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ABSTRAK 

 

Bagi perusahaan jasa Wahana Express yang menghadapi persaingan dengan 

kompetitor maka menjaga kepuasan konsumen begitu penting karena apabila 

konsumen merasakan ketidakpuasan akan mudah untuk berubah pikiran dan 

beralih menggunakan layanan logistik dari pesaing. Kepuasan yang tinggi 

menciptakan kelekatan emosional terhadap perusahaan, sehingga menumbuhkan 

kesetiaan. Kepuasan yang dirasakan terhadap layanan Wahana Express tidak 

terjadi begitu saja, namun terdapat beberapa faktor yang mempengaruhinya. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, 

dan brand image terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa 

pengiriman Wahana Express di Surabaya. Pendekatan penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 

konsumen Wahana Express yang berdomisili di Surabaya dengan jumlah 75 orang. 

Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan cara purposive sampling. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Berdasarkan hasil 

pengolahan data dapat dijelaskan bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid 

dan semua variabel dinyatakan reliabel, serta terpenuhinya asumsi klasik. Hasil uji 

regresi linear berganda Y= 1,443 + 0,333X1 + 0,249X2 + 0,417X3. Nilai t hitung 

pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) sebesar 

3,596 > t tabel sebesar 1,99394 dengan tingkat signifikan 0,001 < 0,05 sehingga 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai t 

hitung pengaruh kepercayaan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) sebesar 

2,253 > t tabel sebesar 1,99394 dengan tingkat signifikan 0,027 < 0,05 sehingga 

kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai t hitung 

pengaruh brand image (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) sebesar 3,513 > t 

tabel sebesar 1,99394 dengan tingkat signifikan 0,001 < 0,05 sehingga brand 

image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Brand Image, Kepuasan 

Konsumen.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT  

 

 

For Wahana Express service companies that face competition from competitors, 

maintaining customer satisfaction is very important because if consumers feel 

dissatisfied it will be easy to change their minds and switch to using logistics 

services from competitors. High satisfaction creates emotional attachment to the 

company, thereby fostering loyalty. Satisfaction felt with Wahana Express 

services does not just happen, but there are several factors that influence it. This 

study aims to examine the effect of service quality, trust, and brand image on 

consumer satisfaction in using the Wahana Express delivery service in Surabaya. 

The research approach used in this research is quantitative. The sample in this 

research is Wahana Express consumers who live in Surabaya with a total of 75 

people. The sampling technique was carried out by means of purposive sampling. 

The data collection technique used was a questionnaire. Based on the results of 

data processing, it can be explained that all statement items are declared valid 

and all variables are declared reliable, as well as the fulfillment of the classical 

assumptions. The results of the multiple linear regression test Y = 1.443 + 

0.333X1 + 0.249X2 + 0.417X3. The t value of the effect of service quality (X1) on 

customer satisfaction (Y) is 3.596 > t table of 1.99394 with a significant level of 

0.001 <0.05 so service quality has a significant effect on customer satisfaction. 

The t value of the effect of trust (X2) on consumer satisfaction (Y) is 2.253 > t 

table of 1.99394 with a significant level of 0.027 <0.05 so that trust has a 

significant effect on customer satisfaction. The t-count value of the effect of brand 

image (X3) on consumer satisfaction (Y) is 3.513 > t table of 1.99394 with a 

significant level of 0.001 <0.05 so that brand image has a significant effect on 

consumer satisfaction. 
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