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ABSTRAK

;‘_I'an Kelvin / 27219123 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek
gTerhadap Kepuasan Pelanggan J&T Express di Jakarta / Dosen Pembimbing: Rita Eka
2Setianingsih, S.E., M.M.

3 =

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

éy@g besar di Indonesia. Para penjual dan pembeli saat ini sering berinteraksi melalui Shopee,
@T@(Opedia, dan Lazada. Masyarakat dapat dimudahkan karena adanya e-commerce. Transaksi
Zpembelian dalam situs tersebut berkaitan erat dengan jasa ekspedisi. Ekspedisi atau jasa
%p@giriman barang memiliki peran penting dalam menyalurkan barang antara penjual dengan
g’fp%ﬁbe]i. J&T Express sebagai salah satu perusahaan jasa ekspedisi terbesar di Indonesia yang

gmoﬁngalami penurunan performa layanan selama beberapa tahun terakhir. Dampak yang

e

sangat-terasa adalah menurunnya kepercayaan masyarakat yang berdampak pada reputasi
~yang buruk.

ue

enelitian ini menggunakan teori Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek dan Kepuasan
7Pelanggan. Variabel pada penelitian ini terdiri dari variabel dependen dan variabel
independen. Variabel dependen terdiri dari Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek.
ariabel independen yaitu Kepuasan Pelanggan.

1l %n%?me

edup)

%Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan menggunakan

gstudi cross sectional untuk dimensi waktu, serta teknik sampel yaitu judgement sampling.
cData pgneltian yang diperoleh dengan menyebarkan kuesioner berjumlah 110 responden dan
>data di@lah dengan menggunakan software SmartPLS 3.0.

=)

§Hasi| penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang positif dan
zsignifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Pada hipotesis kedua, Kepercayaan Merek
%memi[iki pengaruh yang tidak signifikan, namun berpengaruh positif terhadap Kepuasan

;Pelanggan.

Q

EKesirﬁpulan dari penelitian ini yaitu Kualitas Layanan berpengaruh pada Kepuasan
SPelanggan J&T di Jakarta dan Kepercayaan Merek tidak berpengaruh pada Kepuasan
“Pelanggan J&T di Jakarta.

Kataz®unci: Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

_Tan Kelvin / 27219123 / 2023 / The Influence of Service Quality and Brand Trust on J&T
SExpress 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
3and seHing transactions in Indonesia. Sellers and buyers now frequently interact via Shopee,

D

éT@)’(opedia, and Lazada. Society can be facilitated because of e- commerce. Purchase
Stransations on the site are closely related to shipping services. Expedition or freight
iéfof_é/varding services have an important role in distributing goods between sellers and buyers.
%JQT Express as one of the largest expedition service companies in Indonesia has experienced

=)

2a gecline in service performance over the past few years. The impact that is felt is the decline
2in§5ubh’c trust which results in a bad reputation.

n
(9]

ET%S study uses the theory of Service Quality, Brand Trust and Customer Satisfaction. The
_véariabtes in this study consist of the dependent variable and the independent variable. The
%de?)en@nt variable consists of Service Quality and Brand Trust. The independent variable
~is Cusfomer Satisfaction.

gThe method used in this study is a quantitative method using a cross-sectional study for the
gtime dimension, as well as a sampling technique, namely judgment sampling. The research
gdata obtained by distributing questionnaires totaled 110 respondents and the data was

gprocessed using SmartPLS 3.0 software.

Q

%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

Q

—effect on Customer Satisfaction.

Q
5

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

® —

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

Keywaotds: Service Quality, Brand Trust, Customer Satisfaction.

:Jaquins uexing
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KATA PENGANTAR

®

Q
nSegala puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa yang telah

=

s B

LSmehm%ahkan berkat dan rahmat-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Proposal yang
o L

Ebexrjudsgl “Pengaruh Kualitas Layanan & Kepercayaan Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan
E&J&UT @Jakarta ” sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen di
%Ingtltug.Blsnls dan Informatika Kwik Kian Gie.

s c g

° S ZDalam proses penyusunan Proposal ini banyak hambatan dan rintangan yang penulis
s3 3

gh@apg- namun pada akhirnya dapat terselesaikan berkat adanya dukungan, bantuan,
5 W =)

mébi?nbngan dan arahan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis

ngin rg_enyampai kan terima kasih yang sebesar- besarnya kepada:

) ey

51 Ibu Rita Eka selaku Dosen Pembimbing selama melaksanakan penelitian ini.

2. Seluruh karyawan dan staf Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang

(19 Yeni A

telahbanyak membantu penulis dari awal hingga akhir perkuliahan.

3. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang telah membantu

Isu

=. penulisdalam proses penyusunan Proposal hingga dapat terselesaikan dengan baik.

ny

W  Akhir kata, penulis berharap semoga Proposal ini dapat bermanfaat bagi seluruh

usli

qLuns ueyingaAuawl uep uexwniuedsuaw eduey W] S|

9

plhakayang membaca dan dapat menjadi bahan referensi yang berguna bagi peneliti

selangtnya yang akan melakukan penelitian di masa yang akan datang.

Jakarta, Agustus 2023

Penulis

31D ueDj YIM) eHjiIeuLioju]
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