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ABSTRACT 

This study aims to determine and analyze the effect of providing information and 
services on interest in using services at PT JNE Medan Branch. The research 
model used is quantitative research, where variables are measured using a Likert 
scale. The data collection method was carried out using a non-probability 
sampling technique with a purposive sampling approach. The population in this 
study were all service users at JNE Medan Branch on Jl. Brigadier General 
Katamso Medan. The research sample was 99 users of JNE Medan Branch 
services. Data obtained using primary data in the form of a questionnaire and 
analyzed using multiple linear regression analysis using the SPSS program. 
Based on testing the hypothesis that 1) the information variable (X1) has a 
positive and significant effect on interest in using the service as shown from the 
results of the t test, t count is 6.461, so it is known that the tcount value > t table is 
1.985. And the p-value in the sig column is 0.000 <0.05, which means it has a 
significant effect. 2) on the service variable (X2) has a positive and significant 
effect on the interest in using the service as shown from the results of the t test, 
tcount is 3.713, so it is known that the value of t count is 3.713 > t table 1.985. 
And the p-value in the sig column is 0.000 <0.05, which means it has a significant 
effect. So it can be stated that Hα is accepted, so it can be interpreted that service 
has a positive and significant effect. 3) Information and Services based on the 
results of the F test found that the calculated F value (150,083) > F table (3.09) 
and Sig. of 0.000 <0.05, meaning that information and services together 
(simultaneously) have a positive and significant effect on interest in using services 
at PT JNE Medan Branch 
Keywords: Information, Service, and Interest in use 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Informasi 
dan Pelayanan Terhadap Minat Penggunaan Jasa Di PT JNE Cabang Medan. 
Model penelitian yang dilakukan adalah penelitian Kuantitatif, dimana variabel 
diukur dengan skala likert. Metode pengumpulan data dilakukan dengan teknik 
non-probability sampling dengan motode pendekatan purposive sampling. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna jasa di JNE Cabang Medan 
di Jl. Brigjen Katamso Medan. Sampel penelitian berjumlah 99 pengguna jasa 
JNE Cabang Medan. Data yang diperoleh menggunakan data primer berupa 
kuesioner dan dianalisis dengan metode analisis regresi linear berganda 
menggunakan program SPSS. Berdasarkan pengujian hipotesis bahwa 1) pada 
variabel Informasi (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat 
penggunaan jasa yang ditunjukkan dari hasil uji t, t hitung yaitu 6,461, sehingga 
diketahui bahwa nilai  thitungt   > t tabel 1,985. Dan nilai p-value pada kolom sig yaitu 
0,000 < 0,05 yang berarti berpengaruh secara signifikan. 2) pada variabel 
Pelayanan (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat 
penggunaan jasa yang ditunjukkan dari hasil uji t, thitungt yaitu 3,713, sehingga 
diketahui bahwa nilai t hitung  3,713 > t tabel 1,985.  Dan nilai p-value pada kolom 
sig yaitu 0,000 < 0,05 yang berarti  berpengaruh secara signifikan. Maka demikian 
dapat dinyatakan bahwa Hα  diterima, sehingga dapat diartikan bahwa Pelayanan 
berpengaruh secara positif dan signifikan. 3) Informasi dan Pelayanan 
berdasarkan hasil uji F didapati bahwa nilai F hitung  (150.083 ) > F tabel (3,09) dan 
Sig. sebesar 0,000 < 0,05, arinya Informasi dan Pelayanan bersama-sama 
(simultan) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Minat 
Penggunanaan  jasa Di PT JNE Cabang Medan 
Kata kunci : Informasi, Pelayanan, dan Minat penggunaan 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan dunia usaha yang dinamis dan laju pertumbuhan penduduk 

yang semakin bertambah pesat, mendorong semakin meningkatnya pertumbuhan 

ekonomi. Hal ini menimbulkan adanya persaingan antar perusahaan yang semakin 

tajam terutama dalam usaha mereka memasarkan produk-produknya baik berupa 

barang maupun jasa kepada konsumen. Kualitas operasional dalam sebuah unit 

usaha adalah salah satu aspek kegiatan yang sangat penting dalam menentukan 

keberlangsungan hidup dan perkembangan usaha, serta menentukan perolehan 

keuntungan usaha. 

Dalam kegiatan operasional tersebut, perusahaan harus mampu memberikan 

image positif kepada pelanggan, bahwa mereka layak dipercaya. Dengan cara 

memberikan kemudahan, pelayanan, kualitas produk, penyampaian informasi 

terus menerus, baik itu kualitas proses pelayanan, kualitas informasi yang di 

sampaikan maupun kualits produk. Setiap unit usaha dalam kegiatan 

pemasarannya juga mampu mencerminkan apa yang menjadi keinginan 

konsumen. Tepat waktu dalam kegiatan operasionalnya, memastikan barang 

dengan jasa yang memastikan barang dengan jasa yang memastikan bahwa barang 

akan sampai kepada konsumen. 

Dalam persangingan yang ketat di dunia usaha penyedia jasa logistic atau 

pengiriman kilat, peningkatan kualitas daam rangka menumbuhkan kepercayaan 

wajib hukumnya, terbukti dalam hal ini semakin meningkatnya permintaan 
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masyarakat akan pengguna jasa logistik akhir-akhir ini. Melihat adanya peluang 

usaha pada perusahaan penyedia jasa logistik maka pebisnis berlomba mendirikan 

perusahaan yang bergerak dibidang tersebut. 

PT TiKi Jalur Nugraha Ekakurir atau lebih di kenal dengan JNE hadir sebagai 

perusahaan transportasi pengiriman barang berbasis online. JNE sendiri melayani 

pengiriman barang hingga keseluruh Indonesia, bukan hanya itu pihak JNE sendiri 

menyediakan layanan penjemputan barang dan mengantarkannya. Walaupun 

bukan satu-satunya layanan pengiriman akan tetapi JNE sudah melakukan inovasi 

dengan melakukan pelayanannya kepada masyarakat melalui kerja sama dengan 

toko online di Indonesia dan membuat masyarakat dapat dengan mudah 

melakukan pembelanjaan online.Dengan bergabungnya sisten JNE dengan Toko 

Online secara sadar pihak penyedia jasa pengiriman  barang berbasis online ini 

bersaing dengan banyak competitor dengan menunjukan kemampuan masing-

masing alam penyedia jasa pengiriman barang. 

Pada dasarnya perusahaan ini membantu dibidang penghasil barang dalam 

melayani pelanggan yang berada jauh dari perusahaan demi tercapainya 

kemudahaan dan minat masyarakat sebagai konsumen. Mengingat masyarakat 

pada saat ini disibukkan dengan padatnya rutinitas sehari-hari yang harus 

dilaksanakan, sehingga timbul tuntutan untuk dapat mengikuti perkembangan, 

dimana segala sesuatunya diharapkan dapat terlaksana dengan cepat, praktis, dan 

dengan kemudahan terjangkau terutama dalam melakukan kegiatan proses 

pengiriman suatu barang. 
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Hal inilah yang mendorong timbulnya perusahaan penyedia jasa logistic atau 

pengiriman kilat. Manfaat utama dari perusahaan ini adalah memudahkan 

masyarakat dalam memungkinkan suatu tempat untuk mengantarkan suatu barang 

yang tidak memungkinkan dijangkau secara langsung oleh pengirim. Melihat 

semakin banyaknya perusahaan yang bergerk dibidang jasa pengiriman, maka 

untuk dapat mempertahankan eksistensinya setiap perusahaan penyedia jasa 

logistik atau pengiriman kilat harus dapat mengembangkan kemampuan, 

keterampilan dan pengetahuannya serta kualitas sehingga dapat menghadapi 

persaingan dan juga untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang semakin tinggi 

terhadap pemenuhan kebutuhan penyediaan jasa ekspedisi. 

Banyak perusahaan-perusahaan jasa pengiriman yang memberikan nilai dan 

minat pengguna melalui jasa yang berkualitas dan kemudahan yang bersaing. 

Memberikan kepuasan kepada konsumen adalah faktor terpenting, dimana 

pengguna jasa pada saat ini semakin bersifat kritis alam memilih perusahaan jasa 

pengiriman barang mana yang akan digunakan dan layak dipercaya. 

Menurut Irawan (2017:37), ada 5 faktor yang mendorong kepercayaan, 

kemudahan, kualitas informasi, kemudahan dalam menghadapi persaingan, 

mereka harus dapat menciptakan minat penggunaan jasa. 

Salah satu yang mempengaruhi minat penggunaan untuk menggunakan jasa 

logistik adalah kepercayaan dalam pelayanan dan informasi yang disampaikan. 

Kepercayaan pengguna merupakan salah satu faktor kunci melakukan kegiatan 

jual beli. Selain itu juga sebagai pondasi dari bisnis apapun, suatu transaksi bisnis 

antara dua belah pihak atau lebih akan terjadi apabila masing-masing saling 
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percaya. Kepercayaan ini begitu saja dapat diakui oleh pihak lain/mitra bisnis, 

meliankan harus dibangun mulai dari awal dan dapat dibuktikan. 

Kepercayaan merupakan pondasi yang kuat untuk menentukan sukses atau 

tidaknya kedepan. Untuk menarik minat pengguna untyk berkunjung dan 

bertraksaksi harus membangun kepercayaan yang tinggi terhadap calon pengguna. 

Ketika seorang pengguna jasa ingin melakukann transaksi, maka hal utama yang 

diperhatikan adalah reputasi perusahaan tersebut apakah dapat dipercaya atau 

tidak, hal ini bisa dilakukan dengan mengecek testimony pengguna yang pernah 

menggunakan jasa tersebut. 

Kemudian penggunaan sebagai suatu tingkat kepercayaan individu bahwa 

dengan menggunakan teknologi akan membawa mereka terbebas dari usaha 

secara fisik dan mental. Presepsi tentang kemudahan penggunaan sebuah 

teknologi didefinisikan sebagai suatu ukuran dimana seorang percaya bahwa, 

computer dapat dengan mudah dipahami dan digunakan hasil penelitian, Lai 

(2013) menunjukan bahwa kemudahan dalam penggunaan system mmiliki 

pengaruh positif signifikan pada minat ulang penggunaan. 

Kualitas pemberian informasi adalah data yang telah diolah menjadi bentuk 

yang memiliki arti bagi si penerima dan bermanfaat bagi pengambilan keputusan 

saat ini atau mendatang. Pengertian kualitas Informasi Menurut Sutarbi (2013:81) 

adalah data yang telah diklarifikasikan atau diolah atau diinterpresentasikan untuk 

digunakan dalam proses pengambilan keputusan. 

Salah satu perusahaan yang bergerak dalam jasa pengirimanadalah PT JNE. 

JNE merupakan salah satu perusahaan penyedia jasa logistik terkenal dan terluas 
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di Indonesia dan mempunyai pelanggan yang banyak dan cukup di perhitingkan 

oleh para pesaingnya yang juga bergerak dibidang yang juga sama. JNE melayani 

pengiriman dala bentuk paket, dokumen, kendaraan, adan lain-lain. 

Hal inilah menjadi alaan penulis memilih JNE dalam penelitian. Mengingat 

agen JNE yang jumlahnya sangat banyak, penulis hanya melakukan penelitian di 

JNE cabang utama medan, yaitu JNE pelangi yang terletak di Jl. Brigjend 

Katamso No.523E. Pemilihihan lokasi ini dikarenakan JNE cabang utama ini 

adalah yang terbesar dan buka 24 jam. 

Selain keoercayaan kemudahan penggunaan jasa logistik diperlukan agar 

pengguna jasa terus berminat untuk menggnakan jasa JNE. Namun, masih saja 

ada kemudahan ang diharapkan belum sepenuhnya diterima pengguna jasa. Masih 

ada data tempat pengiriman yang salah dan lama meskipun teknologi infomasi 

sudah disediakan. Tentunya kesalahan pengiriman dan data yang salah disebabkan 

penyampainan informasi yang disampaikan belum disampaikan secara optimal. 

Sehingga mempengaruhi pelaksanaan pelayanan terhadap penggunan jasa.  

Dengan pemeberian layanan yang baik maka pelanggan akan merasa senang. 

Timbulnya perasaan senang akan sejalan dengan kpercayaan yang dirasakan 

pengguna. Dengan terciptanya kepuasan, akan meningkat pula kecendrungan 

pengguna untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. 

Kondisi ini akan berdampak pada performa bisnis perusahaan JNE. 

Peningkatan jumlah pengguna menjadi asset yang sangat berharga bagi 

perusahaan dalam meningkatkan profitabilitas. Pada akhirnya JNE mampu dalam 

menghadapi persaingan dengan perusahaan jasa lainnya. Minat untuk melakukan 
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penggunaan merupakan bentuk keputusan yang mempelajari mengapa konsumen 

menggunaan jasa pengiriman tersebut. Kim (2012),  menyatakan bahwa perilaku 

seseorang untuk menunjukan tindakan tertentu biasanya dawali dengan niat ntuk 

menjalankan tindakan tersebut. Minat penggunaan pelanggan pada suatu jasa 

pengiriman tidak terjadi begitu saja, tetapi dipengaruhi oleh banyak hal antara 

sikap dan norma.  Minat penggunaan sangat sering digunakan sebagai sarana 

dalam menganalisis perilaku seorang pengguna. Sebelum melakukan pembelian, 

pengguna pada umunnya akan mengumpulkan beberapa informasi, baik  

mengenai pengiriman yang akan digunakan yang didasarkan pada pengalaman 

pribadi maupun dari orang lain. Ling et all (2011), mengatakan bahwa minat 

penggunaan atau beli dari adalah situasi ketika pelanggan bersedia dan berniat 

untuk terlibat dalam transaksi. Minat meliputi beberapa pengertian penting yaitu, 

menuju kemungkinan konsumen atau pelanggan  bersedia untuk  

mempertimbangkan pembelian atau penggunaan sesuatu , mewakili keinginan 

seseorang untuk membeli dan menggunakan di masa yang akan datang, serta 

mengungkapkan keputusan seorang konsumen atau pelanggan  untuk membeli 

dan menggunakan kembali suatu produk atau jasa pengiriman dari suatu 

perusahaan.  Berdasarkan pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa minat 

merupakan perasaan dalam diri seseorang yang mendorong terjadinya pembelian 

atau penggunaan suatu produk atau jasa yang timbul karna mendapatkan 

informasi mengenai produk atau jasa tertentu.  

Minat penggunaan merupakan minat penggunaan dalam menggunakan ulang, 

sehingga kecendrungan perilaku untuk yakin dan tetap terus dalam menggunakan 
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ulang. Minat pengunaan adalah suatu keinginan seseorang atau alasan untuk 

melakukan perilaku tertentu jika mempunyai keinginan yang kuat untuk 

melakukannya. Minat penggunan adalah sikat perilaku terkait dengan keiginan 

dan ketertarikan yang mendorong minat pengguna untuk menggunakan suatu 

teknologi tertentu. Dalam minat penggunaan presepsi pengguna juga sangat 

dibutuhkan, presepsi penggunaan merupakan suatu tolak ukur dalam penggunaan 

suatu system yang ingin digunakan yang diyakini akan memberikan manfaat  bagi 

pengguna yang menggunakannya. Presespi kegunaan termasuk faktor yang kuat 

terhadap penerimaan dalam menggunakan istem dan sikap para pengguna. 

Presepsi kegunaan merupakan sejauh mana seorang yakin bahwa dengan 

menggunakan system akan menguntungkan dan meningkatkan pekerjannya. 

Dalam meningkatkan minat penggunaa seorang konsumen dalam 

menggunakan jasa yang ditawarkan diperlukan informasi yang jelas dan akurat . 

Informasi adalah “tingkat dimana informasi memiliki karakteristik isi, bentuk, dan 

waktu, yang memberikannya nilai buat para pemakai akhir tertentu. Informasi 

yang berkualitas tinggi, yaitu memiliki karakterisrik, atribut, atau kualitas ya teng 

membuat informasi lebih bernilai. Kualitas pelayanan dibangun atas adanya 

perbandingan dua factor utama yaitu pesepsi pelanggan atas layanan yang nyata 

mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan.  Salah satu faktor 

yang menentukan keberhasilan suatu perusahaan adalah kemampuan perusahaan 

memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumen. Berdasarkan urainan 

diatas, maka peneliti tertarik untuk malakukan penelitian yang berjudul: 
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“Pengaruh Informasi dan Pelayanan Terhadap Minat Penggunaan Jasa di 

PT JNE Cabang Medan”. 

 
1.2  Rumusan Masalah 

Fenomena yang terjadi saat ini dalah usaha dalam bidang jasa ekpedisi 

semakin berkembang dengan  banyak berdirinya jasa ekpedisi untuk memenuhi 

kebutuhan konsumen dalam pengiriman barang. Beberapa ekpedisi berlomba-

lomba dalam membangun ekuitas merek, kepercayaan konsumen dan minat 

pengunaan untuk memenangkan persaingan pasar jasa ekpedisi. Berkembangnya 

tren bisnis online pada saat ini sedikit banyaknya mempengaruhi perkembangan 

jasa ekpedisi. Selain itu, banyaknya jasa ekspedisi yang berdiri memberikan 

pilihan alternative bagi konsumen dalam memutuskan jasa ekspedisi yang akan 

digunakannya. Jasa ekspedisi tentu saja memberikan peran penting dalam 

pengiriman barang. Tanpa adanya jasa ekspedisi tentu barang-barang tidak dapat 

terdistribusikan secara merata. 

Jalur Nugraha Ekakurir atau yang lebih dkenal dengan JNE adalah salah satu 

perusahaan peyenggara jasa ekpedisi  di Indonesia. JNE sudah memiliki banyak 

cabang di seluruh Indonesia sampai dengan tingkat kecamatan sehingga dapat 

memudahkan konsumen menjangkaunya. JNE sebagai salah satu perusahaan 

ekpedisi jasa tentu saja akan memberikan pelayanan secara maksimal. Tidak 

hanya pelayanan secara fisikal, JNE juga memberikan informasi tekait dengan 

pengiriman suatu barang yang akan dilakukan oleh pengguna. Pemberian 

informasi dan pelayanan kepada konsumen ini adalah salah satu cara dalam 
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memingkat minat penggunaan konsumen dalam menggunakan jasa pengiriman 

berulang-ulang.  

Berdasarkan uraian di atas, maka masalah dalam penelitian ini dirumuskan 

sebagai berikut : 

1. Bagaimana cara penyampaian informasi kepada pengguna yang kurat 

akurat dan tepat 

2. Bagaimana pelayanan yang diberikan, apakah sudah membuat pengguna 

puas 

3. Bagaimana penyampaian informasi dan pelayanan yang masih kurang 

meninkatkan minat penggunaan. 

 
1.3 Pertanyaan Penelitian 

1. Apakah penyampaian informasi terkait dengan keinginan konsumen 

saat ingin melakukan pengiriman dapat meningkatkan minat 

penggunaan? 

2. Apakah  pelayanan yang diberikan kepada konsumen meningkatkan 

minat penggunaan konsumen untuk menggunakan jasa pengiriman PT 

JNE?  

3. Apakah pemberian Informasi sekaligus Pelayanan yang disampaikan 

kepada calon konsumen  dapat meningkatkan minat penggunaan 

konsumen tersebut? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui pelayanan yang di berikan kepada konsumen 

meningkakan minat pnggunaan terhadap jasa PT JNE. 

2. Mengetahui apakah penyampaian Informasi sudah jelas dan mudah 

dipahami dan bisa meningkatkan minat terhadap penggunaan jasa PT 

JNE. 

3. Mengetahui secara keseluruhan apakah penyampaian informasi dan 

Pelayanan  yang diberikan kepada konsumen meningkatkan minat 

penggunaan terhadap jasa PT JNE. 

 
1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan informasi dan pelayanan 

yang minat penggunaan jasa pengiriman konsumen di PT JNE express di Kota 

Medan serta dijadikan sebagai bahan referensi dan informasi tambahan untuk 

penelitian selanjutnya. 

1.5.2 Manfaat Praktis 
 
1. Bagi Peneliti 

Dengan adanya penelitian ini dapat menambahkan wawasan dan 

pengetahuan dalam ilmu manajemen di bidang marketing, dan 

bagaimana cara pelayanan yang baik bagi konsumen agar 

meningkatkan minat dari konsumen tersebut. 
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2. Bagi Akademis  

Dapat menjadikan bahan referensi tambahan untuk peneliti selanjutnya 

yang akan melakukan penelitian tentang pemberian informasi dan 

pelayanan  untuk konsumen dalam meningkatkan minat penggunaan 

jasa pada PT JNE. 

3. Bagi Pihak Lain 

Dapat menjadi ilmu tambahan dalam melihat cara marketing atau 

pemasaran yang berkaitan dengan penyampaian informasi dan 

pelayanan untuk konsumen dalam meningkatkan minat penggunaan 

jasa pada PT JNE. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1  Landasan Teori 

2.1.1  Minat Penggunaan 

 Minat adalah landasan motivasi seorang dalam melakukan sesuatu yang 

ingin dilakukan ketika bebas dalam memilih, ketika seseorang menilai bahwa 

sesuatu bermanfaat maka ia berminat dan mendapatkan kepuasan. Apabila 

kepuasan menurun maka minat juga akan menurun sehingga minat tidak bersifat 

permanen, tetapi bersifat sementara atau dapat berubah-ubah (Kholis 2018:75). 

Kecenderungan seseorang menunjukan minat terhadap suatu produk atau jasa 

dapat dilihat dengan ciri-ciri, yaitu kemauan untuk mencari informasi terhadap 

suatu produk atau jasa yang diminati, bersedia untuk membayar barang atau jasa, 

menceritakan hal positif kepada orang lain, merekomendasikan kepada orang lain. 

Minat merupakan keinginan atau kemauan atau ketertarikan terhadap suatu 

hal tertentu yang dilandasi dengan perasaan senang terhadap hal tersebut. Minat 

merupakan salah satu unsur keperibadian yang memegang peranan penting dalam 

mengambil keputusan masa depan. Minat mengarahkan individu terhadap suatu 

objek atas dasar rasa senang dan rasa tidak senang. Perasaan senang atau tidak 

senang merupakan dasar suatu minat. Minat seseorang dapat diketahui dari 

pernyataan senang atau tidak senang terhadap suatu objek tertentu.  

Minat digambarkan sebagai situasi seseorang sebelum melakukan tindakan 

yang dapat dijadika dasar untuk memprediksi perilaku atau tindakan. Minat beli 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 6/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)6/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Alviona Br Sembiring - Pengaruh Informasi dan Pelayanan terhadap Minat Penggunaan….



13 
 

 
 
 

konsumen merupakan sebuah perilaku consumen dimana konsumen mempunyai 

keinginan dalam membeli atau memilih suatu produk berdasarkan pengalaman 

dalam memilih, menggunakan, dan mengkonsumsi atau bahkan menginginkan 

sesuatu. Pembelian konsumen sangat dipengaruhi oleh sifat-sifat budaya,sosial, 

pribadi, dan psikolog. Komponen minat berisikan niat untuk melakukan perilaku 

tertentu. Pengukurran minat untuk menggunakan ialah keinginan untuk 

menggunakan, selalu mencoba menggunakan, dan berlanjut dimasa yang akan 

datang. 

Keputusan seorang konsumen untuk menggunakan jasa pengiriman pada 

suatu perusahaan tertentu, tergantung pada minat konsumen tersebut yang 

menurut para ahli pemasaran didorong oleh faktor psikologis. Oleh karena itu, 

maka perusahaan perlu mengidendifikasikan bagaimana cara untuk meningkatkan 

minat terhadap konsumen untuk  menggunakan atau memanfaatkan jasa 

pengiriman berdasarkan faktor psikologis. Para ahli pemasaran konsumen dan ahli 

psikologis konsumen berusaha untuk mengidentifikasikan faktor-faktor  

psikologis sehingga perilaku konsumen dari segi psikologis dapat diukur dengan 

mudah. Resepsi konsumen didefinisikan sebagai proses yang dilakukan individu 

untuk memilih, mengatur, dan menafsirkan stimuli kedalam gambar yang berarti 

dan masuk akal mengenai dunia. Minat penggunaan adalah inisiatif responden 

dalam pengambilan keputusan untuk membeli sebuah produk atau jasa. Model 

terperinci perilaku konsumen tersebut menjelaskan bahwa rangsangan pemasaran 

yang terdiri dari variabel marketing mix yaitu produk, harga, tempat, promosi 

sebagai komponen utama dalam pemasaran. Minat merupakan seperangkat mental 
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yang terdiri dari campuran perasaan, harapan, pendirian, prasangka rasa takut, 

atau kecenderungan-kecendrungan lain yang mengarahkan kepada pilihan 

tertentu. 

2.1.2 Faktor-faktor Minat penggunaan 

Konsumen cenderung melakukan pembelian kembali untuk produk-produk 

ternama atau produk dengan merk yang telah dikenal luas terlepas dari apalah 

produk tersebut berharga mahal atau murah dan apakah produk high involvement 

atau low involvement.  Membangun sebuah kepercayaan dalam hubungan jangka 

panjang antara perusahaan dan pelanggan adalah menjadi faktor yang penting 

untuk menciptakan rasa aman, rasa saling percaya, dan loyalitas. Penjual dituntut 

untuk dapat membuat pembeli atau konsumen merasa percaya. Begitu pula pada 

industri jasa kurir. Dengan lebih semakin berkembanganya perusahaan jasa kurir 

saat ini, perusahaan harus lebih dapat membuat konsumen percaya terhadap 

produk atau jasa yang dijual. Terdapat beberapa faktor yang harus diperhatikan 

dalam proses pengiriman yang mempengaruhi layanan antar. Minat muncul 

karena adanya suatu keinginan. Keinginan tersebut muncul melalui proses 

persepsi yang diterima seseorang. Minat timbul dikarenakan ada faktor – faktor 

yang mempengaruhinya. Rahmawati (2019:30) mengatakan faktor – faktor yang 

mempengaruhi minat dalam menentukan keputusan pembelian yaitu Jarak, Harga, 

Pekerjaan, Usia Konsumen, Curahan Waktu Bekerja. 

2.1.3 Indikator Minat Penggunaan 

Indikator minat penggunaan anatar lain yaitu : Minat eksploratif (mencari 

informasi), Minat transaksional (kecendrungan untuk melakukan pembelian), 
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Minat preferensial (menjadikan yang utama) ,dan Minat referensial (Maharama & 

Kholis, 2018:117) : 

a. Minat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli 

produk.  

b. Minat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk mereferensikan 

produk kepada orang lain. 

c. Minat preferensial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku seseorang 

yang memiliki preferensi utama pada produk tersebut. Preferensi ini hanya 

dapat diganti jika terjadi sesuatu dengan produk preferensinya.  

d. Minat ekspoloratif, minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang 

selalu mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari 

informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk 

 
2.2  Informasi 

2.2.1 Pengertian Informasi 

Informasi atau dalam bahasa Inggrisnya adalah information, berasal dari 

kata informacion bahasa Prancis. Kata tersebut diambil dari bahasa Latin, yaitu 

"informationem" yang artinya "konsep, ide, garis besar". Informasi adalah suatu 

data yang sudah diolah atau diproses sehingga menjadi suatu bentuk yang 

memiliki arti bagi penerima informasi yang memiliki nilai bermanfaat. Fungsi 

utama informasi adalah menambah pengetahuan atau mengurangi ketidakpastian 

pemakai informasi di mana berbekal informasi seseorang dapat mengambil 

keputusan dengan baik (DeLone,2018:19). 
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Dual komponen yalng mempengalruhi kesuksesaln system informalsi  aldallalh 

kuallitals (sebalgali output system) daln kuallitals  system informalsi yalng 

bersalngkutaln. Dual komponen ini malsing-malsing mempengalruhi komponen 

kuallitals informalsi daln kuallitals sistem informalsi. Komponen dalri model ini aldallalh 

kuallitals sistem, kuallitals informalsi, penggunalaln, kepualsaln penggunal, dalmpalk 

individuall, daln dalmpalt orgalnisalsi. 

Kuallitals merupalkaln kalralktesistik dalri informalsi ya lng melekalt mengenali 

sistem itu sendiri, ya lng malnal kuallitals sistem merujuk paldal seberalpal balik 

kemalmpualn peralngkalt kerals, peralngkalt lunalk, daln kebijalkaln prosedur dalri system 

informalsi ya lng dalpalt menyedialkaln informalsi kebutuhaln pemalkali. Dalri 

memberikaln bukti empiris balhwal kuallitals informalsi berpengalruh positif daln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. Kuallitals informalsi aldallalh “tingkalt 

dimalnal informalsi memiliki kalralkteristik, isi, bentuk, daln walktu ya lng 

memberikalnnyal nilali bualt palral pemalkali alkhir tertentu. Sualtu sistem halrus dalpalt 

menyedialkaln informalsi untuk mendukung pengalmbilaln keputusaln dallalm sualtu 

perusalhalaln.  Kuallitals aldallalh pemenuhaln terhaldalp kepualsaln konsumen. kepualsaln 

konsumen menunjukkaln balhwal kepualsaln konsumen merupalkaln sallalh saltu tolalk 

ukur dalri kuallitals. 

2.2.2 Malnfalalt  Pemberialn Informalsi 

Informalsi dikaltalkaln bernilali alpalbilal dalpalt memberikaln malnfalalt kepaldal palra l 

penggunal. A ldalpun malnfalalt dalri informalsi menurut Sutalntal (2019), yalitu sebalgali 

berikut. 
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1. Menalmbalh pengetalhualn. Aldalnyal informalsi alkaln menalmbalh pengetalhualn 

balgi penerimal yalng dalpalt digunalkaln sebalgali balhaln pertimbalngaln ya lng 

mendukung proses pengalmbilaln keputusaln. 

2. Menguralngi ketidalkpalstialn pemalkali informalsi. Informalsi alkaln 

menguralngi ketidalkpalstialn kalrenal hall-hall yalng alkaln terjaldi dalpa lt 

diketalhui sebelumnyal, sehinggal dalpalt menghindalri keralgualn paldal salalt 

pengalmbilaln keputusaln. 

3. Menguralngi risiko kegalgallaln. A ldalnyal informalsi alkaln risiko kegalgallaln 

dalpalt dialntisipalsi dengaln balik sehinggal kegalgallaln dalpalt dikuralngi 

dengaln pengalmbilaln keputusaln yalng tepalt. 

4. Menguralngi kealnekalralgalmaln yalng tidalk diperlukaln alkaln menghalsilkaln 

keputusaln yalng lebih teralralh.  

5. Memberikaln stalndalr, alturaln, ukuraln, daln keputusaln untuk menentuka ln 

pencalpalialn, salsalraln sertal tujualn. 

Dengaln demikialn, informalsi alkaln memberikaln stalndalr, alturaln, ukuraln, daln 

keputusaln ya lng lebih teralralh untuk mencalpali salsalraln sertal tujualn yalng telalh 

ditetalpkaln secalral lebih balik berdalsalrkaln informalsi yalng diperoleh. 

2.2.3 Indikaltor Pemberialn Informalsi 

Indikaltor yalng digunalkaln untuk mengukur kuallitals informalsi menurut Delon 

(2018) aldallalh : 

a. Kelengkalpaln (completeness), yalitu menya lngkut jumlalh ide yalng dalpalt 

menjelalskaln sualtu informalsi dengaln lengkalp daln jelals. 
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b. Penyaljialn informalsi (formalt), merupalkaln dalyal talrik tersendiri algalr 

penggunal malu memalnfalaltkaln informalsi ya lng diberikaln. Model penyaljia ln 

informalsi dalpalt ditentukaln oleh sipembualt altalu yalng menyalmpalkaln 

informalsi untuk memudalhkaln penerimal informalsi tersebut. Termalsuk 

dallalm penya ljialn informalsi aldallalh penyedialaln sumber informalsi. 

c. Relevaln (relevalnce), aldallalh penya lmpalialn informalsi yalng bisal memenuhi 

kebutuhaln si penerimal informalsi yalng disalmpalikaln dallalm proses 

pengalmbilaln keputusaln. 

d. A lkuralt (alccuralte), aldallalh informalsi yalng halrus mencerminkaln kealdalaln 

ya lng sebenalrnyal. 

e. Ketepaltaln walktu (timeliness), aldallalh informalsi tersebut halrus tersedial altalu 

aldal paldal salalt informalsi tersebut diperlukaln daln memalng tersedial. 

 
2.3 Pelalyalnaln  

2.3.1 Pengertialn Pelalyalnaln  

Menurut  Tjiptono, (2017) mendefinisikaln kuallitals pelalyalnaln altalu kuallitals jalsal 

sebalgali ukuraln seberalpal balgus tingkalt lalyalnaln yalng diberikaln malmpu sesuali 

dengaln ekspektalsi pelalnggalnPelalyalnaln merupalkaln setialp tindalkaln altalu kegialtaln 

ya lng dalpalt ditalwalrkaln oleh sualtu pihalk lalin, yalng paldal dalsalrnyal tidalk terwujud 

daln tidalk mengalkibaltkaln kepemiikaln alpalpun. Dallalm perusalhalaln ekspedisi 

pengirimaln JNE. Pelalyalnaln tidalk halnya l sekedalr melalyalni, tetalpi merupalkaln 

upalya l untuk membalngun sualtu kerjal salmal jalngkal palnjalng dengaln prinsip salling 

menguntungkaln. Kuallitals aldallalh sualtu kondisi dinalmis ya lng berhubungaln dengaln 

produk, jalsal, malnusial, proses, daln lingkungaln kepuusaln-keputusaln konsumen 
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untuk mengkonsumsi altalu tidalk mengkonsumsi sualtu balralng altalu jalsa l 

dipengalruhi beberalpal falktor, alntalral lalin presepsinyal terhaldalp kuallitals pelalyalnaln. 

Salles Counter Officer (SCO) merupalkaln talhalpaln alwall dallalm pertemualn ketikal 

ingin mengirim balralng. Salles Counter Officer (SCO) yalng membalntu pelalnggaln 

daln mengalralhkaln balgalimalnal proses pengirimaln, beralpal bialya l pengirimaln, beralpal 

lalmal estimalsi halri dallalm pengirimaln balralng, daln jugal tempalt pelalnggaln untuk 

bertalnyal seputalraln pengirimaln daln kendallal yalng terjaldi paldal salalt proses 

pengirimaln.  

Salles counter aldallalh kalryalwaln yalng bertalnggung jalwalb dallalm memberikaln 

pelalyalnaln  terbalik paldal pelalnggaln algalr merekal malu membeli altalu menggunalka ln 

sualtu produk altalu jalsal yalng ditalwalrkaln. Tugals merekal jugal sebenalrnya l halmper 

salmal dengaln salles executive altalu alccount executive, yalng malnal tugalsnyal aldallalh 

mengevallualsi daln menjallalnkaln straltegi pemalsalraln algalr bisal mencalpali talrget 

penjuallaln. Orientalsi merekal pun tidalk halnyal tentalng penjuallaln saljal, merekal halrus 

meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln dallalm membeli altalu menggunalkaln jalsal 

lalyalnaln yalng ditalwalkaln oleh perusalhalaln. 

Sehinggal, pelalnggaln pun alkaln meralsal senalng daln meningkaltkaln citra l 

positif  perusalhaln sertal meningkaltkaln minalt pelalnggaln lalinnyal untuk daltalng 

lalngsung menggunalkaln jalsal lalya lnaln ke konter. Untuk itu, seoralng salles counter 

halrs memiliki sikalp ya lng rendalh halti daln ralmalh algalr palral pelalnggaln meralsal puals 

daln bersedial melalkukaln penggunalaln jalsal lalgi. Balhkaln, pelalnggaln malu 

mmbalgikaln pengallalmalnnyal salalt menggunalkaln jalsal algalr callon pelalnggaln lalinnyal 

malu menggunalkaln jalsal pengirimaln dalri perusalhalaln tersebut. 
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Menjaldi Salles Counter Officer (SCO) memiliki talntalngaln yalng salngalt besalr 

ya litu, seoralng Salles halrus menghaldalpi balnya lk konsumen altalu pelalnggaln yalng 

daltalng dimalnal setialp pelalnggaln memiliki kalralkter daln sifalt ya lng berbedal-bedal, 

temperalmentall yalng berbedal-bedal pulal, sehinggal seoralng Salles halrus bisa l 

menjalgal sikalp daln pelalyalnalnnya l dallalm menghaldalpi berbalgali jenis permintala ln 

pelalnggaln tersebut. Salles Conter, jugal merupalkaln cerminaln dalri perusalhalaln itu 

sendiri. 

Melallui lalyalnaln yalng diberikaln seoralng Salles, dalpalt digalmbalrkaln 

balgalimalnal dalri perusalhalaln itu tersendiri, jikal lalya lnaln Salles Counter sudalh balik 

malkal kepercalyalaln ya lng diberikaln oleh pelalnggaln alkaln tetalp diberikaln 

sepenuhnyal kepaldal perusalhalaln ya lng memiliki Salles Counter yalng balik dallalm 

pelalyalnalnnya l. Customer service  dallalm menyusun pesaln mengaltalsi keluhaln 

pelalnggaln dengaln balhwal mudalh dipalhalmi, jelals, ralmalh, daln disesualikaln dengaln 

kalsus yalng diberikaln sesuali dengaln kalsus yalng ditalngalni. Dimalnal informalsi yalng 

diberikaln sesuali SOP, kalrenal jikal tidalk sesuali alkaln dikritik malsya lralkalt, dimalna l 

petugals inti yalitu Salles Counter Officer daln kurir, jaldi merekal halrus bisal 

memberikaln informalsi dengaln tepalt estimalsi daln halrgal yalng dikelualrkaln sesuali 

dengaln SOP, dimalnal keluhaln pelalnggaln sesuali SOP alkaln ditalngalni dengaln dicek 

mulali dalri pengirim balralng di Salles Counter Officer. 

2.3.2   Indikaltor Pela lyalnaln 

Indikaltor Kuallitals Pelalyalnaln menurut Tjiptono (2017:180) 

mengklalsifikalsikaln 5 dimensi kuallitals pelalya lnaln, yalkni:  
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a. Dimensi bukti lalngsung (Talngible) aldallalh penalmpilaln fisik, perallaltaln, daln 

salralnal komunikalsi. Misallnya l keindalhaln interior, kebersihaln daln 

kelengkalpaln, penalmpilaln kalryalwaln, keseralsialn taltal letalk , kemudalhaln daln 

kealmalnaln tempalt palrkir, sertal kelengkalpaln salralnal telekomunikalsi.  

b. Dimensi kealndallaln (Relialbility) aldallalh kemalmpualn untuk melalksalnalkaln 

jalsal sesuali yalng telalh dijalnjikaln secalral alkuralt daln dalpalt dialndallkaln. 

Misallnya l terpenuhinya l keinginaln pelalnggaln daln ketepaltaln walktu yalng 

diberikaln. 

c. Dimensi dalya l talnggalp (Responsiveness) ya litu kesedialaln untuk membalntu 

pelalnggaln daln memberikaln lalyalnaln seketikal. Misallnyal kepalstialn lalmalnya l 

lalyalnaln daln kesialpaln kalryalwaln dallalm melalyalni pelalnggaln.  

d. Dimensi jalminaln (Alssuralnce) aldallalh pengetalhualn, sopaln salntun, daln  

kemalmpualn kalryalwaln untuk menimbulkaln ralsal percalyal daln keyalkinaln. 

Misallnya l kesopalnaln kalryalwaln, keralmalhaln kalryalwaln daln pengetalhualn 

kalryalwaln ya lng mendukung. 

e. Dimensi kepedulialn (Empalthy) aldallalh ralsal peduli daln perhaltialn individuall 

ya lng diberikaln perusalhalaln kepaldal pelalnggaln. Misallnyal pendekalta ln 

perindividu kepaldal pelalnggaln daln terciptalnya l hubungaln yalng balik denga ln 

pelalnggaln. 

2.4    Penelitialn Terdalhulu 

Penelitialn Terdalhulu digunalkaln sebalgali balhaln referensi balgi peneliti 

untuk memperkualt penelitialn aldallalh sebalgali berikut 
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Talble 2.1 Penelitialn Terdalhulu 
No Nalmal 

Penelitialn daln 
Talhun 

Judul Penelitin Valrialble 
Penelitialn 

Halsil Penelitialn 

1 Ikal Walhyuni & 
Triskal Dewi 
Pralmitalsalri 
(2022) 

Pengalruh Kuallitals 
Pelalya lnaln, Halrgal, 
daln Kepercalya laln 
Paldal Jalsal Pengirimaln 
JNE Terhaldalp 
Loyallitals Konsumen 
Online Shopee 

Kuallitals 
Pelalya lnaln(X1) daln 
Kepercalyalaln Jalsal 
Pengirimaln(X2) 
Terhaldalp Loyallitals 
Konsumen(Y) 

1. Penelitin ini 
menunjukkaln 
balhwal kuallitals 
pelalyalnaln 
berpengalruh 
paldal malhalsiswal 
ekonomi 
Universitals  
Albduralchmaln 
Salleh 
Situbondo. 

2. Valrialbel Halrgal 
terhaldalp 
Loyallitals 
Konsumen 

2 Novialnti, Endri, 
& Dalrlius (2018) 

Kepualsaln Pelalnggaln 
Memedialsi Pengalruh 
Kuallitals Pelalya lnaln 
daln Promosi 
Terhaldalp Loyallitals 
Pelalnggaln 

Kuallitals Lalyalnaln 
(X1), daln 
Kepualsalaln 
Pelalnggaln (Y) 

1. Kuallitals 
lalya lnaln dalpalt 
menumbuhkaln 
loyallitals 
pelalnggaln. 

2. Kepualsaln 
Pelalnggaln 
berpengalruh 
lalngsung 
terhaldalp 
loyallitals 
pelalnggaln. 

3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Salefur Rohmaln 
& Fino Walhyudi 
Albdul (2021) 

Pengalruh Kuallitals 
Pelalya lnaln daln 
Ketepaltaln 
Pengirimaln Terhaldalp 
Kepualsaln Pelalnggaln 
dallalm Menggunalkaln 
Jalsal Pengirimaln 
Balralng Ninjal Express 
di Malsal Palndemi 
Covid-19 

Kuallitals Pelalya lnaln 
(X1), Ketepaltaln 
Pengirimaln (X2), 
daln Kepualsaln 
Pelalnggaln (Y) 

1. Berdalsalrkaln 
penelitialn ini, 
ketepaltaln 
pengirimaln 
salngalt 
berpengalruh 
paldal jalsal 
pengirimaln. 

2. Ketepaltaln 
Pengirimaln 
jugal salngalt 
berpengalruh 
besalr paldal 
kuallitals 
pelalyalnaln 
paldal 
konsumen. 

4 Faljalr  Ibnu 
(2016) 

Pengalruh 
Kepercalyalaln Produk, 
Kuallitals Informalsi 
daln Tempalt terhaldalp 
Minalt Beli paldal 
Kedali ES TELER 77 

Kepercalyalaln 
Produk (X1) 
Kuallitals Informalsi 
(X2) 
Minalt Beli (Y) 

Kepercalyalaln 
produk, 
Kuallitals 
informalsi daln 
Tempalt balik 
secalral  palrsiall 
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No Nalmal 
Penelitialn daln 

Talhun 

Judul Penelitin Valrialble 
Penelitialn 

Halsil Penelitialn 

Calbalng Hypermalrt 
Kediri Town Squalre 

malupn simultaln 
berpengalruh 
positif  daln 
signifikaln 
terhaldalp Minalt 
beli paldal kedali 
S TELER 77 
Calbalng 
Hypermalrt 
Kediri. 

5 Yunitasari, Dewi 
Amalia (2020) 

Pengaruh Kualitas 
Informasi dan  
Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan 
Pelanggan dan Minat 
Beli Ulang Pada Situs 
Belanja Online   
(Studi pada pengguna 
shopee Indonesia) 

Kualitas Informasi 
(X1) Kualitas 
Pelayanan  (X2) 
Kepuasan 
Pelanggan (Y1) 
Minat Beli Ulang 
(Y2) 

1. Pengaruh 
Kualitas 
Informasi dan 
Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan dan 
Minat Beli 
Ulang pada 
Situs Belanja 
Online Shopee 
untuk 
pelanggan 
Shopee di 
Indonesia 

2. Kualitas 
Informasi 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap Minat 
Beli Ulang. 
Kualitas 
Pelayanan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap Minat 
Beli Ulang. 
Kepuasan 
Pelanggan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap Minat 
Beli 
Ulang.Kualitas 
Informasi 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
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No Nalmal 
Penelitialn daln 

Talhun 

Judul Penelitin Valrialble 
Penelitialn 

Halsil Penelitialn 

terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan.Kual
itas Pelayanan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan. 
Kepuasan 
Pelanggan 
memediasi 
Kualitas 
Informasi 
terhadap Minat 
Beli Ulang. 
Kepuasan 
Pelanggan 
memediasi 
Kualitas 
Pelayanan 
terhadap Minat 
Beli Ula 

 

2.5 Keralngkal Konseptuall 

2.5.1 Pengalruh Pemberialn Informalsi Kepaldal Penggunal Jalsal 

Perkembalngaln informalsi sekalralng ini membualt seoralng memiliki pilihaln 

ya lng lebih balnya lk untuk mendalpaltkaln jenis informalsi yalng diinginkaln. Menurut 

Nalisbitt (Malrgono, 2018), balhwal kital telalh menalpalki zalmaln balru ya lng dicirikaln 

oleh aldalnyal ledalkaln informalsi (informaltion explosion) besertal sepuluh 

kecendrungaln pokok yalng sesungguhnya l menunjukaln balhwal kital telalh berallih 

dalri malsyalralkalt industriall ke malsyalralkalt informalsi. Oleh kalrenal itu, pemberialn 

informalsi kepaldal Konsumen salngaltlalh penting untuk pengenallaln pengetalhualn 

daln keteralmpilaln balru, metode-metode balru, teknologi yalng balru, informalsi-

informalsi yalng updalte. 
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2.5.2 Pengalruh Pemberialn Pelalyalnaln paldal Mina lt penggunal Jalsal 

Kuallitals Pelalya lnaln aldallalh tingkalt pemenuhaln kebutuhaln daln keinginaln 

pelalnggaln sertal tingkalt ketepaltaln menya lmpalikaln untuk mengimbalngi halralpaln 

konsumen. Keputusaln penggunalaln ini salngalt penting,memutuskaln untuk 

menggunalkaln jalsal yalng ditalwalrkaln, jalsal yalng balgalimalnal yalng alkaln digunalkaln, 

mengalpal konsumen halrus memilih menggunalkaln jalsal tesebut. Munculnya l 

keputusaln penggunalaln sualtu balralng daln jalsal oleh konsumen tentu dipengalruhi 

berbalgali valrialbel. Mengungkalpkaln balhwal motivalsi, kepercalyalaln, persepsi, sikalp 

konsumen, kelompok, kelualrgal, pekerjalaln, daln situalsi ekonomi menjaldi valrialbel 

ya lng mempengalruhi keputusaln penggunal. Kepercalyalaln konsumen aldallalh semua l 

bentuk pengetalhualn yalng dimiliki oleh konsumen daln semual kesimpulaln yalng 

dibualt oleh konsumen tentalng objek, altribut daln malnfalaltnyal. Kepercalyalaln 

konsumen menjaldi sallalh saltu pembalnding dalri alpal yalng dihalralpkaln konsumen 

dengaln alpal yalng telalh diterimal konsumen. Kepercalyalaln merupalkaln keya lkinaln 

saltu pihalk mengenali malksud daln perilalku pihalk yalng lalinnyal, sehingga l 

kepercalyalaln konsumen didefinisikaln sebalgali halralpaln konsumen balhwal penyedial 

balralng daln jalsal dalpalt dipercalyal altalu dialndallkaln dallalm memenuhi jalnjinya l. 

Konsumen cenderung memutuskaln untuk menggunalkaln produk daln jalsa l 

berdalsalrkaln alpal yalng merekal percalya li tentalng altribut-altribut yalng terdalpalt di 

produk daln jalsal tersebut. 

Berdalsalrkaln Uralialn daln tinjalualn teoritals di altals malkal, dalpalt disusun 

keralngkal konseptuall sebalgali berikut : 
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Galmbalr 2.1 Keralngkal Konseptuall 

2.6    Hipotesis 

Hipotesis penelitialn merupalkaln pertalnyalaln yalng penting kalrenal hipotesis 

ini merupalkaln jalwalbaln sementalral dalri sualtu penelitialn, sebalgalimalnal pendalpa lt 

Sugiyono (2016) “Hipotesis sebalgali jalwalbaln sementalral terhaldalp rumusaln 

malsallalh penelitialn.” Dikaltalkaln sementalral kalrenal jalwalbaln yalng balru didalsalrkaln 

paldal teori yalng relevaln, belum didalsalrkaln falktal-falktal empiris ya lng diperoleh dalri 

pengumpulaln daltal. Berdalsalrkaln paldal pengertialn dialtals, malkal hipotesis dallalm 

penelitialn ini sebalgali berikut : 

H1 : Pemberialn Informalsi Kepaldal konsumen salngalt berpengalruh daln signifika ln 

terhaldalp minalt penggunalaln jalsal pengirimaln. 

H2 : Pengalruh pelalya lnaln yalng diberikaln kepaldal konsumen salngalt penting daln 

signifikaln terhaldalp minalt penggunalaln jalsal pengirimaln konsumen. 

H3 : Pemberialn Informalsi daln Pelalyalnaln secalral terperinci salngalt berpengalruh 

positif daln signifikaln terhaldalp minalt penggunaln jalsal pengirimaln konsumen.

Informasi 
(X1) 

Pelayanan (X2) 

Minat Penggunaan Jasa 
 (Y) 
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BAlB III 

METODOLOGI PENELITIAlN 
 

3.1 Desalin Penelitialn 

Penelitialn ini menggunalkaln jenis pendekaltaln secalral kualntitaltif, dimalnal 

alkaln menemukaln besalrnyal pengalruh dalri valrialbel bebals (indipenden) terhaldalp 

valrialbel terkalit (valrialbel dependen). Metode penelitialn kualntitaltif merupalkaln 

metode penelitialn ya lng berlalndalskaln paldal filsalfalt positivism, digunalkaln untuk 

meneliti populalsi altalu salmple tertentu , pengumpulaln daltal  

3.2 Lokalsi daln Walktu  Penelitialn 

Lokalsi penelitialn aldallalh tempalt dimalnal peneliti alkaln melalkukaln 

pengumpulaln daltal ya lng dibutuhkaln sebalgali pengualt bukti nyaltal penulisaln. 

Sedalngkaln walktu penelitialn ya litu meneralngkaln kalpaln penelitialn alkaln dilalkukaln. 

Penelitialn berlokalsi di JNE Kalntor Calbalng Utalmal Medaln, Jl. Brigjend Kaltalmso 

No. 523E, Sei Malti, Kec. Medaln Malimun, Kotal Medaln, Sumalteral Utalral 20214. 

Walktu yalng diperlukaln dallalm melalkukaln penelitialn ini dimulali paldal bulaln 

November 2022-Mei 2023. 
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Talbel 3.1 Rincialn  Estimalsi Walktu Penelitialn 
NO KETERAlNGAlN   TA lHUN     2022 2023  
  APR MEI JUNI JULI AGUSTUS OKTOBER 

1.  Pengumpulaln Daltal       
2. A lnallisis Daltal       
3. Seminalr Halsil       
4. Sidalng Mejal Hijalu       

 

3.3 Definisi Operalsionall Valrialbel 

Calral mengukur valrialbel ya litu dengaln menguralikaln ide altalu konsep albstralk 

menjaldi sikalp daln kalralkteristik yalng dalpalt dialmalti. Dallalm penelitialn ini 

menggunalkaln 2 jenis valrialbel yalitu valrialbel bebals (valrialbel independen) daln 

valrialbel terikalt (valrialbel dependen). Valrialbel bebals (valrialbel independen) aldallalh 

valrialbel yalng mempengalruhi valrialbel terikalt (valrialbel dependen), balik secalral positif 

altalupun negaltif. Sedalngkaln valrialbel terikalt (valrialbel dependen) aldallalh valrialbel 

utalmal yalng menjaldi pusalt perhaltialn dallalm penelitialn. 
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Talbel 3.2 Definisi Operalsiona ll Valrialbel 

Valrialbel  Definisi 
Operalsionall 

Indikaltor Skallal 

Minalt 
Penggunalaln Jalsal  

(Y) 

Minalt aldallalh 
lalndalsaln motivalsi 
seoralng dallalm 
melalkukaln sesualtu 
yalng ingin 
dilalkukaln ketikal 
bebals dallalm 
memilih, ketikal 
seseoralng menilali 
balhwal sesualtu 
bermalnfalalt malkal ial 
berminalt daln 
mendalpaltkaln 
kepualsaln. Alpalbilal 
kepualsaln menurun 
malkal minalt jugal 
alkaln menurun 
sehinggal minalt 
tidalk bersifalt 
permalnen, tetalpi 
bersifalt sementalral 
altalu dalpalt berubalh-
ubalh (Kholis 2018). 

1. Minalt Refensiall 
2. Minalt Preferensiall 
3. Minalt tralnsalksionall 
4. Minalt Ekspoloraltif 
(Kholis, 2018) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Likert 

Informalsi 
(X1) 

Informalsi aldallalh 
sualtu daltal yalng 
sudalh diolalh altalu 
diproses sehinggal 
menjaldi sualtu 
bentuk yalng 
memiliki alrti balgi 
penerimal informalsi 
yalng memiliki nilali 
bermalnfalalt. Fungsi 
utalmal informalsi 
aldallalh menalmbalh 
pengetalhualn altalu 
menguralngi 
ketidalkpalstialn 
pemalkali informalsi 
di malnal berbekall 
informalsi seseoralng 
dalpalt mengalmbil 
keputusaln dengaln 
balik 
(DeLone,2018). 

1. Kelengkalpaln 
(completeness) 

2. Penyaljialn Informalsi 
(fomalt) 

3. Relevaln (relevalnce) 
4. Alkuralt (alccuralte) 
5. Ketepaltaln walktu 

(timeliness) 
(DeLone, 2018). 

 
 
 
 
 
 

Likert 

Pelalyalnaln 
(X2) 

kuallitals pelalyalnaln 
altalu kuallitals jalsal 
sebalgali ukuraln 
seberalpal balgus 
tingkalt lalyalnaln 
yalng diberikaln 

1. Dimensi bukti lalngsung 
(Talngible) 

2. Dimensi kealndallaln 
(Relialbility) 

3. Dimensi dalyal talnggalp  
(Responsiveness) 
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Valrialbel  Definisi 
Operalsionall 

Indikaltor Skallal 

malmpu sesuali 
dengaln ekspektalsi 
pelalnggalnPelalyalnaln 
merupalkaln setialp 
tindalkaln altalu 
kegialtaln yalng dalpalt 
ditalwalrkaln oleh 
sualtu pihalk lalin, 
yalng paldal dalsalrnyal 
tidalk terwujud daln 
tidalk 
mengalkibaltkaln 
kepemiikaln alpalpun 
Menurut  Tjiptono, 
(2017). 

4. Dimensi jalminaln 
(Alssuralnce) 

5. Dimensi Kepedulialn 
(Empalthy) 

(Tjiptono, 2017) 

 
 
 
 

Likert 

 

3.4 Populalsi daln Salmple 

3.4.1 Populalsi 

Populalsi aldallalh wilalya lh generallisalsi yalng terdiri dalri objek altalu subjek  yalng 

mempunyali kuallitals daln kriterial tertentu ya lng ditetalpkaln oleh peneliti untuk 

dipelaljalri lallu ditalrik kesimpulalnnyal (Sugiyono, 2018). Populalsi bukaln halnya l 

oralng, tetalpi jugal objek altalu bendal-bendal allalm yalng lalin. 

 Dallalm penelitialn ini ya lng menjaldi populalsi aldallalh seluruh pengunjung 

altalu penggunal jalsal kirim JNE Express Kotal Medaln. Dilihalt dalri daltal penjuallaln 

seluruh salles counter JNE Calbalng Utalmal Medaln Jl. Brigjend Kaltalmso No. 523E, 

totall connote altalu resi ya lng didalpalt paldal bulaln Jalnualri 2023 sebalnyalk 6872 Resi 

dallalm penjulaln jalsal. 
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Talbel 3.3 Totall Keseluruhaln Resi Bulaln Jalnualri 2023 

Totall Resi Bulaln Jalnualri 
Minggu 
Pertalmal 

Talnggall 01-07 

Minggu Kedual 
Talnggall 08-14 

Minggu Ketigal 
Talnggall 15-21 

Minggu Keempalt 
Talnggall 22-31 

1335 Resi 1844 Resi 1497 Resi 2196 Resi 

Totall : 6872 Resi 

Malkal populalsi paldal penelitialn ini aldallalh sebalnyalk 6872. 

3.4.2 Salmple 

Salmpel aldallalh balgialn dalri jumlalh daln kriterial tertentu ya lng dimiliki oleh  

populalsi tersebut (Sugiyono, 2018). Bilal populalsi besalr daln peneliti tidalk 

mungkin mempelaljalri semual populalsi ya lng aldal, misallnyal dikalrenalkaln 

keterbaltalsaln dalnal, tenalgal daln walktu, malkal peneliti dalpalt menggunalkaln salmpel 

ya lng dialmbil dalri populalsi tersebut.  

Salmpel dallalm penelitialn ini menggunalkaln teknik non probalbility salmpling 

dengaln pendekaltaln purposive salmpling ya lng alkaln menggunalkaln kriterial tertentu 

dallalm menentukaln responden. Penelitialn ini terdalpalt populalsi yalng salngalt besalr 

daln tidalk terbaltals, malkal peneliti melalkukaln perhitungaln jumlalh salmpel 

menggunalkaln rumus Slovin:  

𝑛 =
𝑁

1 𝑁 𝑒2
 

𝑛 =
6872

1 + (6872)(0,1)2
 

𝑛 =
6872

1 + 68,72
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𝑛 =
6872

69,72
 

𝑛 = 98,5 dibulaltkaln menjaldi 99 responden 

Keteralngaln : 

n : Jumlalh salmpel yalng diperlukaln 

N : Jumlalh populalsi (6872) 

e : Tingkalt kesallalhaln salmpling eror (10%) 

Berdalsalrkaln perhitungaln pengalmbilaln salmpel tersebut, malkal salmpel ya lng 

digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh sebalnyalk 99 responden yalng memiliki 

kriterial sebalgali berikut: 

1. Melalkukaln pengirimaln balralng di JNE Calbalng Utalmal Medaln, Jl Brigjend  

Kaltalmso No. 523E. 

2. Menggunalkaln jalsal kirim JNE minimall 2 kalli dallalm sebulaln. 

3.5 Jenis daln Sumber Daltal 

Jenis daln sumber daltal ya lng digunalkaln dallalm penelitialn ini ya litu: 

1.  Daltal Primer 

Daltal primer diperoleh lalngsung dalri objek penelitialn, daln dalftalr  

pertalnyalaln ya lng disebalrkaln kepaldal responden ya lng sesuali dengaln kriterial,  

lallu diolalh dallalm bentuk daltal melallui allalt staltistik SPSS. 

 

2. Daltal Sekunder 

Daltal Sekunder merupalkaln daltal pendukung untuk melengkalpi daltal primer 

ya lng meliputi sumber-sumber balcalaln sertal daltal mengenali sejalralh daln 
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perkembalngaln perusalhalaln, struktur orgalnisalsi, daln uralialn tugals ya lng 

diperoleh sehubungaln dengaln malsallalh yalng diteliti. 

3.6 Teknik Pengumpulaln Daltal 

Pengumpulaln daltal dallalm penelitialn ini dilalkukaln dengaln menggunalkaln 

daltal primer yalng diperoleh dalri responden paldal lokalsi penelitialn. Untuk 

memperoleh daltal yalng digunalkaln penulis menggnalkaln allalt pengumpulaln dalta l 

melallui : 

1. Kuesioner 

ya litu dengaln menyebalrkaln alngket altalu kuesioner yalng sudalh dipersialpkaln 

sebelumnyal kepaldal responden, dimalnal responden dalpalt memilih sallalh saltu 

jalwalbaln yalng telalh disedialkaln dallalm kuesioner. Setialp pertalnyalaln ya lng 

disedikaln, terdalpalt skor dalri saltu sebalgali nilali terburuk salmpali dengaln lima l 

sebalgali nilali terbalik. Bobot nilali alngket yalng ditentukaln yalitu: 

Talbel 3.4 Bobot Nilali A lngket 

Pernyaltalaln Bobot 

Salngalt setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kuralng Setuju (KS) 3 

Tidalk Setuju (TS) 2 

Salngalt Tidalk Setuju (STS) 1 

 
3.7 Teknik A lnallisis Daltal 

Dallalm metode penelitialn kualntitaltif, setelalh menghimpun daltal dalri 

seluruh responden altalu sumber daltal lalinnyal, malkal halrus dilalkukaln alnallisis daltal. 
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A lnallisis daltal yalng terteral dallalm penelitialn ini didalpalti menggunalkaln progralm 

SPSS. 

3.7.1 Uji Valliditals daln Relialbilitals  

3.7.1.1 Uji Va lliditals  

Uji valliditals digunalkaln untuk menguji alpalkalh pertalnya laln-pertalnya laln yalng  

terdalpalt dallalm kuesioner dinyaltalkaln vallid sehinggal bisal digunalkaln untuk  

mengukur konstruk ya lng sesuali dengaln alpal yalng dihalralpkaln peneliti untuk 

mendalpaltkaln halsil yalng alkuralt. (Ghozalli,2005) 

1. Jikal rhitung > rtalbel, malkal petalnyalaln dinya ltalkaln vallid. 

2. Jikal rhitung < rtalbel, malkal pertalnyalaln dinyaltalkaln tidalk valid 

3.7.1.2 Uji Relialbilitals 

Uji relialbilitals digunalkaln untuk mengetalhui konsistensi allalt ukur, alpalkalh 

allalt ukur yalng digunalkaln dalpalt dialndallkaln daln tetalp konsisten jikal dilalkukaln 

pengukuraln ulalng. Metode yalng digunalkaln aldallalh metode Cronbalch’s A llphal (α) 

ya lng diukur berdalsalrkaln skallal 0 salmpali 1. Sualtu valrialbel dinya ltalkaln relialbel 

alpalbilal halsil menunjukkaln nilali α > 0,60 (Ghozalli, 2005). 

3.7.2 Uji A lsumsi Kla lsik 

3.7.2.1 Uji Normallitals 

Uji normallitals bertujualn untuk menguji sertal mengetalhui alpalkalh model 

regresi, valrialbel bebals daln valrialbel terikalt memiliki distribusi normall altalu tidalk.  

Pengujialn normallitals dallalm penelitialn ini dideteksi melallui alnallisal gralfik daln 

staltistik ya lng dihalsilkaln dalri perhitungaln regresi, di alntalralnyal: 
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1. Uji Kolmogrov-Smirnov, yalitu pengujialn dilalkukaln dengaln calra l 

membalndingkaln profitalbilitals ya lng diperoleh dengaln talralf signifika ln 

(Ghozalli, 2012). 

a) Jikal nilali signifikaln > 0,005 malkal distribusi daltal normall. 

b) Jikal nilali signifikaln < 0,005 malkal distribusi daltal tidalk normall. 

2. Histogralm, yalitu pengujialn dengaln menggunalkaln ketentualn balhwal dalta l 

normall berbentuk lonceng (bell shalped). Daltal ya lng balik beralrti daltal 

tersebut memiliki polal distribusi normall. Jikal daltal melenceng ke kalnaln 

altalu kiri beralrti daltal tidalk berdistribusi secalral normall. 

3. Gralfik Normallity Probalbility Plot, ketentualn ya lng digunalkaln ya litu: 

a) Jikal daltal menyebalr di sekitalr galris dialgonall daln mengikuti alralh galris  

dialgonall, malkal model regresi memenuhi normallitals. 

b) Jikal daltal menyebalr jaluh dalri dialgonall daln tidalk mengikuti alralh galris  

dialgonall, malkal model regresi tidalk memenuhi normallitals. 

3.7.2.2 Uji Multikolinealritals 

Uji multikolinealritals bertujualn untuk mengetalhui alpalkalh paldal sualtu 

model regresi terdalpalt korelalsi alntalr valrialbel independen. A lsumsi 

multikolinealritals  menyaltalkaln balhwal valrialbel independen halrus terbebals dalri 

gejallal multikolinieritals. Pengujialnnyal dilalkukaln dengaln perhitungaln nilali 

Toleralnce daln VIF (Valrialnce Inflaltion Falctors). Jikal alntalral valrialbel mempunyali 

nilali Toleralnce> 0,1 altalu nilali VIF < 10 alrtinyal tidalk terjaldi multikolinieritals 

(Ghozalli, 2011). 
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3.7.2.3 Uji Heteroskedalstisitals 

Uji Heteroskedalstisitals bertujualn menguji alpalkalh model regresi tujualn 

ketidalksalmalaln valria lnce dalri residuall saltu pengalmaltaln ke pengalmaltaln lalin. 

Heteroskedalstisitalsi paldal penelitialn ini dalpalt dilihalt melallui gralfik scaltterpot. 

Sualtu model regresi dikaltalkaln tidalk aldal heterodiksitals alpalbilal gralfik scaltterplot 

terlihalt balhwal tidalk aldalnyal polal ya lng jelals, sertal titik-titik menyebalr dialtals daln 

dibalwalh alngkal 0 paldal sumbu Y. 

3.7.3 Uji Staltistik 

3.7.3.1  A lnallisis Regresi Linier Bergalndal 

A lnallisis regresi linier bergalndal ya litu metode alnallisis yalng digunalkaln 

untuk  mengetalhui pengalruh alntalral dual altalu lebih valrialbel independen terhaldalp 

valrialbel dependen. Model regresi linier bergalndal dengaln memalkali progralm SPSS 

ya litu: 

Y = al + b1.X1 + b2.X2 + e 

Dimalnal: 

Y   = Valrialbel dependen (Minalt Penggunalaln) 

X1  = Valrialbel Independen (Informalsi) 

X2  = Valrialbel Independen (Pelalyalnaln) 

al   = Konstalntal 

b1, b2  = Koefisien Regresi 

e   = Stalndalrt error (tingkalt kesallalhaln) yalitu 0,1 (10%)  
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3.7.4 Uji Hipotesis 

3.7.4.1 Uji Palrsia ll (Uji T) 

Uji T bertujualn untuk menguji pengalruh secalral palrsiall alntalral valrialbel 

independen terhaldalp valrialbel dependen dengaln alsumsi balhwal valrialbel dependen 

dialnggalp konstaln, dengaln tingkalt keyalkinaln 95% (α = 0,1) (Ghozalli, 2013). 

a) Jikal nilali signifikalsi (sig) < 0,05 malkal hipotesis diterimal. 

b) Jikal nilali signifikalsi (sig) > 0,05 malkal hipotesis ditolalk 

3.7.4.2 Uji Simultaln (Uji F) 

Uji F bertujualn untuk menguji pengalruh secalral simultaln alntalral valrialbel 

independen terhaldalp valrialbel terikalt, dengaln tingkalt keyalkinaln 95% (α = 0,1) 

(Ghozalli, 2013).  

a) Jikal nilali signifikalsi (sig) > 0,1 malkal H0 diterimal daln H1 ditolalk. 

b) Jikal nilali signifikalsi (sig) < 0,1 malkal H0 ditolalk daln H1 diterimal. 

3.7.5 Uji Determinalsi (R2) 

Uji determinalsi bertujualn untuk mengukur seberalpal jaluh kemalmpualn  

penyebalraln dalri valrialbel-valrialbel independen dallalm menjelalskaln valrialsi valrialbel 

dependen. Nilali koefisien determinaln aldallalh alntalral 0 hinggal 1 (0 < R2 < 1). Jika l  

nilali koefisien mendekalti 1 alrtinyal valrialbel independen yalng dibutuhkaln untuk 

memprediksi valrialbel dependen. Tetalpi jikal R2 mendekalti 0 malkal valrialbel 

independen kuralng berpengalruh terhaldalp valrialbel dependen, yalng alrtinyal 

kemalmpualn memberikaln informalsi salngalt terbaltals (Ghozalli, 2012). 
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BA lB V 

KESIMPULA lN DAlN SAlRAlN 

5.1 Kesimpulaln  

Setelalh halsil penelitialn ini dialnallisis daln dipalpalrkaln, malkal dallalm balb ini penulis 

dalpalt menalrik kesimpulaln ya lng menjaldi inti dalri penelitialn yalng telalh dilalkukaln 

sebalgali berikut : 

1. Halsil penelitialn menunjukkaln balhwal secalral halsil uji palrsiall t dengaln didalpalti 

nilali dalri t hitung ya litu 6,461, sehinggal diketalhui balhwal nilali t hitung   > t ta lbel 

1,985. Daln nilali p-vallue paldal kolom sig yalitu 0,000 < 0,05 ya lng beralrti 

berpengalruh secalral signifikaln. Malkal demikialn dalpalt dinyaltalkaln balhwal  Hα  

diterimal, sehinggal dalpalt dialrtikaln balhwal Informalsi berpengalruh secalra l 

positif daln signifikaln terhaldalp Minalt Penggunalaln jalsal Di PT JNE Calbalng 

Medaln. 

2. Berdalsalrkaln halsil uji t dengaln nilali dalri ya litu 3,713, sehinggal diketalhui 

balhwal nilali t hitung  3,713 > t ta lbel 1,985.  Daln nilali p-vallue paldal kolom sig 

ya litu 0,000 < 0,05 yalng beralrti  berpengalruh secalral signifikaln. Malka l 

demikialn dalpalt dinya ltalkaln balhwal Hα  diterimal, sehinggal dalpalt dialrtika ln 

balhwal Pelalyalnaln berpengalruh secalral positif daln signifikaln terhaldalp Minalt 

Penggunalnalaln  jalsal Di PT JNE Calbalng Medaln. 

3. Berdalsalrkaln halsil uji simultaln (uji f) balhwal nilali nilali F hitung  (150.083 ) > F 

ta lbel (3,09) daln Sig. sebesalr 0,000 < 0,05, sesuali dengaln teori ya lng aldal hall 

tersebut menunjukkaln balhwal Hα diterimal, sehinggal dalpalt dialrtikaln balhwa l 

Informalsi daln Pelalyalnaln bersalmal-salmal (simultaln) berpengalruh secalral positif 
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daln signifikaln terhaldalp Minalt Penggunalnalaln  jalsal Di PT JNE Calbalng 

Medaln. 

5.2 Salraln 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn yalng telalh diperoleh malkal penulis memberikaln 

beberalpal salraln yalitu sebalgali berikut : 

1. Pihalk JNE Medaln dihalralpkaln algalr lebih efektif dallalm menyalmpalikaln 

informalsi kepaldal penggunal jalsal daln secalral lengkalp daln jelals dallalm 

penya lmpalialn balik secalral lalngsung malupun secalral tidalk lalngsung. 

2. Pihalk JNE Medaln dihalralpkaln algalr lebih loya ll dallalm pelalyalnaln kepalda l 

penggunal jalsal, balik penyalmbutaln altalupun dallalm melalyalni setialp 

proses yalng alkaln di terimal salalt penggunal inging mengirim balralng. 

3. Penelitialln ini dihallrallpkalln mallmpu menjalldi ballhwall referensi yallng 

bermallnfallallt untuk melallkukalln penelitialln selallnjutnyall yallng berkallitalln 

dengalln Pengalruh Informalsi daln Pelalya lnaln Terhaldalp Penggunalaln Jalsal 

di PT JNE Calbalng Medaln.  
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LAlMPIRAlN 1 Kuesioner Penelitialn 

Pengalruh Informalsi daln Pelalyalnaln Terhaldalp Minalt Penggunalaln Jalsal di PT JNE 

Calbalng Medaln. 

 

Kepaldal Yth. 

Balpalk/Ibu/Sdr/i. 

Penggunal Jalsal Kirim (Pelalnggaln) JNE Calbalng Medaln, 

 

Perkenallkaln Salya l A llvional Br Sembiring, Malhalsiswal jurusaln Malnaljemen 

Falkultals Ekonomi & Bisnis Universitals Medaln Alreal Stalmbuk 2019. Dallalm 

ralngkal pengumppulaln daltal untuk sebualh penelitialn daln kepentingaln ilmialh, salya l 

memohon balntualn A lndal untuk bersedial mengisi dalftalr pertalnyalaln berikut dengaln 

jalwalbaln jujur daln sesuali dengaln yalng A lndal ralsalkaln. A ltals kesedialaln daln 

palrtisipalsi A lndal, Salyal ucalpkaln balnya lk terimalksih. 

 

IDENTITAlS RESPONDEN 
A. Nalmal   : 

B. Usial   : 

C. Jenis Kelalmin  : 

D. Pekerjalaln  : 

 

Beralpal kalli kalh A lndal menggunalkaln jalsal pengirimaln JNE selalmal 1 bulaln? 

□ Kuralng dalri 2 kalli    □ Lebih dalri 2 kalli 

DAlFTAlR KUESIONER 
Pilihlalh sallalh saltu jalwalbaln dalri pernyaltalaln dibalwalh ini dengaln memberikaln talndal 

(√) paldal malsing-malsing jalwalbaln yalng disedialkaln. Berikut jalwalbaln yalng 

disedialkaln aldallalh : 
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SS = Salngalt Setuju 

S = Setuju 

KS = Kuralng Setuju 

TS = Tidalk Setuju 

STS = Salngalt Tidalk Setuju 

 

Pernyaltala ln Bobot 

Salngalt Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kuralng Setuju (KS) 3 

Tidalk Setuju (TS) 2 

Salngalt Tidalk Setuju (STS) 1 

 
 

No. Pernyaltalaln SS S KS TS STS 

 
INFORMA lSI (X1) 

1.  Informalsi yalng di salmpalikaln oleh 
kalryalwaln kepaldal Konsumen salalt ingin 
mengirim balralng salngalt alkuralt 

     

2.  Selallu cermalt, daln teliti salalt 
menyalmpalikaln Informalsi 

     

3.  Paldal salalt menalnya lkaln informalsi terkalit 

pengirimaln balralng selallu tepalt walktu daln 

salngalt jelals 

     

4.  Tepalt walktu dallalm menya lmpalikaln 

informalsi ya lng dibutuhkaln salalt ingin 

mengirim balralng 

     

5.  Informalsi ya lng di salmpalikaln salngalt 

bermalnfalalt balgi konsumen salalt ingin 

mengetalhui terkalit dengaln keinginaln 
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menggunalkaln jalsal pengirimaln 

6.  Jikal konsumen kebingungaln dengaln cepalt 

daln relevaln kalryalwaln alkaln membalntu daln 

memberikaln informalsi yalng dibutuhkaln 

konsumen 

     

7.  Penyaljialn altalu penya lmpalialn informalsi 

ya lng dibutuhkaln salngalt disalmpalikaln 

dengaln balik daln jelals 

     

8.  Penyalmpalialn Informalsi salngalt mudalh di 

palhalmi 

     

9.  Kelengkalpaln dallalm penyalmpalialn 

informalsi terkalit salalt ingin melalkukaln 

pengirimaln disalmpalikaln dengaln balik 

     

10.  Informalsi yalng di salmpalikaln kepaldal 

konsumen salngalt singkalt, jelals, daln paldalt 

     

 
PELA lYAlNA lN (X2) 

11.  Penalmpilaln daln kebersihaln kalryalwaln 

sedalp di palndalng, daln kealmalnaln di JNE 

salngalt balgus 

     

12.  JNE memiliki kenyalmalnaln daln kebersihaln 

tempalt 

     

13.  Keinginaln yalng dibutuhkaln dijalnjikaln 

secalral alkuralt daln tepalt walktu 

     

14.  JNE selallu mengutalmalkaln kealmalnaln 

balralng ya lng alkaln dikirim 

     

15.  Kesialpaln kalryalwaln melalyalni konsumen 

salngalt cepalt daln selallu menjelalskaln 

kepalstialn cepalt altalu lalmalnyal lalyalnaln yalng 

diberikaln 
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16.  JNE selallu talnggalp terhaldalp keluhaln 

pelalnggaln 

     

17.  Kalryalwaln JNE salngalt ralmalh paldal salalt 

menyalmbut konsumen daln salngalt sopaln 

     

18.  JNE selallu memberikaln falsilitals yalng 

mendukung 

     

19.  Kepedulialn palral kalrya lwaln kepaldal 

konsumen salngalt balik daln selallu sigalp 

membalntu konsumen jikal kebingungaln 

     

20.  JNE memiliki reputalsi perusalhalaln yalng 

terjalmin 

     

 
 
MINAlT PENGGUNAlA lN (Y) 

21.  Salyal alkaln Mengaljalk oralnglalin untuk 

ikut menggunalkaln jalsal pengirimaln JNE 

Calbalng Medaln 

     

22.  Salyal alkaln mengaljalk temaln daln keralbalt 

untuk menggunalkaln jalsal JNE 

     

23.  Salyal memilih JNE dallalm memenuhi 

kebutuhaln salyal jikal ingin mengirim 

balralng altalu dokumen 

     

24.  Salyal meralsal puals terhaldalp halrgal jalsa l 

ya lng ditalwalrkaln 

     

25.  JNE lebih menalrik perhaltialn salya l dallalm 

jalsal pengirimaln 

     

26.  Salyal meralsal puals terhaldalp kealmalnaln 

balralng ya lng alkaln dikirim 

     

27.  Salyal tertalrik untuk menggunalkaln JNE 

kalrenal pelalyalnaln ya lng diberikaln salngalt 
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balik 

28.  Salyal sebalgali pelalnggaln tidalk alka ln 

menggunalkaln jalsal pengirimaln balralng 

lalin selalin JNE 

     

29.  Salyal menalnyalkaln informalsi jalsa l 

pengirimaln JNE kepaldal oralng yalng 

sudalh menggunalkalnnyal  

     

30.  Salyal bersedial memberikaln kesaln positif 

terhaldalp pelalyalnaln di JNE 

     

 
Lalmpiraln 2 Penyaljialn Daltal Jalwalbaln Responden 

NO 
RESPONDEN 

INFORMAlSI (X1)  
TOTAlL X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

2 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 47 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

6 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

8 4 4 3 5 4 4 4 5 3 4 40 

9 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

11 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 42 

12 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 42 

13 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 

14 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 40 

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

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

17 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 44 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

19 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 43 
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20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

21 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 47 

22 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 46 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

25 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 41 

26 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 47 

27 5 5 5 5 4 5 3 4 3 3 42 

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

29 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

31 5 4 4 3 5 5 4 3 4 5 42 

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

33 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 41 

N0 
RESPONDEN 

INFORMAlSI (X1)  
TOTAlL 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

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

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

37 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 

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

39 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

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

43 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

45 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 46 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

47 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

48 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

50 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48 

51 5 4 5 5 5 5 5 3 3 3 43 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
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53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

54 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

57 3 4 5 4 4 4 2 2 5 5 38 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

59 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 42 

60 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 46 

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

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

63 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 45 

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

65 4 5 4 4 3 3 5 2 3 5 38 

66 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

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

68 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 44 

69 5 5 4 5 5 5 4 3 4 5 45 

70 5 5 4 5 5 5 4 3 4 5 45 
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NO 
RESPONDEN 

INFORMAlSI (X1)  
TOTAlL X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

71 4 5 3 3 4 5 3 4 4 5 40 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

73 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 13 

74 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 13 

75 4 3 4 3 5 5 4 5 5 5 43 

76 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 48 

77 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 46 

78 4 3 5 5 5 5 3 5 5 5 45 

79 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 

80 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 46 

81 5 4 4 5 5 5 5 3 5 3 44 

82 1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 14 

83 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 38 

84 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 43 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

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

91 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

93 4 5 5 5 5 3 5 4 3 5 44 

94 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 43 

95 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 47 

96 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 44 

97 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 44 

98 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48 
99 5 4 4 4 5 4 3 4 3 3 39 
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NO  PELAlYAlNAlN (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 tTOTAlL X2cd 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

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

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 4 5 5 5 2 5 3 3 46 

6 5 5 4 5 5 5 2 5 3 3 46 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

8 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 41 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

11 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 37 

12 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 37 

13 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 39 

14 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 40 

15 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 44 

16 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 45 

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

18 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 46 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

21 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 46 

22 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 44 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

24 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 44 

25 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 46 

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

27 5 4 4 4 5 2 4 3 3 4 49 

28 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 37 

29 5 5 1 2 4 4 4 4 4 4 44 

30 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 46 

31 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 46 

32 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 46 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

34 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
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NO 
RESPONDEN 

PELAlYAlNAlN (X2) TOTAlL 
X2 

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

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

42 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 46 

43 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 36 

44 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 

45 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 46 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

50 4 3 4 4 5 3 5 4 4 4 40 

51 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 50 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

53 3 1 4 4 5 4 5 5 5 5 41 

54 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 46 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 44 

56 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 42 

57 5 3 4 5 4 4 4 4 5 4 43 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

59 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 41 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

61 3 4 3 3 3 3 3 5 4 3 34 

62 3 4 3 3 3 3 3 5 4 3 34 

63 3 4 3 3 3 3 3 5 4 3 34 

64 3 4 3 3 3 3 3 5 4 3 34 

65 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 46 

66 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 48 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

68 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 42 

69 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 45 

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

71 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 22 
UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 6/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)6/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Alviona Br Sembiring - Pengaruh Informasi dan Pelayanan terhadap Minat Penggunaan….



74 
 

 
 
 

72 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 46 

73 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 15 

NO 
RESPONDEN 

PELAlYAlNAlN (X2) TOTAlL 
X2 

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

74 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 15 

75 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

77 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 47 

78 C 5 4 4 5 4 5 5 3 4 49 

79 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 45 

80 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

82 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 16 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

84 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 47 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

87 4 5 4 4 5 3 4 5 5 5 44 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

89 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 39 

90 3 4 3 2 3 2 3 3 3 4 46 

91 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 46 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

93 4 4 5 3 5 3 4 3 5 5 42 

94 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

95 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 

96 5 5 1 5 4 3 3 4 5 5 40 

97 5 5 1 5 4 3 3 4 5 5 40 

98 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

99 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 40 
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NO 
RESPONDEN 

MINAlT PENGGUNAlAlN JAlSAl  (Y) TOTAlL 
Y 

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

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 46 

5 5 5 5 2 5 5 4 2 5 5 41 

6 5 5 5 2 5 5 4 2 5 5 41 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

8 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 36 

9 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 43 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

11 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 38 

12 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 38 

13 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

14 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 39 

15 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 40 

16 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 45 

17 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

19 4 4 5 4 4 5 3 3 4 5 41 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

21 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 43 

22 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 46 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

25 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 41 

26 5 5 5 4 5 5 5 3 4 4 45 

27 4 3 3 1 3 5 4 4 4 5 36 

28 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 44 

29 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 

30 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 47 

31 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 46 

32 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 46 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

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

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

           36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
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NO 
RESPONDEN 

MINAlT PENGGUNAlAlN JAlSAl (Y) TOTAlL 
Y 

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

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

42 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

43 4 3 4 3 5 5 4 3 3 3 37 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

45 5 4 4 3 3 3 3 3 3 5 56 

46 5 5 5 1 1 1 5 5 3 5 36 

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

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

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

51 5 5 5 2 4 3 5 2 4 5 40 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

53 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 46 

54 4 4 5 3 5 2 4 3 3 4 37 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

56 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 43 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

59 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 45 

60 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 

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

62 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 46 

63 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 46 

64 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 46 

65 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 46 

66 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 47 

67 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

69 5 4 5 3 5 4 5 4 4 4 43 

70 5 4 5 3 5 4 5 4 4 4 43 

71 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 35 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

73 1 1 1 2 1 1 1 3 3 3 17 
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NO 
RESPONDEN 

                                            MINAlT PENGGUNAlAlN JAlSAl (Y) TOTAlL 
Y 

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

74 1 1 1 2 1 1 1 3 3 3 17 

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

76 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 46 

77 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

78 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 46 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

80 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 

81 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 37 

82 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 17 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 

84 4 3 5 5 5 5 4 3 4 4 42 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

89 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 38 

90 4 3 3 3 4 4 4 5 5 4 39 

91 4 4 3 3 4 4 4 3 4 5 38 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

93 4 5 4 4 4 3 5 5 3 4 41 

94 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 41 

95 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 42 

96 4 4 5 1 5 5 5 5 5 4 43 

97 4 4 5 1 5 5 5 5 5 4 43 

98 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 46 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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Lampiran 3 : Output Hasil Uji Statistika 

UJI VA lLIDITAlS 

Valrialbel Informalsi (X1) 

Correlaltions 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Totall 

X1.1 Pealrson 

Correlaltion 

1 ,419* ,539** ,419* ,614** 1,000** ,419* ,479** ,449* ,614** ,730** 

Sig. (2-taliled)  ,021 ,002 ,021 ,000 ,000 ,021 ,007 ,013 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.2 Pealrson 

Correlaltion 

,419* 1 ,367* ,866** ,478** ,419* 1,000*

* 

,274 ,935** ,478** ,849** 

Sig. (2-taliled) ,021  ,046 ,000 ,008 ,021 ,000 ,143 ,000 ,008 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.3 Pealrson 

Correlaltion 

,539** ,367* 1 ,367* ,447* ,539** ,367* ,906** ,404* ,447* ,678** 

Sig. (2-taliled) ,002 ,046  ,046 ,013 ,002 ,046 ,000 ,027 ,013 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.4 Pealrson 

Correlaltion 

,419* ,866** ,367* 1 ,478** ,419* ,866** ,432* ,935** ,478** ,849** 

Sig. (2-taliled) ,021 ,000 ,046  ,008 ,021 ,000 ,017 ,000 ,008 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.5 Pealrson 

Correlaltion 

,614** ,478** ,447* ,478** 1 ,614** ,478** ,388* ,511** 1,000** ,751** 

Sig. (2-taliled) ,000 ,008 ,013 ,008  ,000 ,008 ,034 ,004 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.6 Pealrson 

Correlaltion 

1,000*

* 

,419* ,539** ,419* ,614** 1 ,419* ,479** ,449* ,614** ,730** 

Sig. (2-taliled) ,000 ,021 ,002 ,021 ,000  ,021 ,007 ,013 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.7 Pealrson 

Correlaltion 

,419* 1,000** ,367* ,866** ,478** ,419* 1 ,274 ,935** ,478** ,849** 

Sig. (2-taliled) ,021 ,000 ,046 ,000 ,008 ,021  ,143 ,000 ,008 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.8 Pealrson 

Correlaltion 

,479** ,274 ,906** ,432* ,388* ,479** ,274 1 ,313 ,388* ,621** 

Sig. (2-taliled) ,007 ,143 ,000 ,017 ,034 ,007 ,143  ,092 ,034 ,000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.9 Pealrson 

Correlaltion 

,449* ,935** ,404* ,935** ,511** ,449* ,935** ,313 1 ,511** ,873** 

Sig. (2-taliled) ,013 ,000 ,027 ,000 ,004 ,013 ,000 ,092  ,004 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.10 Pealrson 

Correlaltion 

,614** ,478** ,447* ,478** 1,000*

* 

,614** ,478** ,388* ,511** 1 ,751** 

Sig. (2-taliled) ,000 ,008 ,013 ,008 ,000 ,000 ,008 ,034 ,004  ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Totall Pealrson 

Correlaltion 

,730** ,849** ,678** ,849** ,751** ,730** ,849** ,621** ,873** ,751** 1 

Sig. (2-taliled) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlaltion is significalnt alt the 0.05 level (2-taliled). 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 

 
 

Valrialbel Pelalyalnalaln (X2) 
 

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

X2.1 Pealrson 

Correlaltion 

1 ,351 ,288 ,408* ,464** 1,000** ,351 ,288 ,408* ,464** ,612** 

Sig. (2-taliled)  ,057 ,122 ,025 ,010 ,000 ,057 ,122 ,025 ,010 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.2 Pealrson 

Correlaltion 

,351 1 ,312 ,860** ,351 ,351 1,000** ,312 ,860** ,351 ,864** 

Sig. (2-taliled) ,057  ,093 ,000 ,057 ,057 ,000 ,093 ,000 ,057 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.3 Pealrson 

Correlaltion 

,288 ,312 1 ,385* ,288 ,288 ,312 1,000** ,385* ,288 ,605** 

Sig. (2-taliled) ,122 ,093  ,036 ,122 ,122 ,093 ,000 ,036 ,122 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.4 Pealrson 

Correlaltion 

,408* ,860** ,385* 1 ,408* ,408* ,860** ,385* 1,000** ,408* ,901** 

Sig. (2-taliled) ,025 ,000 ,036  ,025 ,025 ,000 ,036 ,000 ,025 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 6/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)6/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Alviona Br Sembiring - Pengaruh Informasi dan Pelayanan terhadap Minat Penggunaan….



80 
 

 
 
 

X2.5 Pealrson 

Correlaltion 

,464** ,351 ,288 ,408* 1 ,464** ,351 ,288 ,408* 1,000** ,612** 

Sig. (2-taliled) ,010 ,057 ,122 ,025  ,010 ,057 ,122 ,025 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.6 Pealrson 

Correlaltion 

1,000** ,351 ,288 ,408* ,464** 1 ,351 ,288 ,408* ,464** ,612** 

Sig. (2-taliled) ,000 ,057 ,122 ,025 ,010  ,057 ,122 ,025 ,010 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.7 Pealrson 

Correlaltion 

,351 1,000** ,312 ,860** ,351 ,351 1 ,312 ,860** ,351 ,864** 

Sig. (2-taliled) ,057 ,000 ,093 ,000 ,057 ,057  ,093 ,000 ,057 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.8 Pealrson 

Correlaltion 

,288 ,312 1,000** ,385* ,288 ,288 ,312 1 ,385* ,288 ,605** 

Sig. (2-taliled) ,122 ,093 ,000 ,036 ,122 ,122 ,093  ,036 ,122 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.9 Pealrson 

Correlaltion 

,408* ,860** ,385* 1,000** ,408* ,408* ,860** ,385* 1 ,408* ,901** 

Sig. (2-taliled) ,025 ,000 ,036 ,000 ,025 ,025 ,000 ,036  ,025 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.1

0 

Pealrson 

Correlaltion 

,464** ,351 ,288 ,408* 1,000** ,464** ,351 ,288 ,408* 1 ,612** 

Sig. (2-taliled) ,010 ,057 ,122 ,025 ,000 ,010 ,057 ,122 ,025  ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Totall Pealrson 

Correlaltion 

,612** ,864** ,605** ,901** ,612** ,612** ,864** ,605** ,901** ,612** 1 

Sig. (2-taliled) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlaltion is significalnt alt the 0.05 level (2-taliled). 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 
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Valrialbel Minalt Penggunalaln (Y) 
 

Correlaltions 
 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 Totall 

Y1.1 Pea lrson 

Correlaltion 
1 ,713** ,739** ,649** ,522** 1,000** ,713** ,739** ,649** ,522** ,892** 

Sig. (2-taliled)  ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.2 Pea lrson 

Correlaltion 
,713** 1 ,436* ,425* ,389* ,713** 1,000** ,436* ,425* ,389* ,747** 

Sig. (2-taliled) ,000  ,016 ,019 ,034 ,000 ,000 ,016 ,019 ,034 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.3 Pea lrson 

Correlaltion 
,739** ,436* 1 ,636** ,537** ,739** ,436* 1,000** ,636** ,537** ,810** 

Sig. (2-taliled) ,000 ,016  ,000 ,002 ,000 ,016 ,000 ,000 ,002 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.4 Pea lrson 

Correlaltion 
,649** ,425* ,636** 1 ,731** ,649** ,425* ,636** 1,000** ,731** ,840** 

Sig. (2-taliled) ,000 ,019 ,000  ,000 ,000 ,019 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.5 Pea lrson 

Correlaltion 
,522** ,389* ,537** ,731** 1 ,522** ,389* ,537** ,731** 1,000** ,778** 

Sig. (2-taliled) ,003 ,034 ,002 ,000  ,003 ,034 ,002 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.6 Pea lrson 

Correlaltion 
1,000** ,713** ,739** ,649** ,522** 1 ,713** ,739** ,649** ,522** ,892** 

Sig. (2-taliled) ,000 ,000 ,000 ,000 ,003  ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.7 Pea lrson 

Correlaltion 
,713** 1,000** ,436* ,425* ,389* ,713** 1 ,436* ,425* ,389* ,747** 

Sig. (2-taliled) ,000 ,000 ,016 ,019 ,034 ,000  ,016 ,019 ,034 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.8 Pea lrson 

Correlaltion 
,739** ,436* 1,000** ,636** ,537** ,739** ,436* 1 ,636** ,537** ,810** 

Sig. (2-taliled) ,000 ,016 ,000 ,000 ,002 ,000 ,016  ,000 ,002 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.9 Pea lrson 

Correlaltion 
,649** ,425* ,636** 1,000** ,731** ,649** ,425* ,636** 1 ,731** ,840** 
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Sig. (2-taliled) ,000 ,019 ,000 ,000 ,000 ,000 ,019 ,000  ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y1.10 Pea lrson 

Correlaltion 

,522** ,389* ,537** ,731** 1,000** ,522** ,389* ,537** ,731** 1 ,778** 

Sig. (2-taliled) ,003 ,034 ,002 ,000 ,000 ,003 ,034 ,002 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Totall Pea lrson 

Correlaltion 

,892** ,747** ,810** ,840** ,778** ,892** ,747** ,810** ,840** ,778** 1 

Sig. (2-taliled) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlaltion is significa lnt alt the 0.01 level (2-taliled). 

*. Correlaltion is significa lnt a lt the 0.05 level (2-taliled). 
 

 

 

UJI RELIAlBILITA lS 

Valrialbel Informalsi (X1) 

 

Calse Processing Summalry 
 N % 
Calses Vallid 30 100,0 

Excludeda
l 0 ,0 

Totall 30 100,0 
al. Listwise deletion balsed on alll 
valrialbles in the procedure. 

 
 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,923 10 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
X1.1 42,2667 9,651 ,676 ,917 
X1.2 42,6000 8,593 ,797 ,910 
X1.3 42,3333 9,540 ,604 ,920 
X1.4 42,6000 8,593 ,797 ,910 
X1.5 42,3000 9,459 ,695 ,916 
X1.6 42,2667 9,651 ,676 ,917 
X1.7 42,6000 8,593 ,797 ,910 
X1.8 42,3667 9,620 ,532 ,924 
X1.9 42,5667 8,530 ,828 ,907 
X1.10 42,3000 9,459 ,695 ,916 

 
 

Variabel Pelayanaan (X2) 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,900 10 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
X2.1 43,2000 6,648 ,548 ,897 
X2.2 43,5000 5,362 ,805 ,879 
X2.3 43,2667 6,409 ,515 ,898 
X2.4 43,4333 5,357 ,860 ,874 
X2.5 43,2000 6,648 ,548 ,897 
X2.6 43,2000 6,648 ,548 ,897 
X2.7 43,5000 5,362 ,805 ,879 
X2.8 43,2667 6,409 ,515 ,898 
X2.9 43,4333 5,357 ,860 ,874 
X2.10 43,2000 6,648 ,548 ,897 

 
 

 

Variabel Minat Penggunaan (Y) 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100,0 
Excludeda 0 ,0 

Total 30 100,0 
a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 
 
 
 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,941 10 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
Y1.1 41,2667 13,168 ,862 ,931 
Y1.2 41,4667 13,430 ,675 ,940 
Y1.3 41,1333 13,775 ,766 ,935 
Y1.4 41,2333 13,426 ,798 ,934 
Y1.5 41,3000 13,597 ,722 ,937 
Y1.6 41,2667 13,168 ,862 ,931 
Y1.7 41,4667 13,430 ,675 ,940 
Y1.8 41,1333 13,775 ,766 ,935 
Y1.9 41,2333 13,426 ,798 ,934 
Y1.10 41,3000 13,597 ,722 ,937 

 

 

 

UJI NORMALITAS 

Kolmogrov-Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 

Residual 
N 99 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. Deviation 3.83583574 

Most Extreme Differences Absolute .117 
Positive .071 
Negative -.117 

Test Statistic .117 
Asymp. Sig. (2-tailed) .002c 
Exact Sig. (2-tailed) .118 
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Grafik Histogram 
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Kurva Normal Probability Plot 

 
 

Uji Multikolinearitas 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,648 2,711  2,084 ,040   
Informasi ,673 ,104 ,576 6,461 ,000 ,317 3,154 

Pelayanan ,313 ,084 ,331 3,713 ,000 ,317 3,154 

a. Dependent Variable: Minat Penggunaan 
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Uji Heterokedasititas

 
 
 

Uji Regresi linier Berganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5,648 2,711  2,084 ,040 

Informasi ,673 ,104 ,576 6,461 ,000 

Pelayanan ,313 ,084 ,331 3,713 ,000 

a. Dependent Variable: Minat Penggunaan 

 
Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5,648 2,711  2,084 ,040 

Informasi ,673 ,104 ,576 6,461 ,000 

Pelayanan ,313 ,084 ,331 3,713 ,000 

a. Dependent Variable: Minat Penggunaan 
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Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4543,447 2 2271,724 150,083 ,000b 

Residual 1453,098 96 15,136   

Total 5996,545 98    

a. Dependent Variable: Minat Penggunaan 

b. Predictors: (Constant), Pelayanan, Informasi 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,870a ,758 ,753 3,891 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Informasi 
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Lampiran 4  : Surat izin riset 
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Lampiran 5 : Surat Balasan Izin Riset 
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