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ABSTRAK 

 

Kemajuan teknologi di era modern telah membuat kehidupan manusia menjadi lebih 

praktis dan efisien, yang pada akhirnya mengubah perilaku konsumen dan kebiasaan 

berbelanja, termasuk dalam hal pengiriman barang. Salah satu perusahaan yang 

menyediakan layanan pengiriman adalah PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) melalui 

JNE Express, yang menawarkan berbagai layanan pengiriman paket dan lainnya. 

Perusahaan ini memiliki lebih dari 1.500 cabang dan titik layanan yang tersebar di 

seluruh Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

layanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa pengiriman JNE 

cabang Kota Blitar. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, Metode 

pengumpulan data mengunakan sampel, dengan teknik non-probability-based 

sampling dengan total sampel sebanyak 95 responden Pelanggan JNE Express di 

wilayah Blitar yang telah menggunakan jasa pengiriman dalam 4 bulan terakhir. 

Alat analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi berganda. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa pengiriman JNE cabang Kota Blitar. Kepercayaan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada jasa pengiriman JNE cabang Kota 

Blitar. 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

Technological advancements in the modern era have made human life more 

practical and efficient, ultimately changing consumer behavior and shopping habits, 

including in the realm of goods delivery. One company providing delivery services 

is PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) through JNE Express, which offers various 

package delivery services and more. This company has over 1,500 branches and 

service points spread across Indonesia. This study aims to analyze the impact of 

service quality and trust on customer satisfaction with JNE's delivery services in the 

Blitar City branch. The study employs a quantitative approach, with data collection 

using a non-probability sampling technique, involving a total of 95 respondents who 

are JNE Express customers in the Blitar area and have used the delivery service 

within the past 4 months. The analysis tool used in this study is multiple regression 

analysis. The study results indicate that service quality affects customer satisfaction 

with JNE's delivery services in the Blitar City branch, while trust does not have a 

significant impact on customer satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction 
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