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ABSTRAK 

Keberadaan penyedia jasa pengiriman barang saat ini sudah semakin 

moderen, dalam mengirim barang saat ini sudah tidak ada lagi kendala dalam 

mengirim barang dan pengangkutan barang sehingga saat ini jauh lebih mudah 

untuk diangkut sampai ke orang yang di tuju. Kebutuhan konsumen dalam 

mengirim barang tentunya kian tahun semakin moderen dengan sistem teknologi 

yang makin mempermudah manusia berbisnis dalam pengiriman barang. 

Banyaknya jumlah jasa pengirim barang tentunya akan menciptakan persaingan 

yang ketat antar jasa pengirim barang untuk mendapatkan konsumen. Riset ini 

bertujuan untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa dan Brand Trust serta 

Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen pengguna jasa J&T. Populasi 

dari penelitian ini adalah Mahasiswa Universitas Kristen Maranatha yang 

menggunakan jasa J&T Express. Hasil penelitian menunjukan terdapat pengaruh 

secara parsial faktor kualitas pelayanan jasa terhadap loyalitas konsumen. Terdapat 

pengaruh secara parsial Brand Trust terhadap Loyalitas Konsumen. Terdapat 

pengaruh secara parsial Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Jasa,Brand Trust, Kepuasan Konsumen, 

Loyalitas Konsumen 
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ABSTRACT 

The existence of a freight forwarder is now more modern, in sending goods at this 

time there is no longer an obstacle in sending goods and transporting goods so that 

at this time it is much easier to transport to the intended person. Consumers' needs 

in shipping goods are of course increasingly modern with technology systems that 

make it easier for humans to do business in shipping goods. The large number of 

freight forwarders will certainly create intense competition between freight 

forwarders to get consumers. This research aims to examine the effect of Service 

Quality and Brand Trust and Consumer Satisfaction on Consumer Loyalty of J & 

T service users. The population of this study is Maranatha Christian University 

students who use J & T Express services. The results showed that there was a partial 

effect of service quality factors on consumer loyalty. There is a partial effect of 

Brand Trust on Consumer Loyalty. There is a partial effect of Consumer 

Satisfaction on Consumer Loyalty. 

Keywords: Quality of Service, Brand Trust, Consumer Satisfaction, Consumer 

Loyalty 
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