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ABSTRAK 

Terdapat Fenomena pada penelitian ini menunjukkan bahwa banyak pelanggan 
menggunakan kemajuan teknologi bisnis untuk mengirimkan barang mereka. Berdasarkan 
temuan peneliti di lapangan, salah satu keunggulan JNE adalah kemudahan dalam 
menghubungi agen JNE. Masyarakat lebih suka menggunakan jasa JNE dari pada yang 
lainnya Karena JNE mudah dijangkau dan agennya mudah untuk di temukan, bukan hanya 
keunggulan saja JNE juga ada ancaman dari dari segi kualitas pelayanan, seringkali 
pelanggan merasa kecewa karena agen tidak ramah atau ada kendala pada tanggal 
pengiriman yang terkadang melebihi tanggal pengiriman yang direncanakan semula. 
Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Hasil 
penelitian, Kualitas layanan (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan pelanggan (Y). 
Kecepatan pengiriman (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan pelanggan (Y). Secara 
simultan Kualitas layanan (X1) dan Kecepatan Pengiriman (X2) berpengaruh terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Y). Dalam penelitian ini Kualitas Layanan (X1) berdominan 
berpengaruh positif terhadap Kepuasan pelanggan (Y), hasil tersebut dibanding dari nilai 
beta. 

 
Kata kunci : Pengaruh kualitas layanan,kecepatan pengiriman terhadap kepuasan 
pelanggan 
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ABSTRACT 

The phenomenon in this study shows that many customers use business 
technological advances to deliver their goods. Based on the findings of researchers in the 
field, one of the advantages of JNE is the ease of contacting JNE agents. People prefer to 
use JNE services than others because JNE is easy to reach and agents are easy to find, 
not only JNE's superiority there are also threats in terms of service quality, Often customers 
feel disappointed because agents are not friendly or there are problems on delivery dates 
that sometimes exceed the originally planned delivery date. In this study, the data collection 
method used was a questionnaire. The results of the study, Service quality (X1) has a 
positive effect on customer satisfaction (Y). Delivery speed (X2) has a positive effect on 
customer satisfaction (Y). Simultaneously, Service Quality (X1) and Delivery Speed (X2) 
affect Customer Satisfaction (Y). In this study Service Quality (X1) predominantly has a 
positive effect on customer satisfaction (Y), these results are compared to beta values. 
 
Keywords: The effect of service quality, delivery speed on customer satisfaction. 

 

 

  


