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ABSTRAK 

 

Seiring dengan perkembangan e-commerce pasca Covid-19 yang telah 
mempengaruhi industri logistik di Indonesia. Penelitian ini dilakukan untuk 
mengetahui pengaruh Reliability (keandalan) layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan JNE di Kota Samarinda. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 
kuisioner yang disebarkan melalui google form kepada pelanggan JNE yang 

berada di Kota Samarinda dan peneliti berhasil mengumpulkan sebanyak 150 
responden. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 
instrumen data (uji validitas dan reliabilitas), uji hipotesis (uji t dan uji koefisiensi 

determinisasi R2). Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa relibiality 
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena 

telah memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan sehingga 
pelanggan merasa JNE adalah perusahaan jasa yang dapat dipercaya dan 
diandalkan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Reliability 
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ABSTRACT 
 

Along with post-Covid-19 e-commerce developments that have affected the 

logistics industry in Indonesia. This research was conducted to determine the 
effect of reliability on JNE customer satisfaction in Samarinda City. This research 

was conducted using a questionnaire distributed via Google form to JNE 
customers in Samarinda City and the researchers managed to collect as many as 
150 respondents. The data analysis method used in this study is the data 

instrument test (validity and reliability test), hypothesis testing (t test and R2 
coefficient determination test). The results of this study indicate that reliability 

has a significant positive effect on customer satisfaction because it has provided 
services that are as promised so that customers feel that JNE is a service company 
that can be trusted and relied upon. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Reliability 
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