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ABSTRAK

ANIQOTUL AMAH, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas,
Kepercayaan dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Jasa Pengiriman J&T Express (Studi Kasus Pada J&T
Express Ambokulon Pemalang).

Di era globalisasi sekarang, terjadi kenaikan yang begitu cepat
pada perusahaan jasa ekspedisi dikarenakan keberadaannya yang sangat
dibutuhkan. Keberadaan perusahaan jasa ekspedisi menjadi dibutuhkan
disebabkan masyarakat banyak yang merubah transaksi pembelian
secara daring. Bagi perusahaan jasa pengiriman, hal tersebut dapat
menjadikan tantangan sekaligus peluang tersendiri. Tujuan penelitian
ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas,
kepercayaan dan citra merek terhadap kepuasan konsumen di J&T
Express Ambokulon Pemalang.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif, metode
pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode angket
(kuesioner) dengan menggunakan sampel sebanyak 96 responden.
Teknik pengambilan sampel dengan accidental sampling. Penelitian ini
menggunakan metode analisis data uji regresi linear berganda dengan
bantuan SPSS 26.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengauh signifikan terhadap kepuasan konsumen, fasilitas tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, kepercayaan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan citra merek berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen di J&T Express Ambokulon
Pemalang. Kemudian secara simultan kualitas pelayanan, fasilitas,
kepercayaan dan citra merek berengaruh terhadap kepuasan konsumen
di J&T Express Ambokulon Pemalang.

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

vii



ABSTRACT

ANIQOTUL AMAH, The Influence of Service Quality, Facilities,
Trust and Brand Image on Consumer Satisfaction with J&T
Express Delivery Services (Case Study of J&T Express Ambokulon
Pemalang).

In the current era of globalization, there has been a rapid
increase in expedition service companies because their existence is
really needed. The existence of expedition service companies has
become necessary because many people have changed their purchasing
transactions online. For delivery service companies, this can be both a
challenge and an opportunity. The aim of this research is to find out the
influence of service quality, facilities, trust and brand image on
consumer satisfaction at J&T Express Ambokulon Pemalang.

This research is a type of quantitative research, the data
collection method in this research is a questionnaire method using a
sample of 96 respondents. The sampling technique was accidental
sampling. This research uses a multiple linear regression test data
analysis method with the help of SPSS 26.

The results of this research show that service quality has a
significant effect on consumer satisfaction, facilities have no effect on
consumer satisfaction, trust has no effect on consumer satisfaction and
brand image has a significant effect on consumer satisfaction at J&T
Express Ambokulon Pemalang. Then, simultaneously, service quality,
facilities, trust and brand image influence consumer satisfaction at J&T
Express Ambokulon Pemalang.

Keywords: Service Quality, Facilities, Trust, Brand Image and
Customer Satisfaction.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi
ini sesuai dengan SKB Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan RI No. 158/1997 dan No. 0543 b/U/1987. Transliterasi
tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah
diserap ke dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus
Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis
besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut:

1. Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
di lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian
dilambangkan dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan
tanda, dan sebagian lagi dengan huruf dan tanda sekaligus.
Dibawah ini daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf
Latin:

I:fi;f Nama Huruf Latin Nama
\ Alif d”ar:ibdaizkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta Il Te
< Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
e Ha h ha (dir;%ght)itik di
d Kha Kh kadan ha
3 Dal D De
5 Zal 2 zet (dengan titik di atas)
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J Ra R Er
) Zai Y4 Zet
Sin S Es

" Syin Sy esdan ye
o Sad s es (debnag\;;;;;\ht)itik di
P Dad d de (di,r;?,j;ht)mk di
b Ta ¢ te (det?agv?lz ht;tlk di
b 7a , zet (dengan titik di

' i bawah)

' ‘ain ¢ komaterbalik (di atas)
¢ Gain G Ge
S Fa F Ef

t Qaf Q Ki

4 Kaf K Ka

J Lam L El

e Mim M Em

© Nun N En

9 Wau W We
A Ha H Ha

s Hamzah ' Apostrof
s Ya Y Ye
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2. Vokal (tunggal dan rangkap)
Vokal bahasa Arab, seperti vocal Bahasa Indonesia yang terdiri
dari vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.
1) Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa
tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda | Nama | Huruf Latin | Nama
Fathah A A
Kasrah | I
Dhammah U U

2) Vokal Rangkap
Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang
lambangnya berupa gabungan antara harkat dan huruf,

yaitu:
Tanda Nama Huruf Latin | Nama
. 6 Fathah dan ya Al adani
.. 3 | Fathah dan wau Au a dan u
Contoh:
K - Kataba
Jeod - Fa’ala
3 - Zukira
C-A-U - Yazhabu
e - Su'ila
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s - Kaifa

J}% - Haula

3. Maddah
Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan
huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat dan Nama Huruf dan Nama
Huruf Tanda
e Fathah dan alif A A d{;ln garis
atau ya di atas
| dan garis
TS Kasrah dan I .
’ asrah dan ya di atas
; Hammah dan U dan garis
3 U .
wau di atas
Contoh:
Je . qala
(& -rama
&2 -qila

4. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1) Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah,
kasrahdan dammabh, transliterasinya adalah “t”.
2) Ta’marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.
3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata
yang menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu
terpisah maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).
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Contoh:

Jub Y1 L3, - raudah al-atfal
- raudatulatfal
5y 54 & - al-Madinah al-
Munawwarah

- al-Madinatul-Munawwarah
isdlo - talhah

5. Syaddah
Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam
transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf,
yaitu huruf yang samadenganhuruf yang diberi tanda syaddahitu.
Contoh:

[ 'y - rabbana

J# - nazzala

- al-birr

&> - al-hajj

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu Jnamun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan
atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata
sandang yang diikuti huruf gamariyah.
1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
ditranslite-rasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti
dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti
kata sandang itu.
2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
ditranslite-rasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan
sesuai dengan bunyinya.

3) Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan
dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:

e - ar-rajulu
2 - as-sayyidu

et - as-syamsu

& - al-galamu
&) - al-badi’u
M - aldalalu
7. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof.
Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan
diakhir kata. Bila hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan,
karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

b3446 - takhuzina

331 -an-nau

[ - i’
o syai'un
& -1inna

:;,}e% - umirtu
Jgi - akala

8. Penulisan kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis
terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf
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Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf
atau harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata
tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.
Contoh:
3y 0 > 3l & &3 Wainnallahalahuwakhairar-
raziqin
Wainnallahalahuwakhairraziqin

O155 6531 14935 ) o
55 3SR \va auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan

B ¢2) 1y ahim al-Khalil
Ibrahimul-Khalil

Volupy Wl &2 &l ey Bigmillahimajrehawamursaha

Yoo 4y flasll o ol ’c,. A e 3Walillﬁhi ‘alan-nasi hijju al-
’ 1 baiti manistata’a ilaihi sabila
Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti
manistata’a ilaihi sabila

Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan
huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya:
huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan
permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh kata
sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal
nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
Contoh:

J # Y1 482 B9 'Wa ma Muhammadun illa rasl

3‘};‘3‘ 3 I3l el Hlian s Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-Qur’anu
ST S gvahru Ramadan al-lazi unzila fihil Qur'anu
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Skt 390 61,0405 Walaqadra ﬁhub%l-ufuq_al-mu‘?m
o Walaqgadra’ahubil-ufugil-mubin

uwj\%‘b n :\.8.1-\ Alhamdulillahirabbil al-‘alamin
TR Alhamdulillahirabbilil ‘alamin

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang
dihilangkan, huruf capital tidak digunakan.

Contoh:

< Az <y 4l 2, @ Nasrunminallahiwafathungarib

ook st Lillahi al-amrujami’an
& e T B
Lillahil-amrujami’an

e (2 1% 85 Wallahabikullisyai’in ‘alim

10. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan,
pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan
dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi
ini perlu di sertai dengan pedoman Tajwid.
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Di era globalisasi sekarang, terjadi kenaikan yang begitu
cepat pada perusahaan jasa ekspedisi dikarenakan keberadaannya
yang sangat dibutuhkan. Keberadaan perusahaan jasa ekspedisi
menjadi dibutuhkan disebabkan masyarakat banyak yang merubah
transaksi pembelian secara daring. bagi perusahaan jasa
pengiriman, hal tersebut dapat menjadikan tantangan sekaligus
peluang tersendiri. Hal tersebut dapat menjadi peluang disebabkan
kemajuan bisnis pada jasa ekspedisi diperkirakan mengalami
kenaikan yang sangat cepat bebarengan dengan berubahnya bisnis
secara elektronik. Sedangkan menjadi tantangan bagi perusahaan
jasa ekspedisi disebabkan karena ketatnya persaingan antar
perusahaan jasa ekspedisi, hal tersebut disebabkan karena adanya
perdagangan secara online atau e-commerce, dan konsumen
mengharapkan pelayanan pada perusahaan jasa ekspedisi yang
mudah, praktis serta cepat (Hendayana & Sari, 2021).

Banyaknya perusahaan jasa ekspedisi yang ada
menyebabkan semakin ketatnya persaingan antar perusahaan jasa
tersebut. Adapun jasa ekspedisi yang hadir di Indonesia diantaranya
seperti TIKI, JNE, Ninja Express, SiCepat, J&T Express, Pos
Indonesia, Indah Logistik, Lion Parcel dan sebagainya.

Salah satu jasa ekspedisi yang ikut bersaing yakni J&T
Express. Perusahaan ini ialah perusahaan jasa yang melayani
penerimaan dan pengiriman di berbagai kota, kecamatan, serta
kabupaten di Indonesia baik berupa dokumen maupun barang
(Ningsih, 2022). Perusahaan ini berdiri pada tanggal 20 Agustus
2015 dibawah naungan PT. Global Jet Express, perusahaan ini
mengalami kemajuan dengan cepat meski tergolong masih
perusahaan yang baru. Hal tersebut bisa terjadi dikarenakan
perusahaan ini menyediakan berbagai macam layanan pengiriman
sehingga konsumen dapat memilih perusahaan ini sebagai jasa



ekspedisi baik itu barang maupun dokumen dan memuaskannya
(Rofigoh, 2022).

Pada saat berbelanja online, biasanya konsumen akan
ditawarkan dengan beberapa pilihan terkait dengan jasa ekspedisi
yang ingin dipakai pada saat proses pengiriman barang. Setiap
perusahaan jasa pengiriman tentunya memiliki kelebihannya
masing-masing.

Gambar 1.1 Jasa pengiriman yang sering dipakai

ketika belanja online (2022)
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Sumber: Data Indonesia.id
Berdasarkan hasil survei Datalndonesia.id bahwa 42,2%
memakai J&T Express sebagai jasa pengiriman dalam berbelanja
secara online, sebanyak 26,6% menggunakan jasa ekspedisi
SiCepat dalam berbelanja online, 23,1% menggunakan JNE
kemudian 2,5% menggunakan jasa ekspedisi Ninja Express dalam
berbelanja online, 0,5% menggunakan Pos Indonesia dan 5%

memilih jasa ekspedisi lainnya (Widi,2022).
Guna mendapatkan pangsa pasar bisa dilakukan dengan
memberikan kepuasan pada konsumen (Fauzi, 2022). Saat ini,
keberhasilan pemasaran pada suatu perusahaan tak hanya dinilai
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dari jumlah banyak konsumen didapatkan, akan tetapi juga
bagaimana upaya untuk menjaga konsumen agar tetap bertahan
(Sueni & Loebis, 2019). Kepuasan serta ketidakpuasan konsumen
terletak pada hubungan antara harapan konsumen dengan hasil yang
diterima dari jasa ataupun barang (Kasinem, 2020). Menurut Kotler
& Keller dalam (Sueni & Loebis, 2019), kepuasan konsumen ialah
perasaan senang maupun kecewa seseorang pada saat
membandingkan produk maupun jasa yang dirasakan sesuai dengan
ekspektasi. Konsumen merasa puas apabila sesuai ekspektasi,
sebaliknya konsumen tidak puas jika hasilnya tidak sesuai harapan.

Kualitas pelayanan ialah salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, dimana menurut Ibrahim dan
Thawil dalam (Juliani & Kawiana, 2022) kualitas pelayanan pula
bisa memotivasi konsumen guna berkomitmen kepada produk dan
layanan tertentu guna meningkatkan kepuasan konsumen. Selain
kualitas pelayanan salah satu faktor yang mempengaruhi konsumen
dalam mendapatkan kepuasan yakni fasilitas (Tjiptono, 2016).
Menurut (Tjiptono & Chandra, 2011) fasilitas ialah sumber daya
fisk yang wajib tersedia sebelum layanan diberikan kepada
konsumen.

Kepercayaan juga berhubungan dengan kepuasan
konsumen, makin meningkat kepercayaan konsumen maka
kepuasan konsumen juga semakin meningkat (Kasinem, 2020).
Informasi yang baik akan meningkatkan kepercayaan konsumen
pada sebuah produk atau layanan jasa, hal ini disebabkan
pengalaman yang terbentuk dalam ingatan konsumen tentang suatu
jasa bisa membantu rasa percaya seseorang. Pada situasi ini unsur
kepercayaan jadi faktor kunci untuk perusahaan guna
memenangkan persaingan, begitu pula sebaliknya (Kasinem, 2020).

Selain itu, faktor lainnya yaitu citra merek, citra merek ialah
apa yang diingat konsumen tentang sebuah merek tertentu
(Masfufah & Soebiantoro, 2021). Menurut Kotler dan Keller dalam
citra merek yakni  prsepsi dan kepercayaan yang dipegang
konsumen, seperti yang dicerminkan asosiasi yang tertanam di
memori pelanggan, hal pertama yang senantiasa mereka ingat saat



mendengar slogan serta tertanam dihati konsumen. makin kuat
brand image sebuah merek, maka konsumen semakin mengenal
merek itu.

Salah satu jasa ekspedisi di Indonesia yang ikut bersaing
dengan jasa ekspedisi lainnya yaitu J&T Express. Perusahaan ini
sudah banyak memperoleh berbagai prestasi. menurut sumber dari
wartajakarta.com, pada tahun 2018 & 2019 perusahaan ini sudah
memperoleh 2 penghargaan Top Brand Award dalam 2 tahun secara
berturut-turut, prestasi itu bebarengan dengan pengingkatan
presentase yang cukup signifikan yakni dari 13,9% menjadi 20,3%.
Perusahaan ini juga berhasil memperoleh tiga penghargaan
Indonesia Most Engange Delivery Service Brand 2021 (Rofigoh,
2022). Adanya fenomena tersebut membuat tugas bagi perusahaan
ini sendiri agar tidak menyepelekan tentang bagaimana cara untuk
mempertahankan prestasi, sebab jika perusahaan ini lalai, tidak
adanya usaha dan terobosan yang baru, tidak menutup
kemungkinan prestasi serta posisi yang sudah diraihnya dapat
bergeser sewaktu-waktu. Perusahaan ini dapat di posisi unggul
tidak bisa terlepas dari kerja keras yang sudah dilakukan. Dan kerja
keras tersebut yaitu upaya untuk menciptakan kepuasan konsumen
(Rofiqoh, 2022).

J&T Express sudah tersebar luas di Indonesia, salah satu
cabang J&T Express yaitu di Ambokulon. Alamat J&T Express
Ambokulon sendiri berada di JI. Raya Ambokulon, Dusun I,
Ambokulon, Kecamatan Comal, Kabupaten Pemalang. J&T
Express di Ambokulon Pemalang melayani konsumen dalam
melakukan pengiriman baik barang maupun dokumen. Berikut
adalah jumlah pengiriman drop point J&T Express Ambokulon
Pemalang dari bulan Januari-Juni pada tahun 2023.

Tabel 1.1 Jumlah Pengiriman
Drop Point J&T Express Ambokulon (2023)

TAHUN | BULAN JUMLAH

2023 Januari 13.281
Februari 131.212




Maret 170.164
April 331.091
Mei 111.727
Juni 134.261

Sumber: J&T Express Ambokulon Pemalang

Berdasarkan tabel diatas bisa dijelasakan bahwa data
pengiriman drop point pada pelanggan J&T Express Ambokulon
Pemalang terkadang terjadi peningkatan dan penurunan konsumen.
Hal tersebut dapat dilihat pada bulan Januari hingga April yang
mengalami peningkatan, sedangkan April dan Mei data pengiriman
di J&T Express mengalami penurunan. Dengan adanya fenomena
tersebut, maka pihak J&T Express Ambokulon perlu
memperhatikan lagi tentang kepuasan konsumen.

Merujuk pada riset terdahulu milik (Desafitri et al., 2022)
dimana disebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berbeda dengan riset
milik (Fatmawati et al., 2023) mendapatkan hasil bahwasannya
kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Kemudian dalam riset (Utami, 2020) disebutkan bahwa
fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Rutjuhan &
Ismunandar, 2020) diperoleh hasil bahwa fasilitas tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pada riset (Azurah,
2021) menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berbeda dengan riset
milik (Meida et al., 2022) mendapatkan hasil bahwa kepercayaan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya dalam
riset (Sutrisna & Putri, 2023) menunjukkan bahwa secara parsial
citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Berbeda dengan riset yang dilakukan oleh (Safitri,
2019) disebutkan bahwa bahwa citra merek tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Berdasarkan latar belakang diatas terdapat fenomena
fluktuatif dan terdapat perbedaan hasil penulisan pada peneliti



terdahulu, maka peneliti tertarik untuk meneliti yang berjudul

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepercayaan dan

Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Jasa

Pengiriman J&T Express (Studi Kasus Pada J&T Express

Ambokulon Pemalang)”.

B. Rumusan Masalah
Rumusan masalah dalam riset ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen J&T Express Ambokulon Pemalang?

2. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen J&T
Express Ambokulon Pemalang?

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
J&T Express Ambokulon Pemalang?

4. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
J&T Express Ambokulon Pemalang?

5. Apakah kualitas pelayanan, fasilitas, kepercayaan dan citra
merek berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
konsumen J&T Express Ambokulon Pemalang?

C. Batasan Masalah
Batasan dalam penelitian ini dilakukan agar pembahasan lebih
fokus serta tidak terlalu luas. Berikut ini batasan penelitian:

1. Objek penelitian merupakan konsumen J&T Express yang
sudah pernah melakukan pengiriman di J&T Express
Ambokulon Pemalang.

2. Variabel yang diteliti pada riset ini yakni kualitas pelayanan,
fasilitas, kepercayaan dan citra merek serta kepuasan konsumen.

3. Peneliti mendapatkan data dari hasil penyebaran kuesioner yang
diisi konsumen J&T Express Ambokulon Pemalang.

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah disajikan, maka
riset ini bertujuan untuk:
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada J&T Express Ambokulon
Pemalang.
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Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan
konsumen pada J&T Express Ambokulon Pemalang.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan
konsumen J&T Express Ambokulon Pemalang.

Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan
konsumen J&T Express Ambokulon Pemalang.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas,
kepercayaan, dan citra merek terhadap kepuasan konsumen
J&T Express Ambokulon Pemalang.

2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang didapatkan dari penelitian ini sebagai
berikut:
Secara Teoritis

Penetian ini bisa digunakan oleh pembaca, penulis serta
pihak lainnya yang bersangkutan, teruatama Yyang
berhubungan dengan kepuasan konsumen sebagai informasi
tambahan terkait pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas,
kepercayaan dan citra merek terhadap kepuasan konsumen.
Secara Praktis

Riset yang telah dibuat bisa dipergunakan sebagai bahan
referensi guna informasi selanjutnyaa pada saat melakukan
riset, baik guna riset yang akan datang atau berkelanjutan.
Serta untuk menambah informasi dan pengetahuan supaya
bisa memahami tentang kepuasan konsumen.

E. Sistematika Pembahasan

BAB |

BAB 11

BAB |1

: PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang latar belakang, rumusan
masalah, pembatasan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, dan sistematika penulisan.

: LANDASAN TEORI
Bab ini berisi tentang landasan teori, telaah pustaka,
hipotesis dan kerangka berpikir.

I :METODE RISET

Bab ini berisi tentang jenis dan pendekatan penelitian,
variabel penelitian, populasi, sampel dan teknik



BAB IV

BAB V

pengambilan sampel, instrument penelitian danteknik
pengumpulan data serta metode pengumpulan data.

: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang desripsi objek penelitian,
gambaran umum responden, distribusi jawaban
responden, analisis data dan pembahasan.

: PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan, saran-saran atau
rekomendasi.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis yang diperoleh serta melalui proses
pengolahan serta pembahasan terkait pengaruh kualitas pelayanan,
fasilitas, kepercayaan dan citra merek terhadap kepuasan konsumen
di J&T Express Ambokulon Pemalang, dapat disimpulkan sebagai
berikut :

1.

Berdasarkan hasil uji t wvariabel kualitas pelayanan
mempunyai t hitung (2.058) > t taver (1,986) serta nilai
signifikan 0,042 < 0,05 maka Ha diterima, sehingga kualitas
pelayanan memberi pengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hasil uji t variabel fasilitas mempunyai t nitung
(0,535) <t tapel (1,986) serta nilai signifikan 0,594 > 0,05
maka Ha ditolak, sehingga fasilitas tidak memberi pengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil uji t variabel kepercayaan mempunyai t
hitung (0,563) < t tanel (1,986) serta nilai signifikan 0,575 >
0,05 maka Ha ditolak, sehingga kepercayaan tidak memberi
pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil uji t variabel citra merek mempunyai t
hitung (2.186) > t taver (1,986) serta nilai signifikan 0,031 <
0,05 maka Ha. diterima, sehingga citra merek memberi
pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil uji F diperoleh hasil yaitu Fhitung (13,166)
> Franel (2,47) dan nilai signifikansi (0,000) < 0,05 sehingga
dapat disimpulkan variabel kualitas pelayanan, fasilitas,
kepercayaan dan citra merek secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen (Y) maka Ho ditolak dan Ha
diterima.

B. Keterbatasan Penelitian
Riset ini mempunyai beberapa batasan, yakni:
1. Jumlah Responden terbatas yaitu 96 orang, dan waktu yang
dibutuhkan untuk mengumpulkn data cukup lama.

55
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2. Riset ini hanya mempergunakan empat variabel independen
yakni kualitas pelayanan, fasilitas, kepercayaan dan citra merek.

3. Penelitian ini hanya dilakukan di J&T Express Ambokulon
Pemalang.

C. Saran
Berdasarkan hasil riset, berikut beberaa saran yang bisa
diberikan:

1. Peneliti berikutnya disarankan untuk menggunakan sampel
yang lebih besar lagi disebabkan supaya bisa mewakili
populassi yang dikethui.

2. Peneliti disarankan untuk menambahkan variabel baru untuk
mendapatkan analisis yang lebih mendalam.

3. Peneliti disarankan untuk memperluas ruang lingkup penelitian
ke lokasi atau setting yang lebih luas.
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