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ABSTRACT i 

This iresearch iaims ito ifind iout iand iexamine ithe iinfluence iof iservice iquality, ibrand 

iimage iand customer ivalue on iuser isatisfaction iof iJ&T iExpress iServices iSerengan 

iSurakarta iBranch. Quantitative idescriptive iused iin ithis istudy. The ipopulation iof ithis 

istudy iconsisted iof iJ&T iExpress iSerengan iservice iusers iwhose inumbers iare inot 

iknown iwith icertainty iand ias imany ias i100 isample irespondents iused. Sampling 

itechnique iuses irandom ior irandom isampling iusing ithe ihelp iof iSPSS i23. In ithis 

istudy, iclassical iassumption itest, imultiple ilinear iregression ianalysis iand ihypothesis 

itest, iResearch iconclusions ishow ithat iservice iquality ivariables ihave ia ipositive iand 

isignificant ieffect ion iuser isatisfaction, ibrand iimage ivariables ihave ia ipositive iand 

isignificant ieffect ion iuser isatisfaction iand customer ivalue variables ihave ia ipositive 

iand isignificant ieffect ion icustomer isatisfaction. 

  
Keywords: iUser iSatisfaction, iService iQuality, iBrand iImage, iCustomer iValue 

 

ABSTRAK 

Penelitian iini ibertujuan imengetahui iserta imengkaji ipengaruh ikualitas 

ilayanan, icitra imerek idan icustomer ivalue iterhadap ikepuasan ipengguna ijasa 

iJ&T iExpress iCabang iSerengan i iSurakarta. iDeskriptif ikuantitatif iyang 

idigunakan ipada ipenelitian iini. iPopulasi ipenelitian iini ijumlahnya i4.600 

ipengguna ijasa iJ&T iExpress i iSerengan iyang iTeknik isampling imenggunakan 

iacak iatau irandom isampling idengan imenggunakan ibantuan iSPSS i23. iDalam 

ipenelitian iini ianalisis idata i imencakup, iUji iasumsi iklasik, ianalisis iregresi 

ilinier iberganda idan iuji ihipotesis, iKesimpulan ipenelitian imenunjukkan 

ivariabel ikualitas ilayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

ikepuasan ipengguna, ivariabel icitra imerek iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ikepuasan ipengguna idan ivariabel icustomer ivalue iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan. 

 

Kata iKunci: iKepuasan iPengguna, iKualitas iLayanan, iCitra iMerek, iCustomer iValue 
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PENDAHULUAN 

Revolusi industri 4.0 yang 

memasuki dunia pemasaran ditandai 

menggunakan sebuah peradaban baru 

berbasis digital membawa perubahan 

besar pada global usaha dan pola 

belanja masyarakat. Dengan  sistem 

logistik yang efisien dan efektif 

barang akan sampai ke tujuan dengan 

icepat idan itepat iserta idengan 

iharga iyang iterjangkau 

Munculnya ecommerce menjadi 

tantangan dalam persaingan antar 

penyedia pengiriman barang dengan 

jasa pengiriman baru, untuk dapat 

bersaing dalam persaingan bisnis 

dengan layanan kualitas terbaik, 

untuk mencapai kepuasan pengguna. 

Kepuasan pengguna penting bagi 

ungkapan seseorang dan keberadaan 

suatu usaha yang memakai jasa serta 

produk tersebut pengguna merasa 

puas atas layanan yang diberikan. 

Kualitas layanan penting bagi 

Kepuasan pengguna, karena jika 

layanan  diberikan semakin besar 

kemungkinan mereka dapat 

memuaskan konsumen. Kualitas 

layanan sebagai tindakan dan 

kemampuan atas tingkat ikeunggulan 

yang idilakukan idengan isegala 

upaya iuntuk imemberikan ilayanan 

idengan ikualitas iterbaik ikepada 

ikonsumen. (Nastiti idan iAstuti, 

i2019). 

Merek adalah produk atau layanan 

yang dimensinya membedakan dalam 

satu atau lain cara dari produk atau 

layanan lain dengan tujuan 

memuaskan dan memenuhi 

kebutuhan yang sama. Citra merek 

merupakan seperangkat keyakinan 

pelanggan tentang merek tertentu. 

(Usvela et al., 2019) 

Customer value sebagai persepsi 

atau pandangan terhadap sebuah 

produk/perusahaan. Customer value 

digambarkan dengan manfaat bagi 

konsumen relatif terhadap biaya yang 

dikeluarkan dan pengorbanan yang 

dirasakan untuk mendapatkan 

manfaat tersebut.  

Ekspedisi J&T Express 

pengiriman jasa yang mengalami 

peningkatan saat pandemi covid-19. 

J&T Express sebagai pemain baru 

yang berdiri pada tanggal 20 Agustus 

2015 dan berhasil sebagai jasa 

pengiriman pilihan pelanggan 

ecommerce Indonesia.  

Adapun tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui Kepuasan 

pengguna jasa J&T Express Cabang 
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Serengan melalui Kualitas Layanan, 

Citra Merek, dan Customer Value. 

 

LANDASAN iTEORI 

Kepuasan iPelanggan i 

Andrian dan Fadillah (2021: 

i53) Kepuasan adalah apabila kinerja 

dapat memenuhi harapan, maka 

pelanggan akan merasa puas dan 

apabila kinerja tidak memenuhi 

harapan pelanggan maka pelanggan 

merasa tidak puas. 

 iSangadji idan iSopiah idalam 

Huda dan Anisa (2020: 3) Kepuasan 

adalah seseorang yang perasaannya 

senang atau kecewa sehingga timbul 

perbedaan antara kesan terhadap 

kinerja yang sesungguhnya dengan 

diharapkan. Dapat disimpulkan 

bahwa Kepuasan pengguna ungkapan 

seseorang yang telah menggunakan 

jasa dan produk  sehingga merasa 

puas atas layanan yang diberikan. i 

Kualitas iLayanan 

 Vierdwiyani dan Syafarudin 

(2020: 803) Kualitas layanan 

merupakan perbandingan antara 

kesan pelanggan terhadap layanan 

yang didapati dan diinginkan. I 

Kotler idan iArmstrong i(2017: 

i244), ikualitas ilayanan iadalah suatu 

suatu bentuk produk yang tidak 

menghasilkan hak apapun dengan 

cara dijual dan ditawarkan terdiri dari 

kegiatan, manfaat, dan Kepuasan. 

Dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan adalah tindakan atau 

kemampuan atas tingkat keunggulan 

yang dilakukan dengan segala upaya 

untuk memberikan layanan dengan 

kualitas terbaik kepada pelanggan 

Citra iMerek 

Wardhana idalam iAnggelina i 

idan iRastini i(2019: i5306) 

imenyatakan ibahwa icitra imerek 

iadalah isuatu imerek iyang iterlihat 

imelalui iberbagai iasosiasi imerek 

idengan ikesan iyang iterkait 

ikedalam imemori ipelanggan. 

Tjiptono dan Diana dalam Rivai 

dan Zulfitri (2021: 3) citra merek 

adalah kepercayaan pelanggan 

terhadap merek yang digunakan 

secara umum untuk membentuk 

pengetahuan merek dan 

diperhitungkan saat menggunakan 

produk atau layanan. Dapat 

disimpulkan bahwa citra merek 

sebagai pandangan pelanggan atas 

sebuah pertimbangan tentang 

evaluasi masing-masing merek. 
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Customer iValue 

Kotler dan Keller dalam Andrian 

dan Fadillah (2021: 54) Customer 

Value adalah kombinasi kualitas 

layanan dan harga produk atau 

layanan yang diberikan. 

 Usvela et al., (2019: 300-312) 

Customer Value adalah kombinasi 

kualitas layanan dan harga produk 

atau layanan yang diberikan. Dapat 

disimpulkan bahwa customer value 

adalah seberapa berharganya produk 

bagi pelanggan.  

Kerangka iPemikiran 

 

Gambar i1 

iKerangka iPemikiran 

Kerangka pemikiran diatas, maka 

perumusan hipotesa penelitian ini 

adalah: 

H1 i= iKualitas ilayanan ididuga iada 

ipengaruh isignifikan iterhadap 

iKepuasan iPengguna iJasa iJ&T 

iExpress iCabang iSerengan 

iSurakarta. 

H2 i= iCitra iMerek ididuga iada 

ipengaruh isignifikan iantara iCitra 

iMerek iterhadap iKepuasan 

iPengguna iJasa iJ&T iExpress 

iCabang iSerengan iSurakarta. 

H3 i= iCustomer iValue ididuga iada 

ipengaruh isignifikan iterhadap 

iKepuasan iPengguna iJasa iJ&T 

iExpress iCabang iSerengan 

iSurakarta. 

METODE iPENELITIAN 

Dalam penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif 

kuantitatif. Sugiyono (2019: 17) 

Penelitian kuantitatif didefinisikan 

meneliti populasi atau sampel tertentu 

dengan mengumpulkan secara 

kuantitatif/ statistik, untuk menguji 

hipotesis yang sudah ditetapkan. 

Penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui Kepuasan pengguna 

ditinjau dari kualitas layanan, citra 

merek dan Kepuasan pengguna jasa 

J&T Express Cabang iSerengan iKota 

Surakarta. 

Tempat idan iWaktu iPenelitian 

Penelitian ini dilakukan ipada 

iJ&T iExpress iCabang iSerengan 

iSurakarta. iWaktu ipenelitian 

idisesuaikan idengan iperolehan idan 

iinformasi iyang idibutuhkan, 

idiperkirakan iantara ibulan iOktober 

i2021 i– iDesember i2021. I 
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Populasi idan iSampel 

Populasi idalam ipenelitian iini 

iyaitu ipengguna ijasa iJ&T iExpress 

iyang iberdomisili idi iKota 

iSurakarta, ikhususnya iJ&T iExpress 

iCabang iSerengan iyang ijumlahnya 

ibelum idiketahui isecara ipasti. i 

Jumlah sampel menggunakan 

rumus teknik Slovin (Sugiyono, 

2019: 88) 

 n =      N  

1+N(e)2 

n =  4,600 

1+4.600 (10%) = 99,78 = 100  

Berdasarkan iperhitungan 

idiketahui ijumlah isampel iyang 

idiambil iadalah i100 iresponden. 

iDalam ipenelitian iini, ipeneliti 

imemilih iteknik purposive sampling.  

Teknik iPengumpulan iData 

Teknik pengumpulan data 

dalam penelitian ini menggunakan 

wawancara, observasi, dokumentasi, 

dan kuesioner. 

Teknik iAnalisis iData 

Dalam penelitian ini teknik 

analisis data menggunakan uji 

instrumen, uji asumsi klasik, ianalisis 

regresi linear berganda dan uji 

hipotesa. 

HASIL iDAN iPEMBAHASAN 

Uji iNormalitas 

 Pengujian normalitas dengan uji 

Kolmogorov Smirnov (KS) oleh 

bantuan software SPSS Statistics 

versi 23 sebagai berikut:  

 Tabel 1  

Uji Normalitas 

 

Sumber: Hasil ipengolahan idata, i2022 

Berdasarkan ihasil ipengujian 

ipada iTabel i3 idiatas idiperoleh 

inilai iAsymp. iSign, i(2-tailed) 

isebesar i0,151 i> i0,05. iDapat 

idisimpulkan ibahwa iresidual idari 

ipersamaan iregresi imemenuhi 

iasumsi inormalitas. i 

Uji iMultikolinearitas 

Pengujian multikolinearitas 

dengan bantuan software SPSS 

Statistics versi 23 isebagai berikut: 

Tabel i2 i 

Uji iMultikolinieritas 

 

 

 

 

Sumber: iHasil ipengolahan idata, i2022 
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Menurut tabel diatas, maka 

kesimpulannya semua variabel tidak 

terdapat penyimpangan atau tidak 

terjadi multikolinieritas, hal ini 

dikarenakan seluruh variabel 

mempunyai nilai tolerance > i0,10 

dan inilai iVIF i< i10,00. 

Uji iHeterokedastisitas 

Uji iheterokedastisitas idapat 

idilakukan imenggunakan igambar 

iscatterplot idan iuji iGlejser. iBerikut 

iini iialah ipengujian imemakai iuji 

iglejser: 

Tabel i3 i 

Uji iHeteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

Sumber: iHasil ipengolahan idata, i2022 

Hasil pengujian 

heterskedastisitas dengan glejser 

didapati pada tiap semua variabel 

mempunyai nilai signifikan > 0,05. 

Dengan demikian, ketiga variabel 

tersebut dapat dikatakan tidak terjadi 

heterokedastisitas. 

Uji heteroskedastisitas yang 

memakai scatterplot sebagai berikut:  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gambar i2 i 

Scatterplot i 

pada grafik diatas menunjukkan 

titik menyebar secara acak dan ke 

berbagai tempat tidak membentuk 

pola yang teratur, serta tersebar 

disegala arah. Kesimpulannya 

bahwa imodel regresi ini tidak ada 

heterokedastisitas. I 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis iregresi ilinear iberganda 

imerupakan iuji iyangimengetahui 

ibagaimana ibesaran ipengaruh 

ivariabel ikualitas ilayanan i(X1), 

icitra imerek i(X2) idan iCustomer 

iValue i(X3) iterhadap iKepuasan 

ipengguna i(Y). iDengan ibantuan 

isoftware iSPSS iStatistics i23, 

iberikut iini ihasil idari ikoefisien 

iregresi: 

Tabel i4 

Analisis iRegresi iLinear iBerganda 

 

 

 

 

Sumber: iHasil ipengolahan idata, i2022 

Y = 1,594 + 0,334 X1 + 0,273 X2 + 0,316 

X3 + e  



7 
 

Dari persamaan regresi tersebut dapat 

diinterpretasikan sebagai berikut: 

a. Nilai constanta (a) sebesar 1,594, 

dapat diartikan, maka variabel 

independen yakni kualitas layanan 

(X1), citra merek (X2) dan customer 

value (X3), maka meningkatkan 

Kepuasan pengguna (Y) sebesar 

1,594. 

b. Nilai koefisien pada variabel 

kualitas layanan (b1) atau 

coefficients (b)= 0,334. Bermakna 

apabila ada peningkatan kualitas 

layanan, dengan asumsi variabel 

lain, sehingga Kepuasan pengguna 

meningkat sebanyak 0,334.  

c. Nilai koefisien pada variabel 

kualitas layanan (b2) atau 

coefficients (b)= 0,273. Bermakna 

apabila ada peningkatan citra 

merek, dengan asumsi variabel lain, 

sehingga iKepuasan pengguna 

meningkat sebanyak 0,273. 

d. Nilai koefisien pada variabel 

customer value (b3) atau 

coefficients (b)= 0,316. Bermakna 

apabila ada peningkatan customer 

value, dengan asumsi variabel lain, 

sehingga Kepuasan pengguna akan 

meningkat sebesar 0,316. 

 

 

Uji iHipotesis 

Uji iF 

Hasil idari iuji iF imenggunakan 

ibantuan isoftware iSPSS iStatistics 

iversi i23: 

Tabel i5 i i 

Hasil iUji iF 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: iHasil ipengolahan idata, i2022 

 

Dapat disimpulkan nilai Fhitung> 

Ftabel  (49,697 > 2,70) dan nilai sig. 

sejumlah 0,000 < 0,05, berarti Ho 

ditolak dan Ha diterima, menujukkan 

kualitas layanan, citra merek dan 

customer value secara silmutan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan pengguna jasa. 

Uji it i(t-test) 

Berikut iini iadalah ipengujian ihasil 

idari iuji it i(t-test) iyang idiolah 

imenggunakan isoftware iSPSS 

iStatistics iversi i23. 
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Tabel 6 

Hasil Uji t (t-test) 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: iHasil ipengolahan idata, i2022 

 

a. Pada variabel kualitas layanan 

hasil nilai thitung > ttabel yaitu sebesar 

2,734 ≥ 1,984 dan signifikasi 0,007 

≤ 0,05, maka variabel kualitas 

layanan berpengaruh positif serta 

signifikan terhadap Kepuasan 

pengguna. 

b. Pada variabel citra merek hasil  

nilai thitung> ttabel yaitu iebesar 

2,002 ≥ 1,984 dan signifikasi 0,048 

≤ 0,05, maka variabel citra merek 

berpengaruh positif serta 

signifikan terhadap Kepuasan 

pengguna.  

c. Pada variabel customer value hasil 

nilai thitung> ttabel yaitu sebesar 

2,570 ≥ 1,984 dan signifikasi 0,012 

≤ 0,05, maka variabel customer 

value positif serta signifikan 

terhadap iKepuasan ipengguna. 

 

 

Uji iKoefisien iDeterminasi i(R2) 

Berikut iini iadalah ipengujian 

ihasil idari iuji it i(t-test) iyang idiolah 

imenggunakan isoftware iSPSS 

iStatistics iversi i23: 

Tabel i7 i 

Hasil iAnalisis iKoefieisien iDeterminasi 

i(R2) 

 

 

 

 

 

Sumber: iHasil ipengolahan idata, i2022 

 

Hasil pengujian menujukkan 

bahwa ada pengaruh secara 

signifikan dari kualitas layanan, citra 

merek dan customer value pada 

Kepuasan pengguna dengan nilai 

(R2) = 0,596, yang artinya (59,6%) 

Kepuasan pengguna jasa dipengaruhi 

oleh variabel kualitas layanan, icitra 

merek serta customer dan sisanya 

40,4% dipengaruhi oleh variabel 

lain. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh iKualitas iLayanan i(X1) 

iTerhadap iKepuasan iPengguna 

i(Y) i 

 Variabel kualitas layanan 

berpengaruh positif serta signifikan 

terhadap Kepuasan pengguna jasa 



9 
 

J&T Express. Hal ini dilihat dari 

thitung > ttabel sebesar 2,734 > 1,984  

dengan nilai sig. 0,007 < 0,05.  

Penelitian ini sejalan dengan 

yang dilakukan oleh (Heriah dan 

Rahayu, 2018) yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh 

signifikan serta positif terhadap 

Kepuasan pengguna. Sangat penting 

bagi sebuah perusahaan buat 

menyampaikan layanan yang terbaik 

kepada pelanggannya.  

Pengaruh iCitra iMerek i(X2) 

iTerhadap iKepuasan iPengguna 

i(Y) 

  Variabel icitra imerek 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap iKepuasan ipengguna. iHal 

iini idilihat idari ithitung i> ittabel i 

isebesar i2,002 idengan itingkat 

isignifikansi isebesar i0,048 i< i0,05. 

 Penelitian iini isejalan idengan 

iyang idilakukan ioleh (Sanubari iet 

ial., i2020) iyang imenyatakan 

ibahwa icitra imerek iberpengaruh 

isignifikan iserta ipositif iterhadap 

iKepuasan ipengguna. i 

 Citra merek penting untuk 

pemasaran dan penjualan produk 

yang sukses. Jika Perusahaan 

memiliki citra merek baik dan kuat, 

maka pelanggan hendak tetap setia 

pada perusahaan tersebut, maka citra 

merek tentunya harus tetap dijaga 

dan dipertahankan.  

Pengaruh iCustomer iValue i(X3) 

iTerhadap iKepuasan iPengguna 

i(Y) i 

 Variabel icustomer ivalue 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap iKepuasan ipengguna. Hal 

iini idilihat idari ithitung i> ttabel 

isebesar i2,570 i> i1,984 idengan 

itingkat isignifikansi isebesar i0,012 

i< i0,05. 

 Penelitian iini isejalan idengan 

yang idilakukan ioleh (Nurhalimah 

dan iNurhayati, i2019) ibahwa 

customer ivalue iberpengaruh positif 

serta isignifikan iterhadap Kepuasan 

pengguna. iPengguna akan 

membandingkan imanfaat idan biaya 

tersebut ijika imanfaat diberikan 

lebih tinggi dari biaya yang 

dikeluarkan, dan memberikan 

Kepuasan. 

 

KESIMPULAN iDAN iSARAN 

Kesimpulan 

Bersumberkan hasil pada 

penelitian didapati kesimpulan yakni 

secara parsial variabel kualitas 

layanan, citra merek, customer value 

terhadap Kepuasan pelanggan J&T 
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Express Cabang Serengan Kota 

Surakarta. 

 

Saran 

 Bersumberkan ihasil ikesimpulan 

idiatas, iberikut iini iialah isaran iyang 

ibisa ipenulis isampaikan ikaitannya 

idengan iKepuasan ipengguna: i 

1. Perusahaan perlu lebih 

meningkatkan kinerja pelayanan 

agar kualitas layanan J&T Express 

dapat melebihi harapan konsumen 

2. Perusahaan perlu mempertahankan 

dan meningkatkan citra yang 

terbentuk. 

3. Perusahaan harus mampu 

meningkatkan lagi customer ivalue 

dengan mengembangkan nilai-nilai 

yang menjadi keinganan dan 

harapan pengguna jasa J&T 

Express. 

4. Untuk peneliti selanjutnya 

diharapkan menambahkan 

variabel penelitian dengan hasil 

yang didapati lebih bervariatif. 
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