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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh ketepatan waktu, brand trust,
brand image dan logistic service terhadap kepuasan konsumen. Metode penelitian
yang digunakan adalah metode kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang
digunakan dengan membagikan kuesioner kepada 100 responden yang telah
menggunakan pengiriman jasa J&T Pati. Metode pengambilan sampel dalam
penelitian ini adalah teknik non probability sampling, dengan jenis sampling
insidental. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas,
uji reabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, uji f, dan
koefiasien determinasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial
ketepatan waktu dan logistic service berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, tetapi brand trust dab brand image berpengaruh positif tidak
signifikan terhaap kepuasan konsumen. Sedangkan secara simultan ketepatan
waktu, brand trust, brand image dan logistic service berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Kata kunci : Ketepatan Waktu, Brand Trust, Brand Image, Logistic Service,
Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of timeliness, brand trust, brand image
and logistics service on consumer satisfaction. The research method used is a
quantitative method. The data collection technique used was by distributing
questionnaires to 100 respondents who had used J&T Pati delivery services. The
sampling method in this research is a non-probability sampling technique, with
incidental sampling type. The analytical methods used in this research are validity
test, reliability test, classical assumption test, multiple linear regression analysis, t
test, f test, and coefficient of determination. The results of this research show that
partially punctuality and logistic service have a positive and significant effect on
consumer satisfaction, but brand trust and brand image have an insignificant
positive effect on consumer satisfaction. Meanwhile, punctuality, brand trust, brand
image and logistic service simultaneously influence consumer satisfaction.

Keywords : timeliness, brand trust, brand image, logistics service, constumer
satisfaction
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	3.8.2.3 Uji Heteroskedastistas
	Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain Ghozali, (2018:120). Jika variance dari resudual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, ...
	Ada beberapa cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas:
	3.8.2.4 Uji Normalitas
	Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti diketahui bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini ...
	1. Analisis Grafik
	2. Analisis Statistik
	3.8.4.2 Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
	Analisis uji F menurut Ghozali, (2018 : 98) uji F bertujuan untuk mengetahui pengaruh variable independen bersama-sama (simultan) terhadap variable dependen. Uji statistik F pada dasarnya menunjukkanapakah semua variabel independen atau bebas yang dim...
	3.8.4.3 Koefisien Determinasi (𝑹𝟐)
	Menurut Ghozali, (2018 : 97) koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai 𝑅2 yang kecil berarti kemampuan variabel...

	BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
	J&T adalah perusahaan logistik yang menyediakan jasa pengiriman di indonesia. Perusahaan ini sudah resmi berdiri sejak 20 agustus 2015, dan berkantor pusat di jakarta. Pada hari itu secara resmi PT. Global Jet Express didirikan sekaligus meresmikan ka...
	Founder sekaligus CEO pertama J&T yaitu Jeet Lee tokoh berpengaruh lainnya adalah Robin Lo, tangan kanan sang CEO Ia bertindak sebagai general manager dan berkat strateginya, perusahaan ini berkembang pesat dan dikenal luas hanya dalam waktu singkat. ...
	Sebelum mendirikan perusahaan ini telah membangun jaringan Oppo selama tiga tahun. Saat bekerja di perusahaan tersebut, Robin dan Jet Lee atau mantan CEO Oppo, mengalami kendala dan permasalahan. Masalahnya ada dalam pengiriman produk Oppo. Hal ini ya...
	Sejak mulai beroperasi, perusahaan ini  telah memiliki  1.025 cabang, 10.000 perusahaan pengiriman yang disebut Sprinter dan 1.000 unit angkutan mobil di seluruh Indonesia. Salah satu prestasinya adalah J&T mendapatkan penghargaan Top Brand pada tahun...
	Dalam membangunn infrastrukturnya, J&T telah bekerja sama dengan beberapa pihak. Hal ini sebagai upaya untuk mengembangkan usaha lebih cepat. Untuk melancarkan proses pengiriman via udara, J&T telah bekerja sama dengan Garuda Indonesia Cargo. IDEA yan...
	Perusahaan J&T telah berekspansi ke Vietnam dan Malaysia sejak Maret 2018. Keberhasilan dalam melakukan kerjasamanya tersebut memberi dampak yang sangat positif dalam kemajuan perusahaan. Terhitung hasil dari kerjasama tersebut sudah mencapai 100% hin...
	Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 100 responden pelanggan J&T Pati yang di survei melalui penyebaran kuesioner, berikut gambaran umum karakeristik responden diantaranya jenis kelamin, Usia, Domisili, Telah menggunakan jasa pen...
	4.2.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	Deskripsi karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin   disajikan pada tabel berikut:
	Sumber : Data primer yang telah diolah, 2023
	Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa 100 responden yang menggunakan J&T   Pati terdiri dari 31 orang atau 31% adalah responden yang berjenis kelamin laki laki dan 69 atau 69% adalah responden yang berjenis kelamin perempuan. Maka, dapat disimpulkan bahwa r...
	4.2.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
	Sumber : Data primer yang telah diolah, 2023 (1)
	4.2.1.3 Karakter Responden Berdasarkan Domisili
	Deskripsi karakteristik responden berdasarkan domisili disajikan pada tabel berikut:
	Sumber : Data primer yang telah diolah, 2023 (2)
	Tabel 4.3 menunjukan bahwa responden dengan domisili pati sebanyak 89 orang 89% dan responden dengan domisili lainnya dengan sebanyak 11 orang 11%.  Hal ini menunjukan bahwa mayoritas yang menjadi responden di J&T Pati yang berdomisili dari Pati.
	Deskripsi variabel penelitian membantu untuk mengetahui penilaian responden terhadap masing-masing variabel yaitu variabel ketepatan waktu, brand trust, brand image, logistic service dan kepuasan konsumen J&T Pati.
	4.2.2.1 Variabel Ketepatan Waktu
	Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan kuesioner diperoleh jawaban responden mengenai ketepatan waktu yang dapat dijelaskan pada tabel berikut ini :
	Sumber : Data primer yang telah diolah, 2023 (3)
	4.2.2.2 Variabel Brand Trust
	Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan kuesioner diperoleh jawaban responden mengenai brand trust yang dapat dijelaskan pada tabel berikut ini :
	Tabel 4.5
	Tanggapan Responden Variabel Brand Trust
	Sumber : Data primer yang telah diolah, 2023 (4)
	4.2.2.3 Variabel Brand Image
	Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan kuesioner diperoleh jawaban responden mengenai brand image yang dapat dijelaskan pada tabel berikut ini :
	Sumber : Data primer yang telah diolah, 2023 (5)
	4.2.2.4 Variabel Logistic Service
	Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan kuesioner diperoleh jawaban responden mengenai logistic service yang dapat dijelaskan pada tabel berikut ini :
	Sumber : Data primer yang telah diolah, 2023 (6)
	4.2.2.5 Variabel Kepuasan Konsumen
	Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan kuesioner diperoleh jawaban responden mengenai kepuasan konsumen yang dapat dijelaskan pada tabel berikut ini :
	Sumber : Data primer yang telah diolah, 2023 (7)
	4.3.1.1 Hasil Uji Validitas
	Uji validitas menurut (Ghozali, 2018:51) digunakan untuk mengukur sah dan valid tidaknya suatu kuesioner. Uji signifikan dilakukan dengan cara membandingkan nilai rhitung dengan rtabel untuk degree of freedom (df) = n – 2, dalam penelitian ini jumlah ...
	Tabel 4.10 menunjukkan hasil uji validitas diketahui bahwa semua indikator variabel dari pertanyaan yang diberikan kepada 100 responden memiliki nilai rhitung > rtabel (0,1966) yang berarti semua item pertanyaan dinyatakan valid.
	4.3.1.2 Uji Reliabilitas
	Uji reliabilitas menurut (Ghozali, 2018 : 45) digunakan untuk mengukur suatu kuesioner dikatakan reliabilitas atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Penelitian ini melakukan uji reliabi...
	Sumber : Hasil oleh data spss versi 26 (2023)
	Dari tabel diatas menunjukan bahwa ke lima variabel penelitian dinyatakan reliabilitas atau konsisten dan layak digunakan untuk penelitian, karena nilai cronbach alpha > 0,70.
	4.3.2.1 Hasil Uji Multikolinieritas
	Sumber : Hasil oleh data spss versi 26 (2023) (1)
	4.3.2.2 Hasil Uji Autokorelasi
	Menurut (Ghozali, 2018 : 111) autokorelasi dapat muncul karena observasi yang berurutan sepanjang waktu yang berkaitan satu sama lainnya. Uji autokorelasi untuk penelitian ini menggunakan Durbin Watson. Hasil analisis uji autokorelasi dengan uji Du...
	Sumber : Hasil oleh data spss versi 26 (2023) (2)
	4.3.2.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas
	Uji heteroskedastisitas menurut (Ghozali, 2018 : 120) bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan orang lain. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau...
	Sumber : Hasil oleh data spss versi 26 (2023) (3)
	4.3.2.4 Hasil Uji Normalitas
	Uji Normalitas menurut (Ghozali, 2018 : 161) bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sample kecil.
	Sumber : Hasil oleh data spss versi 26, 2023
	Berdasarkan hasil dari kurva p-plot terlihat titik menyebar disekitar garis diagonal dan penyebarannya tidak terlalu jauh atau melebar, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas.
	Cara lain pengujian normalitas dapat dilakukan dengan uji One Sampel Kolmogorov-smirnov sebagai berikut :
	Sumber : Hasil oleh data spss versi 26 (2023) (4)
	Dari hasil uji kolmogrov-smirnov pada tabel 2 dapat disimpulkan bahwa data residual dalam model regresi ini terdistribusi normal. Hasil Asymp Sig ( 2-tailed) pada tabel tersebut sebesar 0,193 yang berarti bahwa signifikansinya lebih dari 0,05. Berdasa...
	Analisis regresi linier berganda menurut ( Sugiyono, 2018 : 307) regresi linier berganda digunakan oleh peneliti untuk meramalkan bagimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen atau regresi linier berganda dilakukan jumlah variabel independennya...
	Sumber : Hasil oleh data spss versi 26 (2023) (5)
	Sumber : Hasil oleh data spss versi 26 (2023) (6)
	Sumber : Hasil oleh data spss versi 26 (2023) (7)

	BAB V
	KESIMPULAN DAN SARAN
	5.1 Kesimpulan
	Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai ketepatan waktu, brand trust, brand image dan logistic service terhadap kepuasan konsumendapat disimpulkan berikut ini :
	1. Ketepatan waktu berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelanggan J&T Pati. Artinya ketepatan waktu yang dibuat sangat baik maka kepuasan konsumen akan meningkat.
	2. Brand trust tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pelanggan J&T Pati. Artinya baik atau buruk brand trust bukan menjadi faktor utama terjadinya kepuasan konsumen untuk pelanggan jasa J&T.
	3. Brand image tidak berpengaruh  terhadap kepuasan konsumen pada pelanggan J&T Pati. Artinya baik tau buruk brand image tidak menjadi faktor utama terjadinya kepuasan konsumen untuk pelanggan J&T.
	4. Logistic service berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada pelanggn J&T Pati. Artinya logistic service yang dibuat sangat baik maka kepuasan konsumen akan meningkat.
	5. Ketepatan waktu, brand trust, brand image dan logistic service berpengaruh simultan terhadap kepuasan konsumen.
	5.2 Saran
	Peneliti mengharapkan beberapa saran yang diberikan dapat menjadi pertimbangan bagi konsumen jasa dan peneliti selanjutnya. Adapun saran yang diberikan adalah :
	1. Bagi Jasa Pengiriman J&T Pati
	Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pada indikator yang terendah dari semua variabel dalam mempengaruhi kepuasan konsumen adalah Brand Trust (Kepercayaan merek), Brand Image (Citra Merek), Oleh sebab itu J&T Pati sebaiknya lebih memperhatikan...
	2. Bagi Peneliti Selanjutnya
	Bagi peneliti selanjutnya hendaknya memperhatikan atau menambah variabel lain selain ketepatan waktu, brand trust, brand image, dan logistic service yang mempengaruhi kepuasan konsumen, peneliti selanjutnya bisa menambah dan menggunakan indikator yang...
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