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ABSTRAK 
 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui, 

membuktikan dan menganalisis adanya pengaruh kualitas pelayana, kepercayaan merek, dan citra 

merek terhadap kepuasan pelanggan J&T Express. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu penah atau sedang menggunakan jasa ekspedisi J&T Express. Sampel yang digunakan pada 

penelitian ini menggunakan 100 responden masyarakat wilayah Kecamatan Cinere. Metode 

pengambilan sampel menggunkan Non-probability sampling dengan teknik purposive sampling dan 

dianalisis menggunakan teknik analisis deskriptif dan inferensial dengan bantuan perangkat lunak 

SmartPLS. Sehingga pengolahan data memperoleh hasil bahwa (1) Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, (2) Kepercayaan Merek berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, (3) Citra Merek tidak berpengaruh dan tdak signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Merek, Citra Merek, dan Kepuasan Pelanggan. 

 

ABSTRACT 
 

Abstract This study is a quantitative study aimed at identifying, proving and analyzing the 

impact of service quality, brand trust, and brand image on J&T Express customer satisfaction. The 

population used in this study is either on or off the J&T Express expedition. The sample used in this 

study used 100 community respondents in Cinere District. The sampling method uses Non-

probability sampling with purposive sampling techniques and is analyzed using descriptive and 

inferential analysis techniques with the help of SmartPLS software. Thus, data processing has the 

result that (1) Quality of Service has a positive and significant effect on Customer Satisfaction, (2) 

Brand Trust has a positive and significant effect on Customer Satisfaction, (3) Brand Image has no 

effect on Customer Satisfaction. 

Keyword: Service Quality, Brand Trust, Brand Image, and Customer Satisfaction 
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1. PENDAHULUAN 

 
Perkembangan bisnis pada bidang 

industri pengiriman barang di era 

globalisasi sekarang ini semakin 

meningkat. Oleh karena itu, ada berbagai 

layanan pengiriman yang dapat 

diandalkan untuk layanan yang 

berkualitas. Sekarang ini, karena 

banyaknya pembeli online, jasa 

pengiriman barang sangat dibutuhkan. 

Mereka melakukan pembelian online 

baik dari dalam maupun luar negri dan 

layanan pengiriman berperan sebagai 

perantara untuk mengirimkan pesanan 

mereka. Maraknya belanja online oleh 

masyarakat Indonesia, maka kebutuhan 

akan jasa pengiriman juga semakin 

meningkat. Hal tersebut memicu adanya 

persaingan industri jasa pengiriman yang 

semakin kompetitif. 

 

Di Indonesia ada beberapa merek 

besar jasa pengiriman barang, 

diantaranya yaitu Pos Indonesia, JNE, 

J&T, TIKI, dan perusahaan lainnya yang 

sudah dikenal oleh banyak masyarakat. 

Barang yang bisa dikirim yaitu paket, 

dokumen-dokumen dan lain-lainnya 

yang sesuai standar persyaratan barang 

yang bisa dikirim oleh masing-masing 

jasa pengiriman. 

Tabel 1. Top Brand Award Jasa Kurir 

2019-2022 

Nama 

Brand 

2019 2020 2021 2022 

JNE 26.4

% 

27.3

% 

28% 39.3

% 

J&T 20.3

% 

21.3

% 

33.4

% 

23.1

% 

TIKI 12.6

% 

10.8

% 

11.2

% 

11.1

% 

POS 

Indonesi

a 

5.4% 7.7% 8.5% 8.5% 

DHL 3.8% 4.1% 6% 6.9% 

Sumber: topbrand-award.com 

 

Pada tahun 2021, J&T Express 

menduduki peringkat kedua sebagai 

merek jasa kurir terbaik di Indonesia, 

menunjukkan bahwa citra merek J&T 

Express dianggap sangat baik oleh 

pengguna jika dibandingkan dengan 

perusahaan jasa kurir lainnya. Di bawah 

ini terdapat gambar 1 yang menunjukkan 

jasa ekspedisi yang sering digunakan 

oleh masyarakat saat berbelanja online, 

sebagai berikut: 

 

 
Gambar  1. Jasa Ekspedisi Yang Biasa 

Digunakan Saat Belanja Online (25 

Agustus – 10 September 2022) 

Sumber:  DataIndonesia.id 

 

Pada gambar diatas 

memperlihatkan J&T menempati posisi 

pertama dalam survei jasa pengiriman 

yang sering dipakai saat belanja online, 

hal tersebut bisa dilihat banyak 

konsumen yang senang berbelanja online 

dan juga sudah mempercayai J&T 

sebagai jasa pengiriman yang mereka 

pakai. Menurut Chaudhuri & Holbrook 

dalam (Rianto, 2023 hlm. 79) 

menyatakan kepercayaan merek adalah 

keinginan pelanggan untuk 

mempercayakan kemampuan merek 

untuk melakukan fungsinya. 

 

Setiap pelanggan pasti 

mendapatkan pelayanan yang 

memuaskan dari J&T Express. Ketika 

layanan yang ditawarkan memenuhi 

harapan maka ada kepuasan yang 

dirasakan pelanggan. 
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Gambar  2. Review Pengguna J&T Di 

Media Konsumen 

Sumber: mediakonsumen.com 

 

Berdasarkan pada gambar 2 di atas 

pada situs Mediakonsume.com 

menyatakan bahwa banyak konsemen 

merasakan kekecewaan atas pelayanan 

ekspedisi J&T Express, sehingga para 

konsumen tersebut merasa bahwa 

pelayanan yang diberikan J&T tidak 

maksimal dan tidak memuaskan bagi 

pelanggan sehingga dapat mengubah 

reputasi perusahaan. 

 

Kualitas layanan sangat penting 

untuk menentukan kepuasan pelanggan 

dan juga terkait dalam memperoleh 

keuntungan perusahaan. Menurut Lewis 

& Booms dalam (Sulistiyowati, 2021 

hlm. 24) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan adalah sebagai standar 

seberapa bagus kualitas layanan yang 

mampu memenuhi harapan pelanggan, 

hal ini sejalan dengan penelitian oleh 

Ariesta et al., (2022) dan Maulana et. al., 

(2019) yang membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, hal ini tidak sejalan penelitian 

oleh Sari & Ernestivita (2021) yang 

membuktikan bahwa kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

Kepercayaan yang baik terhadap 

suatu merek merupakan hal penting 

untuk menentukan kesuksesan merek 

tersebut, karena kepercayaan konsumen 

terhadap suatu merek sebanding dengan 

tingkat kepuasan konsumen. Menurut 

Firmansyah (2019 hlm. 141) 

kepercayaan merek ialah merek yang 

mampu menciptakan pengalaman merek 

yang berkesan dibenak konsumen dalam 

jangka panjang, berdasarkan kejujuran 

dan ketulusan merek tersebut, hal ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Ariesta et al., (2022) dan Sugiarti 

(2021) pada variabel kepercayaan merek 

membuktikan bahwa berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Citra merek menjadi peran penting 

untuk memberikan daya tarik konsumen 

agar selalu diingat dan mendapatkan 

kepuasan dari pelanggan. Menurut 

Sudarsono et al., (2020 hlm. 86) 

menjelaskan bahwa citra merek ialah ide, 

keyakinan, kesan merek yang berada 

dibenak konsumen yang ditumbuhkan 

dari pengalaman terhadap pengguna 

produk atau jasa, hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh 

Maftuchach & Kurnuranti (2021), dan 

Fadhilah et. al., (2021) membuktikan 

bahwa pada variabel citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, hal ini 

tidak sejalan dengan penelitian Sari & 

Ernestivita (2021) membuktikan bahwa 

citra merek tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga 

dari research gap yang ditemukan dan 

fenomena, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh kualitas pelayanan, 

kepercayaan merek, dan citra merek 

Terhadap Kepuasan Pelanggan J&T 

Express (Studi Pada Masyarakat 

Kecamatan Cinere)”. 

 

1.1 Rumusan masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan? 

2. Apakah terdapat pengaruh 

kepercayaan merek terhadap 

kepuasan pelanggan? 
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3. Apakah terdapat pengaruh citra 

merek terhadap kepuasan 

pelanggan? 

 

1.2 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui, membuktikan 

dan menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Untuk mengetahui, membuktikan 

dan menganalisis pengaruh 

kepercayaan merek terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Untuk mengetahui, membuktikan 

dan menganalisis pengaruh citra 

merek terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

2. LANDASAN TEORI 

 

2.1 Manajemen Pemasaran 

 

Manajemen pemasaran menurut 

(Indrasari, 2019 hlm. 8) dalam pengertian 

manajemen pemasaran ialah suatu 

kegiatan yang saling berhubungan yaitu 

menganalisis, merencanakan, 

mengawasi, dan mengendalikan proses 

pemasaran dengan harapan untuk 

memperoleh target yang diinginkan 

perusahaan dengan caranya yang efektif 

dan efisien. 

 

2.2 Kepuasan Pelanggan 

 

Menurut Kotler dan Keller dalam 

(Candrianto, 2021 hlm. 42), “kepuasan 

pelanggan” ialah rasa bangga atau 

kecewa yang berkembang ketika 

seseorang mempersamakan evaluasi atau 

opini mereka terhadap suatu kinerja atau 

produk dengan apa yang telah mereka 

antisipasi. 

 

2.3 Kualitas Pelayanan 

 

Menurut Lewis & Booms dalam 

(Sulistiyowati, 2021, hlm. 24) kualitas 

pelayanan merupakan patokan seberapa 

baik tingkat pelayanan yang diberikan 

dapat memenuhi harapan pelanggan. 

 

2.4 Kepercayaan Merek 

 

Aleman mendefinisikan bahwa 

kepercayaan merek adalah rasa aman dan 

percaya diri terhadap suatu mutu ketika 

mampu melengkapi keinginan pelanggan 

dalam (Rahayu, 2021 hlm. 58). 

 

2.5 Citra Merek 

 

Citra merek enurut (Sudarsono et 

al., 2020 hlm. 86) menyatakan bahwa 

citra merek adalah gagasan, keyakinan, 

atau persepsi yang dimiliki pelanggan 

terhadap suatu merek sebagai hasil 

interaksi dengan pengguna lain dari 

barang atau jasa merek tersebut. 

 

2.6 Kerangka Penelitian 

 

Kerangka pemikiran dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

 
Gambar  3. Model Penelitian 
Sumber: Data diolah 

2.7 Hipotesis 
 

Hipotesis adalah solusi atas 

masalah yang masih spekulatif karena 

perlu diverifikasi bersifat sementara. 

Berikut hipotesis penelitian tersebut: 

H1: Terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

H2: Terdapat pengaruh kepercayaan 

merek terhadap kepuasan pelanggan. 

H3: Terdapat pengaruh citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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3. METODOLOGI 

 

Peneliti menggunakan jenis 

penelitian kuantitatif. Penelitian ini 

mengumpulkan data dengan memakai 

kuesioner yang dibikin menggunakan 

Google Form yang disebarluaskan 

dengan broadcast pada sosial media 

berupa WhatsApp, LINE serta melalui 

Instagram Story pada aplikasi Instagram 

kepada 100 responden masyarakat 

kecamatan cinere. Adapun kriteria 

responden pada penelitian ini yaitu: 

1. Masyarakat wilayah Kecamatan 

Cinere. 

2. Laki-laki dan perempuan berusia > 

16 Tahun. 

3. Pernah menggunakan jasa 

pengiriman J&T Express lebih dari 

1 kali. 

 

3.1 Teknik Analisis dan Uji Hipotesis 

 

Peneliti akan menggunakan 

analisis deskriptif dan inferensial. 

Selanjutnya dibantu dengan software 

Partial Least Square (Smart PLS). 

Analisis deskriptif digunakan untuk 

mendeskripsikan data dari tanggapan 

responden yang telah peneliti kumpulkan 

sebelumnya tanpa ada maksud untuk 

menarik kesimpulan bagi generalisasi 

luas. Selanjutnya Analisis Inferensial 

merupakan teknik yang layak digunakan 

jika sampel yang digunakan jelas, karena 

dapat digunakan untuk menganalisis data 

dari sampel dan hasilnya digunakan 

untuk populasi. Alat analisis SmartPLS 

digunakan dalam analisis inferensial 

penelitian ini. 

 

Selanjutnya uji hipotesis adalah 

sebuah asumsi sementara pada masalah 

sehingga diperlukannya pembuktian atas 

keabsahannya. Statistik t atau uji-t 

digunakan untuk menguji hipotesis. Uji t 

digunakan untuk mengungkapkan 

seberapa besar pengaruh variabel 

independen terhadap fluktuasi variabel 

dependen (Ghozali, 2021, hlm. 98). 

 

4. HASIL DAN PEMBAHSAN 

 

4.1 Deskripsi Objek Penelitian 

 
J&T Express adalah bisnis yang 

menawarkan layanan pengiriman 

dokumen dan paket selain layanan 

pengiriman produk. Pada 20 Agustus 

2015, Tony Chen dan Jet Lee 

meluncurkan bisnis tersebut. Pada hari 

itu, PT. Kantor pusat Global Jet Express 

di Pluit, Jakarta Utara, diresmikan. J&T 

Express percaya bahwa meskipun ini 

adalah bisnis muda di dunia jasa 

pengiriman barang, masyarakat 

Indonesia akan menganggapnya sebagai 

pilihan yang dapat diandalkan. 

 

Komitmen J&T Express untuk 

hadir di Indonesia menunjukkan 

kesiapannya untuk melayani kebutuhan 

masyarakat setempat. J&T Express siap 

menawarkan pelanggan Indonesia 

layanan pengiriman yang cepat, nyaman, 

dan dapat diandalkan. 

 

4.2 Uji Hipotesis dan Analisis 

 

Analisis Data Deskriptif 

 

Tabel 2. Hasil Indeks Jawaban 

Responden Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

 
Sumber: Data Diolah 
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Berdasarkan diatas dan 

perhitungan diatas dapat terlihat untuk 

hasil respoden terhadap variabel Y yaitu 

kepuasan pelanggan melalui setiap 

pernyataan dalam mewakili setiap 

indikatornya. Pada pernyataan KP.Y1, 

terdapat nilai terbesar dengan indeks 

sebesar 84,2. Sedangkan nilai indeks 

terendah yaitu pada pernyataan KP.Y3 

dengan nilai indeks sebesar 72,6. Rata-

rata total indeks untuk variabel kepuasan 

pelanggan sebesar 81,16 termasuk dalam 

interpretasi tinggi. 

 

Tabel 3. Hasil Indeks Jawaban 

Responden Terhadap Kualitas Pelayanan 

 
Sumber: Data Diolah 

 

Berdasarkas diatas dan 

perhitungan diatas dapat terlihat untuk 

hasil respoden terhadap variabel X1 yaitu 

kualitas pelayanan melalui setiap 

pernyataan dalam mewakili setiap 

indikatornya. Nilai terbesar didapati oleh 

pernyataan KP2 yang nilainya yaitu 87,8. 

Sedangkan pada pernyataan KP8 

memiliki nilai terendah, dengan nilai 

indeks sebesar 80. Rata-rata total indeks 

untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 

83,02 termasuk dalam interpretasi tinggi. 

 

Tabel 4. Hasil Indeks Jawaban 

Responden Terhadap Kepercayaan 

Merek 

 
Sumber: Data Diolah 

 

Berdasarkan diatas dan 

perhitungan diatas dapat terlihat untuk 

hasil respoden terhadap variabel X2 yaitu 

kepercayaan merek melalui setiap 

pernyataan dalam mewakili setiap 

indikatornya. Nilai terbesar didapati oleh 

pernyataan KM6 yang nilainya yaitu 88. 

Sedangkan pada pernyataan KM5 

memiliki nilai terendah dengan nilai 

indeks sebesar 84,4. Rata-rata total 

indeks untuk variabel kepercayaan merek 

sebesar 85,92 termasuk dalam 

interpretasi tinggi. 

Tabel 5. Hasil Indeks Jawaban 

Responden Terhadap Citra Merek 

 
Sumber: Data Diolah 

 

Berdasarkan diatas dan 

perhitungan diatas dapat terlihat untuk 

hasil respoden terhadap variabel X3 yaitu 

citra merek melalui setiap pernyataan 

dalam mewakili setiap indikatornya. 

Nilai terbesar didapati oleh pernyataan 

CM5 yang nilainya yaitu 89,8. 

Sedangkan pada pernyataan CM4 

memiliki nilai terendah dengan nilai 

indeks sebesar 84,6. Rerata hasil indeks 

untuk variabel citra merek berkisar 86,66 

termasuk dalam interpretasi tinggi yang 
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artinya menunjukkan bahwa pengaruh 

yang tinggi. 

Analisis Inferensial 

Model Pengukuran (Outer Model) 

 
Gambar  4. Outer Model 

Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

 

Dari gambar di atas, menunjukkan 

bahwa semua konstruk di seluruh 

indikator yang dimiliki nilai korelasi di 

atas 0,50. Dengan kata lain, dikatakan 

memenuhi persyaratan untuk merancang 

model pengukuran outer model. 

 

Uji Validitas 

Tabel 6. Loading Factor 

 
Sumber: Hasil Output SmartPLS3 

 

Pada di atas menyatakan bahwa 

semua nilai loading faktor di atas 0,50. 

Nilai tertinggi terdapat pada indikator 

pernyataan KM3 yang memiliki nilai 

0,906 dan indikator KP2 memiliki nilai 

paling rendah sebesar 0,734. Dapat 

disimpulkan bahwa indikator pernyataan 

tersebut dapat dianggap valid, karena 

sudah memenuhi syarat uji validitas 

konvergen. 

 

Untuk analisis data selanjutnya 

ialah uji validitas diskriminan, dimana 

tujuan dilakukannya yaitu untuk 

memastikan nilai indikator yang 

digunakan lebih besar terhadap variabel 

itu sendiri daripada variabel lainnya. 

Dalam discriminant validity terdapat 2 

cara untuk menentukan sah atau tidak 

variabel yang diterapkan dalam 

penelitian, yaitu dengan melihat nilai 

pada cross loading dan nilai AVE. 

 

Tabel 7. Hasil Nilai Cross Loading 

 

 
Sumber: Hasil Output SmartPLS3 

 

Pada diatas nilai cross loading 

indikator yang dibuat seperti terlihat pada  

di atas lebih tinggi dibanding dengan 

variabel lainnya, hal ini memperlihatkan 

bahwa indikator yang digunakan untuk 

membuat setiap variabel penelitian 

adalah reliabel dan valid. 

 

Tabel 8. Average Variance Extracted 

(AVE) 

 
Sumber: Hasil Output SmartPLS3 
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Pada hasil AVE diatas untuk 

mengukur nilai validitas diskriminan 

(discriminant validity). Nilai AVE semua 

variabel secara keseluruhan yaitu diatas 

0,50. Hal ini memperlihatkan bahwa 

semua variabel telah memenuhi syarat, 

dengan demikian yang berkaitan dengan 

variabel kualitas pelayanan, kepercayaan 

merek, citra merek, dan kepuasan 

pelanggan dapat dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 9. Hasil Nilai Composite 

Reliability 

 
Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

 

Dari  diatas, dapat dilihat nilai 

Composite Reliability menunjukka nilai 

yang tinggi. Veriabel kepercayaan merek 

memiliki nilai tertinggi sebesar 0,954 dan 

nilai terendah dimiliki oleh variabel 

kepuasan pelanggan dengan nilai 0,940. 

Dimana secara keseluruhan semua 

variabel yang dipakai memiliki nilai 

diatas 0,70 dan memiliki arti pula bahwa 

variabel yang dimanfaatkan pada 

penelitian ini dinyatakan sangat reliabel. 

 

Tabel 10. Hasil Nilai Cronbach’s Alpha 

 
Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

 

Nilai setiap variabel harus lebih 

dari 0,70 agar memenuhi persyaratan 

nilai Cronbach's Alpha. Setiap variabel 

yang dipakai dalam penelitian ini 

mempunyai nilai di atas 0,70 

sebagaimana dapat dilihat pada  di atas. 

 
Medel Struktural (Inner Model) 

 
Gambar  5. Inner Model 

Sumber: Data diolah 

Sesudah memenuhi pembandingan 

oleh outer model, langkah selanjutnya 

adalah menyelesaikan pemeriksaan inner 

model yang dievaluasi melalui nilai 

output aplikasi SmartPLS. Pengujian ini 

melibatkan analisis terhadap nilai R-

Square (R2) dan nilai Q-Square (Q2), 

serta menganalisis nilai statistik T dan 

nilai P-Value. 

 

Uji R-Square 

Tabel 11. Hasil R-Square dan Ajusted R 

Square 

 
Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

 

Berdasarkan  diatas, menunjukkan 

pada hasil R Square untuk variabel 

kepuasan pelanggan ialah mendapatkan 

nilai sebesar 0,800 artinya bahwa 

kemampuan variabel-variabel bebas 

mampu menjelaskan kepuasan pelanggan 

sebesar 80% dan sisanya 20% 

disebabkan variabel lainnya yang tidak 

digunakan pada penelitian ini.  Untuk 

nilai Ajusted R Square sebesar 0,794 atau 

79,4% artinya kontribusi bersama-sama 

mempengaruhi variabel terikatnya 

sebesar 0,794 yang memiliki arti bahwa 

variabel kepuasan pelanggan mampu 
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dijelaskan oleh variabel bebas sebesar 

79,4% dan sisanya dapat dijelaskan oleh 

variabel lainnya yang tidak diikut 

sertakan dalam penelitian ini. 

 

Uji Q-Square 

 

Tabel 12. Hasil Q-Square 

 
Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

 

Nilai Q-Square pada penelitian ini 

adalah 0,567 yang lebih besar atau lebih 

besar dari 0, menurut data di atas. 

Temuan ini menunjukkan bahwa model 

tersebut benar-benar relevan secara 

prediktif. Mengingat model penelitian ini 

dapat memprediksi model secara akurat, 

dapat dikatakan memiliki nilai relevansi 

prediksi, nilai observasi, dan estimasi 

parameter yang kuat. 

 

4.3 Uji Hipotesis 

 

Tabel 13. Hasil Uji T-Statistik 

 
Sumber: Hasil Output SmartPLS 3 

 

Dalam penelitian ini, pada variabel 

kualitas pelayanan (X1), kepecayaan 

merek (X2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

sedangkan citra merek (X3) tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Maka 

dapat dismpulkan bahwa H1 dan H2 

diterima, sedangkan H3 ditolak. 

 

4.5 Pembahasan 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil yang didapat dari 

SmartPLS 3.0 dapat diketahui bahwa 

variabel kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sehingga dapat 

dikatakan bahwa hipotesis H1 diterima. 

 

Melihat dari interpretasi perolehan 

rata-rata hasil jawaban responden pada 

penelitian ini terhadap indikator-

indikator tersebut membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan yang dimiliki J&T 

Express mampu mempengaruhi 

kepuasan pelanggan terhadap jasa yang 

ditawarkan. 

 

Hasil ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Ariesta 

et al., (2022), dan Maulana et al., (2019) 

yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Kepercayaan Merek 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil yang didapat 

dari SmartPLS 3.0 dapat diketahui bahwa 

variabel kepercayaan merek memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sehingga dapat 

dikatakan bahwa hipotesis H2 diterima. 

 

Melihat dari interpretasi perolehan 

rata-rata hasil jawaban responden pada 

penelitian ini terhadap indikator-

indikator tersebut membuktikan bahwa 

kepercayaan merek yang dimiliki J&T 

Express mampu mempengaruhi 

kepuasan pelanggan terhadap jasa yang 

ditawarkan. Hasil ini sejalan dengan 

penelitian sebelumnyan oleh Ariesta et 

al., (2022) dan Lilis Sugiarti (2021) 

bahwa kepercayaan merek berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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Pengaruh Citra Merek Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan hasil yang didapat 

dari SmartPLS 3.0 dapat diketahui bahwa 

variabel citra merek tidak memiliki 

pengaruh dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sehingga dapat 

dikatakan bahwa hipotesis H3 ditolak. 

 

Artinya citra merek tidak memiliki 

konstribusi yang besar untuk 

mempengaruhi kepuasan pelanggan J&T 

Express. Hasil tersebut menunjukan 

bahwa pada penelitian ini faktor-faktor 

tersebut tidak bisa dijadikan faktor 

penentu terciptanya kepuasan pelanggan 

pada jasa pengiriman J&T Express. 

 

Hasil ini tidak sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Maftuchach & Kurnuranti (2021), 

dan Fadhilah et. al., (2021) yang 

membuktikan bahwa pada variabel citra 

merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

5. KESIMPULAN 

 

Dapat disimpulkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan berdasarkan analisis 

penelitian dan pembahasan 

menggunakan SmartPLS 3.0. Hal ini 

menunjukkan bagaimana bukti fisik, 

keandalan, ketanggapan, jaminan, dan 

empati merupakan penanda kualitas 

layanan yang berkontribusi pada 

kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, 

semakin puas seorang konsumen 

terhadap layanan pengiriman J&T 

Express, maka kualitas layanannya akan 

semakin baik. 

 

Berikutnya pada variabel 

kepercayaan merek terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut membuktikan 

bahwa indikator dari variabel 

kepercayaan merek meliputi 

kepercayaan, dapat diandalkan, jujur, dan 

keamanan berkontribusi mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Hal ini artinya 

kepercayaan merek yang baik akan 

menjadi kunci keberhasilan suatu merek, 

karena hal nya semakin pelanggan itu 

percaya pada merek tersebut, maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan terhadap 

jasa pengiriman J&T Express. 

 

Citra merek adalah faktor 

berikutnya, namun dampaknya kecil 

terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa citra merek tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Dimana 

persepsi merek harus ditingkatkan guna 

meningkatkan kebahagiaan konsumen 

dengan jasa pengiriman J&T Express. 
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