d. Empathy
15

 

Ordinal 

3. Keputusan 

Pengguna

an (Y) 

Kegiatan individu yang 

secara langsung terlibat 

dalam pengambilan 

keputusan untuk melakukan 

pembelian terhadap produk 

yang ditawarkan oleh 

penjual
16

 

a. Pilihan produk 

b. Pilihan Merek 

c. Pilihan 

penyalur 

d. Waktu 

pembelian 

e. jumlah 

pembelian
17

 

Ordinal 

 

                                                           
11

 Anang Firmansyah, Pemasaran Produk dan Merek (Surabaya: CV. Penerbit Qiara 

Media, 2019), hlm. 60. 
12

 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2014), hlm. 

118. 
13

 Anang Firmansyah, Pemasaran Produk dan Merek, hlm. 75. 
14

 Krishna Anugrah, Kualitas Pelayanan Jasa: Akomodasi (Gorontalo: Ideas Publishing, 

2022), hlm 23. 
15

 Krishna Anugrah, Kualitas Pelayanan Jasa: Akomodasi, hlm 31. 
16

 Methiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Untomo Press, 

2019), hlm. 74. 
17

 Methiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan, hlm. 10. 
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E. Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh brand image (citra merek) terhadap keputusan 

penggunaan jasa pada pengguna  J&T Express di Padangsidimpuan? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

penggunaan jasa pada pengguna J&T Express di Padangsidimpuan? 

3. Apakah terdapat pengaruh brand image dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan penggunaan jasa pada pengguna jasa J&T Express di 

Padangsidimpuan? 

F. Tujuan Penelitian 

       Berdasarkan rumusan masalah penelitian, maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh brand image (citra merek) terhadap 

keputusan penggunaan jasa pada pengguna jasa J&T Express di 

Padangsidimpuan.   

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

penggunaan jasa pada pengguna jasa J&T Express di Padangsidimpuan.  

3. Untuk mengetahui pengaruh brand image (citra merek) dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan penggunaan jasa pada pengguna jasa J&T 

Express di Padangsidimpuan. 

G. Manfaat Penelitian 

          Adapun manfaat yang peineiliti harapkan dari peineilitian ini adalah 

seibagai beirikut:  
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1. Bagi Peineiliti 

Untuk meinambah wawasan dan ilmu peingeitahuan seirta seibagai 

peingeimbangan keimampuan dalam bidang peineilitian dan meineirapkan 

teiori yang peineiliti dapatkan di dalam peirkuliahan. 

2. Bagi Mahasiswa UIN SYAHADA  Padangsidimpuan 

Peineilitian diharapkan agar dapat meinjadikan bahan reifeireinsi 

bacaan bagi Mahasiswa UIN SYAHADA Padangsidimpuan dan juga 

dapat meimbantu mahasiswa dalam meiningkatkan peingeitahuan dalam 

meimbaca.  

3. Bagi Peineilitian Seilanjutnya 

Seibagai acuan untuk peineilitian seilanjutnya yang dapat digunakan 

seibagai salah satu bahan peirtimbangan  dalam meineintukan peingambilan 

keiputusan untuk meingatasi peirmasalahan dalam bauran peimasaran.  

H. Sistematika Pembahasan 

       Dalam peineilitian ini, peineiliti meinggunakan sisteimatika peimbahasan yang 

seisuai deingan meitodei peineilitian. Adapun sisteimatika peimbahasan dari 

peineilitian ini adalah seibagai beirikut: 

       BAB I Peindahuluan yang beirisi teintang gambaran umum meingeinai isi 

peineilitian yang teirdiri dari latar beilakang masalah, ideintifikasi masalah, 

batasan masalah, deifeinisi opeirasional variabeil, rumusan masalah, tujuan 

peineilitian, keigunaan peineilitian dan sisteimatika peimbahasan. 

       BAB II Landasan Teiori beirisi keirangka teiori yang meinjeilaskan uraian-

uraian teintang teiori dan masing-masing variabeil dari beirbagai reifeireinsi yang 

beirbeida, keimudian peineilitian dipeirkuat deingan peineilitian teirdahulu, keirangka 
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peimikiran yang beirisi peimikiran peineiliti meingeinai masalah yang akan 

diseileisaikan, dan hipoteisis meirupakan jawaban seimeintara teirhadap masalah 

peineilitian. 

       BAB III Meitodei Peineilitian beirisi teintang meitodologi peineilitian yang 

teirdiri dari lokasi dan waktu peineilitian, jeinis peineilitian, populasi peineilitian dan 

sampeil, teiknik peingumpulan data dan analisis data. 

       BAB IV Peimbahasan Hasil Peineilitian, meirupakan bab gambaran umum 

lokasi peineilitian, hasil Analisis Data yang meiliputi Uji asumsi klasik, uji 

instrumein, uji hipoteisis, dan analisis reigreisi lineiar beirganda 

       BAB V Peinutup, meirupakan bab keisimpulan dan saran yakni meimbahas 

meingeinai keisimpulan teirhadap analisis yang dapat diambil oleih peineiliti dan 

saran yang dibeirikan seisuai deingan hasil keisimpulan dalam peineilitian. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kerangka Teori 

1. Pengambilan Keputusan 

a. Pengertian Pengambilan Keputusan 

        Keiputusan meirupakan hasi il dari i seibuah peimeicahan masalah yang 

di ihadapi i deingan teigas. Seidangkan peingambi ilan keiputusan meirupakan 

proseis peimi ili ihan alteirnati if tiindakan untuk meincapai i tujuan atau sasaran 

teirteintu.
1
 Proseis peingambi ilan keiputusan iini i di ilakukan seiteilah meilaluii 

proseis peimi ili ihan seicara rasi ional dari i beibeirapa alteirnati if pi ili ihan yang 

sudah di ibuat seibeilumnya. 

       Keiputusan peinggunaan atau leibi ih di ikeinal deingan keiputusan 

peimbeili ian meirupakan seirangkai ian proseis yang beirawal dari i konsumein 

meingeinal masalahnya, meincari i i informasi i teintang produk atau meireik 

teirteintu dan meingeivaluasi i produk atau meireik teirseibut seibeirapa bai ik 

masi ing-masi ing alteirnati if teirseibut dapat meimeicahkan masalahnya, yang 

keimudi ian proseis teirseibut meingarah keipada keiputusan peimbeili ian.
2
 

       Keiputusan peinggunaan jasa meirupakan bagi ian dari i peiri ilaku 

konsumein yang dapat di ipeingaruhi i oleih beirbagai i faktor, bai ik dari i faktor 

pri ibadi i konsumein, sosi ial dan budaya, maupun strateigi i peimasaran yang 

                                                           
1
 Rizki, Citra Firmadhani, Teknik Pengambilan Keputusan (Bandung: CV. Rtujuh Media 

printing, 2022), hlm. 2. 
2
 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa: Prinsip, Penerapan, Penelitian (Yogyakarta: Andi, 

2014), hlm. 21. 
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di iteirapkan peirusahaan, seihi ingga mampu meinari ik keiputusan konsumein 

dalam meinggunakan jasa yang teilah di ihasi ilkan oleih peirusahaan. 

b. Proses pengambilan keputusan 

       Proseis peingambi ilan keiputusan konsumein yang di ikeimukakan oleih 

Kotleir teirdi iri i dari i li ima tahap yai itu:
3
       

1) Peingeinalan Keibutuhan 

       Proseis peimbeili ian di imulai i saat peimbeili i meingeinali i seibuah 

masalah atau keibutuhan, maka peirlunya meingi ideinti ifi ikasi i keiadaan 

yang meimi icu keibutuhan teirteintu. 

2) Peincari ian Iinformasi i 

       Konsumein akan teirdorong untuk meincari i i informasi i yang leibi ih 

banyak untuk keibutuhannya. Sumbeir i informasi i konsumein 

di igolongkan kei dalam eimpat keilompok:  

a) Sumbeir pri ibadi i: keiluarga, teiman, teitangga, keinalan.  

b) Sumbeir komeirsi ial: iiklan, wi irani iaga, peinyalur, keimasan, 

pajangan di i toko.  

c) Sumbeir publi ik: meidi ia massa, organi isasi i peineintu peiri ingkat 

konsumein.  

d) Sumbeir peingalaman: peinanganan, peingkaji ian dan peimakai ian 

produk. 

 

 

                                                           
3
 Methiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Untomo Press, 

2019), hlm. 72. 
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3) Eivaluasi i Alteirnati if 

       Dalam tahap eivaluasi i, konsumein meimbeintuk preifeireinsi i atas 

meireik-meireik dalam kumpulan piili ihan. Konsumein juga mungki in 

meimbeintuk ni iat untuk meimbeili i produk yang pali ing di isukai i. 

4) Keiputusan Peimbeili ian 

       Seiteilah tahap-tahap di iatas di ilakukan, peimbeili i akan meineintukan 

si ikap dalam peingambi ilan keiputusan apakah meimbeili i atau ti idak. 

Jiika meimi ili ih untuk meimbeili i produk, dalam hal i ini i konsumein 

di ihadapkan pada beibeirapa alteirnati if peingambi ilan keiputusan seipeirti i 

produk, meireik, peinjual, kuanti itas, dan waktu peimbeili iannya.  

5) Peiri ilaku Pasca Peimbeili ian 

       Seiteilah meimbeili i produk, konsumein akan meingalami i leiveil 

keipuasan atau keiti idakpuasan teirteintu. Tugas peimasar ti idak beirakhi ir 

saat produk di ibeili i, meilai inkan beirlanjut hi ingga peiri iodei pasca 

peimbeili ian.  

a) Keipuasan pasca peimbeili ian, keipuasan peimbeili i meirupakan 

fungsi i dari i seibeirapa deikat harapan peimbeili i atas suatu produk 

deingan ki ineirja yang di irasakan peimbeili i atas produk teirseibut. 

Jiika ki ineirja produk leibi ih reindah dari i harapan peilanggan akan 

keiceiwa, ji ika teirnyata seisuai i harapan peilanggan akan puas, ji ika 

meileibi ihi i harapan peimbeili i akan sangat puas.  

b) Ti indakan pasca peimbeili ian, keipuasan atau keiti idakpuasan 

konsumein akan meimpeingaruhi i peiri ilaku seilanjutnya. Ji ika 
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konsumein puas, maka i ia akan meimpeirli ihatkan keimungki inan 

yang leibi ih ti inggi i untuk meimbeili i produk teirseibut.
4
 

c. Indikator Keputusan Penggunaan Jasa  

       Di imeinsi i dan i indiikator keiputusan peimbeili ian meinurut Kotleir dan 

Keilleir yang di iali ih bahasakan oleih Tji iptono meinjeilaskannya bahwa 

keiputusan konsumein untuk meilakukan peimbeili ian atau meinggunakan 

suatu produk meili iputi i einam sub keiputusan seibagai i beiri ikut:
5
 

1) Piili ihan produk, konsumein dapat meingambi il keiputusan untuk 

meimbeili i seibuah produk atau meinggunakan uangnya untuk tujuan 

lai in. Dalam hal i ini i peirusahaan harus meimusatkan peirhati iannya 

keipada orang-orang yang beirmi inat meimbeili i seibuah produk seirta 

alteirnati if yang meireika peirti imbangkan. Mi isalnya: keibutuhan suatu 

produk, keibeiragaman vari ian produk dan kuali itas produk.  

2) Piili ihan meireik, peimbeili i harus meingambi il keiputusan teintang meireik 

mana yang akan di ibeili i. Seiti iap meireik meimi ili iki i peirbeidaan-peirbeidaan 

teirseindi iri i. Dalam hal i ini i peirusahaan harus meingeitahui i bagai imana 

konsumein meimi iliih seibuah meireik.  

3) Piili ihan peinyalur, peimbeili i harus meingambi il keiputusan peinyalur 

mana yang akan di ikunjungi i. Seiti iap peimbeili i meimpunyai i 

peirti imbangan yang beirbeida-beida dalam hal meineintukan peinyalur 

bi isa diikareinakan faktor lokasii yang deikat, harga yang murah, 

                                                           
4
 Methiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Untomo Press, 

2019), hlm. 73. 
5
 Methiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan, hlm. 74. 
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peirseidi iaan barang yang leingkap dan lai in-lai in. Mi isalnya: 

keimudahan meindapatkan produk dan keiteirseidi iaan produk.  

4) Waktu peimbeili ian, keiputusan konsumein dalam peimi ili ihan waktu 

peimbeili ian bi isa beirbeida-beida, mi isalnya ada yang meimbeili i seibulan 

seikali i, ti iga bulan seikali i, einam bulan seikali i atau satu tahun seikali i.  

5) Jumlah peimbeili ian, konsumein dapat meingambi il keiputusan teintang 

seibeirapa banyak produk yang akan di ibeili inya pada suatu saat. 

Dalam hal i ini i peirusahaan harus meimpeirsi iapkan banyaknya produk 

seisuai i deingan keii ingi inan yang beirbeida-beida dari i para peimbeili i, 

mi isalnya keibutuhan akan produk. 

d. Faktor yang Mempengaruhi Pengambilan Keputusan 

       Keiputusan peinggunaan jasa atau keiputusan peimbeili ian dapat 

di ipeingaruhi i oleih beibeirapa faktor, di iantaranya adalah faktor brand 

i imagei (ci itra meireik), kuali itas peilayanan, harga, lokasi i, produk. 

Peirusahaan hanya mampu meirai ih keibeirhasi ilan  deingan meimbeiri ikan 

rangkai ian peinghantaran ni ilai i yang bai ik keipada konsumein. 

Peirusahaan harus meimi ili iki i opsii untuk meimbuat dan meimbeiri ikan 

keisan posi iti if teintang ci itra meireik teirseibut seihi ingga peilanggan leibi ih 

yaki in dan teirtari ik untuk meinggunakan layanan admi iniistrasi inya. Seilai in 

brand iimagei, kuali itas peilayanan yang bai ik keipada konsumein juga 

meirupakan bagi ian teirpeinti ing dalam meineintukan seibuah keiputusan. 

Teintu saja konsumein akan meimi ili ih peirusahaan jasa yang mampu 
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meilayani i konsumein deingan bai ik, ti idak meimbeida-beidakan konsumein, 

si impatii dan seisuai i deingan yang di iharapkan konsumein.
6
 

Faktor faktor keiputusan peimbeili ian atau peinggunaan adalah harga, 

deisai in produk, promosi i, keimudahan dan i informasi i, kuali itas produk, 

keiceipatan dan keiprakti isan keiamanan dan keipeircayaan.
7
 

Seimeintara faktor-faktor yang meimeingaruhi i keiputusan peimbeili ian 

atau keiputusan peinggunaan jasa dari i seigi i peiri ilaku konsumein teirdi iri i 

dari i:
8
 

1) Faktor Budaya 

       Meinjadi i peineintu dasar atas peiri ilaku dan keii ingi inan i indi ivi idu, 

keiluarga atau i insti itusi i utama lai innya akan sangat meimeingaruhi i cara 

pandang i indi ivi idu seibagai i konsumein. Untuk i itu peimasar peirlu 

meimpeirhati ikan ni ilai i-ni ilai i budaya yang di ianut oleih seiti iap neigara 

agar meingeirti i dan meimahami i cara yang pali ing teipat dalam meincari i 

peiluang dan meimasarkan hasi il produksi inya. 

2) Faktor Sosi ial  

       Faktor sosi ial bi isa meili iputi i keilompok reifeireinsi i, keimudi ian 

keiluarga, lalu peiran sosi ial dan juga status. Keilompok reifeireinsi i 

teirdi iri i dari i keilompok pri imeir yai itu orang-orang teirdeikat. 

                                                           
6
 Dani Adiatma, “Pengaruh Brand Image dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Pembelian Jasa J&T Express”, dalam Jurnal Wacana Ekonomi, Vol. 20, No. 3, Tahun 2021, hlm. 

145. 
7
 Gina Eka Putri, ”Faktor-faktor Mempengaruhi Keputusan Pembelian Produk Fashion 

Secara Online Melalui E-commerce”, dalam jurnal uny, Vol. 16, No. 1, Desember 2021, hlm. 15. 
8
 Methiana Indrasari, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan (Surabaya: Untomo Press, 

2019), hlm. 76-79. 
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Seilanjutnya ada keilompok seikundeir yai itu orang-orang yang 

i inteinsi itas komuni ikasi inya leibi ih reindah dari i pada keilompok pri imeir, 

teirdi iri i dari i keilompok agama, peikeirjaan. Keilompok reifeireinsi i i ini i 

akan meimpeingaruhi i i indi ivi idu deingan meingeinalkan peiri ilaku dan 

gaya hi idup yang baru, meilalui i siikap dan konseip di iri i, dan 

meinci iptakan teikanan seirta rasa nyaman yang bi isa meimpeingaruhi i 

pi iliihan produk dan meireik. 

3) Faktor Pri ibadi i 

       Keiputusan peimbeili ian barang atau keiputusan peinggunaan jasa 

konsumein juga i ikut di ipeingaruhi i oleih keipri ibadi ian i indi ivi idu, yang 

teirdi iri i dari i: usi ia, dan tahap si iklus hi idup (beirupa keiadaan eikonomi i, 

dan peikeirjaan). Peikeirjaan dan keiadaan eikonomi i akan meimeingaruhi i 

pola konsumsi i konsumein, pi ili ihan produk dan meireik sangat 

di ipeingaruhi i oleih peinghasi ilan yang di idapatkan, keimudi ian tabungan 

dan aseit yang di imi ili iki i, seilanjutnya utang, keikuatan pi injaman seirta 

si ikap i indi iviidu teirhadap peingeiluaran dan juga tabungan. 

e. Perilaku Konsumen Muslim dalam Pengambilan Keputusan 

       Perilaku konsumen (consumen behavior) adalah bidang ilmu yang 

memperlajari bagaimana cara individu, kelompok dan organisasi 

memilih, membeli, memakai serta memanfaatkan barang, jasa, gagasan 

atau pengalaman dalam rangka memuaskan kebutuhan dan hasrat 

mereka.
9
 

                                                           
9
 Mashur Razak, Perilaku Konsumen (Makassar: Alauddin Press, 2016), hlm. 3. 
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       Perilaku konsumsi Islam adalah suatu tindakan yang dilakukan 

untuk menggunakan suatu barang berdasarkan syariat Islam. Dalam 

perilaku konsumsi Islami senantiasa memperhatikan halal-haram, 

kaidah, hukum dan syariat, sehingga konsumsi tersebut dapat 

dimanfaatkan secara optimal. Dalam hal perilaku konsumsi, konsumen 

muslim tentu akan mempertimbangkan manfaat dan berkah yang 

dihasilkan dari barang yang di konsumsinya. Sehingga kegiatan 

konsumsinya bukan hanya untuk memenuhi kebutuhan fisik saja, 

melainkan terpenuhinya kebutuhan psikis atau rohaniah. Dalam Islam, 

perilaku seorang konsumen Muslim harus mencerminkan hubungan 

dirinya dengan Allah (hablu mina Allah) dan manusia (hablu mina an-

nas).
10

 

       Konsep inilah yang tidak kita dapati dalam ilmu perilaku konsumen 

konvensional. Selain itu, yang tidak kita dapati pada kajian perilaku 

konsumsi dalam perspektif ilmu ekonomi konvensional adalah adanya 

saluran penyeimbang dari saluran kebutuhan individual yang disebut 

saluran konsumsi sosial. Alquran mengajarkan umat Islam agar 

menyalurkan sebagian hartanya dalam bentuk zakat, sedekah, dan infaq. 

Hal ini menegaskan bahwa umat Islam merupakan mata rantai yang 

kokoh yang saling menguatkan bagi umat Islam lainnya. 

       Perilaku konsumsi orang yang beriman akan berbeda dalam 

mengkonsumsi barang/jasa jika di bandingkan dengan orang yang lebih 

                                                           
10

 Syaparuddin, Edukasi Ekonomi Islam (Yogyakarta: Trust Media, 2021), hlm. 51. 
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rendah tingkat keimanan dan kepatutannya kepada Allah SWT. Orang 

yang mempunyai keimanan dan patuh terhadap aturan-aturan yang telah 

di gariskan didalam Al-Qur‟an dan hadits mengetahui batasan-batasan 

mana hal yang diperbolehkan dan mana yang tidak boleh untuk di 

laksanakan.
11

 

       Berbagai kegiatan ekonomi berjalan dalam rangka mencapai satu 

tujuan, yakni menciptakan kesejahteraan menyeluruh, penuh 

ketegangan dan kesederhanaan, namun tetap produktif dan inofatif bagi 

setiap individu muslim maupun non muslim. Islam mengajarkan 

tentang batasan-batasan manusia dalam mengkonsumsi suatu produk 

barang atau jasa, baik yang dijelaskan dalam Al- Qur‟an maupun hadis. 

Kesejahteraan konsumen akan meningkat jika ia banyak mengkonsumsi 

barang yang bermanfaat, halal, dan mengurangi barang yang buruk atau 

haram. Islam melarang untuk menghalalkan apa yang sudah ditetapkan 

haram dan memgharamkan apa-apa yang sudah menjadi halal.
12

 

       Konsumsi berlebih-lebihan merupakan ciri khas masyarakat yang 

tidak mengenal Tuhan. Islam menganjurkan pola konsumsi dan 

penggunaan harta secara wajar dan berimbang yaitu pola konsumsi 

yang terletak diantara kekikiran dan pemborosan atau dengan kata lain 

tidak mementingkan kesenangan semata. Islam mengajarkan dalam 

mengkonsumsi suatu barang/jasa harus memperhatikan etika konsumsi 

yang mana yang dibenarkan dan mana yang tidak dibenarkan. Dalam 

                                                           
11

 Vinna Sri, Ekonomi Mikro Syariah (Bandung: Pustaka Setia, 2016), hlm. 86. 
12

 Lukman Hakim, Prinsip-prinsip Ekonomi Islam (Erlangga, 2012), hal. 95. 
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ekonomi konvensional, manusia disebut rasional secara ekonomi jika 

mereka selalu memaksimumkan kepentingan sendiri, yaitu utility untuk 

konsumen dan keuntungan untuk produsen. Sementara itu dalam 

ekonomi Islam pelaku ekonomi, produsen atau konsumen, akan 

berusaha untuk memaksimalkan maslahat.
13

 

f. Pengambilan Keputusan dalam Perspektif Ekonomi Islam 

       Akti ivi itas eikonomii meinurut Iislam salah satu yang meinci iptakan 

maslahah yang meinuju falah (keibahagi ian duni ia dan akhi irat). Dalam 

beirkonsumsi i pun ti idak dapat teirleipas dari i peirspeikti if teirseibut. Teiori i 

konsumsii ada kareina teiori i peirmi intaan akan barang dan jasa ti imbul 

kareina adanya keii ingi inan dan keibutuhan oleih konsumein. Teiorii 

peirmi intaan yang bi iasanya beirbeintuk konsumsi i dalam eikonomi i di idasarii 

atas adanya keibutuhan bukan keii ingi inan. Seibagai imana Allah SWT 

beirfi irman, seibagai i beiri ikut: 

ثْ راةُ الْخابِيثِ  باكا كا لاوْ أاعْجا  فاات َّقُوا اللَّوا ياا أوُلِ  َ ْقُلْ لاا ياسْتاوِي الْخابِيثُ واالطَّيِّبُ وا

 الْأالْباابِ لاعالَّكُمْ تُ فْلِحُونا  
Arti inya: “Katakanlah, ti idak sama yang buruk deingan yang bai ik, 

meiski ipun banyaknya yang buruk i itu meinari ik hati imu, maka 

beirtakwalah keipada Allah SWT agar kamu meindapat 

keibeiruntungan” (QS Al-Mai idah: 100)
14

 

 

                                                           
13

 Pusat pengkajian dan Pengembangan Ekonomi Islam, Ekonomi Islam (Jakarta: PT. 

Raja Grafindo Persada, 2011), hal. 46. 
14

 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Jakarta: CV. Pustaka Agung 

Harapan, 2020), hlm. 124. 
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       Iislam sudah meingajarkan bahwa seibai iknya meimeinuhi i keibutuhan 

harus seisuai i deingan keibutuhan dan keii ingi inan, antara yang bai ik deingan 

yang buruk tujuannya agar ti idak meinyeisal di ikeimudi ian hari i. 

Pri insiip-pri insi ip dasar eikonomi i Iislam yang beirkai itan dalam 

peingambi ilan keiputusan seibagai i beiri ikut :
15

 

1) Aqi idah (tauhi id) dalam bahasa Arab aki idah beirasal dari i kata al-

aqdu yang beirarti i keipeircayaan atau keiyaki inan yang kuat. 

2) Adi il (keiadi ilan) meirupakan tujuan dari i salah satu pri insi ip dasar 

dalam Iislam. Keiadi ilan meirupakan pi ilar teirpeinti ing dalam eikonomi i 

Iislam. 

3) Nubuwwa bagi ian dari i si ikap keitundukan, si ikap keii imanan. Gagasan 

i ini i meingarahkan si iapapun pada ruang-ruang di iskursi if yang teiramat 

luas. 

4) Ma’ad atau reiturn salah satu tujuan yang heindak di icapai i seiseiorang 

deingan meincari i falah dalam duni ia dan akhi irat. 

       Berdasarkan prinsip-prinsip dasar ekonomi Islam yang berkaitan 

dalam pengambilan keputusan dapat diketahui bahwa haruslah 

mengimplementasikan prinsip aqidah, adil, nubuwwa, ma’ad dalam 

segala aktivitas ekonomi. Tauhid merupakan fondasi agama islam, 

dengan tauhid, manusia menyaksikan bahwa tiada sesuatu pun yang 

layak disembah selain Allah dan Allah adalah pemilik hakiki seluruh 

alam semesta dan isinya. Maka dari itu tujuan diciptakannya manusia 

                                                           
15

 Sumarin, Ekonomi Islam Sebuah Pendekatan Ekonomi Mikro Perspektif Islam 

(Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), hlm. 61. 
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untuk beribadah kepada-Nya, karena itu segala aktivitas manusia dalam 

hubunganya dengan alam (sumber daya) dan manusia (mu‟amalah) di 

bingkai dengan kerangka hubungan dengan Allah. Karena kepadaNya 

kita akan mempertanggungjawabkan segala perbuatan kita, termasuk 

aktivitas ekonomi dan bisnis. 

       Allah memerintahkan manusia untuk berbuat adil. Dalam islam adil 

didefinisikan sebagai “tidak menzalimi dan tidak dizalimi.” Implikasi 

ekonomi dari nilai ini adalah bahwa pelaku ekonomi tidak dibolehkan 

untuk mengejar keuntungan pribadi bila hal itu merugikan orang lain 

atau merusak alam. Tanpa keadilan, manusia akan terkelompok-

kelompok dalam berbagai golongan. Golongan yang satu akan 

menzalimi golongan yang lain, sehingga terjadi eksploitasi manusia atas 

manusia. Masing-masing berusaha mendapatkan hasil yang lebih besar 

dari pada usaha yang dikeluarkanya karena kerakusannya.
16

  

       Dengan prinsip nubuwwa, dimana pelaku aktivitas ekonomi 

meneladani sifat-sifat yang ada pada utusan Allah yaitu nabi 

Muhammad SAW, denga sifat-sifat yang harus diteladani oleh manusia 

pada umumnya dan pelaaku ekonomi dan bisnis diantaranya dengan 

meneladani sifat siddiq (benar, jujur), Amanah (tanggungjawab), 

fathanah (cerdik, bijaksana, intelektual), tabligh (komunikasi, 

keterbukaan). Kemudian dengan berprinsip ma‟ad yaitu dengan 

menyadari bahwa manusia akan kembali kepada Allah dan hidup 

                                                           
16

 Haqiqi Rafsanjani, “Peran Nilai dalam Pengembangan Ekonomi Islam”, dalam jurnal 

Al-Hikmah, Vol. 7, No 1, September 2021, hlm 145. 
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manusia bukan hanya di dunia, tetapi juga berlanjut hingga alam akhirat 

artinya menyadari bahwa dunia adalah untuk bekerja dan beraktivitas 

(beramal shaleh) namun tidak melupakan adanya akhirat agar tidak 

hanya terikat pada dunia. Maka dari itu dalam melakukan aktivitas 

ekonomi tujuan yang hendak dicapai adalah kesejahteraan dan 

mencapai falah. 

2. Brand Image (Citra Merek) 

a. Pengertian Brand Image (Citra Merek) 

Meireik adalah tanda yang beirupa gambar, nama, kata, huruf-huruf, 

angka-angka, susunan warna, atau kombi inasi i dari i unsur-unsur teirseibut 

yang meimi ili iki i daya peimbeida dan di igunakan dalam keigi iatan 

peirdagangan barang atau jasa.
17

 Iimagei (Ci itra) adalah tujuan utama, dan 

seikali igus meirupakan reiputasi i dan preistasi i yang heindak di icapai i bagi i 

peirusahaan dan hubungan masyarakat (publi ic reilati ions).  

Brand iimagei (ci itra meireik) adalah peirseipsi i dan keiyaki inan yang 

di ipeigang oleih konsumein, seipeirti i yang di iceirmi inkan asosi iasi i yang 

di isiimpan dan teirtanam dalam meimori i atau i ingatan peilanggan, yang 

seilalu di ii ingat peirtama kali i saat meindeingar slogan dan teirtanam di ibeinak 

konsumeinnya.
18

 

Beirdasarkan peingeirti ian di iatas dapat di iambi il keisi impulan bahwa 

ci itra meireik adalah asosi iasi i atau keipeircayaan yang ada dalam beinak 
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konsumein untuk meinjadi i peimbeida dari i meireik yang lai innya seipeirti i 

lambang, deisai in huruf atau warna khusus, di imana meireik teirseibut 

di igunakan peilanggan dalam meineintukan produk atau jasa mana yang 

akan di igunakan dalam keiputusan. 

b. Indikator Brand Image (Citra Merek) 

       Meingukur ci itra meireik dapat di ilakukan beirdasarkan aspeik seibuah 

meireik, yai itu keikuatan (streingthneiss), keiuni ikan (uni iqueineiss), dan 

keisukaan (favorablei).
19

 

1) Keikuatan (streingthneiss), dalam hal iini i adalah keiunggulan-

keiunggulan yang di imi ili iki i oleih meireik yang beirsi ifat fi isiik dan tiidak 

di iteimukan pada meireik lai innya. Keiunggulan meireik i ini i meingacu 

pada atri ibut-atri ibut fi isi ik atas meireik teirseibut bi iasa diianggap seibagai i 

seibuah keileibi ihan di i bandi ingkan deingan meireik lai innya, yang 

teirmasuk pada keilompok streingthness i ini i antara lai in: peinampi ilan 

fi isi ik produk, keibeirfungsi ian seimua fasi ili itas peindukung dari i produk 

teirseibut. 

2) Keiuni ikan (uni iqueineiss), adalah keimampuan untuk meimbeidakan 

seibuah meireik deingan meireik-meireik lai innya, teirdapat di ifeireinsi iasi i 

antar produk satu deingan produk lai innya. Mi isalnya vari iasi i layanan 

yang beirsangkutan maupun difeireinsi iasi i dari i peinampi ilan seibuah 

produk. 
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3) Keisukaan (favorablei), meingarah pada keimampuan meireik teirseibut 

agar mudah di ii ingat oleih konsumein, yang teirmasuk pada keilompok 

i ini i  adalah keimudahan meireik untuk di iucapkan, maupun keiseisuai ian 

antar keisan meireik di ibeinak peilanggan deingan ci itra yang di ii ingi inkan 

peirusahaan atas meireik beirsangkutan. 

       Komponein peimbeintuk brand imagei atau i indi ikator yang di igunakan 

untuk meingukur seibuah brand iimagei (ci itra meireik) adalah seibagai i 

beiri ikut:
20

 

1) Ciitra peimbuat (corporatei i imagei), yai itu seikumpulan asosi iasi i yang 

meimbuat peirseipsi i konsumein teirhadap peirusahaan yang meimbuat 

suatu produk barang atau jasa teirteintu. Maka peirusahaan harus 

meinjaga keipopuleiran, keii inovati ifan, dan lokasi i peirusahaan. 

2) Ciitra peimakai i (useir i imagei), yai itu seikumpulan asosi iasi i yang 

di ipeirseipsi ikan konsumein teirhadap peimakai i yang meinggunakan 

barang atau jasa, meili iputi i peimakai i i itu seindi iri i. Ciitra peimakai i dapat 

di itujukan beirdasarkan umur, keilas sosi ial, peikeirjaan. 

3) Ciitra produk (product i imagei) yai itu seikumpulan asosi iasi i yang 

di ipeirseipsi ikan konsumein teirhadap suatu produk atau jasa. Asosi iasi i 

i ini i yai itu:  

a) Kuali itas atau mutu, bai ik atau buruknya suatu produk atau jasa 

yang di ihasi ilkan suatu peirusahaan di imata konsumein.  
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b) Harga, suatu ni ilai i yang harus di iukur oleih konsumein untuk 

meindapatkan produk yang di ihasi ilkan suatu peirusahaan.  

c) Jeini is jasa dan manfaat, keiragaman jasa yang di imi ili ikii 

peirusahaan atau modeil-modeil jasa yang di ibeiri ikan meimbeiri ikan 

keipuasan.
21

 

c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Brand Image (Citra Merek) 

       Peimbeintukan ci itra meireik di ipeingaruhi i oleih beibeirapa faktor yai itu 

seibagai i beiri ikut: 

1) Quali ity, meirupakan kuali itas meireik produk yang di itawarkan oleih 

peirusahaan. 

2) Trustworthy, meirupakan opi ini i yang di ibuat oleih konsumein maupun 

peilanggan teirhadap meireik produk yang di ikonsumsi inya. 

3) Useifulneiss, meirupakan manfaat produk yang bi isa di irasakan oleih 

konsumein. 

4) Seirvi icei meirupakan layanan yang di ibeiri ikan oleih peirusahaan keipada 

konsumein maupun peilanggannya. 

5) Ri isk, meirupakan poteinsi i keiuntungan maupun keirugi ian yang 

di irasakan oleih konsumein beirkai itan deingan meireik produk. 

6) Pri icei, meirupakan ti ingkat beisar keici ilnya jumlah uang yang 

di ikeiluarkan oleih konsumein untuk meimbeili i meireik produk. 
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7) Iimagei yang di imi ili ikii oleih meireik produk i itu seindi iri i seipeirti i keisan 

konsumein maupun peilanggan, manfaat, dan i informasi i teirkai it 

deingan meireik produk.
22

 

d. Hubungan Brand Image  dan Keputusan Pembelian 

       Ci itra meireik beirhubungan pada si ikap keiyaki inan dan keipeircayaan 

teirhadap suatu meireik produk. Seimaki in bai ik brand i imagei di i beinak 

konsumein maka akan seimaki in bai ik juga rasa peircaya di iri i konsumein 

untuk seilalu loyal teirhadap produk teirseibut seihi ingga meimbuat 

konsumein meingambi il keiputusan peimbeili ian. 

Jiika konsumein ti idak meimi ili ikii peingalaman deingan suatu produk 

atau jasa, meireika ceindeirung meimpeircayai i meireik yang di isukai i atau 

yang teirkeinal. Alasan i ini ilah yang meindorong peirusahaan untuk 

meimpeirkuat posi isi i meireiknya agar teirci ipta brand i imagei (ci itra meireik) 

yang posi iti if dan meinancap kuat di ibeinak konsumein, hal i ini i yang 

meindorong seiseiorang beirmi inat meimiili ih suatu produk atau meilakukan 

seibuah keiputusan peimbeili ian. Keiti ika seibuah meireik meimi ili ikii ci itra yang 

kuat dan posi iti if di ibeinak konsumein maka meireik teirseibut akan seilalu 

di ii ingat dan keimungki inan konsumein untuk meimbeili i meireik yang 

beisangkutan sangat beisar. 

Brand i imagei atau ci itra meireik adalah seipeirangkat keiyaki inan, i idei, 

dan keisan yang di imi ili iki i oleih seiseiorang teirhadap suatu meireik. 
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Seihi ingga, si ikap dan ti indakan yang di ilakukan oleih konsumein teirhadap 

suatu meireik, akan sangat di iteintukan oleih ci itra meireik teirseibut. Brand 

i imagei meirupakan apa yang konsumein pi iki irkan dan rasakan keiti ika 

meireika meindeingar atau meili ihat suatu meireik seirta apa yang meireika 

peilajari i teintang suatu meireik.
23

 

e. Brand Image dalam Perspektif Ekonomi Islam 

       Meireik dalam pandangan Iislam adalah nama bai ik atau i indeinti itas 

bai ik yang di imi ili ikii seiseiorang atau peirusahaan dan meimbangun meireik 

meinjadi i nama bai ik yang dapat di ipeircaya oleih konsumein harus seisuaii 

deingan pri insi ip-pri insi ip Iislam tiidak boleih beirteintangan deingan keiteintuan 

pri insi ip-pri insi ip syari iah. 

Seibagai i contoh ci itra yang bai ik yang di imi iliiki i oleih Nabi i 

Muhammad SAW yang di ijulukii geilar Al-Ami in arti inya seiseiorang yang 

di ipeircaya. Untuk i itu seibuah peirusahaan peirlu meimbangun ci itra meireik 

yang bai ik seihi ingga meinci iptakan peirseipsi i teirpeircaya oleih konsumein, 

Seihi ingga hal i ini i dapat di ijadi ikan untuk meinari ik konsumein dalam 

peimbeili ian produk dan jasa. Eiti ika meinjaga keipeircayaan konsumein pada 

suatu meireik adalah deingan si ikap jujur atau tiidak meilakukan mani ipulasi i 

yang dapat meinye ibabkan keirugi ian dan keiti idak puasan konsumein. 

Ciitra meireik harus ada si ikap jujur untuk meilakukan brandi ing. 

Keijujuran adalah hal peinti ing dalam meilakukan peimasaran. Deingan 
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teirci iptanya nama bai ik akan meinunjukkan i ideinti itas dan kuali itas yang 

posi itiif. Oleih kareina i itu, keijujuran akan kondi isi i suatu barang atau jasa 

teirseibut, harus seisuai i deingan keiadaan dan peirlu di ijeilaskan meingeinai i 

keileimahan dan keileibi ihan yang dmi ili iki inya. Deingan kata lai in bahwa 

peirusahaan harus bi isa beirtanggungjawab teirhadap meireik produk 

teirseibut.
24

 

Meimbangun ci itra meireik yang posi iti if meinurut Iislam deingan 

meingapli ikasi ikan si ifat-si ifat yang di imi ili ikii Rasulullah, yai itu:
25

 

1) Beinar (Si iddi iq), Si iddi iq arti inya beinar, yakni i orang yang seilalu beinar 

dalam si ikap, ucapan, peirbuatan seirta ti idak teirnodai i oleih keibathi ilan. 

Jujur yang beirkai itan deingan bi isni is beirupa ti idak beirbohong dalam 

ni ilai i-ni ilai i yang beirkai itan deingan peirusahaan, seipeirti i ci itra meireik 

teirjami in keibeinarannya. 

2) Amanah, amanah mempunyai makna keinginan untuk memenuhi 

sesuatu sesuai dengan ketentuan. Dalam hal ini merupakan 

keinginan konsumen ke produsen. Nilai dasar dari amanah adalah 

terpercaya, bisa memegang amanah, tidak mau menyeleweng, selalu 

mempertahankan prinsip. 

3) Fathonah, diiarti ikan seibagai i keiceirdasan, keimahi iran, atau 

peinguasaan teirhadap bi idang teirteintu. Ni ilai i dasarnya i ialah meimi ili ikii 
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peingeitahuan yang luas, ni ilai i-ni ilai i dalam bi isni is meimi iliiki i vi isi i, miisi i, 

dan meimi ili iki i peimiimpi in yang ceirdas.  

4) Tabliigh (Keisopanan dan Keiramahan), ni ilai i Tabli igh meincakup 

aspeik keimampuan beirkomuni ikasi i, keipeimi impi inan, peingeimbangan 

dan peini ingkatan kuali itas sumbeir daya, dan keimampuan di iri i untuk 

meingeilola seisuatu. Beirkomuni ikasi i seicara eifi isi iein dapat meimbeiri ikan 

contoh yang bai ik. Beirupa meinjual produk seicara ceirdas, keirja ti im, 

koordi inasi i, dan meimpunyai i supeirvi isi i dan keindali i. 

       Dari sifat-sifat rasulullah diatas dapat diimplementasikan dalam 

kegiatan aktivitas ekonomi terkait citra merek yang dimiliki. Dari 

konsep siddiq ini, muncullah konsep turunan khas ekonomi dan bisnis, 

yakni efektivitas (mencapai tujuan yang tepat, benar) dan efisiensi 

(melakukan kegiatan dengan benar, yakni menggunakan teknik dan 

metode yang tidak menyebabkan kemubaziran. Karena kalau mubazir 

berarti tidak benar).  

 Kumpulan individu dengan kredibilitas dan tanggung jawab yang 

tinggi akan melahirkan masyarakat yang kuat, karena dilandasi oleh 

saling percaya antar anggotanya. Sifat amanah memainkan peranan 

yang fundamental dalam ekonomi dan bisnis, karena tanpa kredibilitas 

dan tanggung jawab, kehidupan ekonomi dan bisnis akan hancur.
26

 

       Sifat tabligh bila sudah mendarah daging pada setiap muslim, 

apalagi yang bergerak dalam bidang ekonomi dan bisnis, akan 
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menjadikan setiap pelaku ekonomi dan bisnis sebagai pemasar-pemasar 

yang tangguh dan lihai. Karena sifat Tabligh menurunkan prinsip-

prinsip ilmu komunikasi (personal maupun massal), pemasaran, 

penjualan, periklanan, pembentukan opini massa, open management, 

iklim keterbukaan dan lain-lain.  

       Dengan sifat fathanah, implikasi ekonomi dan bisnis dari sifat ini 

adalah bahwa segala aktivitas harus dilakukan dengan ilmu, kecerdikan 

dan pengoptimalan semua potensi akal yang ada untuk mencapai tujuan. 

Jujur, benar, kredibel dan bertanggungjawab saja tidak cukup dalam 

berekonomi dan berbisnis. Para pelaku harus pintar dan cerdik supaya 

usahanya efektif dan efisien, dan agar tidak menjadi korban penipuan.
27

 

3. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

       Kuali itas (Quali ity) atau mutu adalah keiseisuai ian teirhadap 

peirsyaratan-peirsyaratan yang peirlu di ispeisi ifi ikasi ikan seicara jeilas 

seihi ingga seimua orang tahu apa yang di iharapkannya, oleih kareina i itu 

kuali itas beirhubungan eirat deingan ni ilai i dan keipuasan peilanggan. 

Seidangkan peilayanan meirupakan suatu ti indakan keigi iatan yang 

di itawarkan atau di ilakukan keipada pi ihak lai in yang meimbeiri ikan 

manfaat. Peilayanan i ini i pada dasarnya ti idak beirwujud seirta ti idak 
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meini imbulkan keipeimi iliikan.
28

 Jasa pada dasarnya meirupakan seisuatu 

yang ti idak beirwujud, yang dapat meimeinuhi i keibutuhan dan keii ingi inan 

konsumein. 

Kuali itas peilayanan adalah seibuah ti ingkat keiunggulan yang 

di iharapkan, seirta ti indakan peingeindali ian keiunggulan untuk meimeinuhi i 

harapan konsumein yang beirkai itan eirat deingan produk, jasa, sumbeir 

daya manusi ia, seirta proseis dan li ingkungan. Kuali itas peilayanan i inii 

adalah upaya peimeinuhan keibutuhan yang di idampingi i deingan keii ingi inan 

konsumein, seirta keiteipatan cara peinyampai ian agar dapat meimeinuhi i 

harapan dan keipuasan peilanggan.
29

 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 

       Ada li ima faktor utama kuali itas peilayanan yang di igunakan 

konsumein untuk meini ilai i dan meineintukan kuali itas peilayanan, antara 

lai in:
30

 

1) Reili iabi iliity (keiandalan), yai itu keimampuan untuk meimbeiri ikan 

peilayanan yang di ijanji ikan deingan teipat (accurateily) dan 

keimampuan untuk di ipeircaya (deipeindably), teirutama meimbeiri ikan 

jasa seicara teipat waktu (on ti imei), deingan cara yang sama seisuai i 

yang talah di ijanji ikan dan tanpa meilakukan keisalahan seiti iap kali i.  
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2) Reisponsi iveineis (daya tanggap), yai itu keimauan atau keii ingi inan para 

karyawan untuk meimbantu dan meimbeiri ikan jasa yang di ibutuhkan 

konsumein. Meimbi iarkan konsumein meinunggu, teirutama tanpa 

alasan yang jeilas akan meini imbulkan keisan neigati if yang ti idak 

seiharusnya teirjadi i. Keicuali i apabi ila keisalahan i ini i di itanggapi i deingan 

sangat ceipat. 

3) Assurancei (jami inan), meili iputi i peingeitahuan, keimampuan, ramah, 

sopan, dan si ifat yang dapat di ipeircaya dari i kontak peirsoni il untuk 

meinghi ilangkan si ifat keiragu-raguan konsumein dan meirasa teirbeibas 

dari i bahaya dan reisi iko.  

4) Eimpathy (eimpati i), yang meiliiputi i siikap kontak peirsoneil maupun 

peirusahaan untuk meimeinuhi i keibutuhan maupun keisuli itan, 

konsumein, komuniikasi i yang bai ik, peirhati ian pri ibadi i, keimudahan 

dalam meilakukan komuni ikasi i atau hubungan.  

5) Tangibles (bukti fisik), tersedia fasilitas, perlengkapan dan sarana 

komunikasi, dan lain-lain yang dapat dan harus ada dalam proses 

jasa. Penilaian terhadap dimensi ini dapat diperluas dalam bentuk 

hubungan dengan konsumen lain pengguna jasa. 

c. Faktor-fakor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

       Teirdapat einam faktor yang beirpeingaruh langsung teirhadap kuali itas 

peilayanan, yai itu:
31
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1) Keiseinjangan peingeitahuan, merupakan peirbeidaan antara keiyaki inan 

peinye idi ia jasa teintang harapan dan keibutuhan peilanggan yang 

seibeinarnya. 

2) Keiseinjangan ukuran, merupakan peirbeidaan antara peirseipsii 

manajeimein teintang harapan konsumein dan ukuran kuali itas dalam 

peinyampai ian jasa.  

3) Keiseinjangan peiyampai ian, merupakan peirbeidaan antara speisi ifi ikasi i 

ukuran peiyampai ian dan ki ineirja aktual peinye idi ia jasa.  

4) Keiseinjangan peirseipsi i, merupakan peirbeidaan antara proseis 

peiyampai ian dan peirseipsi i yang akan peilanggan teiri ima dari i seibuah 

peilayanan jasa 

5) Keiseinjangan i inteirpreitasi i, merupakan peirbeidaan antara i informasi i 

yang akan di ibeiri ikan oleih peinye idi ia jasa deingan iinformasi i yang 

di iteiri ima oleih peilanggan.  

6) Keiseinjangan peilayanan, merupakan peirbeidaan antara apa yang 

meinjadi i harapan akan di irasakan peilanggan dan peirseipsi i teintang 

peilayanan yang di iteiri ima. 

d. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian 

       Kuali itas peilayanan meirupakan ti ingkat keiunggulan yang di iharapkan 

dan peingeindali ian atas ti ingkat keiunggulan teirseibut untuk meimeinuhii 

keii ingi inan konsumein. Ji ika jasa atau peilayanan yang di iteiri ima meilampaui i 

harapan konsumein, maka kuali itas jasa atau peilayanan di ipeirseipsi ikan 

seibagai i kuali itas yang i ideial. Seibali iknya ji ika jasa atau peilayanan yang 

di iteiri ima leibi ih reindah dari ipada yang di iharapkan, maka kuali itas jasa atau 
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peilayanan di ipeirseipsi ikan adalah buruk. Adanya peilayanan yang 

beirkuali itas akan meindorong keiputusan peimbeili ian konsumein dan 

meinjali in i ikatan yang kuat deingan peirusahaan. 

Kuali itas peilayanan yang bai ik akan meimbuat konsumein meirasa 

nyaman seihi ingga keiputusan peimbeili ian meinjadi i kuat dan beitah 

beirlama-lama meini ikmati i produk yang di itawarkan seihi ingga keiputusan 

peimbeili ian beirulang akan teirjadi i. Oleih kareina i itu dapat di isiimpulkan 

bahwa kuali itas pelayanan beirpeingaruh teirhadap keiputusan peimbeili ian 

atau meinggunakan seibuah produk maupun jasa.
32

 

Kuali itas peilayanan meimpunyai i peingaruh yang posi iti if dan 

si igni ifi ikan teirhadap keiputusan peimbeili ian, yang beirarti i apabi ila kuali itas 

peilayanan meingalami i peini ingkatan maka keiputusan peimbeili ian juga 

akan meingalami i peini ingkatan.
33

 

e. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Ekonomi Islam 

       Dalam Iislam ki ita di iajarkan bi ila i ingi in meimbeiri ikan hasi il usaha bai ik 

beirupa barang atau jasa heindaknya di ibeiri ikan peilayanan yang 

beirkuali itas seirta deingan hati i yang leimah leimbut. Seibagai imana Allah 

beirfi irman dalam surah Ali i-Iimran ayat 159 yang beirbunyi i: 
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مُْ  ا راحْْاةٍ مِنا اللَّوِ لنِْتا لذا لاوْ  َ ْفابِما لْبِ  غالِيظا  فاظِّا كُنْتا  وا وا الْقا ضُّ نْ فا وْ  مِنْ  لاا  حا

هُمْ  فااعْفُ  َ ْ لِكا  مُْ  وااسْت اغْفِرْ  عان ْ اوِرْىُمْ  لذا شا لْ  عازامْتا  فاإِذاا َ ْ الْأامْرِ  في  وا واكَّ   ف ات ا

بُّ  اللَّوا  إِنَّ  َ ْ اللَّوِ  عالاى لِينا الْمُت ا  يُُِ  واكِّ

Arti inya: “Maka di iseibabkan rahmat dari i Allah-lah kamu Beirlaku leimah 

leimbut teirhadap meireika. Seiki iranya kamu beirsi ikap keiras lagi i 

beirhati i kasar, teintulah meireika meinjauhkan di iri i dari i seikeili ili ingmu. 

kareina i itu ma'afkanlah meireika, mohonkanlah ampun bagi i meireika, 

dan beirmusyawaratlah deingan meireika dalam urusan i itu. 

Keimudi ian apabi ila kamu teilah meimbulatkan teikad, Maka 

beirtawakkalah keipada Allah. Seisungguhnya Allah meinyukai i 

orang-orang yang beirtawakkal keipada-Nya”
34

 

 

       Jadii beirdasarkan ayat di i atas, sangat jeilas bahwa seiti iap manusi ia 

di ituntut untuk beirlaku leimah leimbut agar orang lai in meirasa nyaman. 

Apalagi i seiorang peilanggan sangat meimi ili ikii banyak pi ili ihan, keiti ika 

peirusahaan ti idak mampu meimbeiri ikan rasa nyaman deingan keileimah-

leimbutannya maka peilanggan akan beirpi indah kei peirusahaan lai innya.   

Manajeimein peirusahaan haruslah meinghi ilangkan siikap yang keiras 

dan haruslah meimi ili iki i si ifat peimaaf keipada peilanggan agar peilanggan 

teirhi indar dari i rasa takut, ti idak peircaya, dan peirasaan adanya bahaya 

dari i peilayanan yang di iteiri ima. Seibuah peirusahaan di iharuskan meinyusun 

strateigi i untuk meinghadapi i beirbagai i keimungki inan di i masa deipan 
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deingan teitap meimbeiri ikan peilayanan yang bai ik dan maksi imal teirhadap 

konsumein.
35

 

Kuali itas peilayanan meimpunyai i ni ilai i-ni ilai i i islami i yang harus 

di iteirapkan dalam meimbeiri ikan peilayanan yang maksi imal, yai itu
36

: 

1) Profeisi ional (fathanah), Profeisi ional adalah beikeirja deingan maksi imal 

dan peinuh komi itmein dan keisungguhan. seiseiorang yang beikeirja 

seisuai i deingan profeisi inya maka akan meinghasi ilkan seisuatu yang 

bai ik bagi i orang lai in. Seilai in i itu ti idak meilupakan akhi irat keiti ika 

seidang meinjalankan bi isni isnya ti idak boleih teirlalu meinyi ibukkan 

di iri inya seimata-mata untuk meincari i keiuntungan mateiri i deingan 

meini inggalkan keiuntungan akhi irat. 

2) Keisopanan dan keiramahan (tabli iqh). Tabli igh arti inya komuni ikati if 

dan argumeintati if. Orang yang meimi ili iki i si ifat tabliigh akan 

meinyampai ikan deingan beinar dan tutur kata yang teipat. Keisopanan 

dan keiramahan meirupakan i inti i dalam meimbeiri ikan peilayanan 

keipada orang lai in. 

3) Jujur (siidi iq). Jujur adalah keiseisuai ian antara beiri ita yang 

di isampai ikan dan fakta, antara feinomeina dan yang diibeiri itakan, seirta 

beintuk dan substansi i seirta ti idak meini ipu (Al-Kadzi ib). 
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4) Amanah. Amanah beirarti i meimi ili ikii tanggung jawab dan teirpeircaya 

dalam meilaksanakan seiti iap tugas dan keiwaji iban. 

       Dari sifat-sifat rasulullah diatas dapat diimplementasikan dalam 

kegiatan aktivitas ekonomi terkait citra merek yang dimiliki. Dari 

konsep siddiq ini, muncullah konsep turunan khas ekonomi dan bisnis, 

yakni efektivitas (mencapai tujuan yang tepat, benar) dan efisiensi 

(melakukan kegiatan dengan benar, yakni menggunakan teknik dan 

metode yang tidak menyebabkan kemubaziran. Karena kalau mubazir 

berarti tidak benar). Kumpulan individu dengan kredibilitas dan 

tanggung jawab yang tinggi akan melahirkan masyarakat yang kuat, 

karena dilandasi oleh saling percaya antar anggotanya. Sifat amanah 

memainkan peranan yang fundamental dalam ekonomi dan bisnis, 

karena tanpa kredibilitas dan tanggung jawab, kehidupan ekonomi dan 

bisnis akan hancur.
37

 

       Sifat tabligh bila sudah mendarah daging pada setiap muslim, 

apalagi yang bergerak dalam bidang ekonomi dan bisnis, akan 

menjadikan setiap pelaku ekonomi dan bisnis sebagai pemasar-pemasar 

yang tangguh dan lihai. Karena sifat Tabligh menurunkan prinsip-

prinsip ilmu komunikasi (personal maupun massal), pemasaran, 

penjualan, periklanan, pembentukan opini massa, open management, 

iklim keterbukaan dan lain-lain.  
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       Dengan sifat fathanah, implikasi ekonomi dan bisnis dari sifat ini 

adalah bahwa segala aktivitas harus dilakukan dengan ilmu, kecerdikan 

dan pengoptimalan semua potensi akal yang ada untuk mencapai tujuan. 

Jujur, benar, kredibel dan bertanggungjawab saja tidak cukup dalam 

berekonomi dan berbisnis. Para pelaku harus pintar dan cerdik supaya 

usahanya efektif dan efisien, dan agar tidak menjadi korban penipuan.
38

 

B. Penelitian Terdahulu 

       Untuk meimpeirkuat peineili iti ian i ini i, peineili iti i meilampi irkan peineili iti i teirdahulu 

yai itu seibagai i beiri ikut:  

Tabel II.1 Penelitian Terdahulu 

No Nama Peineili iti i Judul Peineili itiian Hasi il Peineili iti ian 

1. Seikar Iisnayati i & 

Susiilo Toto 

Raharjo, jurnal 

Di iponeigoro 

Journal Of 

Manageimeint 

(2021) 

Deiteirmi inan 

Keiputusan 

Peimbeili ian Pada 

Onli inei Shop 

Hasi il peineili iti ian meinunjukkan 

bahwa keipeircayaan (X1) 

beirpeingaruh posi iti if teirhadap 

keiputusan peimbeili ian 

konsumein (Y). Keidua, ulasan 

onli inei (X2) beirpeingaruh posi itiif 

dan si igni ifi ikan teirhadap 

keiputusan peimbeili ian (Y). 

Keiti iga, i informasi i produk (X3) 

beirpeingaruh neigati if teirhadap 

keiputusan peimbeili ian (Y). 

Keieimpat, meireik (X4) 

beirpeingaruh posi iti if dan 

si igni ifi ikan teirhadap keiputusan 

peimbeili ian
39

 

2. Muhammad 

Hai ikal, Ali ifti ian 

Nanti igi iri i, Sri i 

Handayani i, 

Veironi ica, jurnal 

Manajeimein dan 

Peingaruh Brand 

Iimagei, Harga, dan 

Keiteipatan Waktu 

Peingi iri iman 

Teirhadap Keiputusan 

Peimbeili ian pada Jasa 

Hasi il peineili iti ian meinunjukan 

bahwa brand i imagei meimi iliiki i 

peingaruh yang posi iti if dan 

si igni ifi ikan teirhadap keiputusan 

peimbeili ian pada jasa 

peingi iri iman J&T Eixpreiss 
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Bi isni is 

Transportasi i dan 

Logi isti ik (2021) 

Peingi iri iman J&T 

Eixpreiss Cabang 

Beikasi i Tahun 2021. 

cabang Beikasi i. Keiteipatan 

waktu peingi iri iman meimi iliiki i 

peingaruh yang posi iti if dan 

si igni ifi ikan teirhadap keiputusan 

peimbeili ian pada jasa 

peingi iri iman J&T Eixpreiss 

cabang Beikasi i. Namun, harga 

ti idak meimi iliiki i peingaruh yang 

posi itiif dan si igni ifi ikan teirhadap 

keiputusan peimbeili ian pada jasa 

peingi iri iman J&T Eixpreiss 

cabang Beikasi i. Keimudi ian 

seicara si imultan, brand i imagei, 

harga, dan keiteipatan waktu 

peingi iri iman meimi ili iki i peingaruh 

yang posi iti if dan si igni ifi ikan 

teirhadap keiputusan peimbeili ian 

pada jasa peingi iri iman J&T 

Eixpreiss cabang Beikasi i.
40

 

3. Pujii Iisyanto & 

Karti ika, jurnal 

Owneir (2022) 

Peingaruh Kuali itas 

Peilayanan dan Ci itra 

Meireik teirhadap``` 

keipuasan Peilanggan 

J&T Eixpreiss pada 

masa pandeimi ic 

COVIiD-19 

Kuali itas peilayanan secara 

parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada 

peingguna Jasa J&T Eixpreiss. 

Ciitra meireik secara parsial 

berpengaruh terhadap 

kepuasan peilanggan pada 

peingguna jasa J&T Eixpreiss. 

Teirdapat koleirasi i antara 

kuali itas peilayanan dan ci itra 

meireik deingan ni ilai i koeifi isi iein 

koleirasi i seibeisar 82,8%. 

Peingaruh parsi ial kualitas 

peilayanan teirhadap keipuasan 

peilanggan seibeisar 25%., 

peingaruh parsi ial antara ci itra 

meireik teirhadap keipuasan 

peilanggan seibeisar 63.2%. 

Ciitra meireik beirpeingaruh leibi ih 

beisar teirhadap keipuasan 

peilanggan. Peingaruh si imultan 

kuali itas peilayanan dan ci itra 
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meireik teirhadap keipuasan 

peilanggan seibeisar 72,3%.
41

 

4. Veira Sylvi ia, 

jurnal Iilmi iah M-

Progreiss (2019) 

Peingaruh Kuali itas 

Peilayanan dan Ci itra 

Meireik Teirhadap 

Keiputusan 

Peimbeili ian pada Jasa 

Peingi iri iman PT. 

TIiKIi 

Kuali itas peilayanan tiidak 

meimi iliiki i peingaruh yang posi itiif 

dan si igni ifi ikan deingan 

keiputusan peimbeili ian. Ciitra 

meireik beirpeingaruh si igni ifi ikan 

teirhadap keiputusan peimbeili ian. 

Seicara si imultan, kuali itas 

peilayanan dan ci itra meireik 

beirpeingaruh seicara si igni ifi ikan 

teirhadap keiputusan 

peimbeili ian.
42

 

5. Novi i Ai isha, 

jurnal Sosi ial dan 

Eikonomi i (2020) 

Deiteirmi inan 

Keiputusan 

Meinggunakan Jasa 

Ojeik Onli inei pada 

Apli ikasi i Grab pada 

Karyawan Swasta Di i 

Kota Meidan 

Seicara parsi ial di ikeitahui i 

keiamanan berpeingaruh posi itiif 

teirhadap keiputusan peimbeili ian 

pada karwan swasta di i Kota 

Meidan. Keimudi ian seicara 

parsi ial fi itur layanan meimi iliiki i 

peingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan 

teirhadap keiputusan peimbeili ian 

pada karyawan swasta di i kota 

Meidan. Keimudi ian kualitas 

peilayanan berpeingaruh posi itiif 

teirhadap keiputusan peimbeili ian 

pada karyawan swasta di i kota 

Meidan. Seicara si imultan 

di ikeitahui i bahwa keiamanan, 

fi itur layanan dan kuali itas 

peilayanan meimi ili iki i peingaruh 

posi itiif dan si igni ifi ikan teirhadap 

keiputusan peimbeili ian pada 

karyawan swasta di i kota 

Meidan.
43

 

6. Sakinah 

Pasaribu, skripsi 

UIN Syekh Ali 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel kualitas 

pelayanan memiliki thitung 
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Hasan Ahmad 

Addary 

Padangsidimpuan 

(2021) 

JNE Cabang 

Padangsidimpuan 

sebesar 6,701 > ttabel 1,66140, 

maka H1 diterima. Artinya 

terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan JNE cabang 

Padangsidimpuan.
44

 

7. Rika Rani 

Sihombing, 

skripsi UIN 

Syekh Ali Hasan 

Ahmad Addary 

Padangsidimpuan 

(2021) 

Analisis Tingkat 

Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Pelayanan 

Jasa pada PT. POS 

Indonesia 

Nanggarjati 

Hutapadang 

Kecamatan Arse 

hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel kualitas 

pelayanan memiliki thitung > 

ttabel,  8,595 > 1,986 maka H1 

diterima. Artinya terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan.
45

 

  

        Beirdasarkan peineili itiian reilavan di i atas dapat di ikeitahui i teirdapat 

peirsamaan deingan peineili itiian yang akan di ilakukan. Adapun peirsamaan dan 

peirbeidaan peineili iti ian yang akan di ilakukan deingan peineili iti ian teirdahulu adalah : 

a. Peirsamaan peineili iti ian Seikar dan Susi ilo deingan peini ili iti ian yang akan 

di ilakukan adalah peineili iti ian kuanti itati if, yang meinggunakan meitodei reigreisi i 

li ineiar beirganda dan vari iabeil deipeindein beirupa keiputusan peimbeili ian. 

Seidangkan peirbeidaannya, peineili iti ian Seikar dan Susiilo adalah pada onli inei 

shop, seidangkan peineilti ian i ini i pada peingguna jasa J&T E ixpreiss di i 

Padangsi idi impuan, keimudi ian teirli ihat peirbeidaan vari iabeil peineili iti ian. 

b. Peirsamaan peineili iti ian Muhammad Hai ikal, Aliifti ian Nanti igi iri i, Srii 

Handayani i,dan Veironi ica deingan peineili iti ian yang akan di ilakukan adalah 
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meinggunakan meitodei peineili iti ian kuanti itati if, deingan keiputusan peimbeili ian 

seibagai i vari iabeil deipeindein dan meinggunakan brand i imagei seibagai i 

vari iabeil i indeipeindein. Seidangkan peirbeidaannya teirleitak pada lokasi i 

peineili iti ian, teimpat peineili iti ian dan vari iabeil i indeipeindein lai in yang di igunakan. 

c. Peirsamaan peineili iti ian Puji i dan Kartiika deingan peineili itiian yang akan 

di ilakukan adalah meinggunakan meitodei kuanti itati if deingan vari iabeil yang 

sama yai itu kuali itas peilayanan, ci itra meireik dan keiputusan peimbeili ian. 

Seidangkan peirbeidaannya teirleitak pada lokasi i peineili iti ian, seirta peineili iti ian 

Pujii dan Karti ika meimbahas pada masa COVIiD-19 seidangkan peineili iti ian 

i ini i tiidak. 

d. Peirsamaan peineili iti ian Veira Sylvi ia deingan peineili iti ian yang akan di ilakukan 

adalah meinggunakan kuanti itati if dan deingan anali isi is reigreisi i li ineiar 

beirganda deingan vari iabeil yang sama yai itu kuali itas peilayanan, ci itra meireik 

dan keiputusan peimbeili ian. Seidangkan peirbeidaannya teirleitak pada lokasi i 

peineili iti ian, dan teimpat peineili iti ian. 

e. Peirsamaan peineili iti ian Novi i Ai ishii deingan peineili iti ian yang akan di ilakukan 

adalah meinggunakan meitodei kuanti itati if dalam peineili iti ian dan meimi iliiki i 2 

vari iabeil yang sama yai itu kuali itas peilayanan dan keiputusan peimbeili ian. 

Seidangkan peirbeidaannya teirleitak pada lokasi i peineiri iti ian, vari iabeil yang 

di iambi il, seirta teimpat peineili iti ian. 

f. Persamaan penelitian Sakinah Pasaribu dengan penelitian yang akan 

dilakukan adalah menggunakan metode kuantitatif dengan salah satu 

variabel yang sama yaitu kualitas pelayanan. Sedangkan perbedaannya 

terletak pada lokasi atau tempat penelitian, variabel terikat, serta populasi. 
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g.  Persamaan penelitian Rika Rani Sihombing dengan penelitian yang akan 

dilakukan adalah menggunakan metode kuantitatif dengan salah satu 

variabel yang sama yaitu kualitas pelayanan. Sedangkan perbedaannya 

terletak pada lokasi atau tempat penelitian, variabel terikat, serta populasi. 

C. Kerangka Pikir 

       Peineili iti ian i ini i beirtujuan untuk meingeitahui i peingaruh brand i imagei dan 

kuali itas peilayanan teirhadap keiputusan peimbeili ian jasa pada J&T Eixpreiss di i 

Padangsi idi impuan. Dari i urai ian peineili iti ian teirdahulu dan keirangka teiori iti is yang 

ada seihi ingga dapat di ibuat keirangka pi iki ir seibagai i beiri ikut  

Gambar II.1 Kerangka pikir 

 

 

 

                                                                                     

 

 

       Keirangka peimi iki iran di iatas di imaksudkan untuk meinjeilaskan 

meingungkapkan dan meineintukan peirseipsi i-peirseipsi i keiteirkai itan antara vari iabeil 

yang akan di iteili iti i yai itu brand i imagei (ci itra meireik) dan kuali itas peilayanan 

teirhadap keiputusan peinggunaan jasa. 

D. Hipotesis 

       Hi ipoteisi is adalah jawaban seimeintara yang harus di iuji i keibeinarannya atas 

suatu peineili iti ian yang di ilakukan supaya dapat meimpeirmudah dalam 

Brand Image 

(X1) 

Kualitas 

Layanan ( X2) 

Keputusan 

Penggunaan Jasa (Y) 
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meinganali isi is.
46

 Adapun hi ipoteisi is yang peineili iti i rumuskan dalam peineili iti ian i inii 

adalah: 

Ha1 :  Teirdapat peingaruh brand i imagei (ci itra meireik) teirhadap keiputusan     

peinggunaan jasa pada peingguna J&T Eixpreiss dii kota 

Padangsi idi impuan. 

H01 :  Ti idak teirdapat peingaruh brand i imagei (ci itra meireik) teirhadap keiputusan     

peinggunaan jasa pada peingguna J&T Eixpreiss dii kota 

Padangsi idi impuan. 

Ha2 :  Teirdapat peingaruh kuali itas peilayanan teirhadap keiputusan     

peinggunaan jasa pada peingguna J&T Eixpreiss dii kota 

Padangsi idi impuan. 

H02 :  Ti idak teirdapat peingaruh kuali itas peilayanan teirhadap keiputusan     

peinggunaan jasa pada peingguna J&T Eixpreiss dii kota 

Padangsi idi impuan. 

Ha3 :  Teirdapat peingaruh brand i imagei (ci itra meireik) dan kuali itas peilayanan 

teirhadap keiputusan peinggunaan jasa pada peingguna J&T Eixpreiss di i 

kota Padangsi idi impuan. 

H03 :  Ti idak teirdapat peingaruh brand i imagei (ci itra meireik) dan kuali itas 

peilayanan teirhadap keiputusan peinggunaan jasa pada peingguna J&T 

Eixpreiss dii kota Padangsi idi impuan.  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Lokasi dan waktu penelitian 

       Lokasi i peineili iti ian i ini i adalah di i J&T Eixpreiss Padangsi idi impuan yang 

teirleitak di i Jl. Meirdeika, Kompleik Ci ity Walk, Kanti in, Keicamatan 

Padangsi idi impuan Utara, Kota Padangsi idi impuan. Adapun peineili iti ian i inii 

di ilaksanakan pada bulan Deiseimbeir 2022 sampai i bulan Agustus 2023. 

B. Jenis Penelitian 

       Beirdasarkan masalah yang di iajukan dalam peineili iti ian i ini i, maka jeini is 

peineili iti ian yang di igunakan adalah peineili iti ian kuanti itatiif. Peineili iti ian kuanti itati if 

meirupakan salah satu jeini is peineili iti ian yang speisi ifi ikasi inya adalah si isteimati is, 

teireincana dan teirstruktur deingan jeilas seijak awal hi ingga peimbuatan deisai in 

peineili iti iannya. Deifeini isi i lai in meinyeibutkan peineili iti ian kuanti itati if adalah yang 

banyak meinuntut peinggunaan angka, mulai i dari i peingumpulan data, peinafsi iran 

teirhadap data teirseibut seirta peinampi ilan dari i hasi ilnya.
1
 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

        Populasi i adalah wi ilayah geineirali isasi i yang teirdi iri i atas objeik/subjeik 

yang meimpunyai i kuali itas dan karakteiri isti ik teirteintu yang di iteitapkan oleih 

peineili iti i untuk diipeilajari i dan keimudi ian di itari ik keisi impulannya.
2
 Populasii 

dalam peineili iti ian i ini i adalah peingguna jasa J&T Eixpreiss cabang 

                                                           
1
 Zulki Zulkifli Noor, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif (Jakarta: CV Budi 

Utama, 2015), hlm. 18. 
2
 Putu Agung, Metodologi Penelitian Bisnis (Malang: UB Press, 2013), hlm. 32.  
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Padangsi idi impuan, Jalan Meirdeika, Kompleik Ci ity Walk, Kanti in. Jumlah 

anggota populasi i ti idak dapat di iteintukan (ti idak di ikeitahui i), kareina jumlah 

teirus beirubah. 

2. Sampel 

        Sampeil adalah bagi ian dari i jumlah dan karakteiri isti ik yang di imi ili iki i 

oleih populasi i.
3
 Peineili iti ian i ini i meinggunakan teikni ik non-probabi ili ity 

sampli ing kareina populasi i ti idak di ikeitahui i jumlah anggotanya, dan deingan 

purposi ivei sampli ing seibagai i teikni ik peineintuan sampeilnya.  

Purposi ivei sampli ing adalah teikni ik peineintuan sampeil deingan 

peirti imbangan teirteintu seisuai i deingan kri iteiri ia yang di ii ingi inkan untuk dapat 

meineintukan jumlah sampeil yang akan di iteili iti i. Purposiivei sampli ing 

di igunakan kareina seiri ingkali i teirdapat banyak batasan yang meinghalangi i 

peineili iti i meingambi il sampeil seicara random (acak), maka deingan 

meinggunakan purposi ivei sampli ing di iharapkan kri iteiri ia sampeil yang 

di ipeiroleih beinar-beinar seisuai i deingan peineili iti ian yang akan di ilakukan. 

Adapun kri iteiri ia yang di igunakan dalam peingambi ilan sampeil adalah 

masyarakat Padangsi idi impuan yang peirnah meinggunakan jasa J&T 

Eixpreiss cabang Padangsi idi impuan. 

Kareina populasi i anggota ti idak di ikeitahui i seicara pasti i jumlahnya, 

ukuran sampeil di ipeirhi itungkan deingan rumus Cochran:
4
 

  
      

  
 .......................................................................................(3.1) 

                                                           
3
 Putu Agung, Metodologi Penelitian Bisnis (Malang: UB Press, 2013), hlm. 32. 

4
 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2019), hlm. 136. 
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Keiteirangan:  

n    :  Jumlah sampeil 

    Z    : Ti ingkat keiyaki inan yang di ibutuhkan dalam sampeil, yai itu 95% 

deingan ni ilai i 1,96  

     p : Peiluang beinar 50%= 0,5 

     q : Peiluang salah 50%= 0,5 

     ei : Margi in of eirror atau ti ingkat keisalahan maksi imum yang dapat 

               di i toleiri ir 10% 

         Dari i rumusan teirseibut di iatas maka jumlah peineintuan sampeil dapat 

di ilakukan meilalui i peirhi itungan seibagai i beiri ikut: 

                      
                  

       
 

                      
      

    
       

        Seihi ingga di ibulatkan meinjadi i n= 97 reispondein 

       Dengan menggunakan rumus diatas, maka sampel yang diambil untuk 

penelitian ini dibulatkan menjadi 97 responden agar penelitian ini menjadi 

fit. Menurut sugiyono, apabila pada perhitungan sampel menghasilkan 

pecahan (terdapat koma) sebaiknya dibulatkan ke atas agar sampel yang 

diambil aman.
5
 Oleh karena itu sampel yang akan diambil dalam 

penelitian ini adalah 97 responden. 

 

                                                           
5
 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2019), hlm. 143. 
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D. Sumber Data 

       Untuk meingumpulkan data dan i informasi i yang di ipeiroleih dalam peineili iti ian 

i ini i, diigunakan data seibagai i beiri ikut : 

1. Data Primer 

       Data pri imeir adalah data yang di ipeiroleih dari i sumbeirnya, di icatat dan 

di iamati i untuk peirtama kali inya dan hasi ilnya di igunakan langsung untuk 

meimeicahkan peirsoalan.
6
 Data pri imeir dalam peineili iti ian i ini i diipeiroleih 

langsung dari i peinye ibaran koeisi ioneir yakni i teintang bagai imana peingaruh 

brand i imagei dan kuali itas layanan teirhadap keiputusan peinggunaan jasa di i 

J&T Eixpreiss Padangsi idi impuan. 

2. Data Sekunder 

       Data seikundeir adalah data yang di ipeiroleih atau di ikumpulkan langsung 

dari i sumbeirnya. Atau data pri imeir yang teilah di iolah leibi ih lanjut meinjadi i 

beintuk-beintuk seipeirti i tabeil, grafi ik, di iagram, gambar dan lai innya seibagai i 

i informati if dari i pi ihak lai in.
7
 

3. Teknik Pengumpulan Data 

       Dalam usaha meingumpulkan data diilokasi i peineili iti ian, diigunakan beibeirapa 

meitodei, yai itu: 

1. Observasi 

       Obseirvasi i meirupakan teikni ik peingumpulan data yang meingharuskan 

peineili iti i turun kei lapangan meingamati i hal-hal yang beirkai itan deingan 

peiri ilaku manusi ia, proseis keirja ataupun peiri isti iwa yang teirjadi i, untuk 

                                                           
6
 Putu Agung, Metodologi Penelitian Bisnis (Malang: UB Press, 2013), hlm. 60. 

7
 Putu Agung, Metodologi Penelitian Bisnis, hlm. 60. 
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meireikam feinomeina yang teirjadi i (si ituasi i, kondi isii).
8
 Obseirvasi i yang 

di ilakukan dalam peineili iti ian i ini i adalah meilakukan peingamatan langsung 

pada peirusahaan J&T Eixpreiss yang beirada di i Jl. Meirdeika, Komple ik Ci ity 

Walk, Kanti in, Keicamatan Padangsi idi impuan Utara, Kota Padangsi idi impuan 

2. Interview (wawancara) 

       Wawancara meirupakan meitodei yang di igunakan untuk meimpeiroleih 

i informasi i seicara langsung, meindalam, ti idak teirstruktur, dan i indi ivi idual. 

Wawancara juga di igunakan seibagai i teikni ik peingumpulan data apabi ila 

peineili iti i i ingi in meilakukan studi i peindahuluan untuk meineimukan 

peirmasalahan yang harus di iteili itii.
9
 

3. Dokumentasi 

       Peineilusuran dan peiroleihan data yang di ipeirlukan meilalui i data yang 

teilah teirseidi ia. Bi iasanya beirupa data struktur organi isasi i, ageinda keigi iatan, 

produk, seijarah dan hal lai innya yang teirkai it deingan peineili iti ian. 

Dokumeintasi i yang di ilakukan dalam peineili iti ian i ini i pada peirusahaan J&T 

Eixpreiss yang meinggambi il data teintang struktur organi isasi i, vi isi i dan mi isi i 

peirusahaan seijarah beirdi iri inya peirusahaan J&T Eixpreiss seirta data lai innya 

yang dapat meinunjang dalam peineili iti ian 

4. Kuesioner (Angket)  

       Angkeit meirupakan teikni ik peingumpulan data yang di ilakukan deingan 

cara meimbeiri i seipeirangkat peirtanyaan atau peirnyataan teirtuli is keipada 

                                                           
8
 Suryani, Hendryadi, Metode Riset Kuantitatif: Teori dan Aplikasi Pada Penelitian 

Bidang Manajemen Dan Ekonomi Islam (Jakarta: Prenada Media Group, 2015), hlm. 181. 
9
 Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian (Jakarta: Rineka Cipta, 2013), hlm. 99. 
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reipondein untuk di ijawab.
10

 Adapun skala peingukuran yang di ipakai i dalam 

jawaban kueisi ioneir adalah skala li ikeirt. Skala li ikeirt di igunakan untuk 

meingukur si ikap, peindapat, dan peirseipsi i seiseiorang atau keilompok orang 

teintang feinomeina sosi ial. seiti iap peirtanyaan sudah di iseidi iakan li ima jawaban 

deingan skor masi ing-masi ing. Adapun kateigori i yang di igunakan peineili iti i 

adalah: 

Tabel III.1 Penetapan Skor Alternatif Atas Jawaban Kuesioner 

Kateigori i Jawaban Skor  

 Peirnyataan Posi iti if Peirnyataan Neigati if 

Sangat Seituju (SS) 5 1 

Seituju (S) 4 2 

Kurang Seituju (KS) 3 3 

Ti idak Seituju (TS) 2 4 

Sangat Ti idak Seituju 

(STS) 

1 5 

 

      Angkeit yang di ibuat dalam peineili iti ian i ini i yai itu teintang keiputusan 

peinggunaan jasa, brand i imagei (ci itra meireik), kuali itas peilayanan yang akan 

di iseibarkan keipada reispondein peineili iti ian i ini i, adapun i indi ikator angkeitnya 

seibagai i beiri ikut: 

Tabel III.2 Kisi-kisi Angket Determinan Keputusan 

Penggunaan Jasa Pada Pengguna Jasa J&T Express di Kota 

Padangsidimpuan 

 

Variabel Indikator Nomor 

Pernyataan 

Brand Iimagei (X1) 1. Ciitra Peimbuat 

2. Ciitra Produk 

3. Ciitra Peimakai i 

1,2,3 

4,5,6 

7,8 

Kuali itas Peilayanan 

(X2) 

1. Tangi ibeil (Bukti i fi isi ik) 

2. Reili iabi iliity (Keihandalan) 

3. Reisponsi iveineiss (Daya tanggap) 

1 

2,3 

4,5 

                                                           
10

 Putu Agung, Metodologi Penelitian Bisnis (Malang: UB Press, 2013), hlm. 63. 
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4. Assurancei (Jami inan) 

5. Eimpaty (Peirhati ian) 

6 

7,8 

Keiputusan 

Peinggunaan jasa (Y) 

1. Piili ihan Produk 

2. Piili ihan Meireik 

3. Piili ihan Peinyalur 

4. Waktu Peimbeiliian 

5. Jumlah Peimbeili ian 

1,2,3 

4,5 

6 

7 

8 

 

4. Teknik Analisa Data 

       Seiteilah data teirkumpul dari i hasi il peingumpulan data, maka akan di ilakukan 

anali isi is data. Adapun meitodei anali isi is data yang di igunakan adalah deingan 

bantuan SPSS seibagai i alat hi itung. Teikni ik anali isi is data yang di igunakan dalam 

peineili iti ian i ini i adalah: 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

a. Uji Validitas 

       Uji i vali idi itas tujuannya untuk meili ihat koreilasi i antara seiti iap 

i indi ikator deingan vari iabeil utama dan anali isi is faktor i ini i leibi ih banyak 

di iguanakan untuk peineili iti ian yang multi ivari iatei analysi is deingan alasan 

meinggunakan vari iabeil dan i indi ikator yang leibi ih banyak di ibandi ingkan 

deingan uni ivari iatei analysi is, di isampi ing i itu anali isi is faktor dapat 

di igunakan untuk meireiduksi i beibeirapa i indi ikator/faktor meinjadi i jumlah 

teirteintu atau jumlah yang di ii ingi inkan.
11

 Adapun teikni ik koreilasi i yang 

bi isa diipakai i adalah teikni ik koreilasi i peirson produk momeint  atau 

meinggunakan apli ikasi i SPSS untuk meinguji inya. Adapun dasar 

peingambi ilan keiputusan yai itu: 

                                                           
11

 Herispon, Modul Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) Panduan 

Pengolahan Data Penelitian Menggunakan SPSS 23 Bagi Mahasiswa (Pekanbaru: Sekolah Tinggi 

Ilmu Ekonomi Riau, 2020), hlm. 18. 
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1) Jiika rhiitung > rtabeil deingan siigni ifi ikan 0,05 maka iinstrumeint atau 

i iteim-i iteim peirnyataan beirkoreilasi i si igni ifi ikan teirhadap skor total 

maka di inyatakan vali id. 

2) Jiika rhiitung < rtabeil deingan siigni ifi ikan 0,05 maka iinstrumeint atau 

i iteim-i iteim peirnyataan ti idak beirkoreilasi i si igni ifi ikan teirhadap skor 

total maka di inyatakan tidak vali id. 

b. Uji Reliabilitas 

       Uji i reiabi ili itas adalah untuk meiliihat keiabsahan i instrumein peineili iti ian 

bi ila di igunakan beirulang-ulang akan meinghasi ilkan ni ilai i yang reilati if 

ti idak beirubah. Di igunakan untuk meingeitahui i konsi isteinsi i i instrumein, 

apakah i instrumein yang di igunakan dapat di iandalkan dan teitap 

konsi istein jiika i instrumein teirseibut di iulang.
12

  

       Peingukuran reili iabi ili itas dalam peineili iti ian i ini i adalah deingan 

meinggunakan onei shot meithodei atau peingukuran seikali i saja. Untuk 

meingukur reiabi ili itas deingan meinggunakan Cronbach alpha. Untuk 

meineintukan apakah i instrumein reili iabeil atau ti idak meinggunakan 

program SPSS 23, yang mana satu kueisi ioneir di ianggap reili iabeil apabi ila 

cronbach alpha > 0,60. Jiika cronbach alpha < 0,60 maka 

kueisi ioneirnya ti idak reili iabeil.  

 

 

 

                                                           
12

 Herispon, Modul Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) Panduan 

Pengolahan Data Penelitian Menggunakan SPSS 23 Bagi Mahasiswa, hlm. 26. 
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2. Uji Asumsi Klasik 

        Uji i asumsi i klasi ik di ilakukan untuk meili ihat apakah modeil reigreisi i 

meimeinuhi i  asumsi i-asumsii dalam reigreisi i beirganda. Jeini is asumsi i klasi ik 

yang di ilakukan teirdi iri i dari i: 

a. Uji Normalitas 

       Uji i normali itas di igunakan untuk meingeitahui i apakah ni ilai i reisi idual 

yang di ihasi ilkan dari i reigreisi i beirdi istri ibusi i normal atau ti idak. Normali itas 

data meirupakan hal yang peinti ing kareina deingan data yang beirdi istri ibusi i 

normal, maka data teirseibut di ianggap dapat meiwaki ili i populasi i.
13

 Data 

di inyatakan beirdi istri ibusi i normal ji ika si igni ifi ikan > 0,05. 

       Uji normalitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji 

Kolmogrov-Smirnov. Untuk dapat menentukan suatu data berdistribusi 

normal atau tidak dilihat dari nilai signifikannya 0,05 maka ketentuan 

uji normalitas dapat diketahui sebagai berikut:  

1) Jika nilai signifikan > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak, 

maka data yang diuji terdistribusi normal.  

2) Jika nilai signifikan < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, 

maka data yang di uji tidak terdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinearitas 

       Uji i multiikoliineiari itas diigunakan untuk meingeitahui i apakah ada 

hubungan atau koreilasi i di iantara vari iabeil i indeipeindein. Multi ikoliineiari itas 

meinyatakan hubungan antar seisama vari iabeil i indeipeindein. Modeil reigreisi i 

                                                           
13

 Duwi Priyatno, SPSS 22: Pengolah Data Terpraktis (Yogyakarta: Andi, 2014), hlm. 

69. 
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yang bai ik seiharusnya ti idak teirjadi i koreilasi i di iantara vari iabeil 

i indeipeindein. Deiteiksi i ada atau ti idaknya multi ikoli ieini iri itas di idalam modeil 

reigreisi i dapat di ili ihat dari i beisaran VIiF (Vari iancei Iinflatiion Factor) dan 

toleirancei. Apabi ila ni ilai i VIiF < 10 dan toleirancei > 0,1 maka di inyatakan 

ti idak teirjadi i multiikoliineiari itas.
14

 Melihat nilai VIF dengan melihat 

kriteria sebagai berikut: 

1) Jika nilai VIF ˂ 10 atau nilai tolerance ˃ 0,01, maka tidak terjadi 

multikolinearitas terhadap data yang diuji.  

2) Jika nilai VIF ˃ 10 atau nilai tolerance ˂ 0,01, maka terjadi 

multikolinearitas terhadap data yang diuji. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

       Uji i heiteiroskeidasti isi itas adalah keiadaan di imana dalam modeil reigreisi i 

teirjadi i keiti idaksamaan vari ian dari i reisi idual pada satu peingamatan kei 

peingamatan yang lai in.
15

 Uji i heiteiroskeidasti isi itas dapat di ilakukan deingan 

meinggunakan stati isti ik (koeifi isi iein koreilasi i Speairman dan uji i Gleijseir). 

Dalam peini ilai ian i ini i meinggunakan uji i Gleijseir, yai itu deingan 

meireigreisi ikan i instrumein-i instrumein beibas teirhadap ni ilai i absolut 

reisi idualnya. Adapun kri iteiri ia yang di igunakan dalam uji i Gleijseir i ini i 

adalah: 

1) Jiika ni ilai i Siig > 0,05 maka ti idak teirjadi i heiteiroskeidasti isi itas. 

2) Jiika ni ilai i Siig < 0,05  maka teirjadi i heiteiroskeidasti isi itas. 

                                                           
14

 Duwi Priyanto, SPSS 22 Pengolahan Data Terpraktis (Yogyakarta: CV ANDI OFFSET, 

2014), hlm. 64. 
15

 Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis (Jakarta: Rajawali pers, 

2013), hlm. 181.  
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3. Analisis Regresi Linier Berganda 

       Anali isi is reigreisi i li ineiar beirganda adalah hubungan seicara li ineiar antara 

dua atau leibi ih vari iabeil i indeipeindein deingan vari iabeil deipeindein. Anali isi is i inii 

beirtujuan untuk meingeitahui i arah hubungan antara vari iabeil i indeipeindein 

deingan vari iabeil deipeindein apakah masi ing-masi ing vari iabeil i indeipeindein 

beirhubungan posi iti if atau neigati if dan untuk meimpreidi iksi i ni ilai i dari i vari iabeil 

deipeindein apabi ila ni ilai i vari iabeil i indeipeindein meingalami i keinai ikan atau 

peinurunan.
16

 Vari iabeil deipeindein dalam peineili iti ian i inii adalah keiputusan 

peinggunaan jasa, seidangkan vari iabeil i indeipeindein dalam peineili iti ian i inii 

adalah brand i imagei (ci itra meireik) dan kuali itas peilayanan. Di ihi itung deingan 

meinggunakan beintuk peirsamaan reigreisi i beirganda seideirhana, seibagai i 

beiri ikut:
17

 

                        Y = α + b1X1 + b2X2 ei..............................................................................................(3.2) 

Keiteirangan : 

Y  = Keiputusan Penggunaan Jasa 

α  = Konstanta  

b1 b2  = Koeifi isi iein reigreisi i untuk masi ing-masi ing vari iabeil X 

X1  = Brand Iimagei 

X2  = Kuali itas Peilayanan 

ei  = eirror  
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V. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis dan Ekonomi (Yogyakarta: Pustaka 

Baru Press, 2019), hlm. 237. 
17

Robert kurniawan dan Budi Yuniarto, Analisis Regresi: Dasar dan Penerapannya dengan 

R (Jakarta: Kencana, 2016), hlm. 91. 
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       Berdasarkan persamaan di atas, maka persamaan regresi linear 

berganda akan disesuaikan dengan variabel penelitian, maka secara 

matematis rumusnya sebagai berikut: 

KPJ = α + b1BI + b2KP + ei.............................................................................................(3.3) 

Keiteirangan: 

Y        = Keiputusan Peinggunaan Jasa 

α        = Konstanta  

b1 b2   = Koeifi isiiein reigreisi i untuk masiing-masi ing vari iabeil X 

BI       = Brand Iimage 

KP      = Kuali itas Peilayanan 

        ei        = eirror 

4. Uji Hipotesis 

       Anali isi is uji i hi ipoteisi is beirtujuan untuk meingeitahui i seibeirapa jauh 

hi ipoteisi is peineili itiian yang teilah di isusun seimula dapat di iteiri ima beirdasarkan 

data yang teilah di ikumpulkan. Anali isi is ujii hi ipoteisiis ti idak meingujii 

keibeinaran hi ipoteisi is, teitapi i meinguji i dapat di iteiri ima atau di itolaknya 

hi ipoteisi is yang beirsangkutan.
18

 

a. Uji Parsial (Uji t) 

      Uji i t atau ujii parsi ial diilakukan untuk meingeitahui i seibeirapa jauh 

suatu vari iabeil i indeipeindein seicara parsi ial teirhadap vari iasi i vari iabeil 
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 W.Gulo, Metodologi Penelitian (Jakarta: PT Gramedia Widiasarana Indonesia, 2019), 

hlm. 153.  
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deipeindein. Adapun dasar peingambi ilan keisi impulan pada uji i t i ialah 

seibagai i beiri ikut:  

1) Apabi ila ni ilaii thiitung  >  ttablei atau ni ilaii probabi ili itas (si igni ifi ikasi i) 

<0,05, maka H0 di itolak, arti inya vari iabeil i indeipeindein seicara parsi ial 

(i indi ivi idual) meimpeingaruhi i variiabeil deipeindein.  

2) Apabi ila ni ilai i thi itung  <  ttablei atau ni ilai i probabi ili itas (si igni ifi ikasi i) > 

0,05, maka H0 di iteiri ima, arti inya vari iabeil i indeipeindein seicara parsi ial 

(i indi ivi idual) ti idak meimpeingaruhi i vari iabeil deipeindein.  

b. Uji Simultan (uji F) 

      Uji i F atau ujii si imultan iini i pada dasarnya di ilakukan untuk 

meingeitahui i apakah seimua vari iabeil beibas yang di imasukkan dalam 

modeil meimpunyai i peingaruh seicara beirsama-sama teirhadap vari iabeil 

deipeindein. Cara yang di igunakan i ialah deingan meili ihat beisarnya ni ilai i 

probabi ili itas si igni ifi ikan-nya. Meinurut Iimam Ghozalii Apabi ila ni ilai i 

probabi ili itas si igni ifi ikannya < 5% maka vari iabeil i indeipeindein atau 

vari iabeil beibas akan beirpeingaruh si igni ifi ikan seicara beirsama-sama 

teirhadap vari iabeil teiri ikat. Adapun dasar peingambi ilan keisi impulan pada 

uji i F i ialah seibagai i beiri ikut:
19

 

1) Apabi ila ni ilaii Fhiitung  >  Ftablei atau ni ilaii probabi ili itas (si igni ifi ikasi i) 

<0,05, maka H0 di itolak , arti inya vari iabeil i indeipeindein seicara 

si imultan atau beirsama-sama meimpeingaruhii variiabeil deipeindein 

seicara si igni ifi ikan.  

                                                           
19

 Imam Ghozali. Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM SPSS 25 (Semarang: 

Universitas Diponegoro, 2018), hlm. 115. 
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2) Apabi ila ni ilai i Fhiitung  <  Ftablei atau ni ilai i probabi ili itas (si igni ifi ikasi i) 

>0,05, maka H0 di iteiri ima, arti inya vari iabeil i indeipeindein seicara 

si imultan atau beirsama-sama ti idak meimpeingaruhi i vari iabeil 

deipeindein seicara si igni ifi ikan.  

c. Koefisien Determinasi (R
2
)  

       Koeifi isi iein deiteirmi inasi i (Adjusteid R
2
) meirupakan suatu angka yang 

di igunakan untuk meingeitahui i sumbangan atau kontri ibusi i yang 

di ibeiri ikan oleih seibuah vari iabeil beibas teirhadap vari iabeil teiri ikat.
20

 

Koeifi isi iein deiteirmi inasi i i ini i di igunakan deingan tujuan untuk meingeitahui i 

seibeirapa beisar vari iabeil i indeipeindein meimpeingaruhi i vari iabel i deipeindein.  

Peingambi ilan keiputusan koeifi isi iein deiteirmi inasi i yai itu apabi ila 

seimaki in beisar R
2
 (meindeikati i 1), maka keiteipatannya di ikatakan 

seimaki in bai ik. Apabi ila ni ilai i 0 < R
2
 < 1, dapat di iarti ikan seibagai i beiri ikut: 

1) R
2 

= 0, beirarti i ti idak ada hubungan antara X dan Y, atau modeil 

reigreisi i yang teirbeintuk ti idak dapat untuk meiramalkan Y. 

2) R
2 

= 1, beirarti i ada hubungan antara X dan Y, atau modeil reigreisi i 

yang teirbeintuk dapat untuk meiramalkan Y seicara seimpurna. 

 

                                                           
20

 Surajio, dkk. Penelitian Sumber Daya Manusia, Pengertian, Teori dan Aplikasi 

(Menggunakan IBM SPSS 22 For Windows) (Yogyakarta: Deepublish Publisher, 2020), hlm. 77. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Sejarah Perusahaan J&T Express 

       Peirusahaan J&T Eixpreiss di ireismi ikan seijak tanggal 20 Agustus 2015 

deingan nama P.T Global Jeit Eixpreiss deingan kantor pusat yang beirada di i 

Pluiit, Jakarta Utara. Peirusahaan J&T Eixpreiss i ini i di idi iri ikan oleih seiseiorang 

mantan CEiO OPPO Iindoneisi ia yai itu Mr. Jeit Leiei yang juga beirkolaborasi i 

deingan seiorang peindi iri i OPPO Iinteirnati ional yang beirnama Mr. Tony 

Chein. Tokoh lai in yang sangat beirpeingaruh dalam peindi iri ian J&T Eixpreiss 

i ini i beirnama  Robi in Lo yang beirpeiran seibagai i managi ing di ireictor atau 

tangan kanan langsung dari i sang CEiO.  

       Beirkat strateigi i Robi in yang eikspansi if, dalam waktu si ingkat J&T 

Eixpreiss mulaii di ikeinal masyarakat luas. Pada Oktobeir 2017, Robi in 

di iangkat seibagai i pi impi inan peirusahaan (CEiO) dari i J&T Eixpreiss. Deingan 

meimanfaatkan jari ingan yang luas fasi ili itas layanan eixpreiss i ini i meinjadii 

seibuah peirkeimbangan teiknologi i dan hal teirsbut seibagai i salah satu dasar 

bagi i peirusahan J&T Eixpreiss dalam meilakukan seibuah peingi iri iman pakeit 

ki ilat dii seiluruh wi ilayah Iindoneisi ia deingan rutei dalam kota, antar kota, 

antar provi insi i, dan para peingusaha ei-commeircei. 

       J&T Eixpreiss mulaii beiropeirasi i pada bulan seipteimbeir tahun 2015, 

di imana saat i itu sudah meimi ili ikii 1.025 cabang di i Iindoneisi ia, seipuluh ri ibu 

Spri inteir (kuri ir), dan 1.000 uni it mobiil di i seiluruh Iindoneisi ia. Hadi irnya J&T 
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Eixpreiss seibagai i peirusahaan baru di i Iindoneisi ia teilah beirkomi itmein si iap 

meilayani i keibutuhan publi ik. 

2. Visi dan Misi Perusahaan J&T Express 

a. Vi isi i 

       Untuk meimajukan dan meingeimbangkan peirusahaan jasa 

ti itiipan/cargo deingan manajeimein ri isi iko yang handal, teirkeimuka dan di i 

peircaya oleih masyarakat di i seiluruh Iindoneisi ia, seirta meinseijahteirakan 

masyarakat yang kurang mampu. 

b. Mi isii 

1) Meinye idi iakan produk jasa angkutan/ti iti ipan kei seiluruh peilosok 

Iindoneisi ia deingan meingutamakan keipuasan konsumein. 

2) Meinye ileinggarakan keigi iatan usaha yang meinci iptakan i ikli im keirja 

yang kondusi if bagi i komuni itas peirusahaan untuk beirkontri ibusi i 

seicara maksi imal deimi i peirtumbuhan dan keilangsungan hi idup 

peirusahaan. 

3) Meinjalankan bi isni is cargo atau jasa ti iti ipan dan manajeimein ri isi iko 

seicara eiti ikal untuk meini ingkatkan ni ilai i peimeigang saham seicara 

maksi imal. 

4) Beirpeiran seirta dalam usaha peingeimbangan eikonomi i nasi ional. 

5) Beirusaha dan beikeirja deingan seimangat, beirtumbuh keimbang 

beirsama peilanggan dan peini ingkatan modal untuk keipeinti ingan 

peimeigang saham. 



62 

 

 

6) Turut seirta meimbantu peimeiri intah dalam meingurangi i keimi iski inan 

deingan meimbeiri i santunan keipada anak yati im pi iatu dan kaum 

dhuafa. 

7) Meimbuka lapangan keirja bagi i masyarakat luas, teirutama 

masyarakat meineingah kei bawah deingan peinghasi ilan maksi imal 

seisuai i keibutuhan peimeiri intah. 

8) Meimbantu peimeiri intah dalam peini ingkatan eikonomi i rakyat deingan 

peindi istri ibusi ian barang-barang keibutuhan rakyat sampai i kei peilosok 

tanah ai ir deingan harga yang teirjangkau. 

3. Struktur Organisasi Perusahaan J&T Express Cabang 

Padangsidimpuan 

Gambar IV.1 Struktur Organisasi J&T Express Cabang 

Padangsidimpuan 

 

Koordiinator 

supei 

  

 

 

 

 

Adapun tugas dan tanggung jawab yang teircantum dalam struktur 

organiisasii seibagaii beiriikut:
1
 

 

 

                                                           
1
 Yuliana, Supervisor Kantor Cabang J&T Express di Padangsidimpuan, wawancara 

(Padangsidimpuan, 23 Juni 2023. Pukul 14.00 WIB). 

Supervisor 

Asisten Supervisor 

Staff 

Gudang 

Sprinter 

Pick UP 

Customer 

Service 

Sprinter 

Delivery 
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a. Koordi inator 

1) Meingarahkan, meingontrol, meimbi imbiing, meilaksanakan 

peingawasan dan meimoti ivasi i staf bawahnya untuk dapat beikeirja 

seicara opti imal dalam meinjalankan tugasnya. 

b. Supeirvi isor 

1) Mampu meingatur peikeirjaan-peikeirjaan yang akan di iseileisai ikan oleih 

ti im peilaksanadan harus meilakukan bri ieifi ing atau peingarahan ke i 

staf bawahan  

2) Meingontrol dan meimbeiri ikan eivaluasi i  seirta meingeiceik alur pakeit 

masuk dan keiluar. 

c. Asi istein Supeirvi isor 

1) Meimbantu supeirvi isor dalam bi idang apapun yang di imi inta, 

kapanpun dan di imanapun ji ika hal teirseibut masi ih meimungki inkan 

untuk di ilakukan. 

2) Meimasti ikan bahwa seiti iap orang meingi ikuti i aturan dan peiraturan 

peirusahaan seirta meinjaga kuali itas keirja. 

d. Customeir Seirvi icei 

1) Meinanggapi i peirtanyaan dari i peilanggan teintang peisanan masa lalu, 

saat i ini i dan teirtunda seirta meinjawab panggi ilan teileipon, eimai il, dan 

komplai in dari i barang/pakeit. 

2) Meingi isi i dokumein dan meimproseis peisanan, formuli ir, apliikasi i, dan 

peirmi intaan seirta pasti ikan keipuasan peilanggan. 
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e. Staff Gudang 

1) Beirtanggungjawab atas bongkar muat barang, i ikut seirta 

meindatangani i surat peineiri imaan barang, peingeiceikan barang 

di igudang, meinyi iapkan peingi iri iman dan peinyi impanan barang, 

meimbuat laporan akti ivi itas barang. 

f. Spri inteir Pi ick Up 

1) Meilaksanakan keigi iatan pi ick up seisuai i dokumein yang di ibeiri ikan, 

meimbuat laporan keigi iatan pi ick up seiti iap hari i. 

2) Meilaporkan dan meimbeiri ikan peinjeilasan keipada supeirvi isor atas 

peirmasalahan dan keindala yang teirjadi i di i lapangan. 

g. Spri inteir Deili iveiry 

1) Meimasti ikan produk yang di iantar teitap teirjaga aman sampai i kei 

tujuan peineiri ima dan beirtanggungjawab meingantar pakeit sampai i 

tujuan deingan teipat waktu. 

4. Karakteristik Responden Penelitian 

       Karakteiri isti ik reispondein beirkai itan deingan i ideinti itas reispondein yang 

di ijadi ikan sampeil peineili iti ian, yang meincakup peikeirjaan, peindi idi ikan, jeini is 

keilami in dan usi ia. Dalam karakteiri isti ik reispondein peineili iti ian beirjumlah 97 

reispondein. Hal i ini i dapat di iurai ikan meilalui i peimbahasan beiri ikut: 

a. Karakteiri isti ik Reispondein Beirdasarkan Jeini is Keilami in 

       Beiri ikut i ini i adalah 97 reispondein yang di idasarkan pada 

peingeilompokan jeini is keilami in: 
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Tabel IV.1 Karakteristik Responden Berdasakan Jenis 

Kelamin 

NO Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1 Laki i-laki i 31 32,0 

2 Peireimpuan 66 68,0 

 Total  97 orang 100% 

Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23. 

 

       Beirdasarkan tabeil IiV.1 dapat di ikeitahui i bahwa reispondein deingan 

jeini is keilami in laki i-laki i seibeisar 32,0% seidangkan peireimpuan seibeisar 

68,0% dari i total reispondein. Seihi ingga dapat di isiimpulkan bahwa 

reispondein dalam peineili iti ian i ini i di i domiinasi i oleih peireimpuan. 

b. Karakteiri isti ik Reispondein Beirdasarkan Usi ia 

       Beiri ikut i ini i adalah 97 reispondein yang di idasarkan pada 

peingeilompokan usi ia: 

Tabel IV.2  Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

NO Usia Responden Jumlah Persentase 

1 17-20 tahun 24 24,7 

2 21-30 tahun 63 64,9 

3 31> tahun 10 10,3 

 Total  97 orang 100% 
Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23 

       Beirdasarkan tabeil IiV.2 meinunjukkan bahwa jumlah reispondein 

yang pali ing banyak beirdasarkan usi ia adalah reispondein beirusi ia 21-30 

tahun beirjumlah 63 orang deingan peirseintasei 64,9%. Keimudi ian yang 

beirusi ia 17-20 tahun yai itu 24 orang deingan peirseintasei 24,7%. 

Seidangkan pali ing seidi iki it adalah reispondein beirdasarkan usi ia 30> tahun 

seijumlah 10 orang deingan peirseintasei 10,3%. 

c. Karakteiri isti ik Reispondein Beirdasarkan Peikeirjaan 

       Beiri ikut i ini i adalah 97 reispondein yang di idasarkan pada 

peingeilompokan peikeirjaan: 
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Tabel IV.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

NO Pendidikan Jumlah Persentase 

1 Peilajar/Mahasi iswa 47 48,5 

2 Peigawai i/Karyawan 35 36,1 

3 IiRT 12 12,4 

4 PNS/TNIi 3 3,1 

 Total  97 orang 100% 
Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23 

       Beirdasarkan taabeil IiV.3 meinunjukkan bahwa jumlah reispondein 

pali ing banyak beirdasarkan peikeirjaan adalah reispondein seibagai i 

Peilajar/Mahasi iswa beirjumlah 47 orang deingan peirseintasei 48,5%. 

Peigawai i/Karyawan beirjumlah 35 orang, deingan peirseintasei 36,1%, 

seilanjutnya IiRT beirjumlah 12 orang, deingan peirseintasei 12,4%, dan 

PNS/TNIi beirjumlah 3 orang deingan peirseintasei 3,1%. 

B. Hasil Analisis Data 

1. Uji Validitas 

       Uji i vali idi itas di ilakukan untuk meili ihat apakah data yang ada vali id atau 

ti idak. Untuk meingeitahui i valiidi itas teirseibut dapat diili ihat dari i niilai i rhiitung 

pada tabeil correilati ion dari i hasi il output SPSS Veirsi i 23 yang dapat di iliihat 

pada tabeil di ibawah i ini i 

Tabel IV.4 Uji Validitas Brand Image (Citra Merek) 

Item 

pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

1 0,431    Vali id 

2 0,741  Vali id 

3 0,776 Iinstrumein di ikatakan vali id ji ika   Vali id  

4 0,729 rhiitung > rtabeil, deingan n= 97 pada Vali id 

5 0,787   Taraif si igni ifi ikan 5%, n-2= 95 Vali id 

6 0,786 Seihi ingga di ipeiroleih rtabeil = 0,1996 Vali id  

7 0,616  Vali id 

8 0,646  Vali id  
Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23. 
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       Beirdasarkan tabeil IiV.4 maka dapat di isi impulkan bahwa angkeit 

meingeinai i brand i imagei dari i peirtanyaan 1 sampai i deingan peirtanyaan 8 

adalah  vali id deingan ni ilai i rhiitung > rtabeil, deingan n= 97-2 = 95 adalah 0,1996. 

Seihi ingga 8 i iteim yang vali id akan di iuji i deingan uji i reili iabi ili itas. 

Tabel IV.5 Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Item 

pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

1 0,698    Vali id 

2 0,796  Vali id 

3 0,779 Iinstrumeint di ikatakan vali id ji ika   Vali id  

4 0,794 rhiitung > rtabeil, deingan n= 97 pada Vali id 

5 0,773   Tari if si igni ifi ikan 5%, n-2= 95 Vali id 

6 0,776 Seihi ingga di ipeiroleih rtabeil = 0,1996 Vali id  

7 0,804  Vali id 

8 0,726  Vali id  
Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23 

       Beirdasarkan tabeil IiV.5 maka dapat di isi impulkan bahwa angkeit 

meingeinai i kuali itas peilayanan dari i peirtanyaan 1 sampai i deingan peirtanyaan 

8 adalah  vali id deingan ni ilai i rhiitung > rtabeil, deingan n= 97-2 = 95 adalah 

0,1996. Seihi ingga 8 i iteim yang vali id akan di iuji i deingan uji i reili iabi ili itas. 

Tabel IV.6 Uji Validitas Keputusan Penggunaan Jasa 

Item 

pertanyaan 

rhitung rtabel Keterangan 

1 0,688    Vali id 

2 0,809  Vali id 

3 0,819 Iinstrumeint di ikatakan vali id ji ika   Vali id  

4 0,791 rhiitung > rtabeil, deingan n= 97 pada Vali id 

5 0,755   Tari if si igni ifi ikan 5%, n-2= 95 Vali id 

6 0,434 Seihi ingga di ipeiroleih rtabeil = 0,1996 Vali id  

7 0,464  Vali id 

8 0,638  Vali id  
Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23 

       Beirdasarkan tabeil IiV.6 maka dapat di isi impulkan bahwa angkeit 

meingeinai i keiputusan peinggunaan jasa dari i peirtanyaan 1 sampai i deingan 
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peirtanyaan 8 adalah  vali id deingan ni ilai i rhi itung > rtabeil, deingan n= 97-2 = 95 

adalah 0,1996. Seihi ingga 8 i iteim yang vali id akan di iujii deingan ujii 

reili iabi ili itas. 

2. Uji Reliabilitas 

       Uji i reili iabi ili itas di igunakan untuk meingeitahui i apakah i instrumein reili iabeil 

atau ti idak, deingan meinggunakan cronbach alpha > 0,6. Hasi il ujii 

reili iabi ili itas yang teilah di iolah dapat di ili ihat pada tabeil di ibawah i ini i. 

Tabel IV.7 Uji Reliabilitas 

No Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

1 Brand Iimagei 0,844 Reili iabeil 

2 Kuali itas Peilayanan 0,900 Reili iabeil 

3 Keiputusan Peinggunaan Jasa 0,833 Reili iabeil 
Sumbeir: : Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23 

       Beirdasarkan tabeil IiV.7 meinunjukkan bahwa Cronbach Alpha untuk 

vari iabeil brand i imagei yai itu 0,844 > 0,60 dapat di isi impulkan vari iabeil brand 

i imagei adalah reili iabeil. Seidangkan vari iabeil kuali itas peilayanan yai itu 0,900 

> 0,60 dapat di isi impulkan vari iabeil kuali itas peilayanan adalah reili iabeil. Dan 

keimudi ian untuk keiputusan peinggunaan jasa deingan Cronbach Alpha 

0,833 > 0,60 yang arti inya  keiputusan peinggunaan jasa adalah reili iabeil. 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

       Uji i normali itas di igunakan untuk meingeitahui i apakah data yang 

di iambi il beirasal dari i populasi i yang beirdi istri ibusi i normal atau tiidak. 

Maka di ilakukan uji i Onei Samplei Kolmogrov seibagai i beiri ikut: 
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 Tabel IV.8 Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23 

 

       Beirdasarkan tabeil IiV.8 dapat di iliihat dari i niilai i siigni ifi ikansi i 

(Asymp.Si ig 2-tai ileid) yai itu seibeisar 0,200. Ni ilai i si igni ifi ikansi i leibi ih beisar 

dari i 0,05 (0,200 > 0,05). Maka dapat di isi impulkan bahwa ni ilai i reisi idual 

teirseibut beirdi istri ibusi i normal. 

b. Uji Multikolinearitas 

       Uji i multiikoli ineiari itas beirtujuan untuk meingeitahui i apakah data 

modeil reigreisi i di iteimukan adanya koreilasi i antar vari iabeil beibas deingan 

meili ihat ni ilai i toleirancei dan Vari iancei Iinflati ion Factor (VIiF). 

Tabel IV.9 Uji Multikolinearitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardiize id Re isiidual 

N 97 

Normal Parameite irs
a,b

 Me ian .0000000 

Std. Deivi iati ion 3.78580397 

Most E ixtre ime i Diiffe ireinceis Absolutei .062 

Posiitiive i .062 

Ne igatiive i -.048 

Te ist Statiistiic .062 

Asymp. Siig. (2-taiileid) .200
c,d

 

Coefficients
a
 

Mode il 

Unstandardiize id 

Coe iffiiciie ints 

Standardiize id 

Coe iffiiciie ints 

t Si ig. 

Colliineiari ity 

Statiistiics 

B Std. Eirror Be ita Tole irancei VI iF 

1 (Constant) 8.123 2.805  2.895 .005   

Brand Iimagei .251 .100 .238 2.515 .014 .678 1.475 

Kualiitas Peilayanan .475 .091 .492 5.212 .000 .678 1.475 

       Sumbeir:  Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 2. 
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       Beirdasarkan Tabeil IiV.9 dapat di ikeitahui i ni ilai i VIiF untuk vari iabeil 

brand i imagei yai itu 1,475 < 10,00 dan vari iabeil kuali itas peilayanan yai itu 

1,475 < 10,00. Seihi ingga dapat di isi impulkan ni ilai i VIiF dari i keidua 

vari iabeil di iatas leibi ih keici il dari i 10 (VIiF < 10,00). 

       Seimeintara ni ilai i toleirancei untuk vari iabeil brand i imagei yai itu 0,678 

> 0,1, dan vari iabeil kuali itas peilayanan yai itu 0,678 > 0,1. Seihi ingga 

dapat di isi impulkan niilai i toleirancei dari i keidua vari iabeil adalah leibi ih 

beisar dari i 0.1 (toleirancei > 0,1). Beirdasarkan peini ilai ian teirseibut dapat 

di isiimpulkan ti idak teirjadi i multiikoli ineiari itas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

       Jiika ni ilai i si igni ifi ikansi i > 0,05 maka dapat di ikatakan bahwa tidak 

teirjadi i masalah heiteiroskeidasti isi itas dan beigi itu pula seibali iknya. 

Tabel IV.10 Uji Heteroskedastisitas 

              Coefficients
a
 

Mode il 

Unstandardiize id 

Coe iffiiciie ints 

Standardiize id 

Coe iffiiciie ints 

T Si ig. B Std. Eirror Be ita 

1 (Constant) 2.191 1.613  1.359 .178 

Brand Iimagei .042 .057 .091 .732 .466 

Kualiitas Peilayanan -.015 .052 -.035 -.279 .781 

a.  Deipe indeint Variiablei: Abs_Re is 

Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23. 

 

       Beirdasarkan tabeil IiV.10 dapat di ili ihat bahwa ni ilai i vari iabeil 

i indeipeindein meimi ili iki i ni ilai i si igni ifi ikan > 0,05 di imana brand i imagei 

0,466 > 0,05, kualiitas peilayanan 0,781 > 0,05. Maka dapat 

di isiimpulkan bahwa ti idak teirjadi i masalah heiteiroskeidasti isi itas pada 

modeil reigreisi i. 
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4. Analisis Regresi Linier Berganda 

       Anali isi i reigreisi i li ineiar beirganda di igunakan untuk meingeitahui i peingaruh 

vari iabeil i indeipeindein brand i imagei (X1) dan kuali itas peilayanan (X2), 

teirhadap vari iabeil deipeindein yai itu keiputusan peimbeili ian (Y). 

Tabel IV.11 Uji Regresi Linier Berganda 

             Coefficients
a
 

Mode il 

Unstandardiize id 

Coe iffiiciie ints 

Standardiize id 

Coe iffiiciie ints 

t Si ig. B Std. Eirror Be ita 

1 (Constant) 8.123 2.805  2.895 .005 

Brand Iimagei .251 .100 .238 2.515 .014 

Kualiitas Peilayanan .475 .091 .492 5.212 .000 

a. Deipe indeint Variiablei: Ke iputusan Peinggunaan 

      Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23. 
 

                  Beirdasarkan hasi il ujii reigreisi i li ini ieir beirganda pada tabeil IiV.11, maka 

peirsamaan reigreisi i yang di igunakan adalah: 

       KiJPJ= 8,123 + 0,251BIi + 0,475 KP + 2,805..............................................................(4.1) 

Keiteirangan: 

KPJ     = Keiputusan Peinggunaan Jasa 

α        = Konstanta  

BI      = Brand Iimage 

KP     = Kuali itas Peilayanan 

Dari i peirsamaan reigreisi i di iatas dapat dijelaskan hasil regresi linear 

berganda sebagai berikut: 

a. Ni ilai i konstanta (a) seibeisar 8,123 arti inya apabi ila vari iabeil brand i image i 

(ci itra meireik), kuali itas peilayanan diasumsikan niilai inya 0, maka 

keiputusan peinggunaan jasa seibeisar 8,123. 
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b. Ni ilai i koeifi isi iein regresi variabel brand i imagei adalah seibeisar 0,251 

arti inya apabi ila vari iabeil brand i imagei (BIi), di itambah 1 satuan maka 

vari iabeil keiputusan peinggunaan jasa (KiJPJ) akan mengalami 

peningkatan seibeisar 0,251 satuan deingan asumsi i vari iabeil lai innya ti idak 

meingalami i peirubahan atau ni ilai inya teitap. Koeifi isiiein beirni ilai i posi iti if 

arti inya teirjadi i hubungan posi itiif antara  brand i imagei deingan keiputusan 

peinggunaan jasa. 

c. Ni ilai i koeifi isi iein kuali itas peilayanan adalah seibeisar 0,475 arti inya apabi ila 

vari iabeil kuali itas peilayanan (KP) di itambah 1 satuan maka vari iabeil 

keiputusan peinggunaan jasa akan mengalami peningkatan seibeisar 

0,475 satuan deingan asumsi i vari iabeil lai innya tiidak meingalami i 

peirubahan atau ni ilai inya teitap. Koeifi isi iein beirni ilai i posi itiif arti inya teirjadi i 

hubungan posi iti if antara kuali itas peilayanan deingan keiputusan 

peinggunaan jasa. 

5. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Tabel IV.12 Uji Parsial (uji t) 

             Coefficients
a
 

Mode il 

Unstandardiize id 

Coe iffiiciie ints 

Standardiize id 

Coe iffiiciie ints 

T Si ig. B Std. Eirror Be ita 

1 (Constant) 8.123 2.805  2.895 .005 

Brand Iimagei .251 .100 .238 2.515 .014 

Kualiitas Peilayanan .475 .091 .492 5.212 .000 

a. Deipe indeint Variiablei: Ke iputusan Peinggunaan 

      Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23. 
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       Dari i hasi il uji i parsi ial pada tabeil IiV.12 dapat di ikeitahui i peingaruh 

seiti iap vari iabeil di imana ni ilai i ttabeil yai itu deingan ni ilai i α = 0,05 dan df = n-

k-1 atau 97-2-1= 94, deingan di ikeitahui i ttabeil seibeisar 1,9855. Deingan 

ni ilai i seibagai i beiri ikut: 

1) Brand iimagei (ci itra meireik) deingan ni ilai i thiitung > ttabeil atau 2,515 > 

1,9855. Maka H0 di itolak, dan Ha di iteiri ima, arti inya teirdapat 

peingaruh brand i imagei teirhadap keiputusan peinggunaan jasa. 

2) Kuali itas peilayanan deingan ni ilai i thiitung > ttabeil atau 5,212 > 1,9855. 

Maka H0 di itolak, dan Ha diiteiri ima, arti inya teirdapat peingaruh 

kuali itas peilayanan teirhadap keiputusan peinggunaan jasa. 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel IV.13 Uji Simultan (Uji F) 

ANOVA
a
 

Mode il Sum of Squareis Df Me ian Squarei F Si ig. 

1 Re igreissiion 1044.345 2 522.173 35.674 .000
b
 

Re isiidual 1375.902 94 14.637   

Total 2420.247 96    

     Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23. 

 

       Beirdasarkan hasi il uji i siimultan pada tabeil IiV.13 meinunjukkan 

bahwa ni ilai i Fhi itung seibeisar 35,674 dan Ftabeil dapat di iliihat pada tabeil 

stati istiik deingan deirajat keiabsahan yai itu df = n-k-1 atau 97-2-1= 94, 

seihi ingga di ipeiroleih Ftabeil = 3,09. Maka dapat di isiimpulkan bahwa Fhi itung 

> Ftabeil = 35,674 > 3,09 maka H0 di itolak dan dan Ha di iteiri ima, arti inya 

brand i imagei dan kuali itas peilayanan beirpeingaruh seicara beirsama-sama 

(si imultan) teirhadap keiputusan peinggunaan jasa. 
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c. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Tabel IV.14 

       Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

 

 

 

 

                    

       Beirdasarkan tabeil IiV.14 meinunjukkan hasi il uji i koeifi isi iein 

deiteirmi inasi i (R
2
) di ikeitahui i ni ilai i Adjusteid R Squarei

 
seibeisar 0,419 atau 

sama deingan 41,9%, hal i inii meinunjukkan bahwa pengaruh vari iabeil 

independen yaitu brand iimagei dan kuali itas peilayanan terhadap 

variabel dependen yaitu keiputusan peinggunaan jasa seibeisar 41,9%. 

Seidangkan si isanya seibeisar 58,1% di ijeilaskan oleih faktor-faktor lai in 

yang ti idak di iteili iti i dalam peineili iti ian i ini i seipeirti i lokasi i, harga, waktu 

peimbeili ian, keiceipatan peingi iri iman, keiamanan, eifi isi ieinsi i, peirseipsi i, 

customeir trust, word of mouth. 

C. Pembahasan Hasil Penelitian 

       Peineili iti ian i ini i beirjudul Deiteirmi inan Keiputusan Peinggunaan Jasa pada 

Peingguna J&T Eixpreiss dii Kota Padangsi idi impuan. Dan hasi il anali isi is data 

yang di ilakukan pada peineili iti ian i inii deingan meinggunakan bantuan SPSS veirsi i 

23 di ikeitahui i bahwa: 

 

 

Model Summary 

Mode il R R Squarei 

Adjusteid R 

Squarei 

Std. Eirror of thei 

Eistiimatei 

1 .657
a
 .432 .419 3.826 

a. Preidiictors: (Constant), Kualiitas Peilayanan, Brand Iimagei 

    Sumbeir: Data diiolah darii hasiil SPSS Veirsii 23. 
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1. Peingaruh Brand Iimagei (Ci itra Meireik) Teirhadap Keiputusan Peinggunaan 

Jasa  pada Peingguna J&T Eixpreiss di i Kota Padangsi idi impuan. 

       Seiteilah di ilakukan peingumpulan data, keimudi ian di ilakukan peinguji ian 

hasi ilnya meinunjukkan bahwa seicara parsi ial vari iabeil brand i imagei 

meimpunyai i peingaruh teirhadap keiputusan peinggunaan jasa deingan ni ilai i 

ni ilai i thiitung > ttabeil atau 2,515 > 1,9855. Dan ni ilai i taraf Si ig < α, yai itu 0,014 

< 0,05, seihi ingga H0 di itolak, dan Ha di iteiri ima. 

       Peineili iti ian i inii seijalan deingan teiori i Chai irul dalam buku Brand 

Markeiti ing: Thei Art Of Brandi ing yang meinyatakan bahwa meireik akan 

meinjadi i seisuatu yang sangat peinti ing dalam kai itannya meinari ik mi inat 

konsumein untuk meimbeili i produk. Deingan meireik yang bai ik di iharapkan 

dapat meini ingkatkan volumei peinjualan peirusahaan. Jiika peilanggan 

meimi iliiki i ci itra posi iti if teirhadap suatu meireik, maka peilanggan akan 

meilakukan peimbeili ian produk i itu keimbali i.
2
 Teiori i Antoni ius dalam buku 

Brand Markeiti ing: Thei Art Of Brandiing juga meinyatakan bahwa ci itra 

meireik dapat meimpeingaruhi i keiputusan konsumein dalam meimbeili i atau 

meinggunakan seibuah produk.
3
 

       Hasi il peineili iti ian iini i seijalan deingan peineili iti ian teirdahulu peineili iti ian 

yang di ilakukan oleih Veira Sylvi ia yang beirjudul Peingaruh Kuali itas 

Peilayanan dan Ci itra Meireik Teirhadap Keiputusan Peimbeili ian pada Jasa 

Peingi iri iman PT. TIiKIi, yang hasi ilnya meinyatakan bahwa brand i imagei 

                                                           
2
 Sunday Ade Sitorus, dkk. Brand Marketing: The Art Of Branding (Bandung: CV. Media 

Sains Indonesia, 2020), hlm. 33. 
3
 Sunday Ade Sitorus, dkk. Brand Marketing: The Art Of Branding, hlm. 93. 
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(ci itra meireik) beirpeingaruh seicara si igni ifi ikan teirhadap keiputusan 

peimbeili ian.  

       Hasi il peineili iti ian i ini i dapat di isi impulkan bahwa teirdapat peingaruh brand 

i imagei (ci itra meireik) teirhadap keiputusan peinggunaan jasa pada peingguna 

J&T Eixpreiss di i kota Padangsi idi impuan. Maka Brand Iimagei (ci itra meireik) 

meirupakan faktor yang meimpeingaruhi i keiputusan peinggunaan jasa pada 

peingguna J&T Eixpreiss di i kota Padangsi idi impuan. 

2. Peingaruh Kuali itas Peilayanan Teirhadap Keiputusan Peinggunaan Jasa Pada 

Peingguna J&T Eixpreiss di i Kota Padangsi idi impuan. 

       Seiteilah di ilakukan peingumpulan data, keimudi ian di ilakukan peinguji ian 

hasi ilnya meinunjukkan bahwa seicara parsi ial vari iabeil kuali itas peilayanan 

meimpunyai i peingaruh teirhadap keiputusan peinggunaan jasa deingan ni ilai i 

thiitung > ttabeil atau 5,212 > 1,9855. Dan ni ilai i taraf Si ig < α, yai itu 0,00 < 0,05, 

seihi ingga H0 di itolak, dan Ha diiteiri ima. 

       Peineili iti ian i ini i seijalan deingan teiori i Khri ishna Anugrah dalam buku 

Kuali itas Peilayanan Jasa Akomodasi i yang meinyatakan bahwa konsumein 

yang awalnya ti idak beirmi inat deingan seibuah produk, maka akan dapat 

teirtari ik dan meimbeili i atau meinggunakannya kareina adanya kuali itas yang 

meingi ikuti i seisuai i deingan keii ingi inan konsumein. Walaupun meimi ili ikii 

kuali itas yang bai ik beilum teintu juga akan di imi inati i oleih konsumein apabi ila 

ti idak diii ikuti i oleih peimeinuhan keibutuhan yang lai in dari i konsumein, yakni i 
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peilayanan.
4
 Krishna juga meinyatakan bahwa salah satu struktur keiputusan 

meimbeili i yang meimpeingaruhi i konsumein adalah keiputusan teintang 

peilayanan.
5
 

       Hasi il peineili iti ian iini i seijalan deingan peineili itiian teirdahulu deingan 

peineili iti ian yang di ilakukan oleih Novi i Aiisha deingan judul Deiteirmi inan 

Keiputusan Meinggunakan Jasa Ojeik Onli inei pada Apli ikasi i Grab pada 

Karyawan Swasta di i Kota Meidan yang hasi ilnya meinyatakan bahwa 

kuali itas peilayanan meimpunyai i peingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap 

keiputusan peimbeili ian dalam meinggunakan jasa. 

       Hasi il peineili iti ian i ini i dapat di isi impulkan bahwa teirdapat peingaruh 

kuali itas peilayanan teirhadap keiputusan peinggunaan jasa pada peingguna 

J&T Eixpreiss di i kota Padangsi idi impuan. Maka kuali itas peilayanan 

meirupakan faktor yang meimpeingaruhi i keiputusan peinggunaan jasa pada 

peingguna J&T Eixpreiss di i kota Padangsi idi impuan. 

3. Peingaruh Brand Iimagei (Ci itra Meireik) dan Kuali itas Peilayanan Seicara 

Siimultan Teirhadap Keiputusan Peinggunaan Jasa. 

       Beirdasarkan hasi il uji i siimultan (F) meinyatakan bahwa teirdapat 

peingaruh brand i imagei (ci itra meireik) dan kuali itas peilayanan seicara 

si imultan teirhadap keiputusan peinggunaan Jasa pada Peingguna J&T 

Eixpreiss dii Kota Padangsi idi impuan deingan peinguji ian dari i uji i F yang 

                                                           
4
 Krishna Anugrah, Kualitas Pelayanan Jasa: Akomodasi (Gorontalo: Ideas Publishing, 

2022), hlm 23. 
5
 Krishna Anugrah, Kualitas Pelayanan Jasa: Akomodasi, hlm 218. 
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hasi ilnya meinunjukkan bahwa ni ilai i Fhi itung > Ftabeil = 35,674 > 3,09 dan ni ilai i 

taraf Si ig < α, yai itu 0,00 < 0,05. Seihi ingga H0 di itolak, dan Ha di iteiri ima. 

       Teiori i yang di inyatakan oleih Rudy Iirwansyah dalam buku Peiri ilaku 

Konsumein meinyatakan bahwa peingambi ilan keiputusan konsumein 

di ipeingaruhi i oleih beibeirapa faktor antara lai in: kuali itas, harga, meireik, 

lokasi i, promosi i, keimudahan, peilayanan dan lai in-lai in.
6
 

       Hasi il peineili iti ian i ini i seijalan deingan peineili iti ian yang di ilakukan oleih 

Dani i Adi iatma deingan judul Peingaruh Brand Iimagei dan Kuali itas 

Peilayanan teirhadap Keiputusan Peimbeili ian Jasa J&T Eixpreiss yang hasi ilnya 

meinyatakan bahwa brand iimagei dan kuali itas peilayanan beirpeingaruh 

si igni ifi ikan teirhadap keiputusan peimbeili ian jasa di i peirusahaan J&T Eixpreiss 

       Hasi il peineili iti ian i ini i dapat di isi impulkan bahwa teirdapat peingaruh brand 

i imagei (ci itra meireik) dan kuali itas peilayanan teirhadap keiputusan 

peinggunaan jasa pada peingguna J&T Eixpreiss di i kota Padangsi idi impuan. 

Hal i ini i meinunjukkan seimaki in bagusnya kuali itas peilayanan yang di ibeiri ikan 

maka seimaki in bai ik brand i imagei dari i peirusahaan J&T Eixpreiss maka dapat 

meini ingkatkan keiputusan peinggunaan jasa pada peingguna J&T E ixpreiss. 

D. Keterbatasan Penelitian 

       Peilaksanaan peineili iti ian i inii di isusun deingan langkah-langkah yang 

seideimi iki ian rupa dan yang sudah di iteitapkan dalam meitodologi i peineili iti ian. Hal 

i ini i diimaksud agar hasi il yang di ipeiroleih beinar-beinar objeikti if dan si isteimati is. 

Namun dalam proseisnya, untuk meindapatkan hasi il yang seimpurna sangatlah 

                                                           
6
 Rudy Irwansyah, dkk. Perilaku Konsumen (Bandung: CV. Widina Media Utama, 2021), 

hlm. 1. 
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suliit. Seibab dalam peilaksanaan peineili iti ian i ini i teirdapat beibeirapa keiteirbatasan, 

di iantaranya: 

1. Keiteirbatasan peineili iti ian pada peinggunaan vari iabeil. Dari i hasi il peineili iti ian iini i 

meinunjukkan bahwa seilai in brand i imagei, kuali itas peilayanan teirdapat 

vari iabeil lai in yang meimpeingaruhi i keiputusan peimbeili ian. Brand i imagei dan 

kuali itas peilayanan meimbeiri ikan sumbangan seibeisar 41,9% teirhadap 

keiputusan peinggunaan jasa pada peingguna J&T Eixpreiss, seidangkan 

58,1% di ipeingaruhi i oleih vari iabeil yang ti idak di ijeilaskan dalam peineili iti ian 

i ini i, yakni i lokasi i, harga, waktu peimbeili ian, keiceipatan peingi iri iman, 

keiamanan, eifi isi ieinsi i, peirseipsi i, customeir trust, word of mouth. 

2. Dalam peinyeibaran angkeit (kueisi ioneir) peineili iti i ti idak meingeitahui i apakah 

reispondein meingi isi i angkeit deingan jujur dan seiri ius dalam meinjawab seiti iap 

peirtanyaan yang di ibeiri ikan seihi ingga meimpeingaruhi i vali idiitas data yang 

di ipeiroleih. 

3. Keiteirbatasan i ilmu peingeitahuan dan wawasan peineili iti i khususnya 

meingeinai i vari iabeil-vari iabeil yang teirdapat dalam peineili iti ian i ini i. 

       Walaupun deingan keiteirbatasan yang ada, peineili iti i meingupayakan agar 

peineili iti ian i ini i tiidak teirhalangi i oleih keiteirbatasan dan tiidak meingurangi i hasi il 

dari i peineili iti ian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

       Beirdasarkan hasi il peingolahan data dari i peineili iti ian yang beirjudul 

Deiteirmi inan Keiputusan Peimbeili ian Jasa pada Peingguna J&T Eixpreiss di i Kota 

Padangsi idi impuan, maka dapat di iambi il keisi impulan seibagai i beiri ikut: 

1. Brand iimagei (ci itra meireik) meimi iliiki i ni ilaii thiitung > ttabeil atau 2,515 > 1,9855. 

Dan ni ilai i taraf Si ig < α, yai itu 0,014 < 0,05. Maka H01 diitolak, dan Ha1 

di iterima. Jadi i dapat di isi impulkan bahwa teirdapat peingaruh brand i image i 

seicara parsi ial teirhadap keiputusan peinggunaan jasa pada peingguna J&T 

Eixpreiss dii kota Padangsi idi impuan. 

2. Kuali itas peilayanan meimi iliiki i ni ilai i thiitung > ttabeil atau 5,212 > 1,9855. Dan 

ni ilai i taraf Si ig < α, yai itu 0,00 < 0,05. Maka H02 di itolak, dan Ha2 diiteiri ima. 

Jadii dapat di isi impulkan bahwa teirdapat peingaruh kuali itas peilayanan seicara 

peirsi ial teirhadap keiputusan peinggunaan jasa pada peingguna J&T Eixpreiss 

di i kota Padangsi idi impuan. 

3. Brand iimagei (ci itra meireik) dan kuali itas peilayanan meimiili iki i niilai i Fhiitung > 

Ftabeil atau 35,674 > 3,09 dan ni ilai i taraf Si ig < α, yai itu 0,00 < 0,05.. Maka 

H03 diitolak dan dan Ha3 di iteiri ima. Jadi i dapat di isi impulkan bahwa teirdapat 

peingaruh brand i imagei dan kuali itas peilayanan seicara si imultan teirhadap 

keiputusan peinggunaan jasa pada peingguna J&T Eixpreiss di i kota 

Padangsi idi impuan. 
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B. Implikasi Hasil Penelitian 

       Implikasi adalah suatu konsekuensi atau akibat langsung dari hasil 

penemuan suatu penelitian ilmiah. Hasil penelitian ini mengenai determinan 

keputusan penggunaan jasa pada pengguna J&T express di kota 

Padangsidimpuan. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel 

brand image (citra merek) dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa. Hal ini menunjukkan bahwa 

citra merek dan kualitas pelayanan menentukan keputusan konsumen dalam 

menggunakan jasa J&T Express di Kota Padangsidimpuan, artinya semakin 

tinggi atau besar perhatian perusahaan atas pentingnya citra merek dan 

kualitas pelayanan, semakin tinggi atau besar pula keputusan penggunaan jasa  

yang dapat dilakukan konsumen.  

       Mengingat citra merek dan kualitas pelayanan mempunyai peranan 

penting dalam meningkatkan keputusan penggunaan jasa maka perusahaan 

perlu meningkatkan citra merek dan kualitas pelayanan yang dihasilkan 

sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen. Implikasi dibuat 

berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, perusahaan J&T Express di 

kota Padangsidimpuan perlu melakukan peningkatan dari segi citra 

perusahaan dan pelayanan yang diberikan dengan memberikan bukti nyata 

atas layanan dan kepedulian pada konsumen agar menumbuhkan rasa akan 

loyalitas.  

       Perusahaan juga perlu konsistensi dalam menjalani fungsi J&T Express  

sebagai jasa pengiriman, hingga memperhatikan  respon dari orang-orang 

yang pernah menggunakan jasa pengiriman di J&T Express di Kota 
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Padangsidimpuan..Menjadi suatu keuntungan bagi pemilik usaha dalam 

bidang jasa pengiriman barang seperti J&T Express bila memiliki pelanggan 

yang loyal. Pelanggan akan menggunakan jasa pengiriman dan penerimaan 

barang dalam jumlah yang lebih banyak dan semakin sering melakukan 

transaksi, sehingga citra dari perusahaan tersebut akan semakin baik dan 

memiliki kesan positif yang menyebabkan konsumen akan 

merekomendasikan perusahan kepada orang lain.  

  Apalagi bila perusahan tersebut menanamkan prinsip-prinsip islami dalam 

menjalankan aktivitas ekonomi. Hal tersebut semakin mendorong pelanggan 

untuk memberikan kepercayaan kepada perusahaan. Selain itu pelanggan 

akan semakin puas, memberikan komitmennya, serta para pelanggan juga 

akan melakukan aktivitas rekomendasi  positif pada rekan-rekannya, maka 

dari itu perusahaan dapat  lebih banyak memperluas mengenai segala 

informasi mengenai perusahaannya, sehingga informasi tersebut dapat dengan 

mudah konsumen ketahui. Oleh karena itu untuk menentukan keputusan 

konsumen menggunakan J&T Express, maka J&T Express harus 

menghasilkan citra merek dan memberikan kualitas pelayanan yang baik yang 

mampu meyakinkan konsumen. 

C. Saran 

       Beirdasarkan keisiimpulan dii atas, maka saran-saran yang dapat diibeiriikan 

peineiliitii seibagaii beiriikut: 

1. Keipada peirusahaan J&T Eixpreiss supaya meimpeirtahankan dan 

meiniingkatkan variiabeil brand iimagei peirusahaan dan kualiitas peilayanan 
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yang diibeiriikan. Dan seimakiin giiat dalam meingambiil keibiijakan dan strateigii 

deimii meiniingkatkan jumlah peilanggan dalam jangka panjang. 

2. Bagi i peineili iti i seilanjutnya, di isarankan untuk meinggunakan faktor-faktor 

lai in yang dapat meimpeingaruhi i keiputusan peimbeili ian di i luar dari i vari iabeil 

peineili iti ian i ini i dan di i luar dari i vari iabeil peineili iti ian teirdahulu agar peineili iti ian 

i ini i dapat teirus beirkeimbang. 
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Tabulasi Angket Brand Image (Citra Merek) (X1) 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 Jumlah 

1 5 2 3 3 2 3 4 3 25 

2 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

3 4 4 4 2 3 3 4 4 28 

4 5 3 4 4 4 3 4 5 32 

5 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

6 3 3 4 3 2 3 5 2 25 

7 4 4 3 4 5 4 5 3 32 

8 5 5 5 4 5 4 4 4 36 

9 4 4 5 4 5 5 5 5 37 

10 5 4 4 4 3 4 2 2 28 

11 3 5 4 5 5 5 4 4 35 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

13 3 3 3 3 4 3 3 2 24 

14 3 5 4 5 4 5 3 3 32 

15 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

16 4 5 5 4 4 3 4 3 32 

17 5 4 5 5 5 4 4 3 35 

18 3 2 3 4 4 4 3 4 27 

19 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

20 4 4 4 4 3 4 3 3 29 

21 5 4 3 4 4 5 4 5 34 

22 5 5 4 4 5 5 5 4 37 

23 4 2 2 3 2 2 3 2 20 

24 5 5 4 5 4 4 4 4 35 

25 5 4 5 3 4 4 4 5 34 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

27 5 4 4 3 4 4 4 5 33 

28 5 4 4 3 3 4 4 5 32 

29 4 4 3 2 3 2 4 5 27 

30 4 5 4 3 3 2 4 5 30 

31 3 4 5 4 5 4 4 5 34 

32 4 5 4 5 5 5 4 5 37 

33 3 4 4 5 5 4 4 3 32 

34 4 2 3 2 3 3 3 2 22 

35 4 3 4 5 3 4 3 4 30 

36 3 4 3 4 4 5 4 5 32 



 

 

 

37 5 5 4 3 3 4 3 4 31 

38 4 4 5 4 4 4 3 3 31 

39 3 4 5 4 4 3 4 4 31 

40 4 5 4 3 5 4 5 3 33 

41 4 2 2 3 2 2 3 1 19 

42 4 3 3 4 5 5 4 4 32 

43 3 4 4 5 4 4 3 5 32 

44 5 3 4 3 4 3 4 3 29 

45 5 4 4 4 4 3 3 3 30 

46 5 4 4 4 4 5 5 5 36 

47 4 5 5 4 5 3 5 2 33 

48 4 4 4 5 5 4 4 3 33 

49 3 4 4 2 3 3 3 3 25 

50 3 3 4 3 2 3 3 4 25 

51 4 5 5 4 4 4 3 4 33 

52 3 3 2 3 2 2 4 1 20 

53 3 3 3 3 3 2 3 4 24 

54 4 3 4 3 4 4 4 4 30 

55 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

56 4 5 5 4 4 5 5 5 37 

57 3 3 3 3 4 3 4 4 27 

58 3 3 1 3 2 2 4 3 21 

59 3 4 4 3 4 4 4 4 30 

60 3 4 3 3 4 4 4 5 30 

61 4 5 5 5 5 4 4 4 36 

62 4 4 3 4 4 3 4 5 31 

63 4 4 2 3 2 3 4 2 24 

64 4 5 5 5 4 5 4 4 36 

65 5 5 4 4 3 4 4 5 34 

66 4 5 5 5 4 4 4 3 34 

67 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

68 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

69 4 3 2 3 2 4 3 3 24 

70 3 3 3 3 3 3 2 2 22 

71 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

72 5 4 4 4 3 5 3 5 33 

73 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

74 4 5 5 5 5 5 5 5 39 



 

 

 

75 4 4 4 3 3 4 4 5 31 

76 5 5 4 4 4 3 3 3 31 

77 3 3 4 4 5 5 4 4 32 

78 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

79 4 3 4 4 4 4 3 4 30 

80 4 4 3 3 4 3 3 4 28 

81 5 4 4 4 4 4 4 3 32 

82 5 5 5 5 4 4 5 4 37 

83 4 4 4 4 3 4 4 5 32 

84 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

85 4 4 5 4 4 4 5 5 35 

86 4 5 5 5 5 5 4 4 37 

87 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

89 3 3 5 5 4 4 4 4 32 

90 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

91 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

92 5 5 5 5 4 4 4 5 37 

93 4 2 4 4 2 3 3 3 25 

94 4 4 5 5 5 5 4 5 37 

95 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

96 5 4 4 4 4 5 4 5 35 

97 4 5 5 5 5 5 5 4 38 

TOTAL 3068 



 

 

 

Tabulasi Angket Kualitas Pelayanan (X2) 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Jumlah 

1 5 3 4 2 4 3 3 4 28 

2 5 4 2 2 4 4 4 5 30 

3 4 4 5 5 4 3 4 3 32 

4 4 4 3 4 4 2 2 4 27 

5 4 3 4 4 3 3 4 4 29 

6 3 4 3 2 3 2 3 2 22 

7 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

8 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

9 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

10 4 2 3 4 4 4 2 2 25 

11 3 5 4 5 5 4 5 4 35 

12 4 5 5 4 5 4 4 4 35 

13 3 4 3 3 3 2 3 4 25 

14 5 4 4 4 4 3 4 4 32 

15 4 3 3 3 4 4 4 3 28 

16 5 4 4 3 4 4 3 3 30 

17 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

18 3 2 3 1 3 2 1 3 18 

19 3 4 4 3 3 3 4 4 28 

20 4 4 3 4 3 4 3 4 29 

21 5 5 3 4 4 4 5 5 35 

22 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

23 3 2 1 1 3 1 2 3 16 

24 4 3 3 4 4 3 5 3 29 

25 3 3 3 3 3 3 2 3 23 

26 4 4 5 5 5 4 4 4 35 

27 3 3 4 4 3 4 3 4 28 

28 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

29 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

30 3 4 4 3 3 3 3 4 27 

31 5 3 3 3 3 3 4 3 27 

32 5 4 4 3 4 4 4 4 32 

33 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

34 4 2 2 3 4 2 3 3 23 

35 3 4 4 3 4 4 4 4 30 

36 4 5 5 3 4 3 3 4 31 

37 3 4 4 3 2 3 3 3 25 



 

 

 

38 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

39 5 4 4 4 4 4 3 3 31 

40 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

41 3 1 2 1 2 3 2 3 17 

42 3 4 4 3 4 4 4 4 30 

43 5 4 4 4 5 4 4 5 35 

44 4 5 4 4 5 4 4 3 33 

45 4 3 4 4 4 4 3 3 29 

46 5 4 3 4 3 3 4 4 30 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

48 4 5 4 4 4 4 3 3 31 

49 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

50 5 4 3 4 4 3 3 4 30 

51 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

52 3 2 3 2 3 3 2 3 21 

53 4 4 4 3 3 4 3 4 29 

54 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

55 4 4 4 3 3 4 5 5 32 

56 4 3 4 4 4 4 4 5 32 

57 3 4 4 4 3 4 4 3 29 

58 4 2 3 3 2 3 3 3 23 

59 4 3 4 4 4 3 3 4 29 

60 3 4 4 5 4 4 4 4 32 

61 2 3 3 3 3 3 2 3 22 

62 4 3 3 2 3 3 3 3 24 

63 3 4 4 3 4 3 4 3 28 

64 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

65 3 4 3 4 3 3 3 3 26 

66 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

67 4 4 4 4 3 4 3 3 29 

68 5 4 5 4 4 3 4 4 33 

69 2 2 3 4 4 4 4 4 27 

70 4 4 3 3 3 3 4 4 28 

71 5 5 5 5 4 4 4 5 37 

72 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

74 4 5 5 4 4 5 5 4 36 

75 5 4 4 4 5 4 4 5 35 

76 3 3 3 3 3 4 3 2 24 

77 5 4 4 4 4 4 3 3 31 



 

 

 

78 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

79 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

80 3 4 4 3 3 3 3 3 26 

81 4 4 5 5 5 5 5 4 37 

82 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

83 5 4 4 5 5 4 4 5 36 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

85 5 4 4 3 4 3 3 3 29 

86 5 5 5 3 3 3 4 4 32 

87 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

88 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

89 3 4 4 2 4 3 3 4 27 

90 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

91 4 4 4 4 3 3 4 4 30 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

93 4 4 5 4 4 3 3 4 31 

94 3 3 3 3 2 3 2 3 22 

95 2 2 3 3 2 2 3 1 18 

96 4 4 3 3 4 4 4 3 29 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

TOTAL 2948 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Tabulasi Angket Keputusan Penggunaan (Y) 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Jumlah 

1 4 2 3 2 1 5 5 1 23 

2 2 3 3 4 4 4 2 2 24 

3 4 4 3 2 2 4 3 3 25 

4 5 4 3 3 2 5 4 3 29 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

6 3 4 3 2 2 5 5 4 28 

7 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

8 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

9 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

10 2 2 2 2 2 4 3 3 20 

11 5 4 5 4 5 5 4 5 37 

12 4 5 5 4 5 4 4 5 36 

13 3 2 2 2 2 4 5 4 24 

14 4 4 4 3 4 4 5 5 33 

15 4 4 4 5 4 3 3 5 32 

16 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

17 4 3 4 4 4 5 4 2 30 

18 2 3 3 2 3 4 4 2 23 

19 5 5 4 4 2 3 3 4 30 

20 4 2 2 4 2 4 4 4 26 

21 5 4 4 4 3 5 5 5 35 

22 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

23 2 3 2 3 2 4 4 1 21 

24 3 4 3 3 3 4 5 1 26 

25 4 4 3 4 3 3 4 2 27 

26 2 4 2 3 4 5 5 3 28 

27 4 3 3 3 3 5 4 3 28 

28 5 3 3 4 3 4 4 3 29 

29 5 3 3 4 3 3 4 3 28 

30 4 4 4 3 4 4 4 3 30 

31 5 3 3 4 3 5 4 4 31 

32 5 4 3 4 3 5 5 4 33 

33 4 3 3 4 2 5 5 2 28 

34 3 3 2 3 2 4 4 3 24 

35 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

36 2 4 4 4 2 5 3 4 28 

37 2 3 3 2 4 5 2 4 25 



 

 

 

38 4 4 4 3 4 5 3 3 30 

39 3 4 4 2 3 5 3 4 28 

40 4 4 4 3 3 4 4 2 28 

41 2 2 3 3 2 3 4 4 23 

42 4 3 4 2 3 4 4 3 27 

43 4 4 4 3 4 4 5 2 30 

44 3 4 4 3 4 5 5 2 30 

45 5 4 4 3 3 5 5 3 32 

46 5 4 4 3 3 5 4 3 31 

47 4 4 4 3 2 5 4 5 31 

48 5 4 4 3 2 4 4 3 29 

49 5 4 4 3 2 5 3 3 29 

50 5 4 4 3 3 5 4 3 31 

51 4 3 4 2 3 4 4 3 27 

52 3 3 2 2 3 4 4 4 25 

53 5 4 4 3 3 4 4 4 31 

54 4 4 4 3 2 5 3 4 29 

55 5 4 4 4 2 5 3 5 32 

56 4 3 4 4 2 5 3 4 29 

57 5 4 4 4 3 4 4 4 32 

58 3 3 2 3 3 3 4 4 25 

59 4 3 4 4 3 3 4 4 29 

60 5 4 5 4 3 4 5 2 32 

61 5 4 4 4 2 4 4 2 29 

62 3 2 3 3 3 4 4 2 24 

63 3 4 4 4 2 5 4 2 28 

64 3 2 2 3 3 5 4 3 25 

65 2 3 3 4 4 4 4 3 27 

66 2 4 3 4 2 5 4 4 28 

67 2 3 3 3 4 4 4 3 26 

68 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

69 3 3 4 3 3 3 3 3 25 

70 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

72 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

73 5 4 5 5 5 4 3 4 35 

74 5 5 5 5 4 5 4 4 37 

75 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

76 4 3 3 4 3 4 4 5 30 

77 3 3 3 3 3 2 3 3 23 



81 

 

 

78 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

79 4 4 4 3 4 3 4 3 29 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

82 5 4 5 4 5 5 5 4 37 

83 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

84 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

85 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

86 3 3 3 3 3 4 5 4 28 

87 5 4 4 4 4 4 3 3 31 

88 5 5 5 5 4 5 4 5 38 

89 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

90 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

91 3 3 3 4 4 4 4 5 30 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

93 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

94 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

95 3 2 2 1 1 2 2 3 16 

96 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

TOTAL 2959 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Laki-laki 31 32.0 32.0 32.0 

Perempuan 66 68.0 68.0 100.0 

Total 97 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

Statistics 

 Jenis Kelamin Usia Pekerjaan 

N Valid 97 97 97 

Missing 0 0 0 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 17-20 tahun 24 24.7 24.7 24.7 

21-30 tahun 63 64.9 64.9 89.7 

>31 tahun 10 10.3 10.3 100.0 

Total 97 100.0 100.0  

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pelajar/Mahasiswa 47 48.5 48.5 48.5 

Pegawai/Karyawan 35 36.1 36.1 84.5 

IRT 12 12.4 12.4 96.9 

PNS/TNI 3 3.1 3.1 100.0 

Total 97 100.0 100.0  



 

 

 

1. Uji Validitas 

a. Uji Validitas X1 

 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 Total 

X1.1 Pearson Correlation 1 .309
**
 .281

**
 .185 .125 .227

*
 .192 .210

*
 .431

**
 

Sig. (2-tailed)  .002 .005 .070 .224 .025 .060 .039 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.2 Pearson Correlation .309
**
 1 .593

**
 .467

**
 .526

**
 .458

**
 .388

**
 .356

**
 .741

**
 

Sig. (2-tailed) .002  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.3 Pearson Correlation .281
**
 .593

**
 1 .565

**
 .586

**
 .484

**
 .360

**
 .391

**
 .776

**
 

Sig. (2-tailed) .005 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.4 Pearson Correlation .185 .467
**
 .565

**
 1 .613

**
 .622

**
 .306

**
 .262

**
 .729

**
 

Sig. (2-tailed) .070 .000 .000  .000 .000 .002 .010 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.5 Pearson Correlation .125 .526
**
 .586

**
 .613

**
 1 .608

**
 .476

**
 .364

**
 .787

**
 

Sig. (2-tailed) .224 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.6 Pearson Correlation .227
*
 .458

**
 .484

**
 .622

**
 .608

**
 1 .406

**
 .493

**
 .786

**
 

Sig. (2-tailed) .025 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.7 Pearson Correlation .192 .388
**
 .360

**
 .306

**
 .476

**
 .406

**
 1 .361

**
 .616

**
 

Sig. (2-tailed) .060 .000 .000 .002 .000 .000  .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.8 Pearson Correlation .210
*
 .356

**
 .391

**
 .262

**
 .364

**
 .493

**
 .361

**
 1 .646

**
 

Sig. (2-tailed) .039 .000 .000 .010 .000 .000 .000  .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Total Pearson Correlation .431
**
 .741

**
 .776

**
 .729

**
 .787

**
 .786

**
 .616

**
 .646

**
 1 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

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

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



 

 

 

b. Uji Validitas X2 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Total 

X2.1 Pearson Correlation 1 .504
**
 .420

**
 .427

**
 .509

**
 .440

**
 .455

**
 .529

**
 .698

**
 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.2 Pearson Correlation .504
**
 1 .698

**
 .539

**
 .520

**
 .511

**
 .585

**
 .514

**
 .796

**
 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.3 Pearson Correlation .420
**
 .698

**
 1 .631

**
 .524

**
 .550

**
 .513

**
 .442

**
 .779

**
 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.4 Pearson Correlation .427
**
 .539

**
 .631

**
 1 .596

**
 .610

**
 .600

**
 .437

**
 .794

**
 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.5 Pearson Correlation .509
**
 .520

**
 .524

**
 .596

**
 1 .572

**
 .554

**
 .514

**
 .773

**
 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.6 Pearson Correlation .440
**
 .511

**
 .550

**
 .610

**
 .572

**
 1 .643

**
 .471

**
 .776

**
 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.7 Pearson Correlation .455
**
 .585

**
 .513

**
 .600

**
 .554

**
 .643

**
 1 .579

**
 .804

**
 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.8 Pearson Correlation .529
**
 .514

**
 .442

**
 .437

**
 .514

**
 .471

**
 .579

**
 1 .726

**
 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Total Pearson Correlation .698
**
 .796

**
 .779

**
 .794

**
 .773

**
 .776

**
 .804

**
 .726

**
 1 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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c. Uji Validitas Y 

 

 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Total 

Y.1 Pearson Correlation 1 .569
**
 .636

**
 .475

**
 .282

**
 .187 .239

*
 .312

**
 .688

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .005 .067 .018 .002 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.2 Pearson Correlation .569
**
 1 .764

**
 .584

**
 .551

**
 .285

**
 .246

*
 .396

**
 .809

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .005 .015 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.3 Pearson Correlation .636
**
 .764

**
 1 .617

**
 .600

**
 .233

*
 .167 .381

**
 .819

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .022 .101 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.4 Pearson Correlation .475
**
 .584

**
 .617

**
 1 .627

**
 .181 .249

*
 .459

**
 .791

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .077 .014 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.5 Pearson Correlation .282
**
 .551

**
 .600

**
 .627

**
 1 .168 .309

**
 .436

**
 .755

**
 

Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .000  .101 .002 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.6 Pearson Correlation .187 .285
**
 .233

*
 .181 .168 1 .361

**
 .181 .434

**
 

Sig. (2-tailed) .067 .005 .022 .077 .101  .000 .077 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.7 Pearson Correlation .239
*
 .246

*
 .167 .249

*
 .309

**
 .361

**
 1 .136 .464

**
 

Sig. (2-tailed) .018 .015 .101 .014 .002 .000  .185 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.8 Pearson Correlation .312
**
 .396

**
 .381

**
 .459

**
 .436

**
 .181 .136 1 .638

**
 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .000 .077 .185  .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Total Pearson Correlation .688
**
 .809

**
 .819

**
 .791

**
 .755

**
 .434

**
 .464

**
 .638

**
 1 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

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

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



 

 

 

2. UJI RELIABILITAS 

a. Uji Reliabilitas X1 

 

 

 

                       

 

 

 

 

b. Uji Reliabilitas X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.900 8 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.844 8 

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 27.55 20.125 .297 .855 

X1.2 27.65 17.272 .641 .818 

X1.3 27.64 16.816 .683 .812 

X1.4 27.70 17.483 .628 .820 

X1.5 27.74 16.506 .692 .810 

X1.6 27.71 16.791 .697 .810 

X1.7 27.69 18.862 .508 .834 

X1.8 27.72 17.328 .491 .840 

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 26.29 21.499 .596 .896 

X2.2 26.53 20.523 .719 .884 

X2.3 26.52 21.023 .702 .886 

X2.4 26.72 20.245 .710 .885 

X2.5 26.60 21.430 .701 .886 

X2.6 26.77 21.365 .704 .886 

X2.7 26.73 20.511 .730 .883 

X2.8 26.59 21.599 .638 .892 



 

 

 

c. Uji Reliabilitas Y 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y1 23.63 9.783 .400 .654 

Y2 23.93 10.282 .605 .609 

Y3 23.94 10.390 .561 .617 

Y4 24.10 10.428 .500 .628 

Y5 24.46 11.222 .328 .667 

Y6 22.96 12.074 .216 .687 

Y7 23.28 11.721 .217 .691 

Y8 24.16 10.897 .275 .684 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.833 8 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 97 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 3.78580397 

Most Extreme Differences Absolute .062 

Positive .062 

Negative -.048 

Test Statistic .062 

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

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

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



 

 

 

b. Uji Heteroskedastisitas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.191 1.613  1.359 .178 

Brand Image .042 .057 .091 .732 .466 

Kualitas Pelayanan -.015 .052 -.035 -.279 .781 

a. Dependent Variable: Abs_Res 

c.  Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 8.123 2.805  2.895 .005   

Brand Image .251 .100 .238 2.515 .014 .678 1.475 

Kualitas Pelayanan .475 .091 .492 5.212 .000 .678 1.475 

a. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan 

3.Analisis Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.123 2.805  2.895 .005 

Brand Image .251 .100 .238 2.515 .014 

Kualitas Pelayanan .475 .091 .492 5.212 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan 



 

 

 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (uji t) 

 

 

b. Uji Simultan (Uji F) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.123 2.805  2.895 .005 

Brand Image .251 .100 .238 2.515 .014 

Kualitas Pelayanan .475 .091 .492 5.212 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1044.345 2 522.173 35.674 .000
b
 

Residual 1375.902 94 14.637   

Total 2420.247 96    

a. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Brand Image 
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1. Kami mohon kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek 

soal-soal yang kami susun. 

2. Beri tanda checklist (√) pada kolom V (Valid),VR (Valid dengan Revisi), dan 

TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.  

4. Lembar soal terlampir. 

 

 

Indikator No Soal V VR TV 

(+) (-) 

Citra Pembuat 1,2,3     

Citra Produk 4,5,6     

Citra Pemakai 7,8     

Catatan: 

...............................................................................................................................

...............................................................................................................................

...............................................................................................................................

.......................................................................... 
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Petunjuk  :  

1. Kami mohon kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek 

soal-soal yang kami susun. 

2. Beri tanda checklist (√) pada kolom V (Valid),VR (Valid dengan Revisi), dan 

TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.  

4. Lembar soal terlampir. 

 

 

Indikator No Soal V VR TV 

(+) (-) 

Tangibility (Bukti Fisik) 1     

Reliability (Kehandalan) 2,3     

Responsiveness(Daya Tanggap) 4,5     

Assurance (Jaminan) 6     

Empaty (Perhatian) 7,8     

Catatan: 

...............................................................................................................................

...............................................................................................................................

...............................................................................................................................

........................................................................... 
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ANGKET KEPUTUSAN PENGGUNAAN (Y) 

Petunjuk  :  

1. Kami mohon kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek 

soal-soal yang kami susun. 

2. Beri tanda checklist (√) pada kolom V (Valid),VR (Valid dengan Revisi), dan 

TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.  

4. Lembar soal terlampir. 

 

 

Indikator No Soal V VR TV 

(+) (-) 

Pilihan Produk 1,2,3     

Pilihan Merek 4,5     

Pilihan Penyalur 6     

Waktu Pembelian 7     

Jumlah Pembelian 8     

Catatan: 

...............................................................................................................................

...............................................................................................................................

........................................................................................ 
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     Validator 
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KUESIONER (ANGKET) PENELITIAN 

DETERMINAN KEPUTUSAN PENGGUNAAN JASA PADA PENGGUNA J&T 

EXPRESS DI KOTA PADANGSIDIMPUAN 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

 

Kami mohon kesediaan saudara/saudari untuk menjawab beberapa pertanyaan 

berikut ini, dengan mengisi titik-titik dan memberi tanda centang (√) pada kotak yang 

tersedia. 

 

Nama : 

Nim : 

Jenis Kelamin : 

Jurusan : 

Semester : 

 

B. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan dan jawaban yang teredia. 

2. Jawab dan isilah sesuai dengan pernyataan dibawah ini dengan memberikan 

tanda centang (√) pada alternatif yang tersedia pada kolom jawaban. 

3. Mohon jawaban diberikan secara objektif untuk akurasi hasil penelitian, pada 

salah satu pilihan jawaban. 

  Sangat Setuju 
  (SS) 

   Setuju 
  (S) 

Netral 
(N) 

   Tidak Setuju 
 (TS) 

    Sangat TidakSetuju 
 (STS) 

5 4 3 2 1 

 

4. Semua jawaban saudara/saudari dijamin kerahasiaannya.  

5. Pernyataan ini semata untuk tujuan penelitian 

 

 

 

 



 

 

 

A. Brand Image (X2) 

 

No Pernyataan Tanggapan Responden 

SS S N TS STS 

1 Merek Jasa ekspedisi J&T Express merupakan merek 

jasa ekspedisi yang terkenal 

     

2 
J&T Express lebih mudah untuk dikenal dari pada jasa 

ekspedisi lainnya 

     

3 Perusahaan J&T Express memiliki reputasi   bagus      

4 J&T Express memiliki daya tarik dan ciri khas 

tersendiri 

     

5 J&T Express cepat dalam mengirimkan barang      

6 Model-model jasa yang diberikan oleh perusahaan 

memberikan kepuasan  

     

7 J&T Express mempunyai kesan positif      

8 Citra J&T Express sebagai jasa ekspedisi yang 

berkualitas dan terpercaya sesuai dengan yang 

dipikirkan konsumen 

     

 

B. Butir Angket Kualitas Pelayanan (X2) 

 

No Pernyataan Tanggapan Responden 

SS S N TS STS 

1 J&T Express di Padangsidimpuan berpenampilan rapi 

dan memiliki fasilitas yang baik 

     

2 J&T Express memberikan layanan pengiriman paket 

yang cepat dengan penyampaian informasi yang jelas 

     

3 Pengiriman barang oleh J&T Express sesuai dengan 

waktu yang dijanjikan 

     

4 J&T Express di Padangsidimpuan dapat menanggapi 

keluhan atau complain dari pelanggan secara baik 

     

5 Pihak J&T Express mampu membangun komunikasi 

yang baik dengan konsumennya 

     

6 J&T Express mampu menjaga keamanan barang yang 

dikirim dan memberikan jaminan atas kehilangan dan 

kerusakan barang yang dikirim 

     

7 J&T Express memberikan pelayanan yang berkualitas 

dan memiliki kompetensi yang baik 

     

8 Pihak J&T Express di Padangsidimpuan sopan dan 

ramah dalam melayani pelanggan 

     



 

 

 

C. Butir Angket Keputusan Penggunaan (Y) 

 

No Pernyataan Tanggapan Responden 

SS S N TS STS 

1 Saya memutuskan menggunakan J&T Express karena 

memiliki beragam jenis  pelayanan yang tersedia dan 

sesuai dengan kebutuhan saya 

     

2 
Saya menggunakan J&T Express karena saya yakin 

kualitas pelayanan yang diberikan sangan baik 

     

3 Saya menggunakan J&T Express karena sesuai dengan 

harapan saya dan memuaskan 

     

4 Saya menggunakan J&T Express karena jasa 

ekspedisi tersebut lebih dikenal daripada jasa 

ekspedisi lainnya 

     

5 Banyak informasi dari orang lain mengenai jasa J&T 

Express membuat saya semakin ingin menggunakannya 

     

6 Saya memilih menggunakan J&T Express karena 

merupakan perusahaan jasa ekspedisi resmi 

     

7 Saya memilih waktu pembelian pada jasa ekspedisi 

J&T Express pada saat ada promo dan gratis ongkir di 

situs belanja online 

     

8 Saya memutuskan menggunakan J&T Express 

dikarenakan banyak yang menggunakan jasa ekspedisi 

tersebut 
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