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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi meningkatkan pertumbuhan dan persaingan bagi 

perusahaan di bidang jasa. Salah satu perusahaan jasa yang saat ini berkembang 

pesat adalah jasa ekspedisi (pengantaran paket). Persaingan di bidang jasa 

ekspedisi sangatlah ketat dan kualitas pelayanan menjadi kunci untuk 

memenangkan persaingan ini. Kualitas pelayanan yang tinggi dari penyedia jasa 

ekspedisi membantu perusahaan bertahan dalam persaingan yang ketat. Jasa 

ekspedisi merupakan salah satu layanan yang dibutuhkan masyarakat saat ini. 

Selain itu, jasa ekspedisi juga berperan penting dalam kesuksesan bisnis online 

karena mereka bertanggung jawab dalam pengiriman barang dari penjual ke 

pembeli. J&T adalah perusahaan jasa ternama dan penyedia layanan pengiriman 

yang baru didirikan. 

J&T merupakan perusahaan di bidang jasa pengiriman yang terus 

berkembang di Indonesia. Jaringan ekstensif yang dimiliki oleh J&T 

memfasilitasi layanan ekspress untuk pelanggan di seluruh Indonesia. 

Jangkauan pengiriman tersebut dilakukan dalam kota, antar kota, antar provinsi, 

hingga ke daerah-daerah yang terjangkau dan juga pelanggan ecommerce. 

Transaksi online ini terjadi ketika Anda membeli atau menjual melalui situs 

online. Karena bisa jual beli di situs online ini, berbagai platform e-commerce 

seperti Shopee, Lazada, dan Tokopedia mungkin akan bermunculan. Pengguna 

yang melakukan transaksi online dapat memilih perusahaan e-commerce 
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pilihannya berdasarkan fitur serta sistem pembayaran yang mudah dan 

cepat.Beberapa pengusaha e-commerce menawarkan berbagai pilihan 

pengiriman barang ke pembeli melalui J&T Express, JNE, Pos India, TIKI, 

SiCepat, ID Express, Ninja Express, Anteraja, DHL, dll.Misalnya saja di 

platform e-commerce Shopee, pelanggan lebih memilih Ekspedisi J&T untuk 

delivery order. J&T juga menyediakan layanan penjemputan dengan kecepatan 

transmisi yang tinggi, pada saat yang sama juga mendukung pertumbuhan bisnis 

ecommerce. Salah satu perusahaan expedisi yang bersaing di indonesia adalah 

J&T.  

J&T Express adalah perusahaan multinasional yang bermarkas di Jakarta, 

Indonesia. Perusahaan ini didirikan pada tanggal 20 Agustus 2015 yang 

bergerak di bidang ekspedisi. Tahun 2018, J&T telah membangun gudang sortir 

otomatis di Semarang dan Surabaya. Nama resmi J&T adalah Jet Lee dan Tony 

Chen. Perusahaan J&T dikenal sebagai salah satu perusahaan logistik 

pengiriman barang yang bisa dikatakan masih  mengusai pasar indonesia. 

Manajemen perusahaan J&T juga merupakan perusahaan logistik paling 

terkenal di indonesia. 

 J&T selalu mengedepankan IT dengan memanfaatkan kemajuan 

teknologi dan internet pada saat ini. J&T memiliki perkembangan yang sangat 

cepat dan pesat di Indonesia. Diberbagai penjuru kota-kota besar hingga pelosok 

dengan mudah dijumpai outlet atau agen ekspedisi J&T  ini. Tidak hanya melalui 

e-commerce, masyarakat atau pelanggan biasanya menggunakan ekspedisi J&T 

untuk mengiriman barang dan dokumen mereka. Hal tersebut membuat 
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ekspedisi J&T pada tahun 2021 mampu menduduki posisi pertama pada Top 

Brand Index kategori Jasa Kurir. Berdasarkan data dari Top Brand Index 

tersebut di tahun 2021 mencapai 33.4%, dan di tahun 2022 mengalami 

penurunan menjadi 23,1%. 

Tabel 1.1 

Perusahaan Ekspedisi Terbaik 

 

BRAND TOP BRAND INDONESIA 2022 

JNE 39.3% TOP 

J&T 23.1% TOP 

TIKI 11.1% TOP 

Pos Indonesia 8.5% - 

DHL 6.9% - 

           Sumber: Top Brand Index (2022) 

 Berdasarkan data yang bersumber dari Top Brand Index Indonesia tahun 

2022, dapat dilihat bahwa JNE menduduki posisi pertama dan J&T Express 

berada diposisi kedua. Hal tersebut tidak luput akan adanya daya saing dari 

jasa pengiriman barang lain yang menyebabkan ekspedisi dari J&T Express 

harus mengevaluasi serta meningkatkan lagi kualitas pelayanan agar bisa 

memikat daya tarik pelanggannya kembali. Kualitas pelayanan adalah suatu 

kondisi dimana seberapa jauh adanya suatu perbedaan antara harapan dan 

kenyataan yang diterima oleh pelanggan atas suatu layanan tersebut. 
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Table 1.2 

Top Brand Index Kategori Layanan Jasa Kurir di Indonesia 

 Tahun 2019-2022 

Merek 
2019 2020 2021 2022 

TBI TOP TBI TOP TBI TOP TBI TOP 

JNE 45,00% TOP 26,40% TOP 27,30% TOP 39,30% TOP 

J&T 13,90% TOP 20,30% TOP 21,30% TOP 23,10% TOP 

TIKI 13,60% TOP 12,60% TOP 10,80% TOP 11,10% TOP 

Pos 

Indonesia 

11,60% _ 5,40% _ 7,70% _ 8,50% _ 

DHL 3,50% _ 3,80% _ 4,10% _ 6,90% _ 

Sumber : Top Brand Award, 2022 

Tabel 1.2 bahwa dua perusahaan yang menjadi top brand di kategori layanan 

ekspres dari tahun 2019 hingga 2022 yaitu JNE. Pada tahun 2019, pendapatan JNE 

sebesar 45,0%, dan pendapatan J&T hanya sebesar 13,9%. Pada 2020, JNE turun 

menjadi 26,4%, dan J&T juga ikut turun dengan peroehan persen 20,3% saja. 

Namun pada tahun 2021, tingkat pertumbuhan JNE akan menjadi 27,3%, sedangkan 

J&T hanya mampu menaikan keuntungan hanya meningkat 21,3%. Namun di tahun 

2023 kedua perusahaan sama sama mengalami kenaikan presentase. JNE memiliki 

keunggulan lebih dari layanan ekspres lainnya.  
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Diketahui bahwa tahun 2023 terdapat banyak keluhan dari konsumen yang 

menggunakan jasa pengirim J&T Pati. 

Siburian & Kartika, (2021) ketepatan waktu ialah jangka waktu pelanggan 

memesan suatu produk sehingga produk tersebut tiba di pelanggan secara tepat 

waktu dengan aman dan sesuai dengan waktu yang telah ditentukan. 

 

 

 

 

 

 

    Sumber: Media Konsumen 

Gambar 1.1 

Media Konsumen 

 

Faktor yang mempengaruhi permasalahan ketepatan waktu yang terjadi di 

J&T Pati yaitu kurir ceroboh dalam pengiriman paket yang sering kali terjadi pada 

ketepatan waktu pengiriman, banyak sekali konsumen yang komplen atas 

keterlambatan pengiriman paket yang melebihi estimasi yang sudah di tentukan. 

Brand Trust sangat penting bagi setiap perusahaan yang menjual barang atau 

jasa, maka brand trust diharapkan dapat menjaga kepercayaan konsumen terhadap 

produk atau jasa merek tertentu. (Zahirah & Ramantoko, 2022) Brand Trust adalah 

suatu keyakinan konsumen bahwa pada satu produk terdapat atribut tertentu, 

keyakinan yang muncul dari pandangan yang berulang dan dengan adanya 

pembelajaran dan juga pengalaman yang diperoleh. 
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Sumber: Google Review J&T Pati 

Gambar 1.2  

Review J&T Pati 

 

J&T Pati mengalami kendala dimana beberapa para kurir di J&T Pati ketika 

customer tidak berada di rumah atau sedang kosong para kurir ini tidak 

menghubungi kembali ataupun menelfon ulang sang customer melainkan membawa 

barang tersebut kembali ke seller. Hal itu menyebabkan sang customer kecewa atas 

tindakan yang merugikan pembeli dan berdampak pada brand trust J&T Pati. 

Brand Image yang kuat dapat memberikan beberapa keunggulan utama bagi 

suatu perusahaan salah satunya akan menciptakan suatu keunggulan bersaing. 

Brand Image adalah sesuatu yang dipersepsikan oleh konsumen mengenai sebuah 

merek. (Suparwi & Fitriyani 2020) Brand Image adalah gambaran dalam benak 

memori konsumen terhadap interpretasi sebuah merek, yang meliputi beberapa hal 

yakni diantaranya atribut, kelebihan, penggunaan, situasi para pengguna, dan 

karakteristik pemasar atau karakter produsen merek tersebut. 
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   Sumber: Google Review J&T Pati  

Gambar 1.3  

Review J&T Pati 

 

 

 

Pelayanan yang tidak sesuai sop dengan masalah keterlambatan pengiriman  

dimana pada customer estimasinya yang disampaikan dari J&T Pati tidak sesuai 

sehingga customer komplain namun masih tetap tidak ada pergerakan sama sekali 

hal itu membuat pelanggan merasa kecewa dan dapat mempengaruhi brand image 

dari J&T Pati. 

Logistic Service merupakan kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh 

penyedia layanan pengiriman barang yang konsisten terhadap kualitas dan efisiensi 

pengirimannya agar dapat sampai ke konsumen dengan tepat waktu sehingga 

terjadi kepuasan konsumen atau ekspektasi konsumen terpenuhi. (Japarianto, 2018) 

Logistic Service adalah bentuk tindakan suatu perusahaan dengan 

mengoptimalkan jaringan barang dan jasa untuk menanggapi kebutuhan dan 

keinginan barang & jasa konsumen.  
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Sumber: Google Review J&T Pati 

Gambar 1.4 

 Logistic Service 

 

Adapun permasalahan lainnya yang terjadi di J&T pati yang dialami 

beberapa konsumen yaitu permasalahan pada logistic  service J&T Pati. Pelayanan 

yang buruk dimana paket customer tidak jelas keberadaannya dan berakhir barang 

rusak dan hilang, kerusakan dalam pengiriman paket mengakibatkan customer 

cenderung menjadi korban pengiriman paket, hal itu sangat merugikan pembeli 

yang telah memilih jasa dari J&T dan mempengaruhi logistic service pada J&T Pati 

yang buruk. 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang konsumen yang diperoleh 

dari membandingkan produk dan jasa yang tampaknya memenuhi harapan. Jika 

suatu produk atau jasa gagal memenuhi harapan dan ekspektasi konsumen, maka 

evaluasinya akan rendah dan konsumen akan kecewa. Menurut (Putra 2021) 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu alasan dimana konsumen memutuskan 

untuk berbelanja pada suatu tempat. 

J&T Pati menawarkan berbagai pilihan kemasan pengiriman ada paket 

ekspres dikirim dalam 1 hari, pengiriman standar memakan waktu 3-6 hari 

tergantung jarak. Biaya pengiriman suatu barang tergantung pada berat dan ukuran 

barang, paket pengiriman yang dipilih, dan jarak yang ditempuh. Pada saat 
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pengiriman barang, J&T Pati melakukan proses pemeriksaan barang yang meliputi 

pendataan mengenai pengemasan barang, jenis barang, berat barang, dan alamat 

pengiriman. J&T Pati juga mendukung sistem pelacakan paket online. Sistem ini 

dapat diterapkan melalui website dan aplikasi dengan memasukkan nomor resi J&T. 

Penelitian Fauziah et al., (2022) mengenai ketepatan waktu terhadap 

kepuasan konsumen, hasil penelitian menunjukkan bahwa ketepatan waktu 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, penelitian Jaya Sakti & 

Mahfuzh, (2018) ketepatan waktu berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Penelitian Suryani & Rosalina (2019) mengenai brand trust terhadap 

kepuasan konsumen, hasil menunjukkan bahwa brand trust tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, penelitian Ihsan & Sutedjo (2022) brand 

trust berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Penelitian Fauziah et al., (2022) mengenai brand image terhadap kepuasan 

konsumen hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan konsumen. Sedangkan penelitian Kurniawati et al., (2019) brand 

image tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Penelitian Pramudita & Dkk (2022) mengenai Logistic Service terhadap 

kepuasan konsumen, hasil penelitian menunjukan Logistic Service berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, penelitian Pramudita & Dkk (2022) 

Logistic Service tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan fenomena-fenomena yang telah dijelaskan dan adanya 

perbedaan beberapa penelitian terdahulu yang dapat dijadikan sebagai dasar 

penelitian tentang pengaruh kepuasan konsumen J&T yang telah dijelaskan, maka 
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akan dilakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Ketepatan Waktu, Brand 

Trust, Brand Image, Logistic Service Terhadap Kepuasan Konsumen (STUDI 

PADA PELANGGAN J&T PATI)”. 

1.2 Ruang Lingkup 

1. Objek dalam penelitian ini adalah pengguna J&T Pati. 

2. Pada penelitian ini akan membahas tentang pengaruh ketepatan waktu, 

brand trust, brand image, Logistic Service terhadap kepuasan konsumen. 

3. Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel independen yaitu 

Ketepatan Waktu, Brand Trust, Brand Image dan Logistic Service Variabel 

dependen yaitu Kepuasan Konsumen. 

4. Waktu penelitian yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah selama 1 

bulan. 
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1.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang, maka terdapat permasalahan penurunan 

kepuasan konsumen yang ditunjukkan keluhan dari konsumen J&T Pati seringkali 

terjadinya keterlambatan pengiriman paket hal ini dapat menyebabkan konsumen 

beralih ke pengiriman jasa lain. 

Oleh sebab itu, J&T harus lebih memperhatikan ketepatan waktu, brand 

trust, brand image dan logistic service pengiriman barang agar konsumen tetap 

menggunakan jasa kirim J&T. Hal tersebut sangat mempengaruhi terhadap 

kepuasan konsumen di J&T Pati. Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan 

diatas, maka pertanyaan masalah pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan konsumen pada 

pelanggan J&T Pati? 

2. Bagaimana pengaruh brand trust terhadap kepuasan konsumen pada 

pelanggan J&T Pati? 

3. Bagaimana pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen pada 

pelanggan J&T Pati? 

4. Bagaimana pengaruh logistic service terhadap kepuasan konsumen pada 

pelanggan J&T Pati? 

5. Bagaimana pengaruh ketepatan waktu, brand trust, brand image dan logistic 

service terhadap kepuasan konsumen pada pelanggan J&T Pati?
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang diajukan diatas, maka tujuan 

penelitian sebagai    berikut: 

1. Menganalisis pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan konsumen J&T  

Pati. 

2. Menganalisis pengaruh brand trust terhadap kepuasan konsumen J&T Pati. 

3. Menganalisis pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen J&T Pati. 

4. Menganalisis pengaruh Logistic Service terhadap kepuasan J&T Pati. 

5. Menganalisis pengaruh ketepatan waktu, brand trust, brand image dan 

logistic   service terhadap kepuasan konsumen pada pelanggan J&T Pati. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Aspek Teoritis 

Penelitian ini dapat membantu menjadi referensi tambahan untuk 

menambah pengetahuan dan pemahaman studi tentang pengaruh ketepatan 

waktu, brand trust, brand image, Logistic Service pada jasa pengiriman barang 

terhadap kepuasan    konsumen. 

2. Aspek Praktis 

Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan 

pertimbangan agar dapat lebih meningkatkan kebutuhan konsumen yang 

diinginkan dibidang pemasaran yaitu ketepatan waktu, brand trust, brand 

image, dan logistic service terhadap kepuasan konsumen agar dapat membantu 

perusahaan dalam menjalin hubungan baik dengan konsumen di J&T Pati. 
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	3.8.2.2 Uji Autokolerasi
	Uji Autokolerasi bertujuan menguji apakah dalam model regeresi linear ada korelasi antara kesalahan penggangu pada periode t dengan kesalahan penggangggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem autokorelasi. Au...
	Ghozali (2018:122) jika regresi kita memiliki autokorelasi, maka ada beberapa opsi penyelesaiannya antara lain:
	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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