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“The development of e-commerce is very fast because of the potential for large online buying
aand selling transactions in Indonesia. Sellers and buyers now frequently interact via Shopee,
J@'kopedla and Lazada. Society can be facilitated because of e- commerce. Purchase
argnsactlons on the site are closely related to shipping services. Expedition or freight forwarding
sgwces have an important role in distributing goods between sellers and buyers. J&T Express
@é@one of’the largest expedition service companies in Indonesia has experienced a decline in
Esegwce performance over the past few years. The impact that is felt is the decline in public trust
nWHICh results in a bad reputation.
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wT@s study uses the theory of Service Quality, Brand Trust and Customer Satisfaction. The
waﬂables in this study consist of the dependent variable and the independent variable. The

?endent variable consists of Service Quality and Brand Trust. The independent variable is
gC stomer.Satisfaction.

DTQe method used in this study is a quantitative method using a cross-sectional study for the
Etn%e diménsion, as well as a sampling technique, namely judgment sampling. The research data
co@talned by distributing questionnaires totaled 110 respondents and the data was processed
guﬂng SmartPLS 3.0 software.

mTl?ife resuits of the study show that Service Quality has a positive and significant influence on
“Custom@t"Satisfaction. In the second hypothesis, Brand Trust has an insignificant but positive
“effect omCustomer Satisfaction.

The conelusion 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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%rkgmbangan e-commerce sangat pesat karena adanya potensi dari transaksi jual-beli online
angbesar di Indonesia. Para penjual dan pembeli saat ini sering berinteraksi melalui Shopee,
“Tekopedia, dan Lazada. Masyarakat dapat dimudahkan karena adanya e-commerce. Transaksi

@ecmaelian dalam situs tersebut berkaitan erat dengan jasa ekspedisi. Ekspedisi atau jasa
engirimah barang memiliki peran penting dalam menyalurkan barang antara penjual dengan
ém‘Bell J&T Express sebagai salah satu perusahaan jasa ekspedisi terbesar di Indonesia yang

%ngalaml penurunan performa layanan selama beberapa tahun terakhir. Dampak yang sangat

gezmasga adalah menurunnya kepercayaan masyarakat yang berdampak pada reputasi yang buruk.

?énelltlan ini menggunakan teori Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek dan Kepuasan
Pélanggan. Variabel pada penelitian ini terdiri dari variabel dependen dan variabel independen.
%'\/i,rlabel dependen terdiri dari Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek. Variabel independen
gy%’tu Kepuasan Pelanggan.

;j\/@tode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan menggunakan
gt:&di cro§s sectional untuk dimensi waktu, serta teknik sampel yaitu judgement sampling. Data
cpéneltianayang diperoleh dengan menyebarkan kuesioner berjumlah 110 responden dan data
gdiglah dengan menggunakan software SmartPLS 3.0.

=~

EHgsn penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang positif dan
ﬂmgnlflkan terhadap Kepuasan Pelanggan. Pada hipotesis kedua, Kepercayaan Merek memiliki
33511garuh yang tidak signifikan, namun berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

:Kgsmpulan dari penelitian ini yaitu Kualitas Layanan berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan
DJ%;F di Jakarta dan Kepercayaan Merek tidak berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan J&T di
=Jakarta.
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a<§ta Kungi: Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, Kepuasan Pelanggan.
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2Pendahiluan.

Perkembangan teknologi di zaman modern memudahkan masyarakat untuk melakukan
transaksi online. Berdasarkan survey Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia,
terdapab penikatan 8,9% dari tahun 2019 ke 2020. Hal tersebut menunjukan bahwa
masyarakat Indonesia berada dalam transformasi ke era digital.

E-commerce merupakan suatu bisnis digital yang menghubungkan antara perusahaan,
konsumen dan masyarakat. Berdasarkan data publikasi Statistik E- Commerce 2020



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijn) eAdey ynanyas neie uelbeqas yeAueqladwaw uep ueywnuwnbusw buedeyiq ‘g

(BPS, 2020), terdapat 16.277 sampel usaha yang mengalami peningkatan penjualan.
Tercatat sebanyak 71,18% memulai penjualan secara online antara tahun 2017-2019.

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
ée%ommerce Transaksi pembelian dalam situs tersebut berkaitan erat dengan jasa
Ee@spedm Ekspedisi atau jasa pengiriman barang memiliki peran penting dalam
Err%@alurkan barang antara penjual dengan pembeli (Sampornoi, et. al., 2022).

%I@ui jasa ekspedisi, produk yang dipesan secara online dapat dikirim ke alamat
Et uan. Hal ini mendorong jasa ekspedisi untuk berkembang. Melihat perkembangan
-ekspedisi dalam transaksi jual-beli online yang semakin pesat, muncul banyak
q erusahaan jasa ekspedisi seperti TIKI, JNE, Paxel Pahala Express, Deliveree, MPS, J&T
gpr%ss Everpro PT. Pos Indonesia, Ninja xpress, Si Cepat dan ESL Express.

ngangaknya perusahaan ekspedisi membuat para pelaku usaha berlomba- lomba
gnfergbenkan proses yang terbaik untuk pelanggannya. Perusahaan yang sudah lama
gbérdjm dan memiliki pelanggan seharusnya menjaga asetnya, serta melakukan inovasi
“agarzpara pelanggan tidak berpindah ke perusahaan lain. Jika hal ini telah terpenuhi,
%@sﬁng akan sulit untuk menyaingi atau merebut pelanggan. Perusahaan berkewajiban
“memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan agar pelanggan tidak hilang
3-;kgrena pelayanan yang tidak memuaskan (Yuliawan, et. al., 2021:1). Adapun Tantangan
abisnis pada masa seperti sekarang ialah mempertahankan kepuasan pelangggan,
gsghingga bisnis tetap bertahan (Sampornoi, et. al., 2022).
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g(épuasan pelanggan berkaitan dengan penggunaan jasa yang ada, baik itu dalam jasa
E’el@spedl& jasa utilitas, jasa infrastruktur dan beberapa jasa lainnya. Pemasaran itu
ssendiri memiliki arti sebagai suatu kegiatan yang dilakukan oleh pelaku usaha, untuk
-menarik-beberapa simpati orang lain dalam melakukan kegiatan jual dan beli. Selain itu,
;d%lam pemasaran juga memperkenalkan beberapa hal baru yang inovatif sehingga
inaenlmbulkan ketertarikan pada konsumen (Aleron, et. al., 2022: 376).

%Kéalltas pelayanan adalah kinerja atau penampilan produk yang menjadi bagian yang
tjtej;fpen'ung dari strategi perusahaan. Perusahaan dalam memberikan kualitas jasa harus
mapat memenuhi harapan dari konsumen dan mengarah pada standar mutu yang lebih
gugggl (Amelia et al., 2021: 14).

Dl\@nurut Tjiptono (dikutip dalam Prihartini & Hidayati, 2020), kualitas pelayanan
%bérperan penting dalam memengaruhi keputusan penggunaan jasa oleh konsumen,
Esekallgus menjadi sumber referensi dan informasi bagi konsumen. Hal ini sesuai
dengan hasil penelitian Prihartini & Hidayati (2020) yang menyimpulkan bahwa kualitas
layananssecara parsial mampu berpengaruh positif terhadap pengunaan jasa di Kota
Magelang (Prihartini & Hidayati (2020).

J&T EXpress merupakan perusahaan multinasional yang bermarkas di Jakarta,
Indonesia. Perusahaan ini didirikan pada tanggal 20 Agustus 2015. J&T Express
bergerak di bidang ekspedisi. J&T Express merupakan salah satu perusahaan ekspedisi
yang sedang berkembang pesat di Indonesia dan tersebar hampir seluruh pelosok kota-
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kota besar di Indonesia.

Perusahaan J&T Express menyediakan beberapa pilihan layanan yang dapat dipilih
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen. Perbedaan jenis layanan ini terletak
Elpepla jangka waktu yang diperlukan agar barang sampai ke lokasi tujuan.

éﬁféktor lainnya yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan adalah kepercayaan
rek. Menurut Lau dan Lee kepercayaan merek adalah kesediaan konsumen untuk
rsandar pada sebuah merek dengan risiko- risiko yang dihadapi karena ekspektasi
hadap merek itu akan menyebabkan hasil yang positif.

u
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T&xpress merupakan suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang ekspedisi yang
t@mendapatkan adanya kepercayaan pada pihak pelanggannya, sebagaimana dalam
| ini pada berita yang ada yaitu pada J&TExpress, brand jasa pengiriman yang
rfokus’pada bisnis e-commerce di Indonesia menandakan pelayanan yang mencapai
gga 100 juta pelanggan (Tribun News, 2021).

wugda&;ﬂg;ég;&ew%
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@éhlggga dalam hal ini yang menjadikan J&T Express mengalami perkembangan yang
;S@n“fflkan terlebih telah muncul program baru dengan sebutan J&T Premium, dimana
gpgd@program ini, barang akan dikirim hanya dalam waktu tiga hari saja, barang diambil
ﬁa@g;%ung pada pihak produsen atau pengirimnya, dan juga menjamin keamanan 100%
gahadap produk yang dikirim (Tribun News, 2021).
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?elanggan yang telah terbiasa menggunakan J&T sebagai merek tertentu cenderung
%kan percaya dan setia terhadap merek tersebut karena sebagian besar konsumen akan
melakukan seleksi dengan hati-hati. Produk J&T yang memiliki kualitas dan
Tj<@unggulan produk akan membuat konsumen semakin tertarik. Terbentuknya
g(@,percayaan merek berdampak pada kepuasan terhadap diri pelanggan pada produk
Sersebut® hal ini disebabkan oleh faktor-faktor keunggulan yang dimiliki oleh produk
%@sebut (Mendrofa, C. P, 2021).

Q

—Landasan Teori dan Hipotesis.
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é(gpuasan Pelanggan
§<§puasan pelanggan menurut Kotler & Keller (2012:128) menjelaskan bahwa kepuasan
ﬁ’r@rupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul dari diri seseorang setelah
gmelakukan perbandingan antara kinerja atau hasil yang dipikiran dengan kinerja atau
ilasn yang diharapkan. Menurut Indrasari (2019) mengatakan bahwa kepuasan
gpglanggan adalah tingkat perasaan  konsumen yang  muncul  setelah
:membandingkan antara yang diterima dengan yang diharapkan. Berdasarkan beberapa
“definisiidiatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu
perasaam yang muncul akibat dari membandingkan antara harapan terhadap kinerja
yang didapatkan pelanggan dalam menggunakan suatu produk atau jasa.

KualitagLayanan

Menurui; Kotler dan Keller (2012:131) kualitas pelayanan merupakan totalitas fitur dan
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karakteristik suatu produk atau jasa yang mempengaruhi kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Menurut Septiani et al., (2020)
kualitasctayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan oleh pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan
cbakan dilihat dari sudut pandang pihak penyelanggara atau pihak penyedia layanan,
Ewﬁalalnkan berdasarkan persepsi pelanggan, karena pelangganlah yang mengkonsumsi
an merasakan pelayanan yang diberikan sehingga merekalah yang seharusnya menilai
gn menentukan kualitas pelayanan Jika layanan yang diteria pelanggan lebih rendah
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%@rek merupakan identifikasi dari barang dan jasa untuk membedakan merek dari
—pesaingiya. Menurut Kotler dan Keller (2012:10) mengatakan bahwa merek merupakan
ssarana mewakili dan mengidentifikasi produk atau jangkaua produk. Berdasarkan
-beberapd definisi, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa merek adalah sarana dalam
“mengidntifikasikan suatu produk atau jasa.
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%\@todologl Penelitian.

%D%ilam penelitian ini, objek penelitian yang diteliti adalah jasa ekspedisi J&T Kelapa
:Hybrlda Adapun subjek penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa
aeBsped|S| J&T Kelapa Hybrida, minimal sebanyak 1 kali. Desain penelitian yang
“digunakan dalam penelitian ini adalah metode jenis penelitian kuantitatif dan digunakan
gugtuk mengukur kualitas layanan dan kepercayaan merek terhadap kepuasan
gp@anggan J&T. Dalam penelitian ini, tingkat penyelesaian hipotesis menggunakan studi
Fformal, yang dimulai dengan hipotesis atau pertanyaan penelitian dan spesifikasi dari
Ds@mber data. Dalam penelitian ini, menggunakan studi komunikasi yaitu peneliti
tmémbenkan kuesioner menggunakan google form yang disebarkan kepada responden
g/ang petnah menggunakan jasa ekspedisi J&T. Peneliti menggunakan desain ex post
facto uhtuk meneliti hubungan sebab-akibat yang tidak dimanipulasi atau diberi
perlakuan oleh peneliti. Peneliti hanya mampu melaporkan apa yang telah terjadi atau
apa yangrsedang terjadi.

Hasil Penelitian dan Pembahasan.

J&T Express merupakan salah satu perusahaan jasa pengiriman barang yang terkenal
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di Indonesia. PT. Global Jet Express resmi membuka kantor pusatnya di Pluit, Jakarta
Utara pada 20 Agustus 2015. J&T Express yakin meskipun merupakan perusahaan
muda @idang jasa pengiriman barang dan ekskursi, akan tumbuh menjadi layanan
unggulaa:dan menjadi pilihan utama masyarakat Indonesia.

Q

1:J&T Expfess sebagai bisnis baru di Indonesia, telah berkomitmen untuk memenuhi
§<@3utuh’5n pelanggan. J&T Express siap memberikan layanan pengiriman yang efisien,
Ep“éaktls (gan terpercaya di Indonesia. Inovasi berbasis teknologi adalah yang terbaik. J&T
?Zprﬁss:menlndaklanjutl dengan memberikan layanan premium dengan biaya rendah

m:dgnggan alitas premium.
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Kepuasan Pelanggan | 0,648

Pengarufy) Kualitas Layanan dan Kepercayaan merek terhadap Kepuasan Pelanggan
sebesar:0.648 atau 64,8%. Hal ini menunjukkan bahwa nilai sebesar 64,8% variabel ini
sdigengaruhi oleh variabel Kualitas Layanan dan Kepercayaan merek dan nilai sebesar
@5,2% dipengaruhi oleh faktor lain. Berdasarkan pemaparan tersebut, kesimpulan yang
‘cdapat diambil adalah nilai koefisien determinasi antara Kualitas Layanan dan
épefcayaan merek terhadap Kepuasan Pelanggan berada di kategori kuat.

Auey ue
d|1n6u

qz d unakan untuk melihat seberapa baik nilai yang dihasilkan oleh model dan estimasi
zdarioparameter konstruk. Nilai Q2 > 0 diartikan sebagai model tersebut memiliki
Tr:?pﬁedictlve relevance, dan nilai Q2 < 0 diartikan sebagai model tersebut kurang memiliki
“predictive relevance

Ju
QBJ ogld!a >1
N

§

;D % ; Variabel Nilai Q2

%5 é Kepuasan Pelanggan | 0,367

;gt;ketahw hasil dari nilai Q2 adalah sebesar 0.367. Semua nilai tersebut memiliki nilai di
atas 0 (@2 > 0), sehingga dapat disimpulkan bahwa model tersebut memiliki predictive
“relevance.

Hipotesis

Originall  Sample Std T P-
Sample  Mean | Deviation| Statistic| Values

‘Kualitas Layanan - Kepuasan| 0.519 0.525 0.205 2.525 0.012
" Pelang@an

<
Upp ueyujniemousw e

Kepercayaan Merek - 0.346 0.356 0.207 1.675 0.095
I§epuasan Pelanggan

(D
i

‘ \D\ﬁdDT I\DIIﬁC‘ﬁ/{IIQH ‘Ui pAipw P
gMings

Kualitas.Layanan - Kepuasan Pelanggan sebesar 2.525 atau lebih besar dari T table
1,96. Maka dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 1 “Kualitas Layanan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan” diterima.

Kepercayaan Merek . Kepuasan Pelanggan sebesar 1.675 atau lebih kecil dari T table
1,96. Maka dapat disimpulkan bahwa Hipotesis 2 “Kepercayaan Merek berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan” ditolak.
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Pembahasan.
1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas Layanan dengan
ﬂKEbuasan Pelanggan, dibuktikan dengan H1 diterima. Hasil temuan ini serupa dengan
gbgnelltlan yang dilakukan oleh Tambajong et al (2023) yang mengatakan bahwa
‘“Kualitasayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Pelanggan. Adapun
Epénehtlan lain yang dilakukan oleh Dewi dan Yosepha (2020) mengatakan bahwa
g(gaﬁ”ftas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Kualitas layanan
%h@rwakup semua upaya perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan.

Dgldr konteks ini, istilah "layanan" mengacu pada produk atau layanan yang ditawarkan
”@%hé_jenyedla layanan untuk memuaskan pelanggan. Produk atau layanan ini dapat
ﬁ)érqg)a kenyamanan, kecepatan, konektivitas, kemampuan, atau keramahan. Dengan
Errger&bandlngkan kesan para konsumen tentang layanan nyata yang mereka terima dan
“hasilkandengan layanan yang benar-benar mereka harapkan dan inginkan untuk atribut

gogr@ahaan kualitas layanan (atau kualitas layanan) dapat ditentukan.

%n@warkan layanan terbaik adalah salah satu pendekatan untuk memuaskan
%ﬁla@ggan. selanjutnya menghasilkan kepuasan pelanggan dengan pelayanan yang baik.
“Pelanggan akan membandingkan layanan yang ditawarkan jika mereka senang dengan
fpﬁoduk dan layanan yang mereka terima.

g;Jma seorang konsumen benar-benar senang dengan sebuah pengalaman, mereka akan
“kembali untuk membeli lagi, memberi tahu banyak orang lain betapa bersahabatnya
“bisnis tefsebut, dan bersedia merekomendasikan toko yang sama kepada orang lain.
%Elbatnya bisnis harus mempertimbangkan dengan hati-hati bagaimana
mnyelmbangkan pentingnya menyediakan layanan pelanggan yang luar biasa di masa
“mendatang. karena orang menjadi semakin sadar bahwa memberikan layanan
§p§langgan yang baik sangat penting untuk berhasil dalam bisnis dan memenangkan
Epersaingan

323 Pengaruh Kepercayaan Merek terhadap Kepuasan Pelanggan

EPgneIltlan ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh antara Kepercayaan merek
;déngan Kepuasan Pelanggan, dibuktikan dengan H2 ditolak. Hasil temuan ini belum
cdgnlllkl oleh penelitian sebelumnya yang juga memperoleh hasil tidak adanya pengaruh
Tafitara Kepercayaan Merek dengan Kepuasan Pelanggan. Namun, penelitian lain yang
ndiakukan oleh Permatasari dan Indayani (2022) yang mengatakan bahwa Kepercayaan
9M7Derek Berpengaruh terhadap Kepuasan

' Kepuasan pelanggan dapat meningkat seiring dengan meningkatnya tingkat
kepercayaan. Konsumen dapat lebih mudah mengambil keputusan karena J&T Express
dapat m@mberikan informasi sebelum dan sesudah kiriman dikirim. Pelanggan tidak
perlu menghubungi langsung kantor J&T Express jika mengetahui paket tersebut.
Pelangg@an dapat melacak atau melacak barang secara online menggunakan aplikasi
J&T Exptess atau website (Permatasari dan Indayani, 2022).

Dalam pénelitian ini, responden tidak dapat mempercayai merek J&T untuk digunakan



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

'umeseuuuensuenehu1uepxuuxuesunued

atau sebagai pilihan utaam sebagai jasa ekspedisi pengiriman barang. Kepercayaan
terhadap merek yang rendah membuat pelanggan tidak merasa puas terhadap merek
tersebutrsehingga berdampak pada kepuasan pelanggan yang rendah. Hal ini dapat
disebabkan karena reputasi perusahaan, integritas perusahaan atau didasarkan kapda
ckésukaah pelanggan terhadap suatu merek.

ve

§(éStmpulan

EBuj dasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan terkait
=0 n§aruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan merek terhadap Kepuasan Pelanggan J&T
Exprésszmaka dapat disimpulkan bahwa:

C§I§K§alltas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
<J&TEXpFeSS.

Sc ¢

@%’2% Kepeftayaan merek tidak berpengaruh signifikan, tetapi memiliki pengaruh positif
terhadap:Kepuasan Pelanggan J&T Express.
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