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ABSTRAK 

 

Maulida Alya Zahira, 1910412220029,2023. Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen E-

Commerce Yang Menggunakan Jasa Gratis Ongkir J&T Express di Banjarmasin, 

di bawah bimbingan: Setio Utomo 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan, 

kepercayaan, kepuasan konsumen secara bersama-sama akan memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen gratis ongkir J&T Express. 

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Desain 

penelitian yang digunakan adalah survey dengan tipe penelitian eksplanatori.  

 

Lokasi penelitian berada di Kota Banjarmasin. Sebanyak 100 konsumen 

J&T Express yang menggunakan gratis ongkir untuk melakukan pembelian di E-

Commerce dipilih dengan teknik accidental sampling sebagai responden. 

Kuesioner digunakan untuk pengumpulan data dan regresi linier berganda untuk 

menguji hipotesis. 

 

Hasil yang didapatkan dari penelitian menunjukkan bahwa Kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, Kepercayaan berpengaruh 

tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen, dan Kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen e-commerce yang 

menggunakan jasa gratis ongkir J&T Express di Banjarmasin. 

 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan konsumen, loyalitas 

konsumen 
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ABSTRACT 

 

 Maulida Alya Zahira, 1910412220029, 2023. The Effect of Service Quality, 

Trust and Customer Satisfaction on E-Commerce Consumer Loyalty Using J&T 

Express Free Shipping Services in Banjarmasin, under the guidance of: Setio 

Utomo 

 This study aims to determine whether the quality of service, trust, customer 

satisfaction together will have a significant influence on the loyalty of free J&T 

Express consumers. The research approach used is a quantitative approach. The 

research design used is a survey with explanatory research type.  

 The research location is in Banjarmasin City. A total of 100 J&T Express 

consumers who use free shipping to make purchases in E-Commerce were selected 

using accidental sampling technique as respondents. Questionnaires were used for 

data collection and multiple linear regression to test the hypothesis. 

 The results obtained from the study show that service quality has an effect 

on consumer loyalty, trust has an insignificant effect on consumer loyalty, and 

customer satisfaction has a significant effect on the loyalty of e-commerce 

consumers who use J&T Express free shipping services in Banjarmasin. 

 

 

Keywords: service quality, trust, customer satisfaction, loyalty consumer 
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