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ABSTRACT 
 

The development of the business world very rapidly have an impact on the 
increasing number of business units that require delivery service. Service delivery 
with good service quality, customer satisfaction is able to provide this research is to 
analyze the impact of service quality on customer satisfaction. The study sample as 
many as 120 customers PT.JNE Setrasari Bandung branch. The sampling technique 
used was purposive sampling. The analytical method used is a simple linear 
regression. To obtain a good regression results first tested the validity of the limit of 
0.05, with a limit of 0.6 reliability test and classical assumption. The results indicate 
that the variable pennelitian 
quality of service simultaneously or partially significantly affect customer 
satisfaction PT.JNE Setrasari Bandung branch. 
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ABSTRAK 
 

Perkembangan dunia bisnis yang sangat pesat telah berdampak pada semakin 
banyaknya unit usaha yang membutuhkan jasa pengiriman barang. Jasa pengiriman 
barang dengan kualitas pelayanan yang baik,mampu memberi kepuasan pelanggan 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan. Sampel penelitian ini yaitu sebanyak 120 pelanggan PT.JNE 
cabang Setrasari Bandung. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 
purposive sampling. Metode analisis yang digunakan adalah regresi linier sederhana. 
Untuk memperoleh hasil regresi yang baik terlebih dahulu dilakukan uji validitas 
dengan batas 0,05, uji reliabilitas dengan batas 0,6 dan uji asumsi klasik. Hasil 
pennelitian menunjukkan bahwa variabel 
kualitas pelayanan secara simultan maupun parsial berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan PT.JNE cabang Setrasari Bandung.  
 
Kata-kata kunci : Kualitas pelayanan,Kepuasan pelanggan 
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