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“Allah tidak membebani seseorang itu melainkan sesuai dengan kesanggupannya.” 
(Q.S. Al Baqarah: 286)

 “Sesungguhnya ada kesulitan ada kemudahan, maka apabila kamu telah selesai (dari suatu urusan) kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap”
(Q.S. Al-Insyiroh: 6-8)

“Dan, Allah mencintai orang-orang yang sabar”
(Q.S. Ali Imran: 146)

“Dan jangan kamu berputus asa dari rahmat Allah. Sesungguhnya tiada berputus asa dari rahmat Allah, melainkan kaum yang kafir.”
(Q.S. Yusuf: 87)
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Assalamu’alaikum Wr. Wb.
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Penulis menyadari bahwa  dalam penulisan skripsi ini tidak akan berhasil tanpa bimbingan dan bantuan dari berbagai pihak, dengan segenap rasa hormat dan ketulusan hati, penulis mengucapkan terima kasih kepada : 
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1. Pelanggan J&T Express Cabang Serengan Kota Surakarta yang telah bersedia menjadi tempat penelitian penulis
1. Semua pihak telah membantu, memotivasi serta berjasa sehingga skripsi ini dapat terwujud.
Semoga segala yang telah diberikan akan mendapat balasan yang baik dan senantiasa mendapat limpahan karunia-Nya. Aamiin. Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna, oleh karena itu penulis mengharapkan kritik dan saran yang bersifat membangun Penulis berharap penulisan skripsi ini dapat bermanfaat bagi pembaca dan pihak-pihak yang membutuhkan. 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb.
Surakarta, 31 Januari 2022
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Ervina Srima’rifaa, NIM: 2018020010. User Satisfaction Is Reviewed From Service Quality, Brand Image, And Customer Value (J&T Express Service User Study Of Serengan City Branch Of Surakarta). Skripsi. Management Study Program (S1). Universitas Islam Batik Surakarta. 2022.
This research aims to find out the effect or absence of service quality, brand image and customer value to the satisfaction of J&T Express service users of The Serengan Branch of Surakarta City. 
This research uses a quantitative descriptive approach. The population in this study is the service of J&T Express Serengan Branch whose number is not yet known with certainty, the sample used in this study as many as 100 people. It is not known with certainty and as many as 100 sample respondents were used. Sampling technique uses random or random sampling using the help of SPSS 23. The data analysis techniques in this study use validity tests, reliability tests, normality tests, multicollinearity tests, heterocedasticity tests, multiple linear regression tests, F tests, t tests, and determination coefficient tests. 
The results in this study show that the quality of service has a significant effect on user satisfaction, brand image has a significant effect on user satisfaction, and customer value has a significant effect on user satisfaction.
 
 
Keywords:User Satisfaction, Service Quality, Brand Image, Customer Value 
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ABSTRAK

Ervina Srima’rifaa, NIM: 2018020010. Kepuasan Pengguna Ditinjau Dari Kualitas Layanan, Citra Merek, Dan Customer Value (Studi Pengguna Jasa J&T Express Cabang Serengan Kota Surakarta). Skripsi. Program Studi Manajamen (S1). Universitas Islam Batik Surakarta. 2022.
Penelitian ini bertujuan mengetahui dan menjelaskan pengaruh kualitas layanan, citra merek dan customer value terhadap Kepuasan pengguna jasa J&T Express Cabang Serengan Kota Surakarta.
Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa J&T Express Cabang Serengan yang jumlahnya 4.600 responden, Sampel menggunakan 10% dari jumlah populasi dan didapatkan hasil 99,7 pengguna jasa kemudian dibulatkan menjadi 100 responden. Teknik sampling menggunakan acak atau random sampling dengan menggunakan bantuan SPSS 23 dengan teknik analisa data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinieritas, uji heterokedastisitas, uji regresi linier berganda, uji F, uji t, dan uji koefisien determinasi.
Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pengguna, citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pengguna, dan customer value berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pengguna.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Kualitas Layanan, Citra Merek, Customer  Value 
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