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Abstrak  

J&T Express merupakan perusahaan layanan pengiriman express berdasarkan pengembangan dari 

sistem IT. J&T Express melayani pengiriman ke seluruh pedalaman kota, domestiK dan internasional 

termasuk bisnis e-commerce. Menyediakan layanan pengambilan barang dan mengantar dengan cepat 

ke konsumen , pada waktu yang bersamaan perusahaan ini mendukung perkembangan bisnis e-

commerce. PT. J&T Express berdiri sejak tahun 2015, jaringan yang luas dengan kantor perwakilan 

cabang di seluruh Indonesia, waktu pengiriman tepat waktu dan layanan yang professional telah 

membantu dalam endistribusian produk dan meningkatkan daya saing perusahaan, termasuk PT. J&T 

Express cabang Bekasi. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran brand image, brand 

trust, dan dan kualitas pelayanan, hubungan antara brand image dan brand trust; kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen PT J & T Express Bekasi. Yang dijadikan sampel adalah pelanggan 

J&T. Model yang digunakan dalam menentukan jumlah sampel adalah dengan menggunakan rumus 

Slovin dengan jumlah sampel 80 sampel.. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial 

brand image , brand trust dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen PT. J&T Express cabang Bekasi dengan arah positif. Variabel yang paling 

dominan mempengaruhi kepuasan konsumen adalah brand image.  Hal ini menunjukkan bahwa brand 

image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Kata Kunci : brand trust,brand image, J &T Express 

 
Abstract 

J&T Express is an express delivery service company based on the development of an IT system. J&T 

Express provides delivery to all interior cities, domestic and international, including e-commerce 

business. Providing quick pick-up and delivery services to consumers, at the same time this company 

supports the development of the e-commerce business. PT. J&T Express was founded in 2015, an 

extensive network with branch representative offices throughout Indonesia, timely delivery times and 

professional services have helped in product distribution and increased the competitiveness of 

companies, including PT. J&T Express Bekasi. The purpose of this study was to describe the brand 

image, brand trust, and service quality, the relationship between brand image and brand trust; quality 



of service to customer satisfaction PT J & T Express Bekasi. The samples are J&T customers. The 

model used in determining the number of samples is by using the Slovin formula with a sample size of 

80 samples. The results of this study indicate that partially brand image, brand trust and service 

quality have a significant effect on consumer satisfaction at PT. J&T Express Bekasi in a positive 

direction. The most dominant variable affecting consumer satisfaction is brand image. This shows that 

brand image has an effect on customer satisfaction. 
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 1.PENDAHULUAN 

 

Kemajuan pesat dalam bidang ilmu 

pengetahuan dan teknologi merupakan 

salah satu ciri modernisasi. Perubahan 

terjadi dalam segala bidang kehidupan 

terutama pelayanan yang berhubungan 

dengan data, informasi serta barang dan 

jasa. Perkembangan informasi dan 

teknologi dalam bidang penyediaan jasa 

menuntut tersedianya pemenuhan 

kebutuhan masyarakat modern saat ini 

seperti kebutuhan akan kecepatan 

pelayanan, pengiriman maupun 

penerimaan layanan jasa, informasi, barang 

dan dokumen. 

Sejak dahulu, masyarakat sudah mengenal 

pentingnya pemenuhan akan kebutuhan 

pertukaran dan pengiriman informasi serta 

barang dan dokumen. Orang menggunakan 

burung merpati sebagai sarana untuk 

memenuhi kebutuhan komunikasi, 

sedangkan untuk memenuhi kebutuhan 

pertukaran barang dari satu tempat ke 

tempat lainnya, masyarakat jaman dahulu 

menggunakan jalur laut seperti kapal 

ataupun jalur darat Perkembangan dunia 

dewasa ini ditandai dengan arus globalisasi 

di segala bidang yang membawa dampak 

cukup besar bagi perkembangan 

perekonomian Indonesia. 

Indonesia merupakan negara pengguna e-

commerce tertinggi di dunia pada tahun 

2019 (GlobalWebIndex, 2019) Menurut 

website yang menyediakan data konsumen 

ini, lebih dari 90 persen pengguna internet 

di Indonesia berusia 16 hingga 64 tahun 

menggunakan e-commerce untuk membeli 

produk dan jasa. Adanya pertumbuhan e 

commerce yang tertinggi di dunia itu 

mendorong perusahaan pengiriman jasa 

bermunculan dan bersaing untuk 

memberikan pelayanan terbaik kepada 

pelanggan. Layanan yang ditawarkan 

perusahaan pengiriman bervariasi.   

Untuk menumbuhkan daya saing 

dibutuhkan strategi untuk mengatasi 

persaingan tersebut agar menjadi pilihan 

utama pelanggan. Perusahaan perlu 

meningkatkan daya saing memberikan 

kepuasan pelanggan melalui ketepatan 

waktu pengiriman, kebijakan harga, dan 

strategi menyakinkan  pelanggan. Salah 

satu strateginya adalah dengan 

memanfaatkan perilaku kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan 

merupakan faktor yang sangat penting bagi 

keberadaan, kelangsungan, dan 

perkembangan perusahaan. Saat ini banyak 

perusahaan yang semakin memahami arti 

penting dari kepuasan pelanggan dan 

menjalankan strategi guna memberikan 

kepuasan bagi pelanggannya. 

Brand menggambarkan nilai yang 

ditawarkan dan mempunyai peranan 

penting bagi konsumen dalam menetapkan 

pilihannya. Brand Image dan Brand Trust 

tidak hanya sebagai strategi pembeda dari 

perusahaan lain dan untuk membuat 

produk dikenal oleh pasar, namun juga 

mampu membentuk kepuasan konsumen 

dan loyalitas konsumen. J & T Express 

selalu berusaha mempertahankan image 

yang baik kepada konsumen. Kualitas dan 

kehandalan J & T Express . Hal ini 

dibuktikan dengan beberapa  penghargaan 



yang sudah diterima oleh J & T Express 

yaitu pada tahun 2018 dan 2019 

mendapatkan Top Brand Award dan pada 

tahun  2019 yaitu Indonesia Go Asean 

Champion 2019 pada acara the 5th Annual 

Asean Marketing Summit 2019 sebagai 

bentuk penghargaan perusahaan Indonesia 

yang dinilai telah menunjukkan strategi 

pemasaran yang baik dan telah sukses 

memperluas bisnis ke pangsa pasar Asia 

Tenggara 

Dengan slogan “Express Your Online 

Business” telah menjadi semangat yang 

mengalir dalam setiap kegiatan operasional 

PT J & T Express dan berkomitmen 

mendukung perkembangan E-Commerce di 

Asia Tenggara. Komitmennya untuk terus 

mendukung perkembangan e-commerce di 

Asia Tenggara pun disambut baik. Sejak 2 

tahun lalu, J&T Express telah bermitra 

dengan sejumlah marketplace ternama 

seperti Shopee, Tokopedia, Bukalapak, dan 

Lazada. Perkembangan kami turut 

didukung oleh partner e-commerce dan 

para pelaku UKM yang telah 

mempercayakan pengiriman bisnisnya 

kepada J & T Express. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan 

yang erat dengan kepuasan pelanggan, 

sehingga memberikan dorongan kepada 

pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat 

dengan perusahaan. Untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan perlu terlebih 

dahulu mengetahui kualitas pelayanan 

yang diberikan produsen kepada 

pelanggannya. Kepuasan pelanggan akan 

timbul setelah seseorang mengalami 

pengalaman dengan kualitas pengalaman 

yang diberikan oleh penyedia jasa. 

Menyadari peran penting pelanggan dan 

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

keuntungan, perusahaan berupaya mencari 

cara agar dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Adapun yang akan diteliti 

sehubungan dengan kepuasan pelanggan 

adalah brand image, brand trust dan 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

dalam meningkatkan kualitas pelanggan. 

Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan penelitian adalah sebagai 

berikut: 

1.Untuk mengetahui hubungan brand 

image, brand trust dan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh dalam meningkatkan 

kualitas pelanggan. 

2. Untuk mengetahui kontribusi brand 

image, brand trust dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di J&T 

Express  

3. Untuk mengetahui pengaruhi brand 

image, brand trust dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di J&T 

Express . 

Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

Hipotesis Penelitian 

H1 : Brand image berpengaruh positip 

terhadap   kepuasan pelanggan J & T 

Express. 

H2 : Brand trust berpengaruh positip 

terhadap kepuasan pelanggan J & T 

Express. 

H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positip terhadap kepuasan pelanggan J & T 

Express. 

Brand Image 

Brand Trust Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas 

Pelayanan 



Menurut Keller (2008:51), citra merek atau 

brand image adalah anggapan dan 

kepercayaan yang dibentuk oleh konsumen 

seperti yang direfleksikan dalam hubungan 

yang terbentuk dalam ingatan konsumen. 

Berdasarkan Kotler (2012:266), citra 

merek adalah penglihatan dan kepercayaan 

yang terpendam di benak konsumen, 

sebagai cerminan asosiasi yang tertahan di 

ingatan konsumen. Menurut Joseph 

Plummer (2000:79), komponen brand 

image yang menjadi sub variabel terdiri 

atas tiga bagian, yaitu:  

1. Product Attributes (atribut produk) yang 

merupakan hal-hal yang berkaitan dengan 

merek itu sendiri seperti kemasan, isi 

produk, harga, rasa, dan lain lain.  

2. Consumer benefits (keuntungan 

konsumen) yang merupakan kegunaan 

produk dari merek tersebut.  

3. Brand personality (kepribadian merek) 

merupakan asosiasi yang mengenai 

kepribadian sebuah merek apabila merek 

tersebut adalah manusia 

Brand trust didefinisikan sebagai rasa 

aman yang dimiliki oleh pemakai produk, 

dalam interaksinya dengan sebuah merek 

yang didasarkan pada persepsi bahwa 

merek tersebut dapat dipercaya dan 

memperhatikan kepentingan dan 

kesejahteraan konsumen, (Keller 1993). 

Kepercayaan merek merupakan sebuah 

perilaku kerelaan konsumen pada 

umumnya untuk bergantung pada 

kemampuan merek tersebut 

menggambarkan fungsi produknya, 

(Chaudhuri & Holbrook 2001). Brand trust 

adalah sesuatu yang dapat dipercaya dan 

dapat diandalkan, (Dawar & Pillutla 2000). 

Kerelaan tidak terlalu berpengaruh, karena 

argumen yang percaya jika seorang 

konsumen mau bergantung pada merek, 

(Morgan dan Hunt 1994). 

Kualitas pelayanan sangat berhubungan 

dengan kepuasan pelanggan. Perusahaan 

harus memperhatikan kualitas standar yang 

diberikan kepada pelanggan dan harus 

melebihi ekspetasi atau harapan yang 

diinginkan oleh pelanggan.  

Menurut Lovelock-Wright yang 

diterjemahkan oleh (Tjiptono, 2011) 

mengemukakan bahwa “kualitas pelayanan 

adalah tingkat keunggulan produk maupun 

jasa yang diharapkan atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan konsumen.” Jasa akan diterima 

oleh konsumen apabila sesuai dengan yang 

diharapkan. Menurut (Tjiptono, 2011) 

menjelaskan  bahwa Kualitas pelayanan 

adalah upaya pemenuhan kebutuhan 

konsumen baik dari produk maupun  jasa 

serta  ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan 

konsumen.Sedangkan pendapat Heni 

Roehaeni,2018 kualitas pelayanan adalah 

pemenuhan kebutuhan konsumen 

berdasarkan tingkat keunggulan dari 

produk dan jasa yang sesuai dengan 

harapan sehingga dapat memenuhi 

keinginan para konsumen.   

Perusahaan harus memperhatikan kualitas 

standar yang diberikan kepada pelanggan 

dan harus melebihi ekspetasi atau harapan 

yang diinginkan oleh pelanggan. Apabila 

pelanggan puas maka dapat membuat para 

pelanggan bertahan menggunakan jasa 

perusahaan. Kepuasan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah 

membandingkan Kinerja atau hasil yang 

dirasakan dengan harapannya. Menurut 

(Hutasoit, 2011). Kepuasan pelanggan 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja yang dirasakan 

dengan harapannya”. (Majid,2011). 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian dilakukan dengan metode 

penelitian survey yaitu suatu penelitian 

yang mengambil sampel dari suatu 

populasi dengan menggunakan kuesioner 

sebagai instrumen pengumpulan data. 

Kuesioner kepada pelanggan J & T 



Express Bekasi Bekasi pada bulan 

November 2019. Model yang digunakan 

dalam menentukan jumlah sampel adalah 

dengan menggunakan rumus Slovin 

dengan jumlah sampel 80 sampel. 

Kuesioner diberikan kepada pelanggan J & 

T Express dan responden hanya memilih 

jawaban yang telah disedikan dan hanya 

satu jawaban.Untuk mendapatkan data 

primer digunakan skala likert. Instrumen-

instrumen dalam variabel penelitian adalah 

sebagai berikut 

1. Brand Image 

2. Brand Trust 

3. Kualitas Pelayanan 

4. Kepuasan Konsumen 

 

Teknik analisis data yang digunakan 

adalah sebagai berikut : 

 

1. Uji validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengukur 

sah (valid) atau tidaknya suatu 

kuesioner.,Sugiyono (2017) untuk menguji 

validitas konstruk dilakukan dengan cara 

mengkorelasikan antara skor butir 

pertanyaan dengan skor totalnya. 

 

2. Uji Reliabilitas  

Pengukuran reliabilitas dilakukan untuk 

mengetahui sejauh mana hasil pengukuran 

dapat dipercaya. Menurut Sugiyono (2017) 

:  

“ Untuk menguji reliabilitas digunakan 

teknik koefisien Alpha Cronbach, apabila 

koefisien alpha ≥ 0,6 maka instrument apat 

dikatakan atau dinyatakan reliable.” 

3.Analisa Koefisien Korelasi 

Analisa koefisien korelasi digunakan untuk 

mengetahui besar kecilnya hubungan 

variabel bebas (X) terhadap variabel terikat 

(Y). Nilai r dapat dinyatakan sebagai 

berikut :  

 ≤ r ≤ 1, artinya :r = 1, hubungan X dan Y 

sempurna dan positif (mendekati 1, 

hubungan sangat kuat dan positif). 

 r = -1, hubungan X dan Y sempurna dan 

negatif (mendekati -1, gabungan sangat 

kuat dan negatif).  

r = 0, hubungan X dan Y lemah sekali atau 

tidak ada hubungan sama sekali. 

4.Analisa Regresi Linier Berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui 

ada tidaknya brand image, brand trust dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan J&T Kantor Perwakilan Bekasi. 

Hasil dari analisis regresi adalah berupa 

koefisien untuk masing-masing variabel 

independen, adapun persamaan regresi 

linier bergandanya adalah sebagai berikut: 

Y = a + b1.X1 + b2.X2 + b3.X3 + e 

Keterangan: 

Y = Kepuasan Konsumen 

a= Konstanta 

b1 = koefisien regresi dari brand image 

b2 = koefisien regresi dari brand trust 

b3 = koefisien regresi dari kualitas 

pelayanan 

X1 = brand image 

X2 = brand trust 

X3 = kualitas pelayanan 

5. Analisa Koefisien Determinasi 

      

    

 ````````````````````````````````````````````

```Untuk menentukan besarnya kontribusi 

variabel X terhadap variabel Y digunakan 



rumus koefisien determinasi (coefficient of 

determination) dengan rumus dari J. 

Supranto (2008, p 163) yaitu : 

Koefisien Determinasi = r2 x 100% 

6.Uji t (Parsial) 

Uji t dilakukan untuk mengetahui masing-

masing sumbangan variabel bebas secara 

parsial terhadap variabel terikat, 

menggunakan uji masing-masing koefisien 

regresi variabel bebas apakah mempunyai 

pengaruh yang bermakna atau tidak 

terhadap variabel terikat. Pengujian ini 

dilakukan dengan membandingkan antara 

nilai t hitung dengan t tabel untuk masing-

masing variabel bebas. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas  

Sesuai dengan  “korelasi product moment” 

dari Pearson dengan tingkat kepercayaan 

95% ( = 0,05) yang disyaratkan dalam 

setiap item pernyataaan, maka dari hasil 

pengujian validitas pada tabel 6 dapat 

dilihat bahwa keseluruhan item variabel 

penelitian mempunyai r hitung > r tabel 

yaitu pada taraf signifikan 95%   (=0,05) 

dan n = 80 diperoleh r tabel = 0,220,  

sehingga dapat dikatakan bahwa 

keseluruhan item variabel penelitian adalah 

valid untuk digunakan sebagai instrumen 

dalam penelitian atau pertanyaan-

pertanyaan yang diajukan dapat digunakan 

untuk mengukur variabel yang diteliti. 

2.Uji Reliabilitas 

Teknik pengujian reliabilitas item 

menggunakan metode alpha cronbach. 

Hasil pengujian reliabilitas diperoleh nilai 

koefisen Alpha untuk masing-masing 

varialbe adalah sebagai berikut : 

Variabel Nilai 

Variabel X1 atau Brand Image 0,703 

Variabel X2 atau Brand Trust 0,770 

Variabel X3 atau Kualitas 

Pelayanan 

0,775 

Variabe Y atau Kepuasan 

Pelanggan 

0,731 

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas 

Sumber : Pengolahan Data 2020 

Hal tersebut dapat dikatakan nilai koefisien 

reliabilitas di atas 0,6. Hal ini berarti 

bahwa item pertanyaan yang digunakan 

akan mampu memperoleh data yang 

konsisten dalam arti semua variabel dalam 

penelitan ini reliabel. 

3.Hasil Analisa Koefisien Korelasi 

Hasil analisa koefisien korelasi untuk 

membuktikan bahwa Brand Image, Brand 

Trust dan Kualitas Pelayanan mempunyai 

suatu hubungan terhadap Kepuasan 

Pelanggan di J&T Express (secara sendiri-

sendiri atau parsial) digunakan analisa 

koefisien korelasi, didapatkan nilai 

koefisien korelasi  sebagai berikut : 

Variabel Nilai 

Variabel X1 atau Brand Image 0,486 

Variabel X2 atau Brand Trust 0,499 

Variabel X3 atau Kualitas 

Pelayanan 

0,537 

Tabel 2Hasil Uji Koefisien Korelasi 

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2020 

 

Berdasarkan hasil uji koofisien korelasi, 

maka Brand Image, Brand Trust dan 

Kualitas Pelayanan secara parsial memiliki 

hubungan cukup kuat dengan signifikan 

(0,000 < 0,05) terhadap Kepuasan 

Pelanggan di J&T Express. Secara parsial 

hubungan ketiga variabel yang searah dan 

positif artinya setiap kenaikan atau 

penurunan Brand Image, Brand Trust dan 

Kualitas Pelayanan akan diikuti oleh 

kenaikan atau penurunan Kepuasan 

Pelanggan di J&T Express. 



4.Hasil Analisa Koefisien Korelasi 

Berganda 

Untuk menguji ada atau tidaknya 

hubungan yang signifikan secara simultan 

(berganda) antara variabel X1     (Brand 

Image), X2 (Brand Trust) dan variabel X3 

(Kualitas Pelayanan) terhadap variabel Y 

(Kepuasan Pelanggan) digunakan analisa 

koefisien korelasi berganda, dan 

didapatkan nilai koefisien korelasi 

berganda sebesar 0.683, dengan demikian 

Brand Image, Brand Trust, dan Kualitas 

Pelayanan secara simultan memiliki 

hubungan kuat terhadap Kepuasan 

Pelanggan di J&T Express. 

Tabel .3. Hasil Uji Koefisien Korelasi 

Berganda 

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2020 

5.Regresi Linier Berganda 

  Berdasarkan data-data pada tabel di atas, 

maka    dapat dihasilkan persamaan regresi 

linier berganda, yaitu : 

 

Y  = 3,426 + 0,317 X1 + 0,245X2 +  

0,243X3  

 Dalam persamaan regresi tersebut 

diketahui konstantanya adalah 3,426 ini 

dapat diartikan bahwa tanpa adanya Brand 

Image (X1), Brand Trust (X2) dan Kualitas 

Pelayanan (X3), maka Kepuasan Pelanggan 

(Y) di J&T Express menunjukkan nilai 

sebesar  3,426 point/satuan. 

a. Koefisien regresi X1 (0,317), artinya jika 

Brand Image nilainya dinaikkan 1 

point/satuan, sementara Brand Trust 

Produk dan Kualitas Pelayanan nilainya 

tetap, maka (Kepuasan Pelanggan) di 

J&T Express (Y) akan naik  0,317 

point/satuan.  

b. Koefisien regresi X2 (0,245), artinya jika 

Brand Trust nilainya dinaikkan 1 

point/satuan, sementara Brand Image 

dan Kualitas Pelayanan nilainya tetap, 

maka (Kepuasan Pelanggan) di J&T 

Express (Y) akan naik 0,245 

point/satuan. 

c. Koefisien regresi X3 (0,243), artinya jika 

Kualitas Pelayanan nilainya dinaikkan 1 

point/satuan, sementara Brand Image 

dan Brand Trust nilainya tetap, maka 

(Kepuasan Pelanggan) di J&T Express 

(Y) akan naik 0,243 point/satuan. 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Stan

dardi

zed 

Coef

ficie

nts 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 

(Constant) 3,426 2,475  1,384 ,170 

Brand 

Image 
,317 ,110 ,267 2,892 ,005 

Brand 

Trust 
,245 ,070 ,315 3,490 ,001 

Kualitas 

Pelayanan 
,243 ,068 ,334 3,580 ,001 

 

Tabel 4 Hasil Uji Koefisien Berganda 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2020 

6. Hasil Analisa Koefisien Penentu 

(determinasi) 

Model Summary 

Model Summary 

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 ,683a ,466 ,445 1,136 



Model R R 

Square 
Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 ,683a ,466 ,445 1,136 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Brand Trust,Brand 

Image 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Tabel.5. Tabel Analisa Koefisien Penentu 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2020 

Untuk mengetahui seberapa besar 

kontribusi variabel bebas X1 (Brand 

Image), X2 (Brand Trust) dan X3 (Kualitas 

Pelayanan) terhadap variabel terikat 

Kepuasan Pelanggan (Y) digunakan 

analisa koefisien penentu (determinasi) 

yang diperoleh dari pengkuadratan nilai 

koefisien korelasi (r2) yaitu didapat hasil 

Adjusted R Square sebesar 0,445, dengan 

demikian Brand Image, Brand Trust dan 

Kualitas Pelayanan memiliki kontribusi 

sebesar 44,5% terhadap Kepuasan 

Pelanggan di J&T Express dan sisanya 

sebesar 55,5% dipengaruhi oleh faktor-

faktor lain yang tidak penulis teliti, 

misalnya promosi, kompetitor, dan 

hubungan proses komunikasi antar 

karyawan. 

7. Hasil Pengujian Hipotesis  Uji Tdan  

Uji F. 

a.Hasil Uji T 

Berdasarkan hasil penelitian dapat 

disimpulkan bahwa : Brand Image secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan di J&T Express, 

demikian juga dengan Brand Trust dan 

Kualitas Pelayanan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan di J&T Express karena nilai 

signifikan masing-masing yaitu 0,005, 

0,001 dan 0.001 < 0, 05, dengan demikian 

maka Ha (hipotesis alternatif) diterima dan 

Ho (hipotesis nihil) ditolak.  

b.Hasil Uji F 

Berdasarkan hasil penelitian dapat 

disimpulkan bahwa : Brand Image, Brand 

Trust dan Kualitas Pelayanan secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap 

terhadap Kepuasan Pelanggan di J&T 

Express, karena nilai sig. F hitung adalah 

0.000, artinya < 5%, (0.000 < 0.05). 

Dengan demikian Ho ditolak dan Ha 

diterima, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa variabel bebas secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap variabel 

terikat. 

 

 

    4. KESIMPULAN 

1. Brand Image berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di J & T 

Express. 

2. Brand Trust berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di J & T 

Express. 

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifian terhadap kepuasan pelanggan di J 

& T Express 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Stand

ardize

d 

Coeffi

cients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 

(Constant) 3,426 2,475  1,384 ,170 

Brand 

Image 
,317 ,110 ,267 2,892 ,005 

Brand 

Trust 
,245 ,070 ,315 3,490 ,001 

Kualitas 

Pelayanan 
,243 ,068 ,334 3,580 ,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 



4. Pada penelitian sebelumnya (Rachmat 

Susilo Adi, 2019) Variabel yang paling 

dominan mempengaruhi kepuasan 

konsumen adalah variabel customer value. 

Pada penelitian yang penulis lakukan 

variabel yang paling dominan adalah brand 

image. Penulis menyarankan kepada 

peneliti selanjutnya dapat meneliti yang 

lebih mendalam lagi tentang bagaimana 

pengaruh harga, kualitas produk serta 

loyalitas pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan untuk objek penelitian lainnya, 

yaitu dengan memasukkan variabel yang 

belum diteliti pada penelitian ini yang 

dapat mempengaruhi setiap variabel 

tersebut. 

5.Hendaknya perusahaan dapat lebih 

meningkatkan kegiatan pemasaran dengan 

lebih baik lagi dengan memberikan 

pelayanan yang lebih berkualitas sehingga 

pelanggan merasa puas pada kinerja 

perusahaan dan dengan demikian 

diharapkan dapat meningkatkan jumlah 

pelanggan 

6.Hendaknya perusahaan melakukan 

pendekatan kepada para agen yang sudah 

menjadi mitra maupun yang belum 

menjadi mitra untuk bekerja sama sehingga 

jasa pengiriman mampu menjangkau 

daerah terpencil. 
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