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ABSTRAK 

NAMA : MAYANDRI PARDOMUAN HARAHAP 

NIM : 19 402 00272 

Judul Skripsi : Pengaruh Brand Image dan Kualitas Layanan Terhadap  

Minat Menggunakan Jasa Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

(Studi Pada Pengguna Jasa J&T Express di 

Padangsidimpuan) 

 

Di era globalisasi saat ini, persaingan logistik pengiriman sangat ketat, dapat 

dilihat dari banyak nya perusahaan ekspedisi seperti JNE, Ninja Express, dan lain- lain. 

J&T salah satu perusahaan ekspedisi yang semakin berkembang, tetapi masih banyak 

konsumen yang merasa layanan J&T masih kurang baik dengan adanya keluhan para 

konsumen. Pembahasan penelitian ini berkaitan dengan bidang ilmu ekonomi  sehubugan 

dengan itu teori yang mengatakan bahwa brand image berpengaruh terhadap minat 

menggunakan jasa begitu juga dengan kualitas layanan berpengaruh terhadap minat 

menggunakan jasa. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Instrument 

pengumpulan data menggunakan angket dengan jumlah sampel 100  pengguna J&T 

Express. Alat analisis yang digunakan adalah uji validitas, uji reabilitas, analisis uji 

asumsi klasik, regresi liner berganda dan uji hipotesis Hasil dari penelitian menunjukkan 

bahwa: Brand Image  (X1) berpengaruh positif terhadap minat menggunakan jasa  (Y). 

Variabel Kualitas Layanan (X2) tidak berpengaruh terhadap Minat menggunakan jasa (Y). 

Sedangkan secara bersama–sama (simultan) variabel Brand Image(X1) dan kualitas 

layanan (X2) terhadap variabel minat menggunakan jasa(Y). Hal ini dapat dibuktikan dari 

hasil uji parsial pada variabel brand iamge dengan perbandingan nilai thitung dan ttabel thitung  

> ttabel . begitu juga pada variabel kualitas layanan < ttabel. dan hasil uji simultan pada 

variabel brand image dan kualitas layanan dengan perbandingan nilai fhitung >  ftabel . 

 

Kata Kunci: Brand Image, Kualitas Layanan, Minat, J&T Express 
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ABSTRACT 

NAMA : MAYANDRI PARDOMUAN HARAHAP 

Nim : 19 402 00272 

THESIS TITLE : The Effect og Brand Image and Service Quality on Interest 

in Using Services in the Perspective of Islamic Economics 

(Study on J&T Express Service Users in Padangsidimpuan) 

 

In the current era of globalization, shipping logistics competition is very tight, it 

can be seen from the many expedition companies such as JNE, Ninja Express, and others. 

J & T is one of the growing expedition companies, but there are still many consumers 

who feel that J & T services are still not good with consumer complaints. The discussion 

of this research relates to the field of economics in connection with the theory that says 

that brand image affects interest in using services as well as service quality affects 

interest in using services. This research is quantitative research. The data collection 

instrument uses a questionnaire with a sample size of 100 J&T Express users. The 

analytical tools used are validity test, reliability test, classical assumption test analysis, 

multiple liner regression and hypothesis testing The results of the study showed that: 

Brand Image (X1) has a positive effect on interest in using services (Y). Service Quality 

Variable (X2) has no effect on Interest in using services (Y). While together 

(simultaneously) the variables Brand Image (X1) and service quality (X2) on the variable 

interest in using services (Y). This can be evidenced from the partial test results on the 

brand iamge variable by comparing the tcount and ttable values tcount> ttable. as well as on 

the service quality variable < ttable. and the results of the simultaneous test on the brand 

iamge variable and service quality by comparing the value of fcount> ftabel.  

 

Keywords: Brand Image, Service Quality, Interest, J&T Express 
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 خلاصة

 

 ماياندري باردوموان هارهاب : اسم

 ١٩٤٠٢٠٠٢٧٢:  رقم التسجيل

: المؤثر في صورة العلامة التجارية وجودة الخدمة حول الاهتمام باستخدام  عنوان الرسالة

الخدمات من منظور اقتصادي إسلامي )دراسة مستخدمي خدمة ج & ت اكسبريس 

 بادانجسيديمبوان(في 

 

في عصر العولمة الحالي ، المنافسة على لوجستيات الشحن شديدة للغاية ، والتي يمكن رؤيتها من العديد من 

هي واحدة من الشركات  ج & تشركات الرحلات الاستكشافية مثل ج ن إي و نينجا اكسبريس وغيرها. 

لا تزال  ج & تالاستكشافية التي تنمو ، ولكن لا يزال هناك العديد من المستهلكين الذين يشعرون أن خدمة 

غير جيدة بسبب شكاوى المستهلكين. صياغة المشكلة في هذا البحث هي ما إذا كان هناك تأثير لصورة 

، وما إذا كان هناك تأثير لجودة الخدمة  & ت اكسبريسج العلامة التجارية على الاهتمام باستخدام خدمات 

، وما إذا كان هناك تأثير لصورة العلامة التجارية وجودة ج & ت اكسبريس على الاهتمام باستخدام خدمات 

. ترتبط مناقشة هذا البحث بمجال الاقتصاد فيما ج & ت اكسبريسالخدمة على الاهتمام باستخدام خدمات 

تي تنص على أن صورة العلامة التجارية تؤثر على الاهتمام باستخدام الخدمات ، وكذلك يتعلق بالنظرية ال

تؤثر جودة الخدمة على الاهتمام باستخدام الخدمات. هذا البحث هو بحث كمي. تستخدم أداة جمع البيانات 

بار . الأدوات التحليلية المستخدمة هي اختج & ت اكسبريسمستخدم  ١٠٠استبيانا بحجم عينة من 

الصلاحية ، واختبار الموثوقية ، وتحليل اختبار الافتراض الكلاسيكي ، وانحدار الخطوط الملاحية المنتظمة 

( لها تأثير إيجابي X1المتعددة ، واختبار الفرضيات. أظهرت نتائج البحث أن: صورة العلامة التجارية )

له تأثير سلبي على الاهتمام باستخدام ( X2على الاهتمام باستخدام الخدمات )ي(. متغير جودة الخدمة )

( معا X2( وجودة الخدمة )X1الخدمات )ي(. وفي الوقت نفسه ، تؤثر متغيرات صورة العلامة التجارية )

)في وقت واحد( على الاهتمام باستخدام الخدمات )ي(. يمكن إثبات ذلك من نتائج الاختبار الجزئي على 

مقارنة قيم ت كونتت و ت تابل. تعدد  < ت تابل . وبالمثل بالنسبة  متغير صورة العلامة التجارية من خلال

لمتغير جودة الخدمة  < ت تابل . ونتائج الاختبار المتزامنة على صورة العلامة التجارية ومتغيرات جودة 

 الخدمة مع مقارنة بين قيم إف كونتت و إف جدول 

ج & ت اكسبريس، الاهتمام ،  صورة العلامة التجارية ، جودة الخدمة: الكلمات الدالة  
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

A. 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 transliterasinya 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

 sa s Es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ ح
Ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 zal z 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 ص
Es(dengan titik di 

bawah) 

 ḍad ḍ ض
De (dengan titik di 

bawah) 

 ṭa ṭ ط
Te (dengan titik di 

bawah) 

 ẓa ẓ ظ
Zet (dengan titik di 

bawah) 

 ain .‘. Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق
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 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ..’.. Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal 

 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. 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 

 ḍommah U U و  

 

2. 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 ...... و  

 

 

 

 

3. Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 
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Harkat dan Huruf Nama 
Huruf 

danTanda 
Nama 

ى..َ...... ا..َ..  
fatḥah dan alif 

atau ya 
A 

a dan garis 

atas 

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

bawah 

و....ُ  ḍommah dan wau U 
u dan garis di 

atas 

 

C. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua: 

1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah, dan  ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harkat 

sukun, transliterasinya 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). 

D. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem 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. 

 

E. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata .ال
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sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti 

oleh huruf qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah 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. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang diikuti 

oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan 

didepan dan sesuai dengan bunyinya. 

F. Hamzah 

Dinyatakan didepan 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. 

G. 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 perkata dan bisa pula dirangkaikan. 

H. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf 

kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 
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Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya 

huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan 

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

ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf 

awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal kapital 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 kapital tidak 

dipergunakan. 

I. 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, Cetakan Kelima, Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan 

Lektur Pendidikan Agama 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Dalam Persaingan bisnis jasa pengiriman barang yang semakin 

ketat mengharuskan setiap perusahaan untuk mempersiapkan diri sebaik 

mungkin jika masih ingin mempertahankan eksistensinya dalam 

persaingan antar perusahaan sejenis lainnya. Oleh karena itu, setiap pelaku 

bisnis yang terjadi di lingkungannya menempatkan orientasi terhadap 

kemampuan untuk menarik keputusan pembeli agar mampu berhasil dalam 

menjalankan usaha.  

Menurut Kotler minat adalah “sesuatu yang timbul setelah 

menerima rangsangan dari produk yang dilihatnya, kemudian timbul 

ketertarikan untuk mencoba produk tersebut dan akhirnya timbul 

keinginan untuk membeli dan dapat memiliki produk tersebut”.1 

Faktor yang mempengaruhi minat menggunakan konsumen adalah 

online costumer review. Review produk berpengaruh terhadap minat 

menggunakan konsumen. Hal ini karena konsumen menggunakn review 

produk untuk mendapatkan informasi sebelum membeli produk. 

kemudahan penggunaan juga adalah salah satu faktor yang mempengaruhi 

minat menggunakan jasa. Karena dengan adanya kemudahan dalam 

menggunakannya dapat membuat konsumen akhirnya tertarik dan muncul 

lah minat belum pada konsumen dan merangsang konsumen untuk 

menggunakan jasa.  

                                                                
1Muhammad Arifiyanto and Nur Kholidah, Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Minat 

Mahasiswa Menggunakan Uang Elektronik Berbasis Server (Pekalongan: NEM, 2020), hlm. 8. 
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Tabel I.1 Jumlah Pengiriman Paket Januari-Mei 2023 

 PT. J&T Express Padangsidimpuan 

No Bulan Jumlah Paket Yang Dikirim 

1 Januari 31.534 

2 Febuari 30.266 

3 Maret 35.678 

4 April 34.921 

5 Mei  32.231 

Sumber: J&T Express Padangsidempuan,2023 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa terjadi penurunan pada bulan 

Januari ke bulan Februari. Akan tetapi pada bulan Maret terjadi kenaikan. 

Sementara pada bulan April jumlah paket kembali mengalami penurunan 

sampai bulan Mei. 

Salah satu pertimbangan minat pembelian adalah merek dan 

layanan  dimana merek dan layanan  sangat berpengaruh bagi konsumen, 

dimana minat tersebut adalah sebagai variable Y atau variabel terikat, 

merek dan layanan sebagai variable tidak terikat atau variable X. Sebuah 

merek yang terkenal memiliki keistimewaan tersendiri bagi konsumen. 

Melihat fakta yang terjadi, Salah satu pertimbangan keputusan pembelian 

adalah merek, dimana merek sangat berpengaruh bagi konsumen. Sebuah 

merek yang terkenal memiliki keistimewaan tersendiri bagi konsumen.  

Peneliti melakukan wawancara dengan pengguna jasa J&T Express 

Padangsidempuan. Hasil wawancara peneliti dengan Saima: 

Layanan jasa J&T masih kurang baik, karena terjadi beberapa hal 

yang kurang baik saat menggunakan jasa J&T yaitu barang 

terlambat sampai pada konsumen. Barang yang dikirim tidak sesuai 

dengan estimasi pengiriman. Jika dilihat dari estimasi pengiriman 
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barang sudah sampai di lokasi kantor J&T, setelah dua hari kurir 

belum juga mengantarkan paket saya.2 

 

Wawancara dengan Arizki mengataan bahwa: 

 

Saat memesan barang dengan cara COD saya pernah mengalami 

ketika barang sudah sampai ke kantor J&T barang belum sampai ke 

konsumen tetapi barang di kembalikan ke penjual. Padahal saya 

belum menerima paket saya pihak J&T mereturn barang saya tanpa 

adanya konfirmasi pada konsumen.3 

 

Wawancara dengan karmila 

 

Ketika memesan barang lewat J&T saya pernah mengalami. Dalam 

estimasi pengiriman tertera bahwa barang sudah diterima kepada 

konsumen tetapi barang tersebut belum sampai pada konsumen. 

Terkadang juga dalam proses pengiriman sudah berhari-hari tertera 

dalam estimasi bahwa paket atau kurir sedang menuju lokasi 

namun barangnya tidak sampai.4 

 

Untuk mempertahankan konsumen dibutuhkan kualitas layanan 

yang baik. Jika suatu perusahaan memiliki kualitas layanan yang tinggi 

maka konsumen akan menggunakan kembali layanan jasa tersebut. Dan 

faktor lain yang dapat mempertahankan konsumen dalam mengguakan 

jasa adalah merek dari perusahaan tersebut. Karena konsumen juga akan 

lebih tertarik jika perusahaan terebut memiliki citra yang baik. 

Merek dapat digunakan untuk mempromosikan hasil produk atau 

jasa suatu perusahaan, selain itu merek juga bisa mencerminkan atas mutu 

dan kualitas produknya. Sedangkan citra merek merupakan keyakinan atas 

penilaian dari merek. Konsumen yang menilai positif citra merek tersebut, 

                                                                
2Saima, Pengguna Jasa J&T Express, wawancara ( Padangsidempuan, 5 Juni 2023 Pukul 

14.25 WIB). 
3Arizki, Pengguna Jasa J&T Express, wawancara (Padangsidempuan, 20 Juni 2023 Pukul 

11.21 WIB). 
4Karmila, Pengguna Jasa J&T Express, wawancara ( Padangsidempuan, 23 Juni 2023 

Pukul 13.42 WIB).  
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akan lebih mungkin untuk menggunakan kembali jasa tersebut. Citra 

merek menyangkut reputasi dan kredibilitas (dipercaya) suatu produk, 

yang kemudian akan dijadikan pedoman bagi konsumen untuk mencoba 

dan mengomsumsi suatu barang atau jasa tertentu. Konsumen lebih sering 

membeli produk dengan merek yang terkenal karena merasa lebih nyaman 

dengan hal-hal yang sudah terkenal.5 

Melnurut Nurhalilm, Brand Ilmagel melrupakan “re lprelselntasil dari l 

selluruh pelrselpsil telrhadap melrelk dan di lbangun daril ilnformasi l dan 

pelngalaman masa lalu”.6 

Pelrsailng delngan melrelk produk jasa pe lngilrilman barang cukup 

tilnggil. Dapat dillilhat bahwa JNEl, Tilkil, Pos Ilndonelsila, melmillilkil Brand 

Ilmagel (ciltra melrelk) sudah lelbilh telrkelnal dahulu di lbelnak masyarakat dan 

melmillilkil kelsan posi ltilf selhilngga konsume ln mellakukan kelputusan 

pelmbellilan ke lpada jasa pelngilrilman telrselbut se ldangkan J&T Elxprelss 

melrupakan pelrusahaan jasa yang baru be lrdilril pada tahun 2014 se lhilngga 

J&T Elxprelss bellum cukup dilkelnal dilkalangan masyarakat belrbelda delngan 

melrelk pelsailng yang sudah be lrdilril cukup lama dan lelbilh dilkelnal 

dilkalangan masyarakat. Agar dapat me lmpelrtahankan Brand I lmagelnya dan 

dapat belrsailng de lngan melrelk jasa lai lnnya J&T Elxprelss harus mampu 

melmbelrilkan ke lsan posiltilf telrhadap Brand I lmage l (ciltra melrelk) yang 

melrelka gunakan agar konsume ln telrtarilk de lngan melrelk telrse lbut, pilhak 

                                                                
5Dwi Endriani, Pengaruh Brand Image dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan 

Pembelian Jasa Dalam Persfektif Ekonomi Islam (Skripsi: UIN Raden Intan Lampung, 2018). hlm 

8. 
6Komang Wiramas Prayoga and Ni Nyoman Kerti Yasa, Electronic Word Of Mouth, 

Brand Image, Dan Purchase Intention (Cilacap: Media Pustaka Indo, 2023), hlm. 21. 
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pelngellola pelrusahaan J&T Elxprelss harus melnelrapkan stratelgil yang telpat 

dalam melnjalankan jasa pe lngilrilman ilnil. Pe lngellola harus mulail belrfilkilr 

selpelrtil konsumeln, agar dapat melngeltahuil apa kelbutuhan konsumeln, 

selhilngga konsumeln akan mellakukan pelngilrilman barang kel pelrusahaan 

J&T Elxprelss. 

Jilka suatu pe lrusahaan melmillilkil kualiltas layanan yang bai lk maka 

konsumeln akan le lbilh belrmilnat untuk me lnggunakan jasa suatu 

pelrusahaaan. Ke ltilka konsumeln sudah melrasa puas de lngan layanan jasa 

telrselbut maka konsumeln akan melnggunakan kelmbalil layanan jasa. 

Melnurut Dwil Selptil Kualiltas layanan dapat di ldelfelnilsilkan se lbagai l 

“pelrbeldaan antara harapan pe llanggan telrhadap kilnelrja layanan se lbellum 

melrasakan layanan dan pe lrselpsil melrelka telntang layanan yang di ltelrilma”.7 

Kualiltas pe llayanan ke lpada pellanggan melrupakan faktor telrpelntilng, 

dilmana pellanggan se lmakiln belrsilfat kriltils dalam me lmillilh pelrusahaan jasa 

pelngilrilman barang mana yang akan di lgunakan. Pe llanggan akan 

melnggunakan jasa suatu pelrusahaan jilka pe lrusahaan dapat mellayani l 

pellanggannya de lngan bailk. Pellanggan akan me lrasa puas apabilla melrelka 

melndapatkan pe llayanan bailk atau se lsuail delngan yang dilharapkan. 

Dildalam melngukur kualiltas jasa,ada lilma de ltelrmilnan kualiltas pellayanan 

selpelrtil dalam hal ke lbelrsilhan dan sarana tangilblels, kelhandalan rellilabillilty, 

kelcelpatan dan pe lmbelrilan ilnformasil yang lelngkap dan akurat 

relsponsilvelnelss, melmbelrilkan pelrhatilan yang tulus elmpathy, dan 

                                                                
7Dwi Septi Haryani, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Nilai Pelanggan (Pasaman 

Barat: CV Azka Pustaka, 2022), hlm. 17. 
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melmbelrilkan kelnyamanan dan ke lamanan assurancel, delngan dilpelnuhilnya 

hal ilnil maka kelselnjangan antara pelrusahaan delngan pellanggannya tildak 

telrjadil.8 

  Belrdasarkan hasill obse lrvasil yang dillakukan pe lnelliltil pada belbelrapa 

Masyarakat dapat di lsilmpulkan ada belbelrapa kelluhan daril pelngguna jasa 

J&T dilantaranya adalah barang yang te lrlambat di lkilrilm, barang yang di l 

kelmbalilkan kel pelnjual, dan ada juga te lrjadil kelrusakan saat pe lngilrilman 

barang. 

Pelnelliltailn  Yohanels Felbrilanto dan Tumpal J.R Si ltilnjak, dalam 

pelnelliltilan kuantiltatilf melnyatakan bahwa telrdapatnya pelngaruh 

yang si lgnilfilkan antara kuali ltas layanan dan ke lpuasan konsumeln 

telrhadap milnat bellil konsumeln se lcara parsi lal dan telrdapat pe lngaruh 

silgnilfilkan antara kualiltas layanan de lngan milnat bellil konsumeln 

yang di lmeldilasil olelh kelpuasan konsumeln.9 

 

Pelnelliltilan  Muhammad Mi lrzan Hasan Bi lsril dan Pi ltoyo, dalam 

pelnelliltilan kuantiltatilf melnyatakan bahwa “Brand Ilmagel melmeldilasil antara 

varilabell konteln markeltilng telrhadap milnat me lnggunakan jasa pe lrelncana 

keluangan filnansilalku.com”.10 

Pelnelliltilan Siltil Nurhasanah. Corry Yohana dan Te lrrylilna Arvilnta 

Monoarfa dalam pe lnelliltilan kuantiltatilf melnyatakan bahwa ciltra 

melrelk be lrpelngaruh langsung selcara si lgnilfilkan telrhadap kelpuasan 

pellanggan, kualiltas layanan me lmillilkil pelngaruh langsung silgnilfilkan 

                                                                
8 Dwi Endriani, Pengaruh Brand Image dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan 

Pembelian Jasa Dalam Persfektif Ekonomi Islam, hlm. 9. 
9Yohanes Febrianto and Tumpal J. R. Sitinjak, “Peran Kepuasan Konsumen Dalam 

Mediasi Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Minat Beli Konsumen Untuk Menggunakan Jasa 

Maskapai Penerbangan Air ASIA,” Business Management Journal 13, No. 1 (September 18, 

2017): hlm. 15., Https://Doi.Org/10.30813/Bmj.V13i1.252. 
10Muhamad Mirzan Hasan Bisri and Pitoyo Pitoyo, “Konten Marketing Instagram Dan 

Brand Image Pada Minat Penggunaan Jasa Perencana Keuangan,” Jurnal Pustaka Komunikasi 5, 

No. 1 (March 31, 2022): hlm. 18., Https://Doi.Org/10.32509/Pustakom.V5i1.1894. 
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telrhadap ke lpuasan pellanggan, dan ke lpuasan pellanggan melmillilki l 

pelngaruh selcara langsung silgnilfilkan telrhadap nilat bellil ulang.11 

 

Pelnelliltilan Nurmil Arilanto dan Sapta me lnelmukan bahwa “kualiltas 

layanan belrpelngaruh si lgnilfilkan telrhadap ke lputusan pelngguna jasa 

mahasilswa”.12 Pelnelliltilan Sril Murwantil dan Angrahilnil Panca Pratilwi l 

melnelmukan bahwa “kuali ltas layanan dan promosi l belrpelngaruh se lcara 

posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap milnat bellil ulang jasa”.13 

 Pelnelliltilan Fadhelill Wilza Munabaril dan Andril Waskilta Aji l 

melnelmukan bahwa “selcara silmultan varilablel belbas pelngeltahuan 

pelrpajakan, pe lrselpsil telntang konsultan pajak, dan pe lrselpsil telntang AR 

melmillilkil hubungan posi ltilf dan belrpelngaruh si lgnilfilkan telrhadap varilable l 

telrilkat milnat me lnggunakan jasa konsultan pajak”.14 

Belbelrapa pelnelliltilan telntang pelngaruh brand ilmagel dan kualiltas 

layanan te lrhadap milnat melnggunakan jasa juga sudah di llakukan. Akan 

teltapil telrlilhat pe lrbeldaan pada pe lnelliltilan telrselbut. Pada pe lnelliltilan Relzha 

Rahmad, melnelmukan bahwa brand ilmagel tildak belrpelngaruh telrhadap 

milnat melngguakan jasa. Dan juga yang me lnjadil pelrbeldaan dalam 

                                                                
11Siti Nurhasanah, Corry Yohana, and Terrylina Arvinta Monoarfa, “Pengaruh Citra 

Merek Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Niat Beli Ulang Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Jasa Layanan Logistik),” Jurnal Bisnis, Manajemen, Dan 

Keuangan 3, No. 3 (January 10, 2023): hlm. 15., Https://Doi.Org/10.21009/Jbmk.0303.10. 
12Nurmin Arianto and Sabta Ad Difa, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk 

Terhadap Minat Beli Konsumen Pada PT Nirwana Gemilang Property,” Jurnal Disrupsi Bisnis : 

Jurnal Ilmiah Prodi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Pamulang 3, No. 2 (July 23, 

2020): hlm. 20., Https://Doi.Org/10.32493/Drb.V3i2.6299. 
13Sri Murwanti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Minat Beli Ulang 

Jasa Service Motor Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi,” 2017, hlm. 17. 
14Fadheil Wiza Munabari and Andri Waskita Aji, “Analisis Pengaruh Pengetahuan 

Perpajakan, Persepsi Tentang Konsultan Pajak, Dan Persepsi Tentang Account Representative 

Terhadap Minat Dalam Menggunakan Jasa Konsultan Pajak Pada Wajib Pajak Badan Di Kpp 

Pratama Bantul,” Jurnal Akuntansi 2, No. 2 (September 19, 2016): hlm. 19., 

Https://Doi.Org/10.24964/Ja.V2i2.36. 
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pelnelliltilan ilnil delngan pelnelliltan selbellumnya adalah dari l selgil lokasil 

pelnelliltilan se lbellumnya me lnggunakan lokasi l yang belrbelda delngan 

pelnelliltilan ilnil, dan juga daril selgil jasa yang di lgunakan pelnelliltilan ilni l 

melnggunakan jasa e lkspeldilsil seldangkan pelnelliltilan se lbellumnya 

melnggunakan belbelrapa jasa selpelrtil jasa pelngacara dan maskapail. 

  Belrdasarkan fe lnomelna dilatas, melnunjukkan adanya hasi ll pelnelliltan 

yang belrbelda-belda, maka pelnellilt telrtarilk me llakukan pe lnelliltilan lelbilh lanjut 

delngan maksud untuk me lngelmbangkan studi l daril pelnelliltilan se lbellumnya. 

Adapun judul yang di langkat dalam pe lnelliltilan ilnil belrjudul “Pengaruh  

Brand Image dan Kualitas Layanan Terhadap Minat Menggunakan 

Jasa dalam Persfektif Ekonomi Islam. 

B. Identifikasi Masalah 

Masalah yang harus di l jawab atau di l pelcahkan mellaluil pelnelliltilan 

sellalu ada dan te lrseldila dan cukup banyak, hanya saja pe lnellilti l 

melngildelntilfilkasil, melrumuskan dan me lmillilhnya. Adapun i ldelntilfilkasi l 

masalah dalam pe lnelliltilan ilnil adalah : 

G. Masilh ada kalangan masyarakat yang be llum melnggunakan jasa ki lri lm 

J&T Elxprelss. 

H. Masilh kurangnya pe lmahaman masyarakat telntang pelnggunaan J&T 

Elxprelss. 

I. Keltildak pelrcayaan kalangan masyarakat te lrhadap jasa ki lrilm J&T 

Elxprelss. 

J. Keltildakpuasan masyarakat te lrhadap pellayanan J&T Elxprelss. 
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C. Batasan Masalah 

Batassan masaslah di lgunakan untuk me lnghilndaril kelsilmpangsiluran 

dalam melmbahas dan me lganalilsils pelrmasalahan dalam pe lnelliltila ilnil. 

Batasan masalah dalam pe lnelliltilan ilnil adalah melmbahas pelrsoalan yang 

belrkailtan delngan Brand Ilmagel (X1), Kualiltas Layanan (X2) dan Milnat 

Melnggunakan jasa (Y) di l J&T Elxprelss Padangsi ldilmpuan. 

D. Definisi Operasional Variabel 

Delfilnilsil opelrasilonal varilabell adalah suatu atri lbut atau si lfat 

kelgilatan yang me lmpunyail varilasil telrtelntu yang di lteltapkan olelh pelnelliltil 

untuk dilpellajaril dan diltarilk kelsilmpulannya. 

Pelnelliltilan ilnil telrdilril daril dua varilabe ll yailtu varilabell ilndelpelndeln 

(X) dan varilabell delpelndeln (Y). delfelnilsil opelrasilonal varilabell adalah 

selbagail belrilkut: 

Tabel I.2 Definisi Operasional Variabel 

No Delfilnilsil Delfilnilsil 
Ilndilkator 

Varilabell 

Skala 

Pelnguku

ran 

1.  Milnat 

Melnggu

nakan 

Jasa 

dalam 

Pelrsfelktil

f I lslam 

(Y) 

a) Milnat bellil melrupakan 

salah satu belntuk dari l 

pelrillaku konsumeln dilmana 

selselorang melmillilki l 

kelilngilnan melnggunakan  

suatu produk ataupun 

layanan jasa.15  

b) Jadil yang akan diltellilti l 

dalam pelnelliltilan ilni l 

bagailmana milnat 

masyarakat dalam 

4. Ilntelnd 

(Pelrelncanaan) 

5. Lilkelly 

(Kelmungkilnan

) 

6. Elxpelct 

(Harapan).16 

 

 

Ordilnal 

                                                                
15Boby Hartanto and Leni Indryani, Minat Beli Di Marketplace Shopee (Jakarta: UB 

Press, 2021), hlm. 9. 
16Theresia Pradiani, Strategi Pemasaran Digital (Malang: PT Literasi Nusantara Abadi 

Grup, 2023), hlm. 56. 
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melnggunakan jasa J&T 

Elxprelss 

2.  Brand 

Ilmagel 

(X1) 

 

Brand Ilmagel (Ciltra melrelk) 

adalah cara se lselorang atau 

selkellompok 

melmandang se lbuah belnda. 

Pelrusahaan harus 

mellakukan survelil kelmbalil 

telrhadap publilk selcara 

pelrilodilk untuk me llilhat 

apakah kelgilatan yang 

dillakukan pelrusahaan 

sudah melnilngkatkan 

ciltranya. Pe lmasaran 

dilgunakan untuk 

melnillail ciltra yang lelbilh 

bailk.17 

Jadil yang akan diltellilti l 

dalam pelnelliltilan ilnil adalah 

bagailmana ciltra suatu 

pelrusahaan untuk melnarilk 

milnat masyarakat dalam 

melnggunakan jasa J&T 

Elxprelss 

a. Ciltra 

Pelrusahaan 

b. Ciltra 

Pelngguna 

c. Ciltra Produk.18 

Ordilnal 

3.  Kualiltas 

Layanan 

(X2 ) 

Layanan adalah adalah se lgala 

selsuatu yang di l butuhkan untuk 

melnelri lma, melmprosels, 

melnyampai lkan dan melmelnuhi l 

pelsanan pellanggan selrta 

melni lndak lanjuti l selti lap kelgi latan 

yang melngandung kelkelli lruan19 

Jadil yang akan di ltelli lti l dalam 

pelnelli ltan i lni l yai ltu bagai lmana 

H. Tangilbells 

(Sarana filsilk) 

I. Relabillilty 

(kelhandalan) 

J. Relsposilvilnels 

(Daya 

Tanggap) 

K. Assurancel 

Ordilnal 

                                                                
17Marine Rosner Klimchuk and Chandra A. Krasovec, Desain Kemasan Merencanakan 

Merek Produk Yang Berhasil Mulai Dari Konsep Sampai Penjualan (Jakarta: Erlangga, 2007), 

hlm. 136. 
18Fransisca Paramitasari Musay, “Pengaruh Brand Image Terhadap Keputusan 

Pembelian,” N.D., hlm. 2. 
19Fandy Tjiptono and Gregorius Chandra, Service, Quality Dan Satisfication 

(Yogyakarta: Andi, 2005), hlm. 11. 
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kuali ltas layanan untuk me lnari lk 

mi lnat masyarakat dalam 

melnggunakan jasa J&T E lxprelss 

(jamilnan) 

L. Elmphaty 

(Kelpeldulilan).
20 

 

E. Perumusan Masalah  

Belrdasarkan urailan dilatas, yang melnjadil pokok pelrmasalahan dalam 

pelnelliltilan ilnil adalah:  

e. Apakah ada Pe lngaruh Brand Ilmagel  telrhadap Milnat melngggunakan 

jasa J&T Elxprelss dil Padangsildilmpuan dalam Pe lrsfelktilf Ilslam?  

f. Apakah ada Pe lngaruh Kualiltas Layanan te lrhadap Milnat melnggunakan 

jasa J&T Elxprelss dil Padangsildilmpuan dalam Pe lrsfelktilf Ilslam?  

g. Apakah ada Pe lngaruh Brand Ilmagel dan Kualiltas Layanan telrhadap 

Milnat  me lnggunakan jasa J&T Elxprelss dil Padangsildilmpuan dalam 

Pelrsfelktilf I lslam ? 

F. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang helndak dilcapail dalam pe lnelliltilan ilnil adalah se lbagai l 

belrilkut: 

1. Untuk melngeltahuil pelngaruh Brand I lmagel telrhadap 

kelputusan pelmbellilan dalam melnggunakan jasa J&T Elxpre lss dil 

Padangsildilmpuan dalam Pe lrsfelktilf Ilslam. 

2. Untuk melngeltahuil pelngaruh kualiltas Layanan telrhadap kelputusan 

pelmbellilan dalam me lnggunakan jasa J&T Elxprelss dil Padangsildilmpuan 

dalam Pelrsfelktilf Ilslam.  

                                                                
20Oscarius Y.A. Wijaya, Strategi Customer Relationship Marketing (Jawa Tengah: 

Lakeisha, 2021), hlm. 21. 
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3. Untuk melngeltahuil Pelngaruh Brand I lmagel dan kualiltas Layanan 

telrhadap ke lputusan pelmbellilan jasa J&T Elxprelss dil Padangsildilmpuan 

dalam Pelrsfelktilf Ilslam. 

G. Manfaat Penelitian 

Hasill pelnelliltilan ilnil dilharapkan dapat me lmbelril manfaat teloriltils dan 

selkalilgus prakti ls. Manfaat teloriltils yang di lharapkan dalam pe lnelliltilan 

adalah munculnyaa pe lngeltahuan baru atau dukungan te lrhadap 

pelngeltahuan se lbellumnya. Selsuail delngan pe lmaparan latar bellakang dilatas, 

maka manfaat pe lnelliltilan selbagail belrilkut :  

1. Bagil Pelnelliltil 

Manfaat pelnelliltilan ilnil bagil pelnelliltil adalah selbagail sarana 

pelngelmbangan pe lmilkilran delngan melngaplilkasilkan spelkulasil yang ada 

dan melnambah wawasan pe lnelliltil khususnya te lntang varilabell-varilabell 

yang tellah dilgalil, dan belrtujuan selbagail pelmelnuhan tugas akhilr 

mahasilswa untuk melrailh gellar sarjana elkonomil (S.El). 

2. Bagil Pelnelliltil Sellanjutnya 

Pelnelliltilan ilnil dilharapkan dapat di lgunakan se lbagail bahan re lfelrelnsi l 

untuk mellakukan pe lnelliltilan lelbilh dalam se lrta melnambah wawasan 

telrutama yang be lrkailtan delngan topilk ataupun pe lrmasalahan yang 

sama dilmasa yang akan datang. 

3. Bagil Pelrusahaan 

Manfaat pelnelliltilan ilnil bagil pelrusahaan adalah se lbagail tambahan 

ilnformasil bagil J&T Elxprelss Padangsildilmpuan telrkailt faktor-faktor 
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yang melmpelngaruhil kilnelrja daril karyawannya se lndilril. 

4. Bagil UI lN SYAHADA Padangsi ldilmpuan 

Hasill pelnelliltilan ilnil dapat diljadilkan se lbagail bahan acuan atau 

pelrtilmbangan se lbagail relfelrelnsil bagil pelnelliltil belrilkutnya dan juga dapat 

dilgunakan se lbagail ilnformasil dan pustaka bailk bagil kalangan 

mahasilswa maupun pilhak lailn yang belrkelpelntilngan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

3. Kerangka Teori 

1. Minat Menggunakan jasa 

a. Pengertian Minat 

Milnat adalah se lbagail selbab, yai ltu kelkuatan pelndorong yang 

melmakasa se lselorang melnaruh pelrhatilan pada orang si ltuasil atau 

aktilfiltas te lrtelntu dan bukan pada yang lai ln, atau mi lnat selbagai l 

akilbat yailtu pelngalaman elfelktilf yang dilstilmular olelh hadilrnya 

selselorang atau suatu objelk.1 

Milnat melrupakan suatu aspelk keljilwaan yang me lwarnail 

pelrillaku se lselorang mellakukan aktilviltas yang melnyelbabkan 

keltelrtarilkan pada se lsuatu. Milnat bilsa dilartilkan keltelrtarilkan 

telrhadap suatu obje lk bailk belrupa belnda ataupun lailnnya.  

Jasa melrupakan pelmbelrilan suatu kilnelrja atau tilndakan tak 

kasat mata daril suatu pilhak lailn. Pada umumnya jasa di lproduksi l 

dan dilkonsumsil selcara belrsamaan, di lmana ilntelraksil antara pelmbelri l 

jasa melmpelngaruhil hasill jasa telrselbut.2 

Belrdasarkan beberapa pengertian diatas minat adalah 

ketertarikan ataupun keinginan seseorang terhadap suatu hal yang 

dilihat, didengar ataupun dirasakan.  

b. Karakteristik Produk Jasa 

                                                                
1Sutrisno, Meningkatkan Minat dan Hasil Belajar TIK Materi Topologi Jaringan Dengan 

Media Pembelajaran (Malang: Ahlimedia Press, 2021), hlm. 10. 
2Freddy Rangkuti, Measuring Cstumer Satification (Jakarta: PT Gramedia Pustaka 

Utama, 2006), hlm 26. 
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Adapun belbelrapa karaktelrilstilk produk jasa adalah se lbagai l 

belrilkut: 

4. Ilngtangilbillilty 

Komodiltil jasa belrsilfat tildak belrwujud (ilntangilblel). Selrilng kali l 

komodiltil jasa tildak dapat dilselntuh, dilrasakan, dilbau, maupun 

dillilhat. Mi lsalnya, jasa pe lngilrilman barang  tildak dapat 

dilrasakan se lpelrtil melncilcilpil makanan. Ni llail tildak belrwujud 

telrselbut dilnilkmatil konsumeln dalam be lntuk kelnyamanan, 

kelpuasan maupun pelrasaan aman. 

5. Customi lzatilon 

Komodiltil jasa selrilng kalil dilbuat se lsuail delngan pelsanan. Hal iltu 

dapat dillilhat pada jasa pelngilrilman barang 

6. Unstorabi llilty 

Jasa selrilng kalil tildak dapat dilsilmpan atau untorabillilty. Pada 

saat kilta melnggunakan jasa pe lngilrilman barang tildaklah dapat 

kilta si lmpan. Konsumeln hanya dapat me lnilkmatil pada saat 

melngonsumsil nya, namun ke lnilkmatannya ti ldak dapat 

dilsilmpan.3 

Jadi, karakteristik jasa adalah bahwa jasa tidak dapat 

dilihat, disentuh dan dirasakan, jasa biasanya dibuat sesuai 

dengan pesanan, dan jasa juga tidak dapat disimpan tetapi 

hanya bisa dinikmati. 

c. Indikator Minat Jasa 

                                                                
3Cory Vidiati, Manejemen Usaha Halal (Bandung: CV Widina Media Utama, 2023), hlm. 

57. 
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Adapun ilndilkator  milnat jasa adalah se lbagail belrilkut: 

a) Ilntelnd (pelrelncanaan), kelgilatan atau prose ls melmbuat relncana 

yang ke llak dil pakail pelrusahaan dalam rangka me llaksanakan 

pelncapailan tujuannya. 

b) Lilkelly (kelmungkilnan), suatu ke ladaan yang melmungkilnkan 

telrjadilnya milnat melnggunakan jasa 

c) Elxpelct (melngharapkan), adalah “me lngharapkan para konsumeln 

agar melnggunakan jasa”.4 

Dengan 4 indikator yang disebutkan diatas, perusahaan dapat 

membuat rancangan untuk menarik perhatian konsumen agar 

konsumen berminat untuk menggunakan jasa perusahaan 

tersebut. 

d. Faktor Yang Mempengaruhi Minat 

1. Faktor Kebutuhan Dari Dalam 

Timbul minat dari dalam diri seseorang dapat di dorong oleh 

kebutuhan ini, dapat berupa kebutuhan yang berhubungan 

dengan jasmani dan kejiwaan. 

2. Faktor Motif Sosial  

Timbulnya minat dalam diri seseorang dapat di dorong oleh 

motif sosial yaitu kebutuhan mendapakan pengakuan, 

penghargaan dari lingkungan dimana ia berada. 

3. Faktor Emosional 

                                                                
4Fatchur Rohman, Pemasaran Jasa Persfektif UKM (Malang: Tim UB Press, 2022), hlm. 

21. 
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Faktor yang merupakan ukuran intensitas seseorang dalam 

menaruh perhatian terhadap sesuatu kegiatan atau objek 

tertentu.5 

e. Kelompok Jasa 

Belrdasarkan pelndelkatan mode ll manufaktur (manufacturilng 

mode ll) ada 3 kellompok jasa, yailtu: 

a) Purel selrvilcel (Jasa Murnil) 

Jasa murni l bilasanya belrsilfat hilgh contact dan sama se lkalil tildak 

dapat dilsilmpan. Jasa murnil antara lai ln dapat dillilhat pada 

selkolah, biloskop, taksil, potong rambut. 

b) Quasilmanufacturilng selrvilcel 

Pada ke llompok ilnil, jelnils jasa me lmillilkil kelsamaan delngan 

manufaktur, yai ltu lowelr contact delngan konsumeln, dan 

konsumeln tildak banyak di llilbatkan dalam prose ls produksil jasa, 

milsalnya bank dan asuransi l dil kantor pusat, surat kabar, 

pellayanan dan laboratori lum. 

c) Milx selrvilcels (Jasa Campuran) 

Pada ke llompok ilnil, “ilntelnsiltas kontak de lngan konsumeln belrsilfat 

meldilum (modelratel contact) dilmana be lrda dilantara purel selrvilcels 

dan quasilmanufacturilng  selrvilcels”.6 

                                                                
5 Iin Soraya, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Minat Masyarakat Jakarta Dalam 

Mengakses Fortal Media Jakarta Smart City,” Jurnal Komunikasi Volume 6, no. 1 (2015): hlm. 12. 
6Andriasan Sudarso, Manajemen Pemasaran Perhotelan (Yogyakarta: Deepublish, 2012), 

hlm. 41. 
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Dari penjelasan diatas dapat dipahami bahwa jasa dibagi menjadi 

tiga kelompok yaitu kelompok pure servicer (jasa yang tidak dapat 

disimpan), jasa quasilmanufacturilng  se lrvilcels (jasa manufaktur), 

dan jasa Milx selrvilcels (Jasa Campuran). 

f. Kajian Keislaman Minat Menggunakan Jasa 

Milnat bellil melrupakan pelrillaku konsume ln yang belrupa 

dorongan kelilngilnan untuk melmillilkil selhilngga belrusaha untuk 

melndapatkannya. 

Syarilah I lslam melngilngilnkan manusi la melncapail dan 

melmellilhara kelseljahtelraannya. Pola konsumsi l pada masa kilnil lelbilh 

melnelkankan aspelk pelmelnuhan ke lilngilnan matelrilal daril aspelk 

kelbutuhan yang lai ln. Me lncukupil kelbutuhan dan bukan me lmelnuhi l 

kelpuasan/kelilngilnan adalah tujuan dari l kelgilatan elkonomil I lslam, dan 

usaha pelncapailan iltu adalah salah satu ke lwajilban dalam belragama 

(maslahah).7  

Pelrillaku konsumsi l Ilslamil belrdasarkan tuntutan Al-Qur’an dan 

Hadils pelrlu dildasarkan atas rasilonaliltas yang di lselmpurnakan yang 

melngilntelgrasilkan kelyakilnan kelpada ke lbelnaran yang mellampaui l 

rasilonaliltas manusila yang sangat telrbatas ilnil. Ke lbutuhan dan 

Kelilngilnan I lmam Al-Ghazalil tellah me lmbeldakan delngan Je llas 

antara kelilngilnan (syāhwāt) dan ke lbutuhan (hājāt). Ke lbutuhan 

adalah kelilngilnan manusila untuk me lndapatkan se lsuatu yang 

                                                                
7Mustafa Edwin Nasution, Pengenalan Eksklusif Ekonomi Islam (Jakarta: Kencana, 

2014), hlm. 61. 



19 
 

 
 

dilpelrlukan dalam rangka me lmpelrtahankan ke llangsungan hildupnya 

dan melnjalankan fungsilnya. Lelbilh jauh Ilmam Al-Ghazali l 

melnelkankan pe lntilngnya ni lat dalam me llakukan konsumsi l selhilngga 

tildak kosong daril makna dan stelrill. Konsumsi l dillakukan dalam 

rangka belrilbadah kelpada Allah. Pandangan i lnil telntu sangat belrbelda 

daril dilmelnsil yang mellelkat pada konse lp konsumsil konvelnsilonal. 

Pandangan konvelnsilonal yang mate lrilalils mellilhat bahwa konsumsi l 

melrupakan fungsil daril kelilngilnan, nafsu, harga barang, pe lndapatan 

dan lailn-lailn tanpa melmeldulilkan pada di lmelnsil spilriltual kare lna hal 

iltu dilanggapnya belrada dil luar willayah otori ltas illmu elkonomil.8 

Filrman Allah dalam Al – Qur’an telntang balasan Usaha QS  

Ān-Nājm/53:39-40 

نسََٰنِ إلََِّّ مَا سَعَََٰ   ن لَّيۡسَ للِِۡۡ
َ
نَّ  ٣٩وَأ

َ
 ٤سَوفَۡ ي رَىَٰ  ۥسَعۡيَه   وَأ

Artilnya: Dan bahwasanya se lorang manusi la tilada melmpelrolelh 

sellailn apa yang Tellah dilusahakannya, dan bahwasanya 

usaha iltu kellak akan dilpelrlilhat (kelpadanya).9 

 

Dalam tafsir Āl-Muyāssār mengatakan bahwasanya pelrkara 

yang selsungguhnya iltu ilalah (selorang manusila tilada melmpelrolelh 

sellailn apa yang tellah dilusahakannya) yailtu melmpelrolelh kelbailkan 

daril usahanya yang bailk, maka dila tildak akan melmpelrolelh 

kelbailkan seldilkilt pun daril apa yang dilusahakan olelh orang lailn. 

                                                                
8Ahmad Izzan and Syahri Tanjung, Ayat-Ayat Al-Qur’an Yang Berdimensi Ekonomi 

(Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2006), hlm. 354. 
9QS. Ān-Nājm (53): 39 ,40. 
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Dan bahwasanya usahanya iltu kellak akan dilpelrlilhatkan 

kelpadanya dil akhilrat. 

Ajaran Ilslam tildak mellarang manusila untuk melmelnuhi l 

kelbutuhan ataupun ke lilngilnannya, se llama delngan pelmelnuhan 

telrselbut, maka martabat manusi la bilsa melnilngkat. Selmua yang ada 

dil bumil ilnil dilcilptakan untuk ke lpelntilngan manusila, namun 

manusila dilpelrilntahkan untuk me lngonsumsi l barang/jasa yang 

halal dan bailk saja se lcara wajar, tildak belrlelbilhan. Pe lmelnuhan 

kelbutuhan ataupun ke lilngilnan teltap dilbolelhkan se llama hal i ltu 

mampu me lnambah mashlahah atau ti ldak melndatangkan 

mudharat. 

2. Brand Image (Citra Merek) 

a. Pengertian Brand Image (Citra Merek) 

Pelrselpsil atas suatu ciltra belrbelda daril satu kelbudayaan de lngan 

kelbudayaan yang lai ln. ciltra dilanggap se lbagail gambar be lrmakna 

selrilbu kata yang melrupakan suatu illustrasil, foto, ilkon, symbol, dan 

karaktelr yang dapat dilgunakan dalam be lrbagail gaya yang masi lng-

masilng melncilptakan bahasa vilsual yang kaya dan me lnye ldilakan 

rangsangan vilsual.10 

Melnurut Kotlelr dan Ke lllelr Brand I lmagel (ciltra melrelk) adalah 

“Pelrse lpsil dan kelyakilnan yang dilpelgang olelh konsumeln, selpelrti l 

                                                                
10Altofu Rohman and Aglis Andhita Hatmawan, “Analisis Pengaruh Citra Merek Dan 

Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pengguna Jasa Pengiriman (Study Kasus Pada Pengguna 

Jasa JNE Express Across Nations Cabang Nganjuk),” Capital: Jurnal Ekonomi Dan Manajemen 1, 

No. 1 (January 24, 2018): hlm. 4., Https://Doi.Org/10.25273/Capital.V1i1.2133. 
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yang di lcelrmilnkan asosilasil yang di lsilmpan dan telrtanam dalam 

melmoril atau ilngatan pellanggan, yang se llalu dililngat pelrtama kali l 

saat melndelngar slogan dan telrtanam di lbelnak konsumelnya”.11 

Seldangkan Me lnurut Tjilptono Brand Ilmagel (ciltra melrelk) 

adalah “Delskrilpsil asosilasil dan ke lyakilnan konsumeln telrhadap 

melrelk telrtelntu. Ciltra melrelk (Brand I lmagel) adalah pe lngamatan dan 

kelpelrcayaan yang di lgelnggam konsume ln, se lpelrtil yang dilcelrmilnkan 

dil asosilasil atau dil ilngatan konsumeln”.12 

Seltilap pelrusahaan dalam melncilptakan Brand Ilmagel harus 

mampu mellilhat keladaan pellanggannya kare lna konsumeln 

mellakukan kelputusan pelmbellilan bukan se lkeldar hanya melmbelli l 

suatu produk atau me lnggunakan selbuah jasa, namun konsume ln 

juga me llilhat apakah yang me lrelka be llil atau gunakan melmbelrilkan 

manfaat dan melmillilkil artil bagil kelhildupannya atau kelbutuhannya, 

bukan hanya se lkeldar konsumeln pelrilklanan pun harus dilpelrhatilkan 

dalam mellakukan staratelgil pelngelmbangan melrelk dalam 

melmpelrtahakan ciltra melrelk pelrusahaan, tujuannya agar me lrelk 

telrselbut belrtahan dalam jangka panjang. 

Berdasarkan beberapa pengertian diatas, dapat disimpulkan 

bahwa citra merek adalah kepercayaan yang ada dalam benak 

konsumen untuk menjadi pembeda dari merek yang lainnya seperti 

lambang, desain huruf atau warna khusus, dimana merek tersebut 

                                                                
11Kotler and Philip, Manajemen Pemasaran, Jilid 1, Edisi Milienium (Jakarta: 

Prehallindo, 2002), hlm. 65. 
12Tiptono and Fandy, Brand Management & Strategy (Yogyakarta: Andi, 2015), hlm. 49. 
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digunakan pelanggan dalam menentukan produk atau jasa mana 

yang akan digunakan dalam keputusan pembelian. Dalam membeli 

sebuah barang atau jasa, sering kali konsumen melihat image dan 

brand tersebut terlebih dahulu baru kemudian kualitas dari 

produknya. 

b. Ciri – Ciri Brand Image (Citra Merek) 

Melrelk melrupakan hal pelntilng bagil selbuah pelrusahaan. 

Karelnavdelngan melrelk yang belrnillail posiltilf, para konsume ln dapat 

melnyilmpan ilnformasil yang uni lk dildalam melmoril melrelka 

selhilngga keltilkavdilselbutkan selbuah katelgoril produk, muncul 

melrelk telrtelntu untuk dil tarilk kelmbalil dalam ilngatan ilndilvildu. 

Melrelk juga melnjadil pelmbelda antara pelrusahaan yang satu delngan 

pelrusahaan yang lai lnnya. Melnurut se lbuah bilro rilselt telrdapat 

belbelrapa cilril daril Brand I lmagel (ciltra me lrelk) yang telrdilril daril tilga 

kompone ln, yaknil: 

D. Asosilasil Melrelk (Brand Associlatilon) 

Melrupakan belrbagail hal yang be lrkailtan dngan suatu me lrelk 

selpelrtil: pelnawaran yang uni lk daril suatu produk, aktilviltas 

sponsorshilp maupun kelgilatan tanggungjawab socilal 

pelrusahaan, belrbagail ilsu yang be lrhubungan delngan melrelk 

telrselbut, belrbagail silmbol dan makna te lrtelntu yang sangat kuat 

telrkailt delngan suatu melrelk. 

E. Ildelntiltas Melrelk (Brand Ildelntilty) 
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Yailtu cilril atau karaktelriltils yang be lrkailtan delngan logo produk, 

logo atau i ldelntiltas pelrusahaan, kombi lnasil pelnggunaan warna, 

belntuk dan labell kelmasan, motto atau slogan, dan lai ln 

selbagailnya. I ldelntiltas melrelk diltujukan guna me lmpelrmudah 

konsumeln maupun pellanggan dan me lngelnalil produk delngan 

melrelk telrtelntu dan me lmbeldakan de lngan produk lailnnya 

maupun melrelk pelsailngnya.  

F. Pelrsonaliltas Melrelk (Brand Pelrsonalilty) 

Melrupakan cilril khas atau karakte lr khas yang di l millilkil selbuah 

melrelk guna melmpelrmudah konsume ln maupun pellanggan 

dalam me lmbeldakannya de lngan me lrelk lai ln pada kate lgoril yang 

sama se lpelrtil karaktelr yang te lgas, kelmurahan se lnyuman, 

kelhangatan, rasa sayi lng, jilwa sosi lal, dilnamils, krelatilf, 

kelmandilrilan dan lailn se lbagailnya.13 

Pelnjellasan telrselbut dapat di lpahamil bahwa Brand 

associlatilon, Brand valuel, dan Brand posiltilonilng melrupakan 

cilril daril ciltra melrelk yang me lmpunyail hubungan delngan 

kelputusan melmbellil konsumeln. 

 

c. Pengukuran Brand Image (Citra Merek) 

Pelngukuran ciltra adalah subjelktilf, artilnya tildak ada keltelntuan 

baku untuk pelngukuran ciltra melrelk (Brand Ilmagel). Bahwa 

                                                                
13Rusydi Fauzan, dkk, Produk dan Merek (Padang: PT. Global Eksekutif Teknologi, 

2023), hlm. 92. 
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pelngukuran ciltra melrelk dapat dillakukan be lrdasarkan pada aspelk 

selbuah melrelk yailtu : 

Stre lngthnelss (Kelkuatan), yailtu ke lunggulan-kelunggulan yang 

dilmillilkil olelh melrelk yang be lrsilfat fi lsilk dan tildak diltelmukan pada 

melrelk lailnnya. Ke lunggulan melrelk ilnil melngacu pada atrilbut-atrilbut 

filsilk atas melrelk telrselbut se lhilngga bi lasa dilanggap se lbagail selbuah 

kellelbilhan dilbandilngkan delngan melrelk lailn, yang telrmasuk pada 

kellompok. 

a. Stre lngthnelss ilnil antara lailn: filsilk produk, ke lbelrfungsilan selmua 

fasilliltas produk, harga produk, maupun pe lnampillan fasilliltas 

pelndukung daril produk telrselbut. 

b. Uni lquelnelss (Kelunilkan), yailtu ke lmampuan untuk me lmbeldakan 

selbuah melrelk dil antara melrelk-melrelk lailnnya. Kelsan unilk ilnil 

muncul daril atrilbut produk, melnjadil kelsan unilk belrartil telrdapat 

dilfelrelnsilasil antara produk satu delngan produk lailnnya. 

Telrmasuk dalam ke llompok unilk ilnil antara lailn: varilasil layanan 

yang bi lasa dilbelrilkan se lbuah produk, varilasil harga produk-

produk yang be lrsangkutan maupun di lfelrelnsilasil dan pelnampillan 

filsilk se lbuah produk. 

c. Favorablel (Kelsukaan), melngarah pada ke lmampuan melrelk 

telrselbut agar mudah dililngat olelh konsumeln, yang telrmasuk 

dalam ke llompok. Favorablel ilnil antara lailn: kelmudahan melrelk 

telrselbut dilucapkan, kelmampuan me lrelk untuk teltap dililngat olelh 
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pellanggan, maupun kelselsuailan antara ke lsan melrelk dilbelnak 

pellanggan delngan ciltra yang dililngilnkan pelrusahaan atas melrelk 

yang be lrsangkutan.14 

Berdasarkan pengukuran diatas sebuah perusahaan harus 

memiliki kekuatan atau kelebihan perusahaan dan keunikan agar 

konsumen dapat mudah mengingat brand  perusahaan. 

d. Manfaat Brand Image (Citra Merek) 

Pandangan konsumeln telrhadap suatu Brand melrupakan hal 

yang sangat pe lntilng dalam strate lgil pelmasaran. Suatu ilmagel akan 

melmbantu pelrusahaan untuk me lngeltahuil apakah stratelgi l 

pelmasaran yang di ljalankan sudah telpat atau be llum. Melnurut 

sutilsna, ada be lbelrapa manfaat dari l Brand I lmagel yang posiltilf 

yai ltu:15 

d. Konsumeln delngan ilmagel yang posi ltilf telrhadap suatu Brand, 

lelbilh melmungkilnkan untuk mellakukan pe lmbellilan.  

e. Pelrusahaan dapat me lngelmbangkan nillail produk delngan 

melmanfaatkan ilmagel posiltilf yang tellah telrbelntuk telrhadap 

Brand produk lama.  

f. Kelbiljakan familly Brandilng dapat dillakukan jilka Brand produk 

yang tellah ada posiltilf. 

                                                                
14jimmi Tumpal Mangisi Hasugian, “Pengaruh Brand Image dan Brand Trust  Terhadap 

Brand Loyalty Telkomsel (Survey Terhadap Pelanggan Telkomsel Di Grapari Samarinda,” 

Journal Ilmu Administrasi Bisnis,Volume 3, No. 3 (2015): hlm. 927. 
15Sustisna Pawitra, Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran (Jakarta: Remaja 

Rosdakarya, 2001), hlm. 83. 



26 
 

 
 

Image  suatu brand adalah suatu hal yang harus diperhatikan 

agar tetap baik, sehingga konsumen lebih tertarik untuk 

menggunkan brand tersebut. Konsumen akan lebih tertark 

terhadap brand dengan citra yang baik. 

e. Indikator Brand Image (Citra Merek) 

Melnurut Aakelr dan Bilell, I lndilkator yang dilgunakan untuk 

melngukur selbuah Brand Ilmagel (ciltra melrelk) adalah se lbagai l 

belrilkut:16 

a) Ciltra Pe lrusahaan (Corporatel Ilmage l) yailtu se lkumpulan asosi lasi l 

yang melmbuat pelrselpsil konsumeln telrhadap pelrusahaan yang 

melmbuat suatu produk barang atau jasa telrtelntu. Dalam 

melnilngkatkan kelmampuan pelrusahaan dan jari lngan 

pelrusahaan, maka pelrusahaan harus me lnjaga hal-hal selbagail 

belrilkut: 

1) Kelpopulelran, suatu pelrusahaan yang di lkelnal dan dilsukail 

orang banyak. 

2) Kelilnovatilfan, suatu pelrusahaan yang dapat be lrsailng delngan 

pelsailngnya adalah pe lrusahaan yang ti ldak belrhelntil 

mellakukan ilnovasil daril waktu kel waktu. 

3)  Lokasil pelrusahaan, telmpat dilmana suatu pelrusahaan 

belropelrasil dan mellangsungkan kelgiltan bilsnilsnya. 

                                                                
16Aaker and Biel, Managing Brand Equity (Bandung: Alfabeta, 1993), hlm. 93. 
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b) Ciltra Pelngguna (Uselr Ilmagel) yailtu selkumpulan asosi lasil yang 

dilpelrselpsilkan konsumeln telrhadap pe lmakail yang melnggunakan 

barang atau jasa. Ciltra pelmakail dapat diltujukan olelh: 

1) Umur, kalangan se lpelrtil yang melnjadil konsumeln dalam 

suatu pelrusahaan. 

2) Kellas sosilal, konsumeln yang me lmillilkil kellas sosilal relndah, 

melnelngah atau atas. 

3) Pelkelrjaan, konsumeln yang me lmillilkil pelkelrjaan apa yang 

bilasanya mellakukan pelmbellilan pada suatu pe lrusahaan. 

c) Ciltra Produk (Product I lmagel) yailtu selkumpulan asosilasil yang 

dilpelrselpsilkan konsumeln telrhadap suatu produk atau jasa.3 

Asosilasil ilnil yailtu:  

1) Kualiltas atau mutu, bailk atau buruknya suatu produk atau 

jasa yang dilhasillkan suatu pelrusahaan dilmata konsumeln. 

2) Harga, suatu nillail yang harus dilukur olelh konsumeln untuk 

melndapatkan produk yang di lhasillkan suatu pelrusahaan. 

3) Jelnils jasa dan manfaat, ke lragaman jasa yang di lmillilki l 

pelrusahaan atau modell-modell jasa yang di lbelrilkan 

melmbelrilkan kelpuasan. 

Dengan 3 indikator yang disebutkan diatas, maka 

perusahaan dapat menilai bagaimana image dari brand 

tersebut. dikarenakan hal tersebut, maka perusahaan harus 

memperhatikan image perusahaan tetap baik agar dapat 
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membuat konsumen percaya untuk menggunakan jasa 

perusahaan tersebut. 

f. Kajian Keislaman Brand Image  

Dalam I lslam Brand adalah nama bai lk yang melnjadil ildelntiltas 

selselorang atau se lbuah pelrusahaan. Mi lsalnya Nabil Muhammad 

SAW, melmillilkil relputasil selbagail selselorang yang telrpelrcaya 

selhilngga diljulukil Al- Amiln. Melmbangun Brand yang kuat adalah 

pelntilng, teltapil delngan jalan yang tildak belrtelntangan delngan 

keltelntuan prilnsilp-prilnsilp syarilah markeltilng.17 

3. Ṣilddilq   

Ṣilddilq artilnya belnar, nillail dasarnya adalah i lntelgriltas dalam 

prilbadil, sellalu belrkata belnar, tildak belrbohong dan nillail-nillai l 

dalam bi lsnilsnya belrupa jujur, i lkhlas, dan telrjamiln. Se lsuai l 

delngan filrman Allah SWT.  

 

4. Āmānāh  

Āmānāh melmpunyail makna kelilngilnan untuk me lmelnuhi l 

selsuatu se lsuail delngan keltelntuan. Dalam hal i lnil melrupakan 

kelilngilnan konsumeln kel produseln. Nillail dasar daril amanah 

adalah te lrpelrcaya, bi lsa melmelgang amanah, tildak mau 

melnyellelwelng, sellalu melmpelrtahankan prilnsilp dilatas 

kelbelnaran. Ilndilkatornya ilalah adanya ke lpelrcayaan, 

                                                                
17musay, “Pengaruh Brand Image Terhadap Keputusan Pembelian,” hlm. 2. 
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belrtanggung jawab, transparan, te lpat waktu, dan me lmbelrilkan 

yang telrbailk.  

5. Fāṭānāh  

Nillail dasarnya ilalah melmillilkil pelngeltahuan yang luas, ni llail-

nillail dalam bilsnils melmillilkil vilsil, milsil, dan melmillilkil pelmilmpiln 

yang ce lrdas. Dalam hal fathanah ilnil Rasullulah melncontohkan 

tildak melngambill untung yang telrlalu tilnggil dilbandilng delngan 

saudagar lailnnya. Se lhilngga barang be llilau celpat laku. De lngan 

delmilkilan fathanah dilsilnil belrkailtan delngan stratelgil pelmasaran 

(kilat melmbangun ciltra). Me lmbangun ciltra daril uswah 

Rasulullah SAW me llilputil pelnampillan, pellayanan, dan 

pelmuasan. 

6. Tāblilg  

Nillail dasarnya adalah komuni lkatilf, melnjadil pellayan bagi l 

publilk, bilsa belrkomunilkasil selcara e lfelktilf, melmbelrilkan contoh 

yang bailk. I lndilkatornya adalah supe ll, pelnjual yang celrdas, 

delskrilpsil tugas, dellelgasil welwelnang, kelrja tilm, koordilnasil, 

melmpunyail kelndalil dan supelrvilsel 

Belrdasarkan pelngelrtilan dilatas, untuk me lmbangun ciltra 

melrelk melnurut Ilslam adalah suatu le lmbaga ekonomi harus 

melmillilkil elmpat aspe lk melnurut ve lrsil Rasulullah dalam 

melnjalankan dunila bilsnils yailtu de lngan melmpunyail silfat Ṣilddilq, 
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Amānāh, Fāṭānāh dan Tāblilg. Ke lelmpat ellelmeln telrselbut harus 

dilaplilkasilkan kel dalam se lbuah pelrusahaan. 

3. Kualitas Layanan 

a. Pengertian Kualitas Layanan 

Dalam pandangan Kotlelr pellayanan adalah “se lsuatu yang 

tildak belrwujud yang me lrupakan tilndakan atau untuk ke lrja yang 

diltawarkan olelh salah satu pilhak ke l pilhak lailn dan tildak 

melnyelbabkan pelrpilndahan kelpelmillilkan apapun”.18 

Seldangkan melnurut Fre lddy Rangkuti l tilngkat kualiltas 

pellayanan tildak dapat di lnillail belrdasarkan sudut pandang 

pelrusahaan teltapil harus dilpandang daril sudut pandang pelnillailan 

pellanggan. Karelna iltu, dalam melrumuskan stratelgil dan program 

pellayanan, pe lrusahaan harus belrorilelntasil kelpada kelpelntilngan 

pellanggan delngan melmpelrhatilkan kompone ln kualiltas pellayanan.19 

Belrdasarkan teloril yang dilkelmukakan para ahli l dilatas dapat 

dilsilmpulkan bahwa kualiltas pellayanan me lrupakan pelrselpsi l 

pellanggan telrhadap apa yang te llah di lrasakan olelh pellanggannya 

dan tilngkat kelunggulan untuk melmelnuhil kelilngilnan pellanggan, ada 

dua faktor utama melmpelngaruhil kualiltas jasa, yailtu elxpelcte ld 

selrvilcel dan pelrcelilveld se lrvilcel atau kualiltas jasa yang di ltelrapkan 

dan kualiltas jasa yang di ltelrilma atau dilrasakan. Apabilla jasa yang 

diltelrilma atau dilrasakan se lsuail delngan yang dilharapkan, maka 

                                                                
18Philip, Manajemen Pemasaran, Jilid 1, Edisi Milienium, hlm. 83. 
19Tjiptono and Chandra, Service, Quality Dan Satisfication, hlm. 11. 



31 
 

 
 

kualiltas jasa dilpelrselpsilkan bailk dan me lmuaskan. Ji lka jasa yang 

diltelrilma atau dilrasakan mellampauil harapan pellanggan, maka 

kualiltas jasa dilpelrselpsilkan se lbagail kualiltas yang ildelal. Selbalilknya 

jilka jasa yang di ltelrilma lelbilh relndah daril pada yang di lharapkan 

maka kualiltas jasa dilpelrselpsilkan selbagail kualiltas yang buruk. 

b. Faktor – Faktor yang mempengaruhi kualitas layanan 

Lovellock dan Wrilght, melnyatakan bahwa te lrdapat elnam faktor 

yang belrpelngaruh langsung telrhadap kualiltas pellayanan, yailtu: 

a) Kelselnjangan Pe lngeltahuan 

b) Kelselnjangan Ukuran 

c) Kelselnjangan Pe lyampailan 

d) Kelselnjangan Pe lrselpsil 

e) Kelselnjangan I lntelrpreltasil 

f) Kelselnjangan Pe llayanan20 

Kualitas layanan dipengaruhi oleh enam faktor yang 

berpengaruh secara langsung terhadap kualitas layanan yaitu, 

kesenjangan pengetahuan, kesenjangan ukuran, kesenjangan 

penyampaian, kesenjangan persepsi, kesenjangan interprestasi dan 

kesenjangan pelayanan. 

c. Indikator Kualitas Layanan Jasa 

Kotlelr melngungkapkan telrdapat li lma ilndilkator kualiltas jasa 

delngan melnelrapkan konse lp kelselnjangan yang di lselbut delngan 

                                                                
20Lovelock and Wright, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT. Indeks, 2007), hlm. 97-98. 
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Selrvilcel Qualilty. Selrvilcel Qualilty adalah pelrbandilngan antara 

kelnyataan dan harapan pellanggan, ji lka kelnyataan yang di ltelrilma 

lelbilh daril yang dilharapkan, maka layanan dapat dilkatakan belrmutu 

dan pellanggan pun akan me lrasa puas selhilngga ila akan mellakukan 

kelputusan pelmbellilan telrhadap produk telrselbut, se lbalilknya jilka 

kelnyataan kurang dari l yang dilharapkan, maka layanan di lkatakan 

tildak belrmutu. Belrilkut lilma ilndilkator kualiltas, yang dilmaksud 

yai ltu: 

3. Tangi lblels (Sarana filsilk) yailtu kelmampuan suatu pe lrusahaan 

dalam melnunjukan elksilstelnsilnya ke lpada pilhak elsktelrnal. 

Pelnampillan dan kelmampuan sarana dan prasarana fi lsilk 

pelrusahaan dan keladaan lilngkunganselkiltarnya adalah bukti l 

nyata daril pellayanan yang dilbelrilkan olelh pelmbelril jasa. 

4. Relalilbillilty (kelhandalan) yailtu ke lmampuan pelrusahaan untuk 

melmbelrilkan pellayanan se lsuail yang dil janjilkan selcara akurat 

dan telrpelrcaya 

5. Relsponsilvilnelss (Daya tanggap) yai ltu suatu kelmauan untuk 

melmbantu dan melmbelrilkan pellayanan yang ce lpat dan telpat 

kelpada pellanggan, delngan pelnyampailan ilnformasil yang jellas. 

6. Assurancel (jamilnan) dan ke lpastilan yailtu pelngeltahuan, kelsopan 

santunan, dan ke lmampuan para pe lgawail pelrusahaan untuk 

melnumbuhkan rasa pe lrcaya para pe llanggan kelpada 

pelrusahaan. 
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7. Elmphaty (Kelpeldulilan) yailtu “me lmbelrilkan pelrhatilan yang tulus 

dan be lrsilfat ilndilvildual atau prilbadil yang dilbelrilkan kelpada para 

pellanggan delngan belrupaya me lmahamil kelilngilnan 

konsumeln”.21 

Dengan 5 indikator yang disebutkan diatas, maka perusahaan 

dapat menilai bagaimana kualitas layanan perusahaan. dikarenakan 

hal tersebut, maka perusahaan harus memperhatikan layanan yang 

diberikan perusahaan terhadap konsumen agar konsumen merasa 

puas atau nyaman dan akan melakukan pembelian ulang. 

d. Kajian Keislaman Kualitas Layanan  

Ilslam melnghapus selmua pelrbeldaan ke llas antar umat manusila 

dan melnganggap amal se lbagail kelwajilban yang harus di llaksanakan 

olelh se ltilap orang se lsuail delngan kapasi ltas dan kelmampuan dilrilnya. 

Ilslam tildak melngakuil dan melngilngkaril selbuah kelilmanan yang 

tildak melmbuahkan pelrillaku yang bailk. I lslam juga melngajarkan 

kelpada umat manusi la atau pelkelrja agar dalam me lmbelrilkan 

pellayanan harus se lsuail delngan Prilnsi lp Elkonomil I lslam. 

Melnurut Dildiln Hafildudiln dan He lrmawan Kartajaya 

melnyatakan telrdapat nillail-nillail Ilslamil yang harus diltelrapkan dalam 

melmbelrilkan pellayanan yang maksi lmal yailtu:22 

a) Fāṭānāh (Profelssilonal) 

                                                                
21Rambat, dkk, Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta: Selemba Empat, 2009), hlm. 182. 
22Didin Hafidhuddin and Hendri Tanjung, Manajemen Syariah Dalam Praktik (Jakarta: 

Gema Insani Press, 2003), hlm. 102. 
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Melnurut Dildiln Hafildudiln “Profelsilonal adalah belkelrja delngan 

maksilmal dan pe lnuh komiltmeln dan ke lsungguhan”. Silfat 

Profe lsilonalilsmel dilgambarkan dalam Āl-Qur’ān Surat Āl-Isrā 

Ayat 84: 

َٰ شَاكِِتَهِِ  ق لۡ  ّٞ يَعۡمَل  عََلَ ل هۡدَىَٰ سَبيِلٗا  ۦك 
َ
وَ أ عۡلمَ  بمَِنۡ ه 

َ
مۡ أ   ٨٤فَرَبُّك 

Artilnya: “Tilap-tilap orang belrbuat melnurut keladaannya masilng-

masilng". Maka Tuhanmu le lbilh melngeltahuil silapa 

yang lelbilh belnar jalanNya. Te lrmasuk dalam 

pelngelrtilan Ke ladaan di lsilnil ilalah tabilat dan pe lngaruh 

alam selkiltarnya.23 

 

Gus Dhofir Zuhry dalam menafsirkan ayat, mengambil 

rujukan dari beberapa kitab tafsir. Diantaranya Tafsir Āl-

Ṭabarî/ Jâmi'u Āl-Bayâni fî Ta'wîli Āl-Qur'an karya Abu Ja'far 

Muhammad bin Jarir Āl-Ṭabari (w.310 H), adapun shâkilatih 

maknanya nâḥiyatihi wa ṭarîqah, bekerjalah sesuai profesi, 

jalan, kemampuan, dan keterampilan. Para ulama silakan 

melakukan kinerja-kinerja keulamaan, para akademisi silakan 

melakukan kerja-kerja akademik seperti riset, studi kasus, 

observasi penelitian hingga kemudian sampai pada inferensi 

yang kelak akan menjadi warisan bagi kesejahteraan dalam 

membangun peradaban umat manusia.24 

b) Tāblig (Kelsopanan dan Kelramahan) 

                                                                
23QS. Al-Isrā (17): 84. 
24 Dwi Sukma Nadzifa, Keutamaan Kerja Dan Doa Dalam Kajian Tafsir Tematik Gus 

Dhofir Zuhry Pada Channel Youtube Nu Online (Jember: UIN Kiai Haji Achmad Siddiq, 2023), 

hlm. 56. 
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Melnurut He lrmawan Ke lrtajaya Tāblilg artilnya komunilkatilf dan 

argume lntatilf Orang yang me lmillilkil silfat tablilgh akan 

melnyampailkan delngan belnar dan tutur kata yang te lpat. 

Kelsopanan dan kelramahan melrupakan ilntil dalam melmbelrilkan 

pellayanan kelpada orang lailn.25 

c) Ṣid ldilq (Jujur) 

Jujur yailtu tildak pe lrnah belrdusta dalam me llakukan se lgala 

kelgilatan transaksil. Melnurut He lrmawan Kartajaya “Jujur 

adalah ke lselsuailan antara belrilta yang di lsampailkan dan fakta, 

antara felnomelna dan yang di lbelriltakan, se lrta belntuk dan 

substansi l. 

d) Āmānāh (Terpercaya) 

Āmānāh belrartil melmillilkil tanggung jawab dalam me llaksanakan 

seltilap tugas dan ke lwajilban. Me lnurut M. I lsmaill Susanto 

melnyatakan bahwa “Āmānāh belrartil telrpelrcaya dan 

belrtanggung jawab”. Si lfat amanah harus di lmillilkil olelh seltilap 

muslilm. Amanah dapat di laplilkasilkan dalam be lntuk pellayanan 

yang optilmal dan ilhsan (belrbuat yang te lrbailk), telrmasuk yang 

melmillilkil pelkelrjaan yang be lrhubungan de lngan pellayanan bagi l 

masyarakat. Āmānāh belrartil melmillilkil tanggung jawab dalam 

mellaksanakan tugas dan kelwajilban. 

                                                                
25Hermawan Kartajaya and Syakir Sula, Syariah Marketing (Bandung: Mizan, 2006), 

hlm. 132. 
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Belrdasarkan pelngelrtilan dilatas, untuk layanan yang baik  

melnurut Ilslam adalah suatu lelmbaga pe lndildilkan harus melmillilki l 

elmpat aspe lk melnurut velrsil Rasulullah dalam me lnjalankan dunila 

bilsnils yai ltu delngan melmpunyail silfat Ṣilddilq, Āmānāh, Fāṭānāh dan 

Tāblilg. Kelelmpat ellelmeln telrselbut harus di laplilkasilkan kel dalam 

selbuah pelrusahaan. 

4. Kajian/Penelitian Terdahulu 

3. Hubungan Brand Image Terhadap Minat Menggunakan Jasa 

Brand I lmagel belrpelngaruh telrhadap milnat me lnggunakan jasa dan 

melrupakan salah satu faktor kuncil yang dilpelrtilmbangkan. Hal iltu tellah 

melnunjukkan bahwa Brand Ilmagel melrupakan ilsyarat elkstrilnsilk untuk 

elvaluasil kualiltas produk dan hasill yang lelbilh bailk Brand Ilmagel di l 

pelrselpsil kualiltas tilnggil.26  

Melnurut Si ltil Nurhasanah, dalam pe lnelliltilannya bahwa “hasi ll 

pelnelliltilan telrselbut adalah ci ltra me lrelk belrpelngaruh langsung 

selcara si lgnilfilkan telrhadap nilat bellil ulang”.27Muhammad Milrzan 

Hasan, dalam pe lnelliltilannya bahwa “hasi ll pelnelliltilan telrselbut adalah 

Brand Ilmage l belrpelngaruh silgnilfilkan te lrhadap milnat melnggunakan 

jasa pelrelncanaan keluangan”.28 

                                                                
26Dian, dkk., Kewirausahaan (Padang: Anggota IKAPI, 2022), hlm. 56. 
27Siti Nurhasanah, Yohana, And Monoarfa, “Pengaruh Citra Merek Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Niat Beli Ulang Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Mediasi (Studi Pada Jasa Layanan Logistik),” hlm. 60. 
28Hasan Bisri and Pitoyo, “Konten Marketing Instagram Dan Brand Image Pada Minat 

Penggunaan Jasa Perencana Keuangan,” hlm. 53. 
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M. Mastotok Lilllah Dan Se lptilan Adi l Nugraha, dalam pe lnelliltilannya 

bahwa “hasill pelnelliltilan telrselbut adalah ci ltra melrelk belrpelngaruh se lcara 

silgilfilkan te lrhadap milnat melnggunakan jasa fotografil”.29 

Belrdasarkan pe lnjellasan dilatas maka dapat di lsilmpulkan bahwa 

Brand I lmagel melmillilkil pelran pelntilng dalam me lnarilk konsumeln untuk 

melnggunakan jasa daril Brand telrselbut. 

4. Hubungan Kualitas Layanan Terhadap Minat Menggunakan Jasa 

Kelpuasan pellanggan adalah bagilan yang be lrhubungan delngan 

pelncilptaan nillail pellanggan. Karelna telrcilptanya kelpuasan pe llanggan 

belrartil melmbelrilkan manfaat bagil pelrusahaan yailtu, dilantaranya 

hubungan antara pe lrusahaan delngan pellanggannya me lnjadil harmonils, 

melmbelrilkan dasar yang bai lk atau telrcilptanya ke lpuasan pellanggan 

selrta melmbelntuk suatu re lkomelndasil daril mulut kel mulut yang 

melnguntungkan bagi l pelrusahaan, se lhilngga tilmbul milnat dari l 

pellanggan untuk me lmbellil atau melnggunakan jasa pe lrusahaan 

telrselbut.30 

Kualiltas pellayanan me lmillilkil pelngaruh yang posi ltilf telrhadap milnat 

melnggunakan jasa kare lna salah satu pe lrtilmbangan konsume ln pada 

umumnya ke ltilka melnggunakan suatu produk atau jasa adalah me llilhat 

kualiltas pe llayanan, selhilngga hal ilnil akan me lmpelngaruhil kelpuasaan 

                                                                
29Mas Totok Illa and Septian Adi Nugraha, “Pengaruh Promosi, Harga Dan Citra Merek 

Terhadap Minat Pemakaian Jasa Fotografi,” JAMIN : Jurnal Aplikasi Manajemen Dan Inovasi 

Bisnis 3, No. 1 (September 29, 2020): hlm. 45., Https://Doi.Org/10.47201/Jamin.V3i1.69. 
30La Ode Alman,  dkk., Tata Kelola Perguruan Tinggi Berbasis Akreditasi (Yogyakarta: 

Deepublish, 2018), hlm. 28. 



38 
 

 
 

para konsumeln dalam kailtannya delngan pe llayanan daril suatu ilnstansi l 

atau pelrusahaan. 

Yohanels Felbrilanto dan Tumpal J.R Si ltilnjak, dalam pe lnelliltilannya 

bahwa “kualiltas layanan belrpelngaruh selcara silgnilfilkan dan se lcara 

parsilal telrhadap milnat melnggunkan jasa maskapai l pelnelrbangan Ai lr 

Asila”.31 

Nurmiln Arilanto dan Sabta Ad Di lfa, dalam pe lnelliltilannya bahwa 

“kualiltas layanan be lrpelngaruh se lcara si lgnilfilkan telrhadap milnat bellil 

konsumeln pada PT Ni lrwana Ge lmillang Propelrty”.32 

Sril Murwantil dan Anggrahilnil Panca Pratilwil, dalam pe lnelliltilannya 

bahwa “kualiltas layanan belrpelngaruh se lcara posiltilf dan si lgnilfilkan 

telrhadap milnat jasa selrvilcel motor”.33 

Belrdasarkan pe lnjellasan dilatas dapat di lsilmpulkan bahwa kualiltas 

layanan me lmillkil pelran pelntilng dalam me lnarilk milnat konsumeln untuk 

melnggunakan jasa. 

 

5. Penelitian Terdahulu 

Selbagail pelrtilmbangan dan acuan pe lrbandilngan untuk landasan 

pelnelliltilan yang akan di llakukan olelh pe lnelliltil, maka pelnelliltilan ilni l 

melnggunakan acuan pe lnelliltilan yang dil lakukan olelh; 

                                                                
31febrianto and Sitinjak, “Peran Kepuasan Konsumen Dalam Memediasi Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Minat Beli Konsumen Untuk Menggunakan Jasa Maskapai 

Penerbangan Air Asia,” hlm. 30. 
32Arianto and Difa, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Minat 

Beli Konsumen Pada PT Nirwana Gemilang Property,” hlm. 33. 
33Murwanti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan aan Promosi Terhadap Minat Beli Ulang Jasa 

Service Motor Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi,” hlm. 43. 
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Tabel II.3 Penelitian Terdahulu 

NO Nama Pe lne lliltil Judul Pelne lliltilan Hasi ll Pelnelliltilan 

1. Yohanels 

Felbrilanto dan 

Tumpal J.R 

Siltilnjak /Jurnal 

Elkonomil, Vol. 

17, No. 3, 

Delselmbelr 2020 

Pelran Ke lpuasan 

Konsumeln Dalam 

Melmeldilasil 

Pelngaruh Kualiltas 

Layanan Telrhadap 

Milnat Belli l 

Konsmeln Untuk 

Melnggunakan Jasa 

Maskapail 

Pelnelrbangan Ai lr 

Asila 

Hasill pelnelliltilan telrselbut 

dapat dilnyatakan 

telrdapatnya pelngaruh yang 

silgnilfilkan antara kuali ltas 

layanan dan ke lpuasan 

konsumeln telrhadap milnat 

bellil konsumeln se lcara 

parsilal dan telrdapat 

pelngaruh silgnilfilkan 

antara kualiltas layanan 

delngan milnat belli l 

konsumeln yang dilmeldilasi l 

olelh kelpuasan konsumeln.34 

2. Nurmiln Ari lanto 

dan Sabta Ad 

Dilfa /Jurnal 

Dilsrupsi l Bilsnils, 

Vol. 3, No. 2, 

Julil 2020 

Pelngaruh Kualiltas 

Layanan dan 

Kualiltas Produk 

Telrhadap Milnat 

Bellil Konsumeln 

Pada PT Ni lrwana 

Gelmillang Propelrty 

Be lrdasarkan pelne lliltilan yang 

di llakukan dapat dilke ltahuil 

bahwa kualiltas layanan 

be lrpelngaruh silgni lfilkan 

telrhadap kelputusan 

pe lnggunaan jasa 

mahasi lswa.35 

 

 

3 Sril Murwanti l 

dan Anggrahilni l 

Panca Pratilwi l 

/Jurnal 

Manajelmeln 

Bilsnils dan 

Logilstilk, Vol. 4, 

No. 1, Melil 2017 

Pelngaruh Kualiltas 

Pellayanan dan 

Promosil Telrhadap 

Milnat Bellil Ulang 

Jasa Se lrvilce l 

Motor delngan 

Kelpuasan 

Pellanggan Selbagai l 

Varilabell Meldilasil 

Hasill pelnelliltilan telrselbut 

melnunjukan bahwa 

kualiltas layanan dan 

promosil belrpelngaruh 

selcara posiltilf dan 

silgnilfilkan telrhadap milnat 

bellil ulang jasa.36 

4 Muhammad 

Milrzan Hasan 

Bilsril dan Pi ltoyo 

/Jurnal  Pustaka 

Komunilkasil, 

Vol. 5, No. 1, 

Pelngaruh 

Markeltilng 

Ilnstagram dan 

Brand I lmagel pada 

Milnat Pelnggunaan 

Jasa Pe lrelncanaan 

Hasill pelnelliltilan telrselbut 

melnunjukkan bahwa hasill 

bahwa Brand I lmage l 

melmeldilasil antara varilabell 

konteln markeltilng telrhadap 

milnat melnggunakan jasa 

                                                                
34Yohanes Febrianto, “Peran Kepuasan Konsumen dalam Memediasi Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap Minat Beli Konsmen Untuk Menggunakan Jasa Maskapai Penerbangan Air 

Asia,” Jurnal Ekonomi, Vol. 17, No. 3 (Desember 2020). 
35Arianto and Difa, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Minat 

Beli Konsumen Pada PT Nirwana Gemilang Property.” 
36Murwanti, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Minat Beli Ulang Jasa 

Service Motor Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi.” 
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Marelt 2022 Keluangan pelrelncana keluangan 

filnansilalku.com 

dilbuktilkan delngan nillail P 

Valuels dilbawah 0,05.37 

5 Siltil Nurhasanah. 

Corry Yohana 

dan Telrrylilna 

Arvilnta 

Monoarfa / 

Jurnal Bilsnils, 

Vol. 3, No 3 

Tahun 2022 

Pelngaruh Ciltra 

Melrelk dan 

Kualiltas Layanan 

Telrhadap Nilat 

Bellil Ulang 

Pellanggan Mellalui l 

Kelpuasan 

Pellanggan Selbagai l 

Varilabell Meldilasil 

Hasill pelnelliltilan telrselbut 

adalah ciltra melrelk 

belrpelngaruh langsung 

selcara silgnilfilkan telrhadap 

kelpuasan pellanggan, 

kualiltas layanan me lmillilki l 

pelngaruh langsung 

silgnilfilkan telrhadap 

kelpuasan pellanggan, dan 

kelpuasan pellanggan 

melmillilkil pelngaruh se lcara 

langsung silgnilfilkan 

telrhadap nilat bellil ulang.38 
6 Fadhelill Wilza 

Munabaril dan 

Andril Waskilta 

Ajil /Jurnal 

Pelndildilkan 

Elkonomil 

Undilskha, Vol. 

4, No. 1, Tahun 

2018 

Pelngaruh 

Pelngeltahuan 

Pelrpajakan, 

Pelrselpsil Telntang 

Konsultan Pajak, 

dan Pelrselpsi l 

telntang Account 

relprelnselntatilvel 

telrhadap Milnat 

Dalam 

Melnggunakan Jasa 

Konsultan Pajak 

Hasill pelnelliltilan telrselbut 

adalah dapat  dilsilmpulkan 

bahwa selcara si lmultan, 

varilabell belbas; 

pelngeltahuan pelrpajakan, 

pelrselpsil telntang konsultan 

pajak, dan pelrselpsil telntang 

AR melmillilkil hubungan 

posiltilf dan belrpelngaruh 

silgnilfilkan te lrhadap 

varilabell telrilkat milnat 

melnggunakan jasa 

konsultan pajak.39 

7 Nila Ruhanila, 

Helndril Tanjung 

dan Hi llman 

Hakelilm Jurnal 

Kajilan Elkonomi l 

dan Bilsnils I lslam, 

Vol. 5, No 1, 

2020 

Pelngaruh Promosi l, 

Kualiltas Layanan 

dan I lmplelmelntasi l 

Syarilah Telrhadap 

Milnat Masyarakat 

Melnggunakan Jasa 

Pelgadailan Syarilah 

Hasill pelnelliltilan telrselbut 

adalah dapat  dilsilmpulkan 

bahwa Hasill ujil t 

melnunjukkan bahwa nillai l 

silgnilfilkansil masilng-masilng 

varilabell belbas adalah 

0,036 untuk varilabell 

promosil, 0,000 untuk 

                                                                
37hasan Bisri and Pitoyo, “Konten Marketing Instagram Dan Brand Image Pada Minat 

Penggunaan Jasa Perencana Keuangan.” 
38Siti Nurhasanah, Yohana, and Monoarfa, “Pengaruh Citra Merek Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Niat Beli Ulang Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi 

(Studi Pada Jasa Layanan Logistik).” 
39Munabari and Aji, “Analisis Pengaruh Pengetahuan Perpajakan, Persepsi Tentang 

Konsultan Pajak, dan Persepsi Tentang Account Representative Terhadap Minat Dalam 

Menggunakan Jasa Konsultan Pajak Pada Wajib Pajak Badan Di Kpp Pratama Bantul.” 
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varilabell harga, dan 0,004 

untuk varilabell ciltra 

melrelk.40 

8 M. Mastotok 

Lilllah Dan 

Selptilan Adi l 

Nugraha /Jurnal 

Aplilkassil dan 

Ilnovasil Bilsnils, 

Vol. 3, Ilssuel. 1, 

Agustus 2020 

Pelngaruh Promosi l, 

Harga dan Ciltra 

Melrelk Telrhadap 

Milnat Pelmakailan 

Jasa Fotografil 

Ada pelngaruh belban 

promosil, bilaya produksi l 

dan pelrtumbuhan 

pelnjualan telrhadap laba 

pelrusahaan. Artilnya 

selmakiln belsar belban 

promosil pelrusahaan, belsar 

kelcillnya bilaya produksi l 

dan selmakiln belsar 

pelrtumbuhan pelnjualan.41 

9 Angga aptaguna 

dan elndang 

piltaloka /Jurnal 

Aplilkassil dan 

Ilnovasil Bilsnils, 

Vol. 3, Mare lt 

2016 

Pelngaruh Kualiltas 

Layanan dan 

Harga Telrhadap 

Milnat Bellil Jasa 

Go-Jelk 

Hasill pelnelliltilan telrselbut 

adalah dapat  dilsilmpulkan 

bahwa arilabell kualiltas 

layanan be lrpelngaruh 

selcara silgnilfilkan telrhadap 

milnat bellil jasa GO-JElK 

GO-rildel. Seldangkan 

varilabell harga tildak 

belrpelngaruh se lcara 

silgnilfilkan telrhadap milnat 

bellil jasa GO-JElK GO-

rildel.42 

10 Dorothy Rouly 

H. 

Pandjailtan/Jurnal 

Korellasil, Vol. 3, 

Marelt 2016 

Pelngaruh Daya 

Tarilk I lklan, 

Kompeltelnsil 

Telnaga Pe lnjual, 

dan Pelrselpsi l 

Kualiltas Layanan 

Telrhadap Milnat 

Pelnggunaan jasa 

layanan el-bankilng 

Bilaya promosi l tildak 

belrpelngaruh telrhadap 

pelrubahan laba belrsilh, 

bilaya kualiltas belrpelngaruh 

nelgatilf telrhadap pelrubahan 

laba belrsilh, se lrta 

pelrtumbuhan pelnjualan 

belrpelngaruh posi ltilf 

                                                                
40Nia Ruhaniah, Hendri Tanjung, and Hilman Hakiem, “Pengaruh Promosi, Kualitas 

Pelayanan, Dan Implementasi Syariah Terhadap Minat Masyarakat Menggunakan Jasa Pegadaian 

Syariah” 5, No. 1 (2022). 
41Illa and Nugraha, “Pengaruh Promosi, Harga aan Citra Merek Terhadap Minat 

Pemakaian Jasa Fotografi.” 
42Angga Aptaguna and Endang Pitaloka, “Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga 

Terhadap Minat Beli Jasa Go-Jek,” Widyakala Journal 3 (June 14, 2016): 49, 

Https://Doi.Org/10.36262/Widyakala.V3i0.24. 
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telrhadap pelrubahan laba 

belrsilh.43 

11 Darwils Harahap 

dkk/Jurnal 

Elkonomil dan 

Pelrbankan 

Syarilah, Vol. 7, 

No.2, 2022 

Analilsils Faktor  

Faktor Yang 

Melmpelngaruhil 

Milnat Masyarakat 

Melnggunakan Jasa 

Pelrbankan Syarilah 

Hasill pelnelliltilan ilnil yailtu 

varilabell lokasi l 

dan pelngeltahuan produk 

melmpunyail pelngaruh yang 

silgnilfilkan telrhadap 

milnat masyarakat De lsa 

Pudun Julu Kelc. 

Padangsildilmpuan 

Batunadua 

melnggunakan jasa 

pelrbankan syarilah. 

Kelmudilan varilabell 

promosil tildak 

melmpunyail pelngaruh yang 

silgnilfilkan telrhadap milnat 

masyarakat De lsa 

Pudun Julu Kelc. 

Padangsildilmpuan 

Batunadua. Se ltellah iltu, 

varilabell Lokasi l, 

Pelngeltahuan Produk, dan 

Promosil melmbelrilkan 

pelngaruh yang si lgnilfilkan 

telrhadap varilabell Mi lnat 

Masyarakat De lsa Pudun 

Julu.44 

12 Budi Gautama 

Siregar dan 

Aswadi Lubis 

Pengaruh 

Ekspektasi 

Pendapatan dan 

Lingkungan 

Keluarga 

Terhadap Minat 

Berwirausaha 

Mahasiswa 

Penelitian ini menenukan 

hasil bahwa minat 

mahasiswa prodi ekonomi 

syariah IAIN 

Padnagsidimpuan untuk 

berwirausaha dipengaruhi 

oleh tingkat ekspektasi 

pendapatan. Pengaruhnya 

bersifat positif, artinya 

                                                                
43Dorothy Rouly H Pandjaitan, “Pengaruh Daya Tarik Iklan, Kompetensi Tenaga Penjual, 

dan Persepsi Kualitas Layanan Terhadap Minat Penggunaan Jasa Layanan E-Banking (Studi Kasus 

Pada Bni Kantor Layanan Unila)” 5 (2013). 
44Raja Zainal Abidin Harahap Et Al., “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Minat 

Masyarakat Menggunakan Jasa Perbankan Syariah,” N.D. 
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semakin meningkat 

ekspektasi pendapatan 

sehingga dapat memenuhi 

kebutuhan hidup maka 

akan semakin tinggi minat 

mahasiswa dalam 

berwirausaha.45 

Adapun pelrbeldaan pelnelliltilan ilnil delngan pe lnelliltililan telrdahulu adalah 

selbagail belrilkut: 

J. Yohanels Felbrilanto dan Tumpal J.R Si ltilnjak yang be lrjudul Pe lran Ke lpuasan 

Konsumeln Dalam Me lmeldilasil Pelngaruh Kualiltas Layanan Telrhadap Mi lnat 

Bellil Konsmeln Untuk Me lnggunakan Jasa Maskapai l Pelnelrbangan Ai lr Asila. 

Pelnelliltilan telrdahulu me lnggunakan varilablel X1 kelpuasan konsume ln 

seldangkan pelnelliltilan ilnil melnggunakan Brand ilmagel dan juga pada studi l 

kasus yang di lgunakan pelnelliltilan telrdahulu adalah jasa maskapai l 

pelnelrbangan ailr asila se ldangkan pelnelliltilan ilnil melnggunakan jasa elkspeldilsil.  

K. Nurmiln Arilanto dan Sabta Ad Di lfa, yang be lrjudul Pelngaruh Kualiltas 

Layanan dan Kuali ltas Produk Telrhadap Mi lnat Bellil Konsumeln Pada PT 

Nilrwana Ge lmillang Propelrt. Pelnelliltilan telrdahulu melnggunakan varilable l 

kualiltas produk dan kuali ltaslayanan se ldangkan pelnelliltilan ilni l 

melnggunakan kuali ltas layanan dan Brand I lmagel dan juga studil kasus 

pelnelliltilann telrdahulu me lnggunakan jasa prope lrty se ldangkan pelnelliltilan ilni l 

melnggunakan jasa elkspeldilsil. 

L. Sril Murwantil dan Anggrahilnil Panca Pratilwil, yang belrjudul Pe lngaruh 

Kualiltas Pellayanan dan Promosi l Telrhadap Mi lnat Bellil Ulang Jasa Se lrvilce l 

                                                                
45 Budi Gautama Siregar and Aswadi Lubis, “Pengaruh Ekspektasi Pendapatan Dan 

Lingkungan Keluarga Terhadap Minat Berwirausaha Mahasiswa” 6 (2022). 



44 
 

 
 

Motor delngan Ke lpuasan Pellanggan Selbagail Varilabell Meldilasil. Pelnelliltilan 

telrdahulu melnggunakan varilabell  kualiltas layanan dan promosi l seldangkan 

pelnelliltilan ilnil melnggunakan Brand Ilmagel. 

M. Muhammad Mi lrzan Hasan Bi lsril dan Pi ltoyo, yang be lrjudul Pe lngaruh 

Markeltilng Ilnstagram dan Brand I lmagel pada Mi lnat Pe lnggunaan Jasa 

Pelrelncanaan Ke luangan., pelnelliltilan telrdahulu me lnggunakan jasa 

pelrelncanaan ke luangan se ldangkan pelnelliltilan ilnil melnggunakan jasa 

elkspeldilsil. 

N. Siltil Nurhasanah. Corry Yohana dan Te lrryli lna Arvilnta, yang be lrjudul 

pelngaruh Ciltra Me lrelk dan Kualiltas Layanan Te lrhadap Ni lat Bellil Ulang 

Pellanggan Me llaluil Kelpuasan Pellanggan Se lbagail Varilabell Me ldilasi l. 

Pelnelliltilan melnggunakan studil kasus jasa logi lstilc se ldangkan pe lnelliltilan ilni l 

melnggunakan jasa  elkspeldilsil. 

O. Fadhelill Wilza Munabaril dan Andril Waskilta Ajil,yang belrjudul Pe lngaruh 

Pelngeltahuan Pe lrpajakan, Pe lrselpsil Telntang Konsultan Pajak, dan Pe lrselpsi l 

telntang Account re lprelnselntatilvel telrhadap Mi lnat Dalam Me lnggunakan Jasa 

Konsultan Pajak. Pelnelliltilan telrdahulu me lnggunakan varilabell X 

pelngeltahuan, pe lrselpsil seldangkan pelnelliltilan ilnil melnggunakan kualiltas 

layanan dan Brand I lmagel. 

P. Nila Ruhanila, He lndril Tanjung dan Hi llman Hake lilm, yang belrjudul 

Pelngaruh Promosi l, Kualiltas Layanan dan I lmplelmelntasil Syarilah Telrhadap 

Milnat Masyarakat Me lnggunakan Jasa Pe lgadailan Syarilah. Pe lnelliltilan 
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telrdahulu melnggunakan studil kasus jasa pe lgadailan seldangkan pelnelliltilan 

ilnil melngguanakan jasa elkspeldilsil. 

Q. M. Mastotok Lilllah Dan Se lptilan Adil Nugraha, yang be lrjudul Pe lngaruh 

Promosil, Harga dan Ci ltra Me lrelk Telrhadap Mi lnat Pe lmakailan Jasa 

Fotografil. Pe lnelliltilan telrdahulu melngguanakan varilabell promosi l dan harga 

seldangkan pelnelliltilan ilnil melnggunakan varilabell Brand Ilmagel.dan juga 

telrdapat pada studil kassus  melnggunakan jasa fotografi l seldangkan 

pelnelliltilan ilnil melnggunakan jasa elkspeldilsil. 

R. Dorothy Rouly, yang be lrjudul Pelngaruh Kualiltas Layanan dan Harga 

Telrhadap Milnat Bellil Jasa Go-Jelk. Pelnelliltilan te lrdahulu melnggunakan jasa 

Go-Jelk seldangkan pelnelliltilan ilnil melnggunakan jasa e lkspeldilsil. 

S. Lasca Radellla, Akhmad Sae lbanil dan Agus Maulana, yang be lrjudul 

Pelngaruh Daya Tari lk Ilklan, Kompeltelnsil Telnaga Pe lnjual, dan Pe lrselpsi l 

Kualiltas Layanan Te lrhadap Milnat Pe lnggunaan milnat pelnggunaan jasa 

layanan El-bankilng.pelnelliltilan telrdahulu me lnggunakan jasa E l-bankilng 

seldangkan elnelliltilan ilnil melnggunakan jasa elkspe ldilsil. 

T. Darwils Harahap dkk, Analilsils Faktor – Faktor Yang Me lmpelngaruhil Milnat 

Masyarakat Me lnggunakan Jasa Pe lrbankan Syari lah. Pe lnelliltilan telrdahulu 

melnggunakan jasa pe lrbankan seldangkan pe lnelliltilan ilnil melnggunakan jasa 

elkspeldilsi. 

U. Budi Gautama Siregar, yang berjudul Pengaruh Ekspektasi Pendapatan 

dan Lingkungan Keluarga Terhadap Minat Berwirausaha Mahasiswa, 

penelitian terdahulu menggunakan variabel pendapatan dan lingkungan 
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sedangkan penelitian ini menggunakan variabel brand image dan kualitas 

layanan. 

5. Kerangka Berpikir 

Kerangka pikir adalah gambar atau model berupa konsep yang 

menjelaskan terhadap suatu gejala yang menjadi objek permasalahan kita, 

tentang hubungan antara satu variabel dengan variabel lain yang dibuat dalam 

bentuk skema atau diagram dengan tujuan untuk mempermudah peneliti 

memahami variabel data yang akan diteliti.46 Variabel dependen dalam 

penelitian ini adalah Minat Menggunakan Jasa dan variabel independennya 

adalah Brand Image dan Kualitas Layanan. 

Maka berdasarkan pembahasan tersebut, kerangka berpikir dalam 

penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut: 

  

                                                                
46Abd Rahman Rahim, Cara Praktis Penulisan Karya Ilmiah (Yogyakarta: Zahir 

Publishing, 2020), hlm. 44. 
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Gambar II.1 

 

 

 

  

 

 

 

 

6. Hipotesis Penelitian 

 Hilpotelsils melrupakan jawaban selmelntara telrhadap rumusan 

masalah-masalah pelnelliltilan. Dilkatakan se lmelntara karelna jawaban yang 

dilbelrilkan baru di ldasarkan  mellaluil pelngumpulan data. Belrdasarkan telori l  

dan konselptual, maka hilpotelsils pelnelliltilan ilnil adalah: 

H1: Ada pelngaruh Brand I lmagel telrhadap mi lnat melnggunakan jasa J&T 

Elxprelss dil Padangsildilmpuan dalam Pe lrsfe lktilf Ilslam. 

H2: Ada pelngaruh kualiltas layanan telrhadap mi lnat melnggunakan jasa J&T 

Elxprelss dil Padangsildilmpuan dalam Pe lrsfe lktilf Ilslam. 

H3: Ada pelngaruh Brand I lmagel dan kualiltas layanan te lrhadap milnat 

melnggunakan jasa J&T Elxprelss dil padangsi ldilmpuan dalam Pe lrsfelktilf 

Ilslam. 

Brand Image 

X1 

Kualitas 

Layanan     

X2 

Minat 

Menggunakan 

Jasa Y   

H1 

H2 

H3 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasil dan waktu pe lnelliltilan dillakukan dil Padangsildilmpuan pelnellilti l 

melngambill lokasil ilnil karelna pelnelliltil ilngiln melngeltahuil pelngaruh Brand 

Ilmagel dan kualiltas layanan telrhadap milnat melnggunakan  jasa dalam 

pelrspelktilf elkonomil ilslam. Pe lnelliltilan ilnil dilrelncanakan pada  Junil sampai l 

delngan Januari 2024. 

4. Jenis dan Metodologi Penelitian  

Meltodel yang dilgunakan dalam pe lnelliltilan ilnil adalah “pelnelliltilan 

kuantiltatilf. Selpelrtil namanya, pe lnelliltilan kuantiltatilf dilmulail delngan 

pelngumpulan data, i lntelrprelstasil data, dan pe lnyajilan hasi ll, dan iltu 

melmbutuhkan pelnelliltilan angka”.1 

5. Populasi dan Sampel 

1. Populasil  

Populasi l ilalah willayah gelnelralilsasil yang telrdaril “objelk/subjelk 

yang te lrdapat kuilntansil dan karakte lrilstilk yang di lteltapkan olelh 

pelnelliltilan untuk dapat di lpellajaril dan dilambill kelsilmpulan”.2 Melnurut 

sugilono populasi l adalah “wi llayah gelnelralilsasil yang telrdilril atas, objelk 

atau subje lk yang melmpunyail kualiltas dan karkte lrilstilk telrtelntu yang 

                                                                
1Suharmisi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: Rineka 

Cipta, 2016), hlm. 12. 
2Budi Gautama Siregar and Ali Hardana, Metode Penelitian Ekonomi Dan Bisnis 

(Medan: CV. Merdeka Kreasi Group, 2021), hlm. 97. 
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dilteltapkan ole lh pelnelliltil untuk dilpellajaril,dan kelmudilan diltarilk suatu 

kelsilmpulan”.3 

Jadil yang di ambil dalam penelitian ini yakni para pengguna jasa 

J&T . Pada pe lnelliltilan kalil ilnil pelnelliltil melneltapkan populasi l pelnelliltan 

pelngguna jasa elkspeldilsil dil Padangsildilmpuan yang jumlahnya ti ldak 

dilkeltahuil dan dapat dilkatakan dalam kate lgoril tildak telrhilngga. Populasi l 

daril pelnelliltilan ilnil adalah 32.231 orang.4 

2. Sampell 

Sampell ilalah bagilan daril jumlah dan kare lktelrilstilk yang di lmillilki l 

olelh populasi l ataupun bagilan kelcill daril anggota populasi l yang dilambill 

melnurut proseldur telrtelntu selhilngga dapat me lwakillil populasilnya.5      

 Sampell juga dapat di lartilkan se lbagail ilndilvildu yang dilsellildilkil dari l 

kelselluruhan ilndilvildu pelnelliltilan supaya lelbilh objelktilf ilstillah dari l 

kelselluruhan ilndilvildu pelnelliltilan se lbailknya di lgantil ilstillah subyelk atau 

obyelk. Sampe ll yailtu sampell yang me lmillilkil populasil atau relprelselntilve l 

artilnya yang me lnggambarkan ke ladaan populasi l atau melncelrmilnkan 

populasil selcara maksilmal.6  

Peldoman jumlah sampe ll yang dilgunakan olelh pelnelliltilan ilnil 

melnggunakan telorilm Lelmelshow. Rumusnya adalah se lbagail belrilkut : 

Rumus Sloviln adalah n = 
𝑁

𝑁 (1+𝑒2)
 

                                                                
3Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif Dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2013), hlm. 80. 
4 J&T Express Padangsidimpuan 2023 
5Siregar and Hardana, Metode Penelitian Ekonomi dan Bisnis, hlm. 98. 
6Cholid Narbuko and Abu Achmadi, Metode Penelitian (Jakarta: Bumi Aksara, 2018), 

hlm. 107. 
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Dilmana: 

n = ukuran sampell yang akan dilcaril 

N = adalah ukuran populasil 

el = adalah margiln of elrror 

Delngan delmilkilan untuk melngeltahuil sampell yang akan di lgunakan 

maka melnggunakan rumus Slovi ln 

n = 
32.231

32.231 (1+0,12)
 

= 
32.231

32.231 (1+0,01)
 

= 
32.231

323,31
 

= 99,69= 100 

Delngan delmilkilan sampell dalam pelnelliltilan ilnil adalah 100 orang 

Pelnulils melnggunakan Telknilk Purposi lvel Samplilng pada pelnelliltilan 

ilnil, dilmana Purposilvel Samplilng adalah salah satu te lknilk melnelntukan 

sampell non random sampli lng. Pe lnelliltil melnelntukan pelngambillan 

sampell delngan melnelrapkan kriltelrila atau cilril khusus yang se lsuail 

delngan tujuan pe lnelliltilan dan dilharapkan bi lsa melnjawab pelrmasalahan 

pelnelliltilan. Pelngambillan sampell dildasarkan atas be lbelrapa kriltelrila 

dilantaranya; 

a. Pelngguna/pellanggan Markeltplacel (Shope lel, Tokopeldila, Lazada, 

Bukalapak, dll) yang pe lrnah melnggunakan jasa elkspeldilsil dil 

Padangsildilmpuan dan se lkiltarnya. 
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b. Pelngguna relgular (non markeltplacel) yang pelrnah melnggunakan 

jasa elkspe ldilsil. 

Jadi teknik penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah purposive sumpling dengan menggunakan kriteria tertentu yang 

sesuai dengan tujuan penelitian maka sample yang di gunakan peneliti 

dalam penelitian ini sebanyak 100 pengguna jasa J&T Express. 

6. Instrumen Pengumpulan Data 

Pelnelliltilan ilnil akan melnggunakan strate lgil angkelt untuk pe lngumpulan 

ilnformasil. Kue lsilonelr atau se lrilng dilselbut angkelt adalah data yang 

dilharapkan untuk me lnggambarkan melntaliltas, kelyakilnan, pelrillaku, dan 

karaktelrilstilk daril sampell yang si lstelm organilsasil yang sudah ada bilsa 

melmpelngaruhilnya. Angke lt pada pelneliltilan ilnil akan belrilsilkan pelrtanyaan-

pelrtanyaan logi ls yang be lrhubungan delngan pelnelliltilan. Motilvasil dilbalilk 

dilgunakannya telknilk ilnil adalah untuk me lndapatkan data pe lntilng dan 

melndapatkan data yang me lmillilkil lelgiltilmasil tilnggil karelna diltanyakan 

selcara lugas kelpada obje lk pelnelliltilan.7 

Pelnelliltilan ilnil adalah pelnelliltilan yang sumbe lr datanya me lnggunakan 

pelngumpulan data pri lmelr. Data prilmelr adalah data yang di lpelrolelh 

langsung daril objelk pelnelliltilan yang belrasal daril karyawan dil J&T Elxprelss 

dil padangsildimpuan , yai ltu data yang di lkumpulkan langsung di l lapangan 

olelh pelnelliltil yang belrsangkutan. Adapun ilnstrume ln yang dilgunakan dalam 

pelngumpulan data dil pelnelliltilan ilnil adalah se lbagail belrilkut: 

                                                                
7Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif (Jakarta: Kencana, 2017), hlm. 129. 
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1. Wawancara 

Menurut Setyo Tri Wahyudi wawancara me lrupakan “meltode l 

pelngumpulan data yang di llakukan de lngan tatap muka maupun 

tellelpon”.8 Wawancara dalam pe lnelliltilan ilnil adalah de lngan 

melwawancarai l pelngguna J&T Elxprelss Padangsildilmpuan. 

2. Kuesioner (Angket) 

 Melnurut Huse liln Umar telknilk kuelsilonelr melrupakan “suatu 

pelngumpulan data de lngan melmbelrilkan atau me lnye lbarkan daftar 

pelrtanyaan ke lpada relspondeln delngan harapan me lmbelrilkan atas 

pelrtanyaan te lrselbut”.9 Jadil kuelsilonelr melrupakan suatu telknilk 

pelngumpulan data de lngan melmbelrilkan se lrangkailan pelrtanyaan untuk 

dililsil olelh relspondeln untuk melmpelrolelh suatu ilnformasil. Angke lt yang 

dilgunakan se lbagail pelngumpulan data dalam pe lnelliltilan ilni l 

melnggunakan skala lilkelrt delngan kiltelrila selbagail belrilkut: 

Tabel III.1 Indakator Skor Angket 

No Jawaban  Nilai 

1 Sangat seltuju (SS) 5 

2 Seltuju (S) 4 

3 Kurang seltuju (KS) 3 

4 Tildak seltuju (TS) 2 

5 Sangat tildak seltuju (STS) 1 

 

Pelnelliltil telrhadap relspondeln akan di lbelrilkan skor, tilap-tilap pillilhan 

jawaban yang di ltelntukan. Dalam pelnyusunan angkelt, agar tildak kelluar 

                                                                
8Setyo Tri Wahyudi, Statistika Ekonomi Konsep, Teori dan Penerapan (Malang: UB 

Press, 2017), hlm. 52. 
9Wahyudi, hlm. 31. 
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daril pelmbahasan yang di ltelliltil maka pelnelliltil melnyusun kilsil-kilsil angkelt 

selbagail belrilkut: 

Tabel III.2 Kisi-kisi Angket Minat 

No Variabel 

 

Indikator No. Soal 

1 Milnat 

Melnggun

akan Jasa 

(Y) 

a. Ilntelnd (Pelrelncanaan) 

b. Lilkelly (Kelmungkilnan) 

c. Elxpelct (Harapan) 

1, 2 

3, 4 

5,6 

 

2 Brand 

Ilmage l 

(X1) 

 

f. Ciltra Pelrusahaan 

g. Ciltra Pelngguna 

h. Ciltra Produk 

1, 2 

3, 4 

5, 6 

3 Kualiltas 

Layanan 

(X2) 

a. Tangilbells (Sarana filsilk) 

b. relabillilbillilty (kelhandalan) 

c. relsposilvilnelss(Daya Tanggap) 

d. assurancel (jamilnan) 

e. elmphaty (Kelpeldulilan) 

1, 2 

3, 4 

5, 6 

7, 8 

9,10 

3. Dokumentasi 

Dokumelntasil melrupakan catatan pe lrilstilwa yang tellah belrlalu, 

dapat belrupa gambar, mome lnt, tulilsan atau karya dari l selselorang. 

Dokumelntasi l yang dilmaksud dalam pe lnelliltilan ilnil adalah dapat 

belrbelntuk gambar atau foto. Te lknilk dokume lntasil dilgunakan untuk 

melngumpulkan data be lrupa data-data telrtulils yang melngandung 

keltelrangan dan pe lnjellasan se lrta pelmilkilran telntang felnomelna yang 

masilh aktual dan selsuail delngan masalah pe lnelliltil.10 

Dokumelntasil dalam pelnelliltilan ilnil dillakukan  untuk me lmbuktilkan 

bahwa pelnelliltilan ilnil belnar-belnar dillaksanakan de lngan melnyelbarkan 

kuelsilonelr kelpada pelngguna  J&T Elxprelss Padangsildilmpuan. 

                                                                
10Nurhadi,  DKK, Metode Penelitian Ekonomi Islam (Jawa Barat: Media Sains Indonesia, 

2021), hlm. 133. 
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7. Validasi dan Reliabilitas Instrumen 

1. Uji Validitas  

Ujil valildiltas melnunjukkan seljauh mana suatu alat ukur mampu 

melngukur apa yang i lngiln dil ukur. I lnstrume ln dilkatakan valild jilka dapat 

melngukur apa yang di lilngilnkan dan me lngungkap data varilabell yang 

diltelliltil selcara telpat pelngujilan valildiltas dan de lngan SPSS (Statilstilcal 

Product and Selrvilcel Solutilon). I ltelm bilasannya be lrupa pelrtanyaan atau 

pelrnyataan yang di ltujukan untuk me lngungkap selsuatu. Hasi ll 

pelrhiltungan rhiltung dilbandilngkan delngan rtabell delngan tarilf silgnilfilkann 

10% jilka thiltung > ttabe ll maka varilabell yang di l ujil valild.11 

2. Uji Reliabilitas 

Relalilbilliltas belrkelnaan delngan delrajat konsi lstelnsil dan stabilliltas 

data dan telmuan. Artilnya billa suatu pelnelliltilan dillakukan delngan alat 

ukur yang sama le lbilh daril satu kali l maka hasill pelnelliltilan iltu 

selharusnya sama dan bi lla tildak sama maka di lkatakan pelrangkat ukur 

iltu tildak re llilabell. Ujil rellilabilliltas melrupakan kellanjutan daril uji l 

valildiltas, dilmana iltelm yang masuk pelngujilan adalah pelrnyataan yang 

dilnyatakan vali ld. 

Ujil rellilabilliltas dillakukan delngan me lnghiltung Cronbach’s Alpha 

daril masilng-masilng ilnstrumelnt dalam suatu vari labell. I lnstrumelnt yang 

dilpakail dilkatakan andal ji lka melmillilkil nillail Cronbach’s Alpha  > 0,60 

dan jilka Cronbach’s Alpha < 0,60 maka i lnstrumelnt yang di lpakai l 

                                                                
11Albert Kurniawan Purnomo, Pengelolaan Riset Ekonomi Jadi Mudah Dengan IBM Spss 

(Surabaya: CV. Jakad Publishing, 2019), hlm. 69. 
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dalam pelnelliltilan iltu dapat dilkatakan tildak re llilabell.12 Ujil ilnil lanjutan 

daril ujil valildiltas dil gunakan pelnelliltil untuk me lngukur rellilabell atau 

tildak rellilabell. 

8. Analisis Data 

Analilsils data adalah “rangkai lan kelgilatan pelnellaahan, pelngellompokan, 

silstelmatilsasil, pe lnafsilran dan velrilfilkasil data agar se lbuah felnomelna 

melmillilkil nillail sosilal, akadelmils dan illmilah”.13  Apabilla data sudah 

telrkumpul dari l hasill pelngumpulan data maka ke lmudilan dillakukan analilsils 

atau pelngolahan data. 

G. Uji Normalitas  

Ujil normaliltas dilgunakan untuk mngeltahuil apakah populasil data 

belrdilstrilbusi l normal atau tildak. Ujil ilnil bilasanya dilguanakan untuk 

melngukur data be lrskala ordilnal, lilkelrt, i lntelrval, maupun rasilo. Dan 

pelnelliltilan ilnil dilgunakan ujil onel samplel kolmogrov-smilrnov yailtu ujil 

yang dilgunakan untuk me lngeltahuil kelnormalam di lstrilbusil belbelrapa 

data.14 Kriltelrila pelngujilan kolmogrov-smilrnov yailtu: 

10. Jilka Silg > 0,10 maka data belrdilstrilbusi l normal 

11. Jilka Silg < 0,10 maka data tildak  belrdilstrilbusil selcara normal.15 

H. Uji Asumsi Klasik 

Untuk melnghasillkan nillail yang elfilsileln daril pelrsamaan relgrelsil lilnilelr 

belrganda delngan melnggunakan meltodel kuadrat telrkelcill, maka 
                                                                

12Budi Darma, Statistika Penelitian Menggunakan Spss (Jakarta: Guepedia, 2016), hlm. 

17. 
13Sandu Siyoto, Dasar Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Literasi Media Publishing, 

2015), hlm. 109. 
14Sofiyan Siregar, Statistik Parametrik dan Penelitian Kuantitatif (Jakarta: Bumi Asara, 

2014), hlm. 90. 
15Sofiyan Siregar, Statistik Parametrik dan Penelitian Kuantitatif, hlm. 245. 
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dilpelrlukan pelngujilan se lcara asumsil klasilk, pelngujilan telrselbut selpelrtil: 

a. Uji Multikoliniearitas 

Ujil ilnil dilgunakan agar dapat me lngeltahuil apakah telrdapat 

kolelrasil antar varilabell belbas pada mode ll relgrelsil. Apabilla telrjadil  

kolelrasil maka dalam data telrdapat masalah multilkolilnelariltas. 

Modell relgrelsil yang bailk adalah mode ll relgrelsil yang tildak telrjadil 

kolelrasil antar dua varilabell belbas. Agar dapat me lngeltahuil apakah 

telrjadil multilkolilnelariltas adalah delngan me llilhat nillail VI lF (Varilancel 

Ilnflatilon Factor) dan Tolelrancel.16 

a) Nillail VIlF (Varilancel Ilnflatilon Factor) yailtu apabilla nillail VIlF < 

daril 10 maka tildak telrjadil multilkolilnelariltas. Belgiltupula 

selbalilknya apabilla nillail VIlF > dari l 10 maka telrjadi l 

multilkolilnelariltas. 

b) Tolelrancel yailtu apabilla nillail tolelrancel < daril 0,10 maka telrjadi l 

multilkolilnelariltas. Belgiltupula se lbalilknya apabilla nillail tolelrancel 

> daril 0,10  maka tildak telrjadil multilkolilnelariltas. 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Ujil Heltelroskeldastilsiltas adalah ujil yang belrtujuan untuk 

melngujil apakah ada mode ll relgrelsil telrjadil  keltildaksamaan varilancel 

daril relsildual satu pelngamatan kel pelngamatan yang lailn. Jilka 

varilancel dan relsildual satu pelngamatan ke l pelngamatan yang lailn 

teltap, maka dilselbut homoskeldasiltilsiltas dan jilka belrbelda dilselbut 

heltelroskeldasiltilsiltas. 

                                                                
16Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis (Jakarta: PT Raja 

Grafindo Persada, 2013). 
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Adapun dasar pelngambillan kelputusan ujilnya adalah: 

a) Jilka nillail silgnilfilkansil > 0,1 kelsilmpulannya adalah ti ldak telrjadi l 

heltelroskeldastilsiltas. 

b) Jilka nillail silgnilfilkansi l < 0,1 kelsilmpulannya adalah te lrjadil 

heltelroskeldastilsiltas.17 

c. Analisis Regresi Linier Berganda 

Relgrelsil lilnelar belrganda adalah uji l yang dilgunakan untuk 

“melramalkan keladaaan varilabell telrilkat ji lka dua atau lelbilh varilabell 

belbas nillailnya turun nailk (dilmanilpulasil). Analilsils relgrelsil belrganda 

hanya bi lsa dillakukan ji lka varilabell be lbas jumlahnya lelbilh dari l 

dua”.18 Adapun varilabell telrilkat pada pe lnelliltilan ilnil adalah Ki lnelrja 

Karyawan, dan varilabell belbasnya adalah se lmangat dan 

kelmampuan kelrja. 

Adapun pelrsamaan relgrelsil yailtu : 

 Y = α + β1X1 + β2 X2 +  el 

Maka pelrsamaan dalam pe lnelliltilan ilnil: 

 MMJ = α + β1BIl + β2KL + el 

Keltelrangan : 

MMJ = Minat Menggunakan Jasa 

α   = Konstanta  

β1β2β3 = Koelfilsileln  

BIl   = Brand Ilmagel 

                                                                
 17Nikolaus Duli, Metodologi Penelitiann Kuantitatif: Beberapa Konsep Dasar Untuk 

Penulisan Skripsi & Analisis Data Dengan Spss, hlm. 122-123. 
18Suyono, Analisis Regresi Untuk Penelitian (Yogyakarta: CV. Budi Utama, 2012), hlm. 

99-100. 
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KL   = Kualiltas Layanan 

el   = Elrror 

I. Uji Hipotesis 

Hilpotelsils melrupakan” kelsilmpulan selmelntara daril suatu pelnelliltilan 

yang harus di lujil kelbelnarannya. Pelngujilan hilpotelsils atau kelsilmpulan 

telrselbut akan melnghasillkan kelputusan yang be lrsilfat melnelrilma atau 

melnolak”.19 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Pelngujilan ilnil dillakukan untuk me llilhat pelngaruh varilabell 

ilndelpelnpeln telrhadap varilabell delpelndeln se lcara parsilal de lngan 

delrajat kelabsahan 10%. Pelngambi llan kelsilmpulannya adalah 

delngan mellilhat nillail silgnilfilkan yang di lbandilngkan delngan nillail a = 

10% (0,1) delngan keltelntuan pelngambillan kelputusannya adalah 

selbagail belrilkut: 

i. Jilka nillail Silg < a maka H0 diltolak 

ii. Jilka nillail Silg > a maka H0 diltelrilma.20 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Ujil F atau ujil silmultan adalah “ujil yang dilgunakan untuk 

melngujil hilpotelsils, melngeltahuil pelngaruh se lcara belrsama-sama atau 

silmultan antara vari labell belbas delngan varilabell telrilkat”.21 Untuk 

melngeltahuil kelbelnaran hilpotelsils pelrtama uji l F yailtu melngujil 

                                                                
19Akhmad Mustofa, Uji Hipotesis Statistik (Yogyakarta: Gapura Publishing.Com, 2015), 

hlm. 1-2. 
20Wiratna Sujarweni, Metologi Penelitian Bisnis & Ekonomi (Yogyakarta: Pustaka Baru 

Press, 2015), hlm. 108. 
21Idah Zuhroh and Faizal Amir, Ekonometrika (Malang: Universitas Muhammadiyah 

Malang, 2021), hlm. 28. 
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silmultan daril relgrelsil selcara kelselluruhan, pe lngujilan delngan ujil F 

varilannya adalah de lngan melmbandilngkan Fhiltung (Fh) delngan Ftabell 

(Ft). 

Kriltelrila ujil F adalah:  

c. Jilka fhiltung < ftabe ll maka Ha diltelrilma  

d. Jilka fhiltung > ftabe ll maka H0 diltolak. 

c. Uji Koefisien Determinansi (R2) 

 Koe lfilsileln deltelrmilnan (R2) adalah di lgunakan untuk me lngeltahui l 

sampail seljauh mana ke ltelpatan atau ke lcocokan garils relgrelsil yang 

telrbelntuk dalam me lwakillil kellompok data. Koelfilsileln deltelrmilnan (R2) 

melnggambarkan bagi lan daril varilasil total yang dapat di ltelrangkan olelh 

modell.22 Pelngambillan kelputusan koelfilsileln dtelrmilnasil yailtu: apabilla 

selmakiln belsar (R2) (melndelkatil 1), maka ke ltelpatannya di lkatakan 

selmakiln bailk. Apabilla nillail 0 ≤ (R2) ≤ bilsa dilartilkan selbagail belrilkut: 

a) R2 = 0,10 belrartil tildak ada hubungan antara X dan Y, atau mode ll 

relgrelsil yang telrbelntuk tildak telpat untuk me lramalkan Y. 

b) R2 = 10, be lrartil ada hubungan antasra X dan Y atau mode ll relgrelsil 

yang te lrbelntuk dapat me lramalkan Y selcara se lmpurna. 

                                                                
22Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2009), hlm. 351. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

 

1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Perusahaan J&T Express  

Melmandang pasar logi lstilk dil Ilndonelsila yang se lmakiln maju, 

melmbuat PT Global Je lt Elxprelss yang melnaungil melrelk daril J&T Elxprelss 

turut melngilkutil arus pelrkelmbangan zaman i lnil. Melmang tildak ada se ljarah 

pastil melngelnail J&T Elxprelss, namun pelrusahaan yang be lroprasil pada 

Selptelmbelr 2015 lalu be lrhasill melnelmbus pasar delngan sangat bailk. 

Seljarah J&T Elxprelss yang melnelmukan sosok baru dan mampu 

melnilngkatkan bi lsnilsnya, yaknil Robiln Lo yang ki lnil melnjabat se lbagai l 

dilrelktur alilas orang nomor satu di l Global Je lt Elxprelss. Sosoknya yang 

tangguh, dan gi lgilh melnarilknya melnjadil Chilelf Elxcelcutilf Offilcelr (CElO) 

yang be lrtugas melnggantilkan Jelt Lelel yang tak lai ln adalah pelndilril daril 

pelrusahaan ilnil. 

Tildak mudah bagi l Robiln Lo untuk me lnilngkatkan pasar dan 

mellelbarkan pasar dari l J&T Elxprelss. Hal ilnil melnjadil tantangan dan tugas 

yang be lrat me lngilngat J&T adalah pe lrusahaan baru. Me lrelka harus 

belrhadapan de lngan pelrusahaan yang sudah be lrkelcilmpung dalam duni la 

jasa elkspeldilsil telrlelbilh dahulu. 

Bagil Robiln yang sudah melmillilkil stratelgil dan pelngalaman dalam 

dunila ponse ll, ila melrasa telrtarilk untuk datang ke l pelrusahaan ponse ll asal 

Chilna, yaknil Oppo Ellelctronilcs selbagail gelnelral managelr. Kelmampuan 

yang Robiln Lo millilkil melmang tak dapat di lragukan lagil. 
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Saat belkelrja dilpelrusahaan telrselbut, Robiln dan Je lt Lelel atau mantan 

CElO Oppo, me lngalamil kelndala dan pe lrmasalahan. Masalahnya ada 

dalam pelngilrilman produk Oppo. Hal ilnil yang melndorong Robiln dan 

kawan-kawan untuk melndilrilkan bilsnils baru yakni l J&T Elxprelss. 

Pada awalnya Robi ln melngatakan bahwa i la dan yang lailnnya be llum 

melnyilapkan posi lsil apapun dan be lnar-belnar dila melmulailnya daril nol, 

hilngga melrelkrut 18 karyawan pada saat i ltu. Namun Robiln belrtelkad 

bahwa potelnsi l yang ila kelrjakan kilnil dapat be lrkelmbang. 

Saat iltu, Je lt Lelel yang melrupakan CE lO, melnunjuk Robiln se lbagail 

tangan kanan daril bilsnilsnya. Robiln de lngan pelnuh kelgilgilhan dan 

keltelkunan mulail mellakukan strate lgil bilsnilsnya yang e lkspansilf dan hanya 

dalam waktu 2 tahun saja J&T Elxpre lss mulail dilkelnal luas ole lh 

masyarakat. 

Melncelriltakan lelbilh dalam melngelnail seljarah J&T dan sosok yang 

ada dilbalilk J&T yakni l sang CElO, Je lt Lelel. Hal ilnil melmbuat Robiln 

melnyelbutkan bahwa jalan kari lrnya tildak lelpas daril pelran dan support 

sang CElO yaknil Jelt Lelel. Hi lngga kilnil, diltangan Robiln Lo, J&T Elxprelss 

melnjadil jasa e lxpeldilsil dan logilstilc yang me lmillilkil kellelbilhan khusus yang 

telntunya tak di lmillilkil jasa elxspeldilsil lailn, yakni l pellayanan nonstop dan tak 

ada haril lilbur. J&T me lnjadil jasa elxpeldilsil kuat diltangan Robiln Lo. 

J&T Elxprelss Padangsidimpuan be lrdilril pada bulan September 

2015. J&T Elxprelss Padangsidimpuan telrleltak dil Jl. Sudirmanl, Wek 1. 

Kec. Padangsidimpuan Utara, Kota Padangsidimpuan alamat, J&T Jl. 
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Teuku Umar No. 103, losung, Padangsidimpuan selatan. Kota 

Padangsidimpuan Utara 2271. J&T Cargo Jl. Inal Siregar, dan J&T Jl 

Sisingamaraja No. 164. Jadi jumlah ini J&T Padangsidimpuan adalah 4 

unit 

Pada awal be lrdilrilnya J&T Elxprelss Padangsidimpuan 2015 

melndapatkan antusi las yang cukup bailk daril konsumeln, karelna jumlah 

konsumeln dari l bulan kel bulan melngalami l pelnilngkatan, apalagil saat 

bulan Ramadhan dan akhi lr tahun karelna me lnilngkatnya pelngguna jasa 

pada haril raya I ldul Filtril. 

Walaupun J&T Elxprelss ilnil baru belrdilril, akan teltapil pelrusahaan ilni l 

tildak kalah sai lng delngan pelrusahaan pelngilrilman jasa lailnnya se lpelrtil Pos 

Ilndonelsila, JNEl, TIlKIl dan se lbagailnya. J&T Elxprelss melnjadil jasa 

elxpeldilsil dan logilstilk yang me lmillilkil kellelbilhan khusus yang te lntunya tak 

dilmillilkil jasa elxspeldilsil lailn. 

2. Visi dan Misi Perusahaan J&T Express 

a. Vilsil Pelrusahaan J&T E lxprelss 

Melmbangun se lbuah pelrusahaan elxprelss yang brbasils 

pelngelmbangan telknologil ilntelrnelt delngan jangkauan sampai l kel Asila 

Telnggara 

b. Milsil Pelrusahaan J&T Elxprelss 

Adapun milsil Pelrusahaan J&T Elxprelss 

a. Melnjadilkan bilsnils onlilnel pellanggan le lbilh praktils dan elfilsileln 
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b. Melndorong pellanggan mellakukan bi lsnils belsar dil platform el-

commelrcel. 

Motto pelrusahaan J&T Elxprelss: untuk melmbelril pelngalaman 

telrbailk kelpada para pellanggan selcara konsi lsteln. 

 

2. Deskripsi Data Penelitian  

3. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 

Belrilkut data pe lngguna jasa J&T Elxprelss dil Kota Padangsildilmpuan 

belrdasarkan jelnils kellamiln: 

Gambar IV.1 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Sumbelr : Data Prilmelr Dilolah  

 

Belrdasarkan gambar IV.1 yai ltu karaktelrilstilk relspondeln 

belrdasarkan je lnils kellamiln, maka dapat di lkeltahuil relspondeln 

dildomilnasil olelh wanilta se lbnayak 64%, dan re lspondeln prila se lbanyak 

36%. 

4. Karakteristik Berdasarkan Usia 

36%

64%

Jenis Kelamin

Pria Wanita
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Karaktelrilstilk relspondeln pelngguna J&T Elxprelss dil kota 

Padangsildimpuan be lrdasarkan usila dil bagil melnjadil 4 kellompok, dapat 

dillilhat pada gambar 4.2: 

 

 

 

  Gambar IV.2 Karakteristik Berdasarkan Usia 

 
 
Sumbelr : Data Prilmelr Dilolah 

 

Belrdasarkan gambar di latas dilkeltahuil bahwa daril 100 relspondeln yang 

diljadilkan sampell dalam pe lnelliltilan. Relsponde ln domilnan belrusila 22-26 

tahun delngan total 40%. Untuk usi la 17-21 tahun se lbanyak 38%. 

Relsponde ln delngan usila 27-32 tahun se lbanyak 17%. Dan untuk usi la 

>33 tahun selbanyak 5%. 

3. Uji Validitas dan Reabilitas 

1. Hasil Uji Validitas 

Adapun hasill ujil valildiltas yang te llah dil olah dapat di llilhat pada 

tabell dilbawah ilnil: 

 Tabel IV.1 Hasil Uji Validitas Brand Image (X1) 

38%

40%

17%

5%

Usia

17-21 22-26 27-32 >33
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Pelrtanyaan  rhiltung rtabell Keltelrangan  

1 0.562  

df=n-2=100-2=98 

Ilnstrumelnt valild rhiltung > 

rtabelldelngan n = 100 pada 

taraf silgnilfilkansi l 10% 

selhilngga dilpelrolelh rtabell = 

0.1654 

Valild 

2 0.452 Valild 

3 0.283 Valild 

4 0.379 Valild  

5 0.272 Valild 

6 0.247 Valild 

7 0.468 Valild 

8 0.269 Valild  

9 0.359 Valild  
    Sumbelr: data prilmelr yang dilolah dil spss velrsil 23 

Hasill ujil Valildiltas melnunjukkan bahwa buti lr-butilr pelrtanyaan pada 

varilabell Brand I lmagel (X1), rhiltung>rtabe ll delngan nillail rtabe ll untuk df=n-k-

1=100-2=98 delngan taraf si lgnilfilkansil 10% se lhilngga dilpelrolelh rtabe ll 

0.1654.  Selhilngga dapat dilsilmpulkan bahwa selluruh pelrtanyaan 

varilabell telrselbut valild atau layak dilgunakan. 

Tabel IV.2 Hasil Uji Validitas Kualitas Layanan (X2) 

Pelrtanyaan  rhiltung rtabell Keltelrangan  

1 0.318  

 

df=n-2=100-2=98 

Ilnstrumelnt valild rhiltung > 

rtabelldelngan n = 100 pada 

taraf silgnilfilkansi l 10% 

selhilngga dilpelrolelh rtabell = 

0.1654 

Valild 

2 0.304 Valild 

3 0.283 Valild 

4 0.283 Valild  

5 0.422 Valild 

6 0.372 Valild 

7 0.293 Valild 

8 0.426 Valild  

9 0.288 Valild  

10 0.464 Valild  
    Sumbelr: data prilmelr yang dilolah dil spss Velrsil 23 

Hasill ujil Valildiltas melnunjukkan bahwa buti lr-butilr pelrtanyaan pada 

varilabell kualiltas Layanan (X2), rhiltung>rtabell delngan nillail rtabe ll untuk 

df=n-k-1=100-2=98 delngan taraf silgnilfilkansil 10% selhilngga dilpelrolelh 

rtabell 0.1654.  Selhilngga dapat dilsilmpulkan bahwa se lluruh pelrtanyaan 

varilabell telrselbut valild atau layak dilgunakan. 

Tabel IV.3 Hasil Uji Validitas Minat (Y) 

Pelrtanyaan  rhiltung rtabell Keltelrangan  
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1 0.381 df=n-2=100-2=98 

Ilnstrumelnt valild rhiltung > 

rtabelldelngan n = 100 pada taraf 

silgnilfilkansil 10% selhilngga 

dilpelrolelh rtabe ll = 0.1654 

Valild 

2 0.541 Valild 

3 0.326 Valild 

4 0.369 Valild  

5 0.418 Valild 

6 0.424 Valild 
    Sumbelr: data prilmelr yang dilolah dil spss velrsil 23 

Hasill ujil Valildiltas melnunjukkan bahwa buti lr-butilr pelrtanyaan pada 

varilabell Mi lnat (Y), rhiltung>rtabe ll delngan ni llail rtabe ll untuk df=n-k-1=100-

2=98 delngan taraf si lgnilfilkansil 10% se lhilngga dilpelrolelh rtabe ll 0.1654.  

Selhilngga dapat di lsilmpulkan bahwa se lluruh pelrtanyaan varilabell 

telrselbut valild atau layak di lgunakan. 

2. Uji Reabilitas 

Adapun hasill ujil relabilliltas yang tellah dil olah dapat dillilhat pada 

tabell dilbawah ilnil 

Tabel IV.4 Hasil Uji Reabilitas 

Varelabell 
Cronbach’s 

Alpha 
Jumlah I ltelm Keltelrangan 

Brand I lmagel 0.609 9 Rellilablel  

Kualiltas Layanan 0.752 10 Rellilablel 

Milnat 0.703 6 Rellilablel 
Sumbelr: Data Pri lmelr yang di lolah daril hasi ll SPSS ve lrsil 23 

Hasill ujil relabilliltas melnunjukkan bahwa se lluruh varilabell 

melmpunyail koelfilsileln Alpha > 0,60 de lngan be lgiltu dapat di lsilmpulkan 

selmua butilr-butilr varilabell pelnelliltilan telrselbut adalah rellilabell dan dapat 

dilgunakan se lbagail ilnstrumelnt pelnelliltilan. 

4. Analia Data 

i. Uji Normalitas 
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Adapun hasill ujil normalilats yang tellah dil olah dapat dillilhat pada 

tabell dilbawah ilnil 

Tabel IV.5 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardilzeld 

Relsildual 

N 100 

Normal Parameltelrsa,b Melan .0000000 

Std. Delvi latilon 1.25599238 

Most Elxtrelmel Dilffelrelncels Absolute l .069 

Posiltilve l .068 

Nelgatilve l -.069 

Te lst Statilstilc .069 

Asymp. Si lg. (2-tailleld) .200c,d 

Sumbelr: data prilmelr yang dilolah dil spss Velrsil 23 

Belrdasarkan hasill ujil normaliltas pada tabe ll dilatas dapat di lsilmpulkan 

bahwa modell relgrelsil ilnil telrdilstrilbusil normal, kare lna nillail probabilliltas 

yang dilhasillkan 0,200 lelbilh belsar daril 0,10 maka modell relgrelsil ilni l 

layak untuk di lgunakan analilsils sellanjutnya. 

3. Uji Multikolinearitas 

Adapun hasill ujil multilkolelnilariltas yang te llah dil olah dapat dillilhat 

pada tabell dilbawah ilnil: 

 Tabel IV.6 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Modell 

Unstandardilzeld 

Coelffilcilelnts 

Standardilzeld 

Coelffilcilelnts 

T Silg. 

Collilnelarilty 

Statilstilcs 

B 

Std. 

Elrror Belta Tolelrancel VIlF 

1 (Constant) 23.811 3.478  6.846 .000   

Brand 

Ilmagel 
.136 .061 .227 2.231 .028 .943 1.061 

Kualiltas 

Layanan 
-.064 .070 -.093 -.915 .362 .943 1.061 
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Sumbelr: data prilmelr yang dilolah dil spss Velrsil 23 

 

Belrdasarkan tabell dilatas dilkeltahuil bahwa ni lalil VIlF daril varilabell 

Brand I lmage l 1.061 < 10, Kualiltas Layanan 1.061 < 10. Maka dapat 

dilsilmpulkan ti ldak telrjadil multilkolilnelariltas antara varilabell ilndelpelndeln. 

Selmelntara nillail Tolelrelncel daril brand ilmagel 0.943 > 0.10, varilabell 

kualiltas layanan 0.943 > 0.10. jadi l dapat di lsilmpulkan bahwa nilalil 

tolelrancel daril keldua varilabell ilndelpelndeln lelbilh belsar daril 0,10. Daril 

pelnillailan telrselbut dapat dilsilmpulkan bahwa tildak telrjadil 

multilkolilnelariltas antara varilabell ilndelpelndeln. 

4. Uji Heteroskedastisitas 

Adapun hasill ujil analilsils heltelroskeldastilsiltas  yang tellah dil olah 

dapat dillilhat pada tabe ll dilbawah ilnil: 

       Gambar  IV.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

                  
Sumbelr: data prilmelr yang dilolah dil spss Velrsil 23 

Adapun me ltodel yang dilgunakan dalam pe lnelliltilan ilnil adalah 

meltodel grafilk delngan mellilhat pola tiltilk pada grafilk relgrelsil. Suatu 
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relgrelsil dilkatakan telrdeltelksil heltelroskadsti lsiltasnya apabilla dilagram 

pancar relsildual melmbelntuk pola telrtelntu. Be lrdasarkan gambar dilatas 

ilnil bahwa dilagram relsildual tildak melmbelntuk relsildual telrtelntu jadi l 

dapat dilsilmpulkan bahwa relgrelsil belbas daril kasus heltelroskadastilsiltas. 

5. Uji Analisis Regresi Berganda 

Adapun hasill ujil analilsils relgrelsil belrganda yang tellah di l olah dapat 

dillilhat pada tabell dilbawah ilnil: 

 

Tabel IV.8 Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Modell 

Unstandardilzeld 

Coelffilcilelnts 

Standardilzeld 

Coelffilcilelnts 

T Silg. B Std. Elrror Belta 

1 (Constant) 23.811 3.478  6.846 .000 

Brand I lmagel .136 .061 .227 2.231 .028 

Kuali ltas Layanan -.064 .070 -.093 -.915 .362 

a. Delpelnde lnt Vari lablel: Milnat 

Sumbelr: data prilmelr yang dilolah dil spss Velrsil 23 

Adapun persamaan regresi yaitu : 

 

Y = α + β1X1 + β2 X2 + el 

Maka Persamaan dalam penelitian ini : 

MMJ= α + β1BI - β2 KL + el 

MMJ= 23.811 +  0.136BI – 0.064KL +  e 

Keterangan: 

MMJ = Minat Menggunakan Jasa 

α = Konstanta 

 β1 β2 = Koefisien 

BI = Brand Image 

KL = Kualitas Layanan 

e = Error 

Pelnjellasan daril pelrsamaan dilatas adalah se lbagail belrilkut: 
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a. Konstanta se lbelsar 23.811 melmpunyail artil jilka varilabell milnat, 

brand ilmagel dan kualiltas pellayanan dilanggap konstan atau 

nilalilnya 0, maka mi lnat melnggunakan jasa J&T E lxprelss adalah 

selbelsar 23.811. 

b. Koelfilsileln relgrelsil X1 (Brand Ilmage l) selbelsar 0.136 artilnya jilka 

brand ilmagel melngalamil kelnailkan 1 satuan, maka mi lnat 

melnggunakan jasa  akan me lnailk se lbelsar 23.811 + 0.136 = 23.947  

delngan asumsi l varilabell lailnnya teltap,  

c. Koelfilsileln relgrelsil X2 (kualiltas pellayanan) be lrnillail selbelsar -0.064 

dapat dilartilkan bahwa se ltilap kualiltas pe llayanan melngalami l 

kelnailakn se lbelsar 1 satuan, maka mi lnat melnggunakan jasa  akan 

melnurun se lbelsar 23.811 - 0.064 = 23.747  de lngan asumsi l varilabe ll 

lailnnya teltap. 

6. Uji Parsial (Uji t) 

Adapun hasill ujil Parsilal (t) yang tellah dil olah dapat di llilhat pada 

tabell dilbawah ilnil: 

    Tabel IV.9 Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Modell 

Unstandardilzeld 

Coelffilcilelnts 

Standardilzeld 

Coelffilcilelnts 

T Silg. B Std. Elrror Belta 

1 (Constant) 23.811 3.478  6.846 .000 

Brand I lmagel .136 .061 .227 2.231 .028 

Kuali ltas Layanan -.064 .070 -.093 -.915 .362 

Sumbelr : data prilmelr yang dilolah dil spss Velrsil 23 

Untuk melngeltahuil hasill silgnilfilksnsil atau thiltung dilbandilngkan 

delngan ttabe ll pelnelntuan tabe ll dilstrilbusil dilcaril pada 0,10 : 2 = 0,50 
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delngan drajat ke lbelbasan (df) = n – k – 1 (100 – 2 – 1= 97) (n adalah 

jumlah sampe ll, k adalah jumlah vari labell ilndelpelndeln), delngan 

melnggunakan uji l dua silsil 0,10% : 2 = (0,10) hasill yang di lpelrolelh 

untuk ttabe ll adalah selbelsar 1.66071 

Belrdasarkan tabell dilatas dapat dilsilmpulkan bahwa si lgnilfilkansil 

hubungan antara varilabell delngan melnggunakan uji l t. 

a. thiltung selbelsar 2.231 dan ttabe ll selbelsar 1.66023 (= n – k – 1 atau 100 

– 2 -1) arti lnya bahwa thiltung (2.231) > ttabell (1.66071). H01 diltolak 

dan Ha1 diltelrilma, artilnya ada pe lngaruh brand ilamagel telrhadap 

milnat melnggunakan jasa J&T Elxprelss. 

b. thiltung selbelsar -0.915 dan ttabe ll selbelsar 1.66023  arti lnya bahwa thiltung 

(-0.915) < ttabe ll (1.66071). artilnya tidak ada pe lngaruh antara 

kualiltas layanan telrhadap milnat melnggunaan jasa J&T Elxprelss.  

7. Uji Simultan (Uji F) 

Adapun hasill ujil silmultan (F) yang te llah dil olah dapat dillilhat pada 

tabell dilbawah ilnil: 

Tabel IV.10 Hasil Uji Simultan 

ANOVAa 

Modell Sum of Squarels df Melan Squarel F Silg. 

1 Relgrelssi lon 8.266 2 4.133 2.567 .082b 

Relsildual 156.174 97 1.610   

Total 164.440 99    

a. Delpelnde lnt Vari lablel: Milnat 

b. Preldilctors: (Constant), Kuali ltas Layanan, Brand I lmagel 

Sumbel   r : data prilmelr yang dilolah dil spss Velrsil 23 
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fhiltung  2.567 se ldangkan ftabell 2.36. Kare lna fhiltung > ftabell (2.567 > 

2.36) diltelrilma dan diltolak, artilnya ada pe lngaruh antara brand ilmagel 

dan kualiltas  telrhadap milnat melnggunakan jasa J&T Elxprelss . 

8. Koefisien Determinan (R2) 

Adapun hasill koelfilsileln deltelrmilnan (R2) yang te llah dil olah dapat 

dillilhat pada tabell dilbawah ilnil: 

      Tabel IV. 11 Hasil Uji Determinan (R2) 

Model Summaryb 

Modell R R Squarel 

Adjuste ld R 

Square l 

Std. Elrror of thel 

Elstilmatel 

1 .224a .350 .031 1.269 

a. Pre ldilctors: (Constant), Kuali ltas Layanan, Brand I lmagel 

Sumbel r : data prilmelr yang dilolah dil spss Velrsil 23 

 

Daril tabell dilatas dapat dilkeltahuil bahwa be lsarnya R2 (R sque lrel) 

selbelsar 0.350 atau sama de lngan 35% ilnil belrmakna bahwa adanya 

hubungan antara vari labell Brand Image dan kualitas layanan te lrhadap 

Minat menggunakan jasa se lbelsar 0.350. 

5. Pembahasan Hasil Penelitian 

i. Pengaruh Brand Image Terhadap Minat Menggunakan jasa J&T 

Express 

Brand I lmagel (ciltra melrelk) adalah Pe lrselpsil dan kelyakilnan yang 

dilpelgang olelh konsumeln, se lpelrtil yang di lcelrmilnkan asosilasil yang 

dilsilmpan dan te lrtanam dalam me lmoril atau ilngatan pellanggan, yang 

sellalu dililngat pelrtama kalil saat melndelngar slogan dan telrtanam dilbelnak 

konsumelnnya. 
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Berdasarkan Hasil uji parsial yang telah dilakukan pada penelitian 

ini, diketahui bahwa brand image berpengaruh terhadap minat 

menggunakan jasa pada J&T Express. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Ani lelsa Samilra Bafadhal 

yang belrjudul “Pe lmasaran Parawilsata“ me lnyatakan bahwa wilth the l 

constructilon of good brand i lamgel, costume lrs welrel lilkelly to i lncrelasel 

thel satilsfactilon of usage l, and would you lilkel to re lcommelnd to 

othelr.ciltra melrelk yang bailk daril suatu produk akan be lrpelngaruh 

telrhadap kelpuasan pelngguna melrelk selhilngga dapat 

melrelkome lndasilkan kelmbalil kel konsumeln lailn.1  

Hasil penelitian ini di dukung oleh penelitian sebelumnya 

Muhammad Mi lrzan Hasan Bilsril dan Pi ltoyo yang be lrjudul “Pe lngaruh 

Markeltilng Ilnstagram dan Brand Ilmage l pada Milnat Pe lnggunaan Jasa 

Pelrelncanaan Ke luangan” bahwa brand ilmagel belrpelngaruh telrhadap 

milnat melnggunakan jasa jasa pelrelncanaan ke luangan.2 

Dari angket penelitian yang peneliti sebarkan diambil dari salah 

satu sampel bernama Roy Neryadi mengatakan setuju dengan 

pernyataan “Jasa J&T Express Memiliki Reputasi Yang Baik”  dari 

penyataan tersebut bahwa Roy Neryadi setuju dalam pernyataan 

tersebut karena reputasi yang baik akan dapat menarik perhatian 

konsumen secara lebih efektif dan efisien terutama untuk menghadapi 

                                                                
1 Aniesa Samira Bafadhal, Pemasaran Pariwisata (Malang: Media Nusa Creative, 2020), 

hlm. 58. 
2 Muhammad Mirzan Hasan Bisri, “Konten Marketing Instagram Dan Brand Image Pada 

Minat Penggunaan Jasa Perencana Keuangan,” Jurnal Pustaka Komunikasi Volume 5, no. 1 

(2022). 
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persaingan di bidang jasa pengantaran barang yang sudah semakin 

banyak dan itu berpengaruh Brand Image Terhadap Minat 

menggunakan Jasa J&T Express Padangsidimpuan. 

Oleh karena itu, dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

Brand Image berpengaruh terhadap Minat menggunakan jasa J&T 

Express Padangsidimpuan. 

 

ii. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Minat Menggunakan J&T 

Express 

Pellayanan adalah se lsuatu yang tildak belrwujud yang me lrupakan 

tilndakan atau untuk ke lrja yang diltawarkan ole lh salah satu pi lhak ke l 

pilhak lailn dan tildak melnyelbabkan pelrpilndahan kelpelmillilkan apapun. 

Berdasarkan Hasil uji parsial yang telah dilakukan pada penelitian 

ini, diketahui bahwa Kualitas Layanan tidak berpengaruh terhadap 

minat menggunakan jasa pada J&T Express Padangsidimpuan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Yudha Te lguh Silswanto 

dan Dwil Cahyono yang be lrjudul “Kualiltas Layanan Telrhadap 

Kelpuasan Pe llanggan” Mengatakan bahwa kualitas layanan tidak ada 

hubungannya dengan minat. Kualitas layanan hanya bisa di nilai oleh 

yg sudah menggunakan nya saja, sedangkan minat adalah suatu 

keinginan yg dirasakan seseorang , jadi org yg belum menggunakan 

jasa tersebut belum bisa menilai layanan dari perusahaan.3 

                                                                
3 Yuda Teguh Siswanto, Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Semarang: Cv. 

Azka Pustaka, 2022), hlm.28. 
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Hasill pelnelliltilan ilnil didukug oleh penelitian sebelumnya yang di 

lakukan Hanifa Nuraini dan M.rasid Ridla yang be lrjudul “Pe lngaruh 

Kualitas Pelaanan, Citra Lembaga dan religious Terhadap Minat 

Muzakki Untuk Menyalurkan Zakat Profesi”. Hasill pelnelliltilan telrselbut 

dapat dilnyatakan te lrdapatnya pelngaruh yang si lgnilfilkan antara kuali ltas 

layanan telrhadap milnat Muzakki dan se lcara parsilal tidak telrdapat 

pelngaruh si lgnilfilkan antara kualiltas layanan de lngan milnat belli l 

konsumeln yang dilmeldilasil olelh kelpuasan konsumeln.4 

Dari angket penelitian yang peneliti sebarkan diambil dari salah 

satu sampel bernama Windy Audifa mengatakan tidak setuju dengan 

pernyataan “Pengiriman Paket Selalu Cepat dan Tepat Waktu ” dari 

penyataan tersebut bahwa Windy Audifa tidak setuju dalam hal 

pengiriman paket selalu tepat dan tepat waktu, karena terkadang J&T 

terlambat dalam pengiriman barang artinya Kualitas Layanan tidak 

berpengaruh terhadap minat menggunakan jasa J&T Express 

Padangsidimpuan. 

Oleh karena itu, dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

Kualitas Layanan tidak berpengaruh terhadap Minat Menggunakan 

jasa J&T Express Padangsidimpuan. 

iii. Pengaruh Brand Image dan Kualitas Layanan Terhadap Minat 

Menngunakan Jasa J&T Express 

                                                                
4 Yohanes Febrianto and Tumpal J. R. Sitinjak, “PERAN KEPUASAN KONSUMEN 

DALAM MEMEDIASI PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP MINAT BELI 

KONSUMEN UNTUK MENGGUNAKAN JASA MASKAPAI PENERBANGAN AIR ASIA,” 

Business Management Journal 13, no. 1 (September 18, 2017), 

https://doi.org/10.30813/bmj.v13i1.252. 
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Milnat adalah se lbagail selbab, yailtu ke lkuatan pelndorong yang 

melmakasa se lselorang melnaruh pelrhatilan pada orang si ltuasil atau 

aktilfiltas telrtelntu dan bukan pada yang lai ln, atau milnat selbagail akilbat 

yai ltu pelngalaman elfelktilf yang dilstilmular olelh hadilrnya selselorang atau 

suatu objelk. 

Hasill pelnelliltilan ilnil melnujukkan bahwa se lcara silmultan ada 

pelngaruh brand i lmagel dan kualiltas layanan berpengaruh te lrhadap milnat 

melnggunakan jasa j&T Elxprelss. 

Pelnelliltilan ilnil seljalan delngan pelnelliltilan Siltil Nurhasanah. Corry 

Yohana dan Telrrylilna Arvilnta Monoarfa yang be lrjudul “Pe lngaruh Ciltra 

Melrelk dan Kualiltas Layanan Te lrhadap Ni lat Bellil Ulang Pellanggan 

Mellaluil Kelpuasan Pe llanggan Selbagail Varilabell Meldilasil).” Hasi ll 

pelnelliltilan telrselbut adalah ciltra melrelk belrpelngaruh langsung 

selcara si lgnilfilkan te lrhadap kelpuasan pellanggan, kualiltas layanan 

melmillilkil pelngaruh langsung silgnilfilkan te lrhadap kelpuasan pellanggan, 

dan kelpuasan pellanggan melmillilkil pelngaruh se lcara langsung si lgnilfilkan 

telrhadap nilat bellil ulang.5 

Dari angket penelitian yang peneliti sebarkan diambil dari salah 

satu sampel bernama Ibnu Hajar Rambe mengatakan kurang setuju 

dengan pernyataan “Saya Memiliki Ketertarikan Menggunakan 

Layanan J&T Express” dari penyataan tersebut Ibnu Hajar Rambe 

setuju  karena dalam hal memiliki ketertarikan menggunakan layanan 

                                                                
5 Siti Nurhasanah, “Pengaruh Citra Merek Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli 

Ulang Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi: Studi Pada Jasa 

Layanan,” Jurnal Bisnis volume 3, no. 3 (2022). 
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jasa J&T dan itu menunjukan ada pengaruh terhadap minat 

Menggunakan jasa J&T Express Padangsidimpuan. 

Oleh karena itu, dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

ada pengaruh Brand Image dan Kualitas Layanan terhadap minat 

menggunakan jasa J&T Express Padangsidimpuan. 

6. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini dilaksankan dengan langkah-langkah yang disusun 

sedemikian rupa agar memperoleh hasil sebaik mungkin. Namun, untuk 

mendapatkan hasil yang sempurna dari suatu penelitian sangat sulit karena 

masih terdapat berbagai keterbatasan.  

Beberapa keterbatasan yang dihadapi peneliti selama penelitian dan 

penyusunan skripsi ini adalah  

1. Kesimpulan yang di ambil hanya berdasarkan perolehan analisis data, 

maka di harapkan adanya penelitian yang lebih lanjut mengenai Brand 

Image dan Kualitas Layanan terahadap Minat menggunakan jasa 

dengan metode penelitian yang berbeda, sampel yang luas, dan 

penggunaan instrument penelitian yang berbeda dan lebih lengkap. 

2. Penelitian ini hanya melakukan pengkajian terhadap beberapa faktor 

Brand Image dan Kualitas Layanan terhadap minat menggunakan jasa 

J&T Express sehingga perlu di kembangkan penelitian lebih lanjut 

untuk meneliti pengaruh faktor lain yang belum dikaji terhadap minat 

menggunakan jasa.  
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3. Adanya kemampuan responden yang kurang dalam memahami 

pernyataan pada kusioner sehingga kemungkinan hasilnya kurang 

akurat. 

4. Keterbatasan pada penelitian ini hanya menggunakan 2 variabel 

independen sementara masih ada variabel lain yang dapat 

mempengaruhi variabel dependen. 

Mesikipun demikian peneliti tetap berusaha agar keterbatasan yang 

dihadapi tidak mengurangi makna dari penelitian ini. Akhirnya dengan 

segala kerja keras serta usaha dan bantuan dari semua pihak skripsi ini 

dapat terselesaikan. Semoga peneliti selanjutnya lebih disempurnakan  

lagi.
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BAB V 

KESIMPULAN 

A. Kesimpulan  

 

Belrdasarkan hasi ll pelnelliltilan pelngaruh brand ilmage l  dan kualiltas 

layanan telrhadap milnat melnggunakan jasa J&T Elxprelss maka dapat 

diltarilk kelsilmpulan selbagail belrilkut: 

1. Selcara parsilal dapat dilkeltahuil bahwa, ada pe lngaruh antara brand 

ilmagel telrhadap milnat melnggunkan jasa J&T Elxprelss 

Padangsidimpuan. 

2. Selcara parsilal dapat dilkeltahuil bahwa,tidak ada pe lngaruh kualiltas 

layanan telrhadap milnat melnggunakan jasa J&T Elxprelss 

Padangsidimpuan. 

3. Selcara Simultan dapat di lkeltahuil bahwa, si lmultan ada pelngaruh brand 

ilmagel dan kuali ltas layanan telrhadap mi lnat melnggunakan jasa j&T 

Elxprelss Padangsidimpuan. 

B. Implikasi Hasil Penelitian 

Belrdasarkan hasill pelnelliltilan adapun ilmplilkasil dalam pelnelliltilan ilnil 

adalah selbagail belrilkut: 

1. Pelrusahaan J&T Elxpre lss Padangsidimpuan dilharapkan dapat telrus 

melnilngkatkan dan me lmpelrtahankan brand ilmagel (ciltra melrelk) 

pelrusahaan daril produk jasa yang di lbelrilkan, karelna brand ilmagel (ciltra 

melrelk) te lrbuktil mampu melnjadil patokan bagil konsumeln untuk 

mellakukan ke lputusan pelmbellilan delngan cara pi llilh alat markeltilng 

yang se lsuail untuk melnilngkatkan brand di lmata publilk selpelrtil brandilng 
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mellaluil welbsiltel, agar masyarakat le lbilh melngelnal telntang J&T 

Elxprelss, melmbelrilkan kelsan yang posi ltilf agar melrelk telrselbut teltap 

dililngat olelh pellanggan delngan cara me lmbelrilkan kelunggulan-

kelunggulan yang di lmillilkil olelh pelrusahaan yang ti ldak diltelmukan 

dilpelrusahaan se ljelnils lailnnya se lpelrtil fasilliltas pelrusahaan,harga 

pelngilrilman, selhilngga dapat melnailkkan pe lngguna jasanya. 

2. Pelrusahaan J&T Elxpre lss Padangsidimpuan, supaya me lmpelrtahankan 

kualiltas pe llayanan te lrutama daril selgil Relssponsilvel (keltanggapan) dan 

Assurancel (jamilnan) karelna keldua hal te lrselbut sangat belrpelngaruh 

telrhadap kelputusan pelmbellilan jasa. Hal ilnil dilkarelnakan billa telrus 

diltilngkatkan faktor pe llayanan telrselbut dilpastilkan tilngkat kelputusan 

pelmbellilan jasa dapat melnilngkat sangat bailk. 

C. Saran  

Belrilkut ilnil saran yang pelnelliltil silmpulkan be lrdasarkan ke lsilmpulan 

dilatas untuk pelngguna pelnelliltilan ilnil: 

g. Bagi kantor jasa pengiriman J&T Express Cabang Padangsidimpuan 

diharapkan lebih mampu mengutamakan kepentingan dan kepuasan 

pelanggannya, karena terdapat responden yang memberikan nilai yang 

negatif terhadap J&T Express Cabang Padangsidimpuan. Karena hal-

hal tersebut memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

h. Bagil pelnelliltil sellanjutnya diharapkan hasil dari penelitian ini dapat 

menjadi referensi dan masukan pada penelitian selanjutnya yang 

memiliki topik yang sama. 
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i. Bagi pembaca diharapkan dapat memberikan kritik dan saran terhadap 

skripsi ini, baik dari segi informasi yang ada didalamnya maupun dari 

segi bahasa dan penulisan yang digunakan agar menjadi lebih baik. 
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B. Lampiran 2: Kuisioner Penelitian  

 

ANGKET PENELITIAN 

Kepada Yth 

Bapak/Ibu/Saudara/i Responden 

Assalamu’alaikumWr. Wb 

Dalam rangka penelitian tugas akhir/skripsi pada program Studi Ekonomi 

Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam di Universita Islam Negeri Syekh Ali 

Hasan Ahmad Addary (UIN SYAHADA) Padangsidimpuan, saya: 

Nama   : Mayandri Pardomuan Harahap 

NIM    : 19 402 00272 

Bermaksud untuk mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Brand 

Image Dan Kualitas Layanan Terhadap Minat Menggunakan Jasa Dalam 
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yang Bapak/Ibu/saudara/i berikan hanya digunakan untuk penelitian ini, dan 

kerahasiaannya akan saya jaga dengan sungguh–sungguh. 

Atas bantuan dan kerja sama Bapak/Ibu/Saudara/i dalam menjawab 

pernyataan pada kuesioner ini, saya mengucapkan terimakasih. 

Wassalamu’alaikumWr. Wb 

Padangsidimpuan, Oktober 2023 
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 Mayandri Pardomuan Harahap 

1. Angket Minat Menggunakan Jasa (Y) 

No  Pernyataan Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Saya berencana menggunakan layanan 

J&T Express 

     

2. Saya berminat mencari tau informasi 

mengenai jasa J&T Express 

     

3. Saya berminat untuk menggunakan 

jasa J&T Express  

     

4. Saya memiliki ketertarikan 

menggunaka layanan J&T Express 

     

5. Saya lebih berkeinginan untuk terus 

menggunakan layana J&T Express 

     

6. Saya berharap menggunakan jasa J&T 

Express ini akan memenuhi harapan 

saya 

     

 

2. Angket Brand Image (X1) 

No  Pernyataan Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Jasa  J&T Express memiliki kualitas 

fisik yang baik 

     

2. J&T Express selalu memberikan 

pelayanan jasa sesuai dengan janji 

     

3. J&T Express memiliki reputasi yang 

baik untuk kualitas jasa atau layanan 

yang konsisten 

     

4. J&T Express merespon permintaan atau 

pertanyaan pelanggan dengan cepat 

     

5. J&T Express mendengarkan pendapat 

pelanggan dan mengambil tindakan 

yang sesuai 

     



 
 

 
 

6.  Pelanggan merasa aman dan percaya 

dengan jaminan dari J&T Express 

     

7. J&T Express memahami dan peduli 

terhadap kebutuhan pelanggan 

     

8. Pelanggan merasa bahwa J&T Express 

peduli pada pelanggan mereka 

     

 

 

 

3. Angket Kualitas Layanan (X2) 

No  Pernyataan Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. Saya percaya bahwa J&T Express 

memiliki citra pembuatan yang kuat 

dalam penyediaan layanan 

     

2. Citra pembuatan J&T Express 

memberikan kepercayaan dalam 

kualitas layanan yang di berikan 

     

3. J&T Express di kenal luas oleh 

masyarakat dalam konteks layanan ini 

     

4. Saya merasa yakin dengan popularitas  

J&T Express sebagai penyedia 

layanan 

     

5. J&T Express dikenal sebagai 

perusahaan yang selalu berinovasi 

dalam layanan yang mereka tawarkan 

     

6. Saya merasa bahwa J&T Express 

menyediakan solusi-solusi inovatif 

dalam layanan mereka 

     

7. Lokasi J&T Express mudah di akses 

dan nyaman bagi saya 

     

8. Lokasi J&T Express memberikan nilai 

tambah dalam penggunaan layanan ini 

     

 

  



 
 

 
 

C. Lampiran 3: Tabulasi Data 

Tabulasi Data Brand Image (X1) 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 TOTAL 

1 3 5 5 5 5 4 5 5 5 42 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

3 4 5 4 5 5 5 4 5 5 42 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 

5 4 4 5 5 3 4 4 4 5 38 

6 4 3 4 4 5 3 4 5 4 36 

7 3 5 3 4 4 4 4 4 4 35 

8 4 3 5 5 4 4 4 4 5 38 

9 5 4 4 4 4 4 5 4 4 38 

10 5 4 3 5 5 5 5 4 5 41 

11 3 5 5 4 5 5 3 4 4 38 

12 4 4 5 5 4 5 4 5 5 41 

13 5 5 4 4 3 5 5 5 5 41 

14 4 5 4 3 4 3 4 5 5 37 

15 5 4 4 5 5 4 5 5 5 42 

16 5 4 5 4 5 5 5 4 4 41 

17 3 5 5 4 4 5 5 4 3 38 

18 4 5 4 5 5 5 4 3 5 40 

19 4 4 3 4 4 4 4 5 5 37 

20 4 5 5 5 5 5 4 4 5 42 

21 5 4 4 4 4 3 5 3 4 36 

22 5 5 4 3 5 5 5 5 5 42 

23 3 5 5 5 5 4 5 4 4 40 

24 4 5 4 4 3 4 4 5 5 38 

25 5 5 5 5 4 4 5 5 5 43 

26 4 4 5 3 4 5 4 4 4 37 

27 4 4 4 5 4 5 4 5 5 40 

28 5 4 4 4 5 4 5 4 4 39 

29 4 3 5 5 5 4 4 4 5 39 

30 5 5 4 4 5 4 5 5 4 41 

31 5 4 5 5 4 4 5 4 5 41 

32 4 5 3 4 5 5 4 4 4 38 

33 5 5 5 5 4 4 5 5 5 43 

34 5 5 5 4 5 3 5 5 5 42 

35 3 5 5 4 4 5 4 4 4 38 



 
 

 
 

36 4 4 4 4 5 5 4 3 4 37 

37 4 3 5 4 4 4 4 5 4 37 

38 3 5 5 5 5 5 4 5 4 41 

39 5 5 5 5 4 4 5 3 4 40 

40 5 5 2 5 4 5 5 5 4 40 

41 3 5 5 5 4 5 3 5 5 40 

42 4 4 4 4 5 5 3 5 5 39 

43 5 4 4 4 5 4 5 4 5 40 

44 4 4 4 5 5 5 4 5 4 40 

45 5 5 5 4 3 4 5 3 4 38 

46 5 4 4 5 4 4 5 5 5 41 

47 4 3 3 4 4 4 4 5 4 35 

48 4 4 5 5 5 5 4 4 4 40 

49 5 5 5 4 5 5 5 5 4 43 

50 5 5 5 3 5 4 5 4 5 41 

51 5 4 4 5 4 4 5 4 5 40 

52 3 5 4 5 5 4 5 4 4 39 

53 4 5 5 4 5 4 4 5 4 40 

54 4 3 5 4 5 3 3 5 5 37 

55 5 5 4 5 4 5 5 4 5 42 

56 2 4 5 4 5 5 2 5 3 35 

57 4 3 4 4 3 4 4 5 5 36 

58 5 3 5 5 4 4 5 4 4 39 

59 5 5 4 4 5 5 5 4 4 41 

60 5 4 5 5 4 4 5 5 4 41 

61 5 4 4 3 5 5 5 5 5 41 

62 5 5 5 5 4 4 5 4 5 42 

63 4 5 5 4 5 5 4 3 3 38 

64 3 4 5 4 5 4 3 5 5 38 

65 5 5 5 4 4 3 5 5 5 41 

66 5 5 4 4 5 5 5 4 4 41 

67 4 3 4 5 5 4 4 4 5 38 

68 5 4 4 4 5 4 5 4 4 39 

69 4 4 4 4 4 4 4 5 5 38 

70 5 5 5 5 4 5 5 5 4 43 

71 5 5 5 4 4 5 5 3 5 41 

72 4 5 4 4 5 5 4 5 4 40 

73 3 4 4 5 4 5 3 5 4 37 

74 4 3 5 5 5 5 4 2 5 38 



 
 

 
 

75 4 5 5 5 5 4 4 5 4 41 

76 5 4 4 4 3 4 5 5 4 38 

77 5 5 5 4 5 5 5 4 4 42 

78 5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 

79 4 3 4 4 4 4 5 5 5 38 

80 5 5 5 5 4 5 4 4 3 40 

81 4 5 5 5 5 4 4 5 5 42 

82 5 4 5 5 5 5 4 5 5 43 

83 5 4 5 4 5 4 5 3 4 39 

84 5 5 4 4 4 4 5 5 5 41 

85 4 3 4 3 4 5 5 4 5 37 

86 4 4 4 4 5 4 4 4 3 36 

87 4 5 5 4 5 4 4 5 5 41 

88 5 5 4 5 5 4 4 4 5 41 

89 4 4 4 5 4 5 4 4 4 38 

90 5 4 5 4 4 5 5 5 4 41 

91 4 5 5 4 5 4 5 5 4 41 

92 4 5 5 5 5 4 4 4 5 41 

93 3 5 4 5 4 4 4 4 5 38 

94 5 4 4 5 4 4 4 5 5 40 

95 5 3 5 4 5 5 5 5 5 42 

96 3 4 5 4 5 5 5 4 4 39 

97 5 4 4 5 4 5 5 4 5 41 

98 5 5 5 5 4 4 4 5 5 42 

99 5 5 4 5 5 5 4 5 4 42 

100 4 4 5 4 5 4 5 5 4 40 

 

  



 
 

 
 

Tabulasi Data Kualitas Layanan (X2) 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 TOTAL  

1 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 48 

2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 45 

4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 45 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 48 

6 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 45 

7 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 41 

8 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 44 

9 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 45 

10 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 47 

11 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 46 

12 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 47 

13 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 43 

14 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 41 

15 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 45 

16 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 47 

17 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 43 

18 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 45 

19 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 45 

20 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 47 

21 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 44 

22 5 4 4 5 5 3 5 5 5 4 45 

23 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

24 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 43 

25 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 46 

26 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 48 

27 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 45 

28 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 47 

29 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 45 

30 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 41 

31 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 47 

32 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 42 

33 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 47 

34 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 48 

35 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 47 

36 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 46 

37 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 44 



 
 

 
 

38 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 47 

39 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 46 

40 4 4 4 5 5 5 4 5 4 2 42 

41 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 47 

42 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 44 

43 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 42 

44 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 45 

45 5 4 4 5 5 4 4 3 5 5 44 

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

47 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 42 

48 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 46 

49 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 46 

50 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 47 

51 4 4 5 5 4 5 5 5 3 4 44 

52 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 45 

53 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 45 

54 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 46 

55 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 44 

56 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 47 

57 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 43 

58 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 46 

59 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 43 

60 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 45 

61 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 45 

62 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 45 

63 4 4 4 5 4 4 5 3 5 5 43 

64 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 

65 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 45 

66 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 45 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

68 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 46 

69 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 44 

70 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 45 

71 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 44 

72 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 46 

73 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 43 

74 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 48 

75 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 46 

76 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 43 



 
 

 
 

77 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 45 

78 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 45 

79 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 42 

80 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 46 

81 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 45 

82 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 44 

83 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 47 

84 4 5 5 5 4 4 5 5 5 3 45 

85 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 44 

86 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 45 

87 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 44 

88 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 46 

89 4 2 3 5 5 5 4 5 5 4 42 

90 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 43 

91 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 47 

92 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 44 

93 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 46 

94 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 42 

95 5 4 4 5 5 4 5 3 4 4 43 

96 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 46 

97 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 45 

98 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 47 

99 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 40 

100 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 46 

 

  



 
 

 
 

Tabulasi Data Minat (Y) 

No Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6  TOTAL 

1 5 5 5 4 5 4 28 

2 5 4 5 5 4 5 28 

3 4 5 4 5 5 5 28 

4 4 5 4 4 4 5 26 

5 5 5 4 4 4 4 26 

6 5 4 5 4 4 4 26 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 5 4 4 5 4 4 26 

9 4 4 4 4 4 4 24 

10 4 4 5 5 4 5 27 

11 4 5 4 5 4 5 27 

12 4 4 5 5 4 5 27 

13 4 4 5 4 4 5 26 

14 4 4 4 4 4 4 24 

15 3 4 5 4 4 4 24 

16 4 5 4 4 4 5 26 

17 5 5 5 4 5 5 29 

18 4 5 4 5 4 5 27 

19 4 5 5 5 4 4 27 

20 5 5 4 4 4 5 27 

21 4 4 5 4 4 3 24 

22 4 4 5 5 4 5 27 

23 4 5 5 4 5 4 27 

24 4 4 4 5 5 4 26 

25 4 4 4 5 4 4 25 

26 4 5 4 5 4 5 27 

27 4 4 5 4 5 5 27 

28 3 4 5 4 4 4 24 

29 4 3 5 4 5 4 25 

30 4 4 5 4 4 4 25 

31 5 4 4 4 5 4 26 

32 5 5 5 4 4 5 28 

33 4 4 5 4 5 4 26 

34 5 4 5 4 4 3 25 

35 4 4 4 5 5 5 27 

36 4 4 5 4 4 5 26 

37 4 5 5 4 4 4 26 

38 3 4 5 4 5 5 26 



 
 

 
 

39 4 5 4 4 4 4 25 

40 4 5 5 4 4 5 27 

41 5 4 5 4 4 5 27 

42 4 4 4 5 4 5 26 

43 5 4 4 5 5 4 27 

44 4 4 4 5 5 5 27 

45 4 4 4 5 4 4 25 

46 3 4 4 4 4 4 23 

47 5 5 4 3 5 4 26 

48 5 4 4 4 4 5 26 

49 4 4 4 5 5 5 27 

50 4 4 4 5 4 4 25 

51 5 5 4 4 5 4 27 

52 5 4 3 5 4 4 25 

53 4 5 4 5 5 4 27 

54 5 4 5 5 4 3 26 

55 4 4 5 5 4 5 27 

56 4 4 4 4 4 5 25 

57 4 4 4 4 5 4 25 

58 4 4 5 5 4 4 26 

59 5 4 4 4 4 5 26 

60 5 4 4 4 4 4 25 

61 4 4 4 4 4 5 25 

62 4 4 5 4 5 4 26 

63 4 5 4 4 4 5 26 

64 4 5 5 5 4 4 27 

65 5 4 5 4 4 3 25 

66 4 4 5 5 4 5 27 

67 4 4 5 4 4 4 25 

68 4 4 4 5 3 4 24 

69 4 4 5 5 5 4 27 

70 5 4 4 5 4 5 27 

71 4 4 4 5 5 5 27 

72 4 4 4 4 4 5 25 

73 5 4 4 5 5 5 28 

74 4 4 4 4 4 5 25 

75 4 5 4 4 4 4 25 

76 5 4 4 4 4 4 25 

77 4 5 5 5 5 5 29 

78 4 4 4 5 4 5 26 

79 5 5 5 5 4 4 28 



 
 

 
 

80 4 4 5 4 4 5 26 

81 4 4 5 4 5 5 27 

82 5 5 4 4 4 5 27 

83 5 5 5 4 5 4 28 

84 4 5 4 5 5 4 27 

85 5 5 5 5 4 5 29 

86 4 4 4 5 5 4 26 

87 5 5 4 4 4 5 27 

88 4 4 5 4 5 4 26 

89 4 5 4 4 4 5 26 

90 4 5 5 5 5 5 29 

91 5 5 5 4 4 4 27 

92 4 5 4 5 4 5 27 

93 5 5 5 5 5 4 29 

94 4 4 4 5 5 5 27 

95 5 5 5 5 4 4 28 

96 4 5 5 4 5 5 28 

97 5 5 5 4 4 4 27 

98 5 5 5 4 4 5 28 

99 4 5 5 5 5 4 28 

100 4 4 5 5 4 4 26 

 

 

  



 
 

 
 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 Brand Image 

X1.

1 

Pearson Correlation 
1 .047 -.073 .038 -.086 -.092 

.675*

* 
-.001 .238* .562** 

Sig. (2-tailed)  .641 .468 .709 .395 .364 .000 .992 .017 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.

2 

Pearson Correlation .047 1 .093 .053 .064 .133 .121 .011 -.103 .452** 

Sig. (2-tailed) .641  .356 .599 .528 .186 .231 .914 .306 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.

3 

Pearson Correlation -.073 .093 1 .077 .100 -.042 -.046 -.090 -.056 .283** 

Sig. (2-tailed) .468 .356  .445 .322 .679 .648 .372 .578 .004 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.

4 

Pearson Correlation .038 .053 .077 1 -.019 .100 -.067 -.015 .178 .379** 

Sig. (2-tailed) .709 .599 .445  .854 .323 .507 .879 .077 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.

5 

Pearson Correlation -.086 .064 .100 -.019 1 .159 -.092 -.040 -.112 .272** 

Sig. (2-tailed) .395 .528 .322 .854  .114 .364 .696 .266 .006 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.

6 

Pearson Correlation -.092 .133 -.042 .100 .159 1 -.082 -.103 -.175 .247* 

Sig. (2-tailed) .364 .186 .679 .323 .114  .418 .310 .082 .013 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.

7 

Pearson Correlation .675*

* 
.121 -.046 -.067 -.092 -.082 1 -.123 .061 .468** 

Sig. (2-tailed) .000 .231 .648 .507 .364 .418  .221 .545 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.

8 

Pearson Correlation -.001 .011 -.090 -.015 -.040 -.103 -.123 1 .207* .269** 

Sig. (2-tailed) .992 .914 .372 .879 .696 .310 .221  .038 .007 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.

9 

Pearson Correlation .238* -.103 -.056 .178 -.112 -.175 .061 .207* 1 .359** 

Sig. (2-tailed) .017 .306 .578 .077 .266 .082 .545 .038  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Bra

nd 

Im

ag

e 

Pearson Correlation .562*

* 

.452*

* 

.283*

* 

.379*

* 

.272*

* 
.247* 

.468*

* 

.269*

* 

.359*

* 
1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .004 .000 .006 .013 .000 .007 .000  

N 
100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

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



 
 

 
 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 

Kualitas 

Layanan 

X2.

1 

Pearson Correlation 1 -.014 -.170 .134 .219* -.007 .056 -.012 -.149 .133 .318** 

Sig. (2-tailed)  .889 .091 .185 .028 .941 .579 .905 .138 .188 .001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

2 

Pearson Correlation -.014 1 .152 -.112 .024 -.029 -.011 -.086 -.067 .122 .304** 

Sig. (2-tailed) .889  .130 .267 .814 .777 .915 .398 .506 .228 .002 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

3 

Pearson Correlation 
-.170 .152 1 -.039 -.003 .050 .140 .117 

-

.200* 
-.065 .283** 

Sig. (2-tailed) .091 .130  .699 .974 .623 .164 .245 .046 .523 .004 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

4 

Pearson Correlation 
.134 -.112 -.039 1 

.344*

* 
-.020 -.003 .022 -.140 -.097 .283** 

Sig. (2-tailed) .185 .267 .699  .000 .843 .974 .826 .165 .339 .004 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

5 

Pearson Correlation 
.219* .024 -.003 

.344*

* 
1 -.021 -.081 .126 -.005 -.039 .422** 

Sig. (2-tailed) .028 .814 .974 .000  .837 .425 .210 .959 .702 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

6 

Pearson Correlation -.007 -.029 .050 -.020 -.021 1 -.056 .201* -.019 .147 .372** 

Sig. (2-tailed) .941 .777 .623 .843 .837  .581 .045 .847 .144 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

7 

Pearson Correlation .056 -.011 .140 -.003 -.081 -.056 1 .022 -.005 -.008 .293** 

Sig. (2-tailed) .579 .915 .164 .974 .425 .581  .826 .960 .939 .003 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

8 

Pearson Correlation -.012 -.086 .117 .022 .126 .201* .022 1 .044 -.016 .426** 

Sig. (2-tailed) .905 .398 .245 .826 .210 .045 .826  .667 .871 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

9 

Pearson Correlation 
-.149 -.067 

-

.200* 
-.140 -.005 -.019 -.005 .044 1 .212* .228* 

Sig. (2-tailed) .138 .506 .046 .165 .959 .847 .960 .667  .034 .022 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

10 

Pearson Correlation .133 .122 -.065 -.097 -.039 .147 -.008 -.016 .212* 1 .464** 

Sig. (2-tailed) .188 .228 .523 .339 .702 .144 .939 .871 .034  .000 



 
 

 
 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Ku

alit

as 

La

ya

na

n 

Pearson Correlation .318*

* 

.304*

* 

.283*

* 

.283*

* 

.422*

* 

.372*

* 

.293*

* 

.426*

* 
.228* .464** 1 

Sig. (2-tailed) .001 .002 .004 .004 .000 .000 .003 .000 .022 .000  

N 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

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

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Minat 

Y.1 Pearson Correlation 1 .221* -.033 -.090 -.049 -.123 .381** 

Sig. (2-tailed)  .027 .743 .375 .628 .222 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.2 Pearson Correlation .221* 1 .029 -.051 .034 .114 .541** 

Sig. (2-tailed) .027  .775 .611 .736 .261 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.3 Pearson Correlation -.033 .029 1 -.099 .065 -.139 .326** 

Sig. (2-tailed) .743 .775  .328 .522 .168 .001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.4 Pearson Correlation -.090 -.051 -.099 1 .049 .105 .369** 

Sig. (2-tailed) .375 .611 .328  .625 .300 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.5 Pearson Correlation -.049 .034 .065 .049 1 -.003 .418** 

Sig. (2-tailed) .628 .736 .522 .625  .977 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y.6 Pearson Correlation -.123 .114 -.139 .105 -.003 1 .424** 

Sig. (2-tailed) .222 .261 .168 .300 .977  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Mina

t 

Pearson Correlation .381*

* 
.541** .326** .369** .418** 

.424*

* 
1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

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

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



 
 

 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.209 9 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.152 10 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.003 6 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.25599238 

Most Extreme Differences Absolute .069 

Positive .068 

Negative -.069 

Test Statistic .069 

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

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

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

 

 

  

  



 
 

 
 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 23.811 3.478  6.846 .000   

Brand 

Image 
.136 .061 .227 2.231 .028 .943 1.061 

Kualitas 

Layanan 
-.064 .070 -.093 -.915 .362 .943 1.061 

a. Dependent Variable: Minat 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 23.811 3.478  6.846 .000 

Brand Image .136 .061 .227 2.231 .028 

Kualitas Layanan -.064 .070 -.093 -.915 .362 

a. Dependent Variable: Minat 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 23.811 3.478  6.846 .000 

Brand Image .136 .061 .227 2.231 .028 

Kualitas Layanan -.064 .070 -.093 -.915 .362 

a. Dependent Variable: Minat 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .224a .350 .031 1.269 

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



 
 

 
 

Lampiran Nama Responden 

No Nama 
Jenis 

Kelamin 
Usia Alamat 

1 Saima Putri Siregar Perempuan 23 Sadabuan Jln.Man1 

2 Nasimah Daulae Perempuan 19 Kampung Dare  

3 Desliana Pulungan Perempuan 21 Kampung Teleng 

4 Windi Audifa Perempuan 19 Jalan Kenanga 

5 Wika Akrani Tanjung Perempuan 20 Manunggang julu  

6 Windi Anzeli Sir Perempuan 21 Pijor Koling 

7 Annisa Sari Munthe Perempuan 19 Goti  

8 Lia Rizky Harahap Perempuan 20 Jalan Baru 

9 Zubaidah Aflah Perempuan 21 Batunadua 

10 Fitri Adawiyah Sir Perempuan 20 Angkola Julu 

11 Sarmila ayuwardhana Perempuan 19  Sihitang  

12 Ratna Dewi Perempuan 21 Padang Matinggi  

13 Nandika Efriyana Perempuan 20 Padangmatinggi  

14 Indah Sitorus Perempuan 19 Padangmatinggi  

15 Dewi Akhiria Pane Perempuan 20 Padangmatinggi  

16 Riska Rahmadani Perempuan 19 Padang matinggi 

17 Lenni Susanti Harahap Perempuan 21 Padangmatinggi  

18 Ima oni Tama Perempuan 22 Salambue  

19 Karmila Br Munthe Perempuan 24 Salambue  

20 Nur Azizah Nasution Perempuan 21 Manunggang Julu  

21 Dewi Putri Akhirunnisa Perempuan 25 Manunggang Julu  

22 Rika Maulidia Perempuan 26 Salambue  

23 Rizky amalia Perempuan 25 Salambue  

24 Ika Priasty Perempuan 24 Sihitang  

25 Fitri Karimah Perempuan 25 Sihitang   

26 Zulfa Annisa Perempuan 23 Sadabuan  

27 Syafira Usnanda Perempuan 24 Sadabuan  

28 Aguslan Mulia Sir Perempuan 25 Sadabua   

29 Vivi Aprilia Perempuan 26 Sadabuan   

30 Fitrah Khairunnisa Hrp Perempuan 24 Batunadua Jae  

31 Nur Khopipah Nst Perempuan 25 Pudun Jae 

32 Nova Amelia Hsb Perempuan 24 Pudun Jae 

33 Nur hamidah Sir Perempuan 23 Sitamiang  

34 Mahyun Nst Perempuan 23 Batang Bahal  

35 Iklima Pulungan Perempuan 23 Batang Bahal  

36 Rizka Nabila Perempuan 23 Batang Bahal 

37 
Widya Purnama 

Munthe 
Perempuan 23 Pudun Jae  



 
 

 
 

38 Riska Nurbayti Hrp Perempuan 23 Pudun Jae 

39 Marisa Putri Perempuan 24 Batang Bahal  

40 Rizky Aprilia Perempuan 25 Padangmatinggi  

41 Nurliana Delisa Rambe Perempuan 26 Jalan Baru  

42 Fitra Perempuan 25 Sitamiang 

43 Henni Pasaribu Perempuan 25 Sitamiang  

44 Mila Elvita Perempuan 25 Sitamiang  

45 Sahwani Ajiah hsb Perempuan 25 Sitamiang  

46 Regita Permatasari Nst Perempuan 25 Halaman Bolak 

47 Anni Daulae Perempuan 25 Halaman Bolak  

48 Annisa Munawaroh Perempuan 23 Halaman Bolak  

49 Srifadilla Perempuan 30 Halaman Bolak  

50 Dewi Ramadhani Hrp Perempuan 31 Sadabuan  

51 Reza Amelia Perempuan 27 Kampung Dare  

52 Nazwa Asihaf Hrp Perempuan 29 Kampung Dare  

53 Siti Aisah Perempuan 28 Kampung Dare  

54 Shova Handayani Perempuan 30 Kampung Teleng  

55 Ana Andriani Perempuan 27 Ujunggurap 

56 Nur Hafni Perempuan 27 Ujung gurap 

57 Siti Aisyah Rambe Perempuan 29 Silandit  

58 Nur Hafni Faujiah Perempuan 29 Silandit  

59 Warida Siregar Perempuan 30 Poken Jior  

60 Siti Nurjannah Perempuan 35 Jalan kenanga  

61 Nilam Sari Perempuan 38 Jalan kenanga  

62 Marlina Perempuan 40 Tugu Siborang  

63 Fitri Nst Perempuan 45 Tugu Siborang  

64 Netti Perempuan 41 Salambue  

65 Arifin Laki-laki 25 Salambue  

66 Jeki Dangoran Laki-laki 25 Pijor Koling  

67 Adbab Buyung Hsb Laki-laki 25 Pijor Koling  

68 Masyuriah Panggabean Laki-laki 26 Partapean  

69 Andre Pratama Laki-laki 24 Partapean 

70 Robiul Ikhsan Hrp Laki-laki 24 Kampung Losung  

71 Hariman Siregar Laki-laki 24 Kampung Losung  

72 Syarif Hidayat Lubis Laki-laki 23 Satataring  

73 Muhammad Ikhwan Laki-laki 25 Sitataring  

74 M saad Suryadi putra Laki-laki 25 Jalan Mobil  

75 Wahyu Hasibuan Laki-laki 25 Jalan Mobil  

76 Faimar Rizal Sir Laki-laki 29 Batunadua Jae  

77 Sukri Pala Laki-laki 27 Pasar Saroha  

78 Sampurna Siregar Laki-laki 27 Pasar Saroha  



 
 

 
 

79 Ramli Hasibuan Laki-laki 29 Batuanadua Julu  

80 Arwandi Fajar  Laki-laki 27 Sigiring-giring  

81 Rafa Syahnan Laki-laki 28 Manunggang Jae 

82 Ahmad Ariadi Laki-laki 28 Manunggang Julu  

83 Yogi Arianto Laki-laki 29 Payanggar  

84 Arifin Laki-laki 29 Payanggar  

85 Egi Erianto Laki-laki 29 UMTS 

86 Fauzan Abdillah Laki-laki 29 UMTS  

87 Mahmul Ansyahri Laki-laki 28 Palopat Maria 

88 Muhammad Aldi Nst Laki-laki 30 Palopat Maria  

89 Jefri Naldi Laki-laki 31 Goti  

90 Solahuddin Lbs Laki-laki 31 Payanggar  

91 Ibnu Hajar Rambe Laki-laki 30 Payanggar  

92 Dzikri Alfarozi Laki-laki 29 Silandit  

93 Roy Neryadi Sbl Laki-laki 27 Silandit  

94 Martin Malik Laki-laki 28 Pudun Jae  

95 M. Ilham Laki-laki 28 Pudun Julu   

96 Arizky Piliang Laki-laki 27 Partapean  

97 Basyarudin Laki-laki 29 Jalan Kenanga  

98 M. IHsan Mubarok Laki-laki 28 Sihitang  

99 Khoirul Fikhri Laki-laki 27 Pasar Saroha  

100 Akbar Rahmadi Sir Laki-laki 30 Padang Matinggi  

 

  

  

  



 
 

 
 

DOKUMENTASI KUESIONER 

 

Dokumentasi Penyebaran Angket 

Dengan Ibu Siti Nur Jannah, 

Padangmatinggi Lestari, Minggu 11 

November 2023 Jam 14:24 

 

Dokumentasi Penyebaran Angket 

Dengan syarif Hidayat, 

Padangmatinggi Lestari, Minggu 11 

November 2023 Jam 14:45 

 

Dokumentasi Penyebaran Angket 

Dengan Annisa Munawaroh, Sihitang 

Gang Cahaya, Minggu 12 November 

2023 Jam 16:30 



 
 

 
 

 

Dokumentasi Penyebaran Angket 

Dengan Yogi Arianto, Sitamiang, 

Minggu 12 November 2023 Jam 

10:50 

 

 

Dokumentasi Penyebaran Angket 

Dengan Ibu Nilam Sari,Partapean, 

Senin 13 November 2023 Jam 16:30 
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