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ABSTRAK 
 

 

Tan Kelvin / 27219123 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek 

Terhadap Kepuasan Pelanggan J&T Express di Jakarta / Dosen Pembimbing: Rita Eka 

Setianingsih, S.E., M.M. 
 

Perkembangan e-commerce sangat pesat karena adanya potensi dari transaksi jual-beli online 

yang besar di Indonesia. Para penjual dan pembeli saat ini sering berinteraksi melalui Shopee, 

Tokopedia, dan Lazada. Masyarakat dapat dimudahkan karena adanya e-commerce. Transaksi 

pembelian dalam situs tersebut berkaitan erat dengan jasa ekspedisi. Ekspedisi atau jasa 

pengiriman barang memiliki peran penting dalam menyalurkan barang antara penjual dengan 

pembeli. J&T Express sebagai salah satu perusahaan jasa ekspedisi terbesar di Indonesia yang 

mengalami penurunan performa layanan selama beberapa tahun terakhir. Dampak yang 

sangat terasa adalah menurunnya kepercayaan masyarakat yang berdampak pada reputasi 

yang buruk. 
 

Penelitian ini menggunakan teori Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek dan Kepuasan 

Pelanggan. Variabel pada penelitian ini terdiri dari variabel dependen dan variabel 

independen. Variabel dependen terdiri dari Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek. 

Variabel independen yaitu Kepuasan Pelanggan. 
 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan menggunakan 

studi cross sectional untuk dimensi waktu, serta teknik sampel yaitu judgement sampling. 

Data peneltian yang diperoleh dengan menyebarkan kuesioner berjumlah 110 responden dan 

data diolah dengan menggunakan software SmartPLS 3.0. 
 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Pada hipotesis kedua, Kepercayaan Merek 

memiliki pengaruh yang tidak signifikan, namun berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 
 

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu Kualitas Layanan berpengaruh pada Kepuasan 

Pelanggan J&T di Jakarta dan Kepercayaan Merek tidak berpengaruh pada Kepuasan 

Pelanggan J&T di Jakarta. 
 

 
 
 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, Kepuasan Pelanggan.



4  

ABSTRACT 
 

 

Tan Kelvin / 27219123 / 2023 / The Influence of Service Quality and Brand Trust on J&T 

Express Customer Satisfaction in Jakarta / Advisor: Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M. 
 

The development of e-commerce is very fast because of the potential for large online buying 

and selling transactions in Indonesia. Sellers and buyers now frequently interact via Shopee, 

Tokopedia, and Lazada. Society can be facilitated because of  e- commerce. Purchase 

transactions on the site are closely related to shipping services. Expedition or freight 

forwarding services have an important role in distributing goods between sellers and buyers. 

J&T Express as one of the largest expedition service companies in Indonesia has experienced 

a decline in service performance over the past few years. The impact that is felt is the decline 

in public trust which results in a bad reputation. 
 

This study uses the theory of Service Quality, Brand Trust and Customer Satisfaction. The 

variables in this study consist of the dependent variable and the independent variable. The 

dependent variable consists of Service Quality and Brand Trust. The independent variable 

is Customer Satisfaction. 
 

The method used in this study is a quantitative method using a cross-sectional study for the 

time dimension, as well as a sampling technique, namely judgment sampling. The research 

data obtained by distributing questionnaires totaled 110 respondents and the data was 

processed using SmartPLS 3.0 software. 
 

The results of the study show that Service Quality has a positive and significant influence on 

Customer Satisfaction. In the second hypothesis, Brand Trust has an insignificant but positive 

effect on Customer Satisfaction. 
 

The conclusion from this study is that service quality has an effect on J&T customer 

satisfaction in Jakarta and brand trust has no effect on J&T customer satisfaction in Jakarta. 
 

 
 
 

Keywords: Service Quality, Brand Trust, Customer Satisfaction.
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