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ABSTRAK 

 

Bisnis domestik dan internasional berkembang secara fluktuasi pasar dan 

disertai dengan persaingan antarperusahaan homogen ataupun heterogen. Tantangan 

bisnis pada masa seperti sekarang ialah mempertahankan kepuasan dari konsumen, 

sehingga tingkat penjualan akan meningkat atau paling tidak tetap pada batas minimal 

yang telah ditentukan suatu perusahaan. . Banyaknya pesaing yang menawarkan 

layanan sejenis serta penurunan tingkat kepuasan pelanggan di layanan J&T Kecamatan 

Tembalang, Semarang.membuat posisi perusahaan itu pun terancam. Hal ini mendasari 

penelitian ini. Tujuan penelitian ini untuk mencari tahu persepsi konsumen mengenai 

kualitas layanan, kepercayaan merek, dan kepuasan konsumen pada pengguna layanan 

J&T Kecamatan Tembalang, Semarang.  
Peneliti merupakan tipe penelitian eskplanatory research menggunakan 

nonprobability sampling sebagai teknik pengambilan sampel. Kajian ini pun 

mempergunakan teknik purposive sampling dan accidental sampling terhadap 

pengguna layanan J&T Kecamatan Tembalang, Semarang. Jumlah akhir sampel 

kajian sejumlah 100 konsumen yang mempergunakan jasa J&T Express 

Tembalang. Teknik analisis yang digunakan yaitu analisis kuantitaif dan kualitatif 

dan menggunakan uji validitas, reliabilitas, analisis tabulasi silang, koefisien 

korelasi, koefisien determinasi, regresi linear sederhana dan berganda, uji t dan uji 

F dengan menggunakan bantuan IBM SPSS versi 25  
Hasil kajian memperlihatkan bila kualitas pelayanan, harga, dan keragaman 

produk memengaruhi positif dan bermakna bagi kepuasan pelanggan pengguna 
layanan J&T Kecamatan Tembalang, Semarang. Apabila ketiga hal tersebut naik 

ke arah positif, maka akan diikuti dengan naiknya kepuasan konsumen ke arah 
positif. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Merek, Kepuasan Konsumen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

vii 



 
 
 
 

ABSTRACT 

 

Domestic and international businesses develop according to market 

fluctuations also accompanied by competition between homogeneous or 

heterogeneous companies. The business challenge at this time is to maintain 

satisfaction from consumers. The purpose of this study is to increase the number of 

sales or at least remain at the minimum limit that has been determined by a 

company. The number of competitors offering similar services and the decreasing 

level of customer satisfaction at J&T services in Tembalang District, Semarang, 

made the company's position threatened. That reason why underlies this research. 

The purpose of this study was to find out consumer perceptions of service quality, 

brand trust, and customer satisfaction on J&T service users, Tembalang District, 

Semarang.  
The researcher is an explanatory research type using non-probability 

sampling as a sampling technique. This study uses purposive sampling and 

accidental sampling techniques for J&T service users, Tembalang, Semarang. The 

final number of study samples is 100 consumers who use the services of J&T 

Express Tembalang. The analysis technique used is a quantitative and qualitative 

analysis and uses validity, reliability, cross-tabulation analysis, correlation 

coefficient, coefficient of determination, simple and multiple linear regression, t-

test, and F test using the IBM SPSS version 25  
The results showed that service quality, price, and product diversity have a 

positive and meaningful impact on customer satisfaction of J&T service users, 

Tembalang District, Semarang. If these three things go up in a positive direction, it 
will be followed by an increase in consumer satisfaction in a positive direction. 

 

 

Keywords: Service Quality, Brand Trust, Consumer Satisfaction 
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