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Abstract 

The purpose of this study is to determine the effect of service quality and brand trust on 

customer satisfaction. The research method used is quantitative research. The population 

in this study is consumers of Si Cepat Kasin Kota Malang delivery services. The sample in 

this study consists of 130 users or consumers of Si Cepat Kasin Kota Malang. Data 

collection techniques were conducted through observation and questionnaires. The data 

analysis methods used were scale range and multiple linear regression, and hypothesis 

testing was assisted by SPSS software. The results of this study indicate that service quality 

has a positive and significant effect on customer satisfaction, brand trust has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, and brand trust is the more dominant variable 

influencing customer satisfaction.   
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Abstrak 

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan 

merek terhadap kepuasan konsumen. Metode penelitian yang digunakan menggunakan 

penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen jasa pengiriman Si 

Cepat Kasin Kota Malang Sampel pada penelitian ini adalah pengguna atau konsumen Si 

Cepat Kasin Kota Malang yang berjumlah 130 Orang. Teknik pengumpulan data dilakukan 

dengan observasi, kuesioner, Metode analisis data yang digunakan yaitu rentang skala dan 

regresi linier berganda dan uji hipotesis dibantu dengan softwere SPSS. Hasil dari 

penelitian ini yaitu kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, kepercayaan merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, kepercayaan merek merupakan variabel yang lebih dominan yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen.   

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, Kepuasan Konusmen 
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