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ABSTRAK 

 

 Peranan perusahaan jasa pengiriman sangatlah penting bagi 

perkembangan perekomian dan gaya hidup masyarakat saat ini, peran 

tersebut sebagai media pendistribusian barang. Dengan adanya jasa 

pengiriman sangat mempermudah konsumen dalam memenuhi 

kebutuhannya, selain itu dapat menghemat waktu dan juga membuat 

konsumen merasa senang segala sesuatunya bisa dilakukan dengan 

mudah. 

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh 

Experiential Marketing, E-Service Quality (Tracking System Berbasis 

Web) Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan pelanggan pada Pengguna 

Jasa J&T Express di pasuruan yang hasilnya dapat digunakan sebagai 

evaluasi J&T Express untuk meningkatkan kinerja nya. 

 Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah 

melakukan pengiriman barang pada J&T Express di pasuruan. Jumlah 

sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus machin dan ditemukan 

sebesar 132 responden atau pengguna jasa J&T Express di pasuruan. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Experiential Marketing, 

E-Service Quality dan Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, sehingga J&T Express diharapkan mampu 

mengembangkan dan serta mempertahankan Experiential Marketing, E-

Service Quality dan Kepercayaan pelanggan sehingga nantinya mampu 

menambah kepuasan pelanggan. 

Kata kunci: Experiential Marketing, E-Service Quality, Kepercayaan, 

Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

 

 The role of a shipping service company is very important to the 

development of the society and lifestyle of today, the role as a media 

distribution of goods. With the delivery service is very easy for 

consumers to fulfill their needs, but it can save time and also make 

consumers feel happy things can be done easily.  

 The purpose of this research is to know the influence of 

Experiential Marketing, E-Service Quality (Web based Tracking System) 

and trust in customer satisfaction in service users J&T Express in 

Pasuruan whose results can be used as an evaluation of J&T Express to 

improve its performance. 

 The population in this research is a customer who has been 

delivering goods at J&T Express in Pasuruan. The number of samples in 

this study used Machin formula and was found to be 132 respondents or 

a service user of J&T Express in Pasuruan. 

 The results of this study show that Experiential Marketing, E-

Service Quality and trust have a positive and significant effect on 

customer satisfaction, so that J&T Express is expected to develop and as 

well as maintain Experiential Marketing, E-Service Quality and customer 

confidence so that later to increase customer satisfaction. 

Keywords: Experiential Marketing, E-Service Quality, trust, customer 

satisfaction. 
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