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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak tangibility dan timeliness terhadap kepuasan
pelanggan JNE di Kota Samarinda. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif deskriptif,
dengan memanfaatkan data primer dan sekunder. Populasi yang diidentifikasi adalah seluruh
pelanggan JNE di Kota Samarinda, dengan jumlah sampel sebanyak 150 responden yang dipilih
menggunakan teknik purposive sampling. Kuesioner berbentuk Google Form digunakan sebagai alat
pengumpulan data. Dalam proses penelitian, dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji
multikolonieritas, dan uji Heterokedastisitas untuk memastikan instrumen penelitian yang digunakan
dapat diandalkan dan sah. Selanjutnya, dilakukan uji parsial (uji t) dan uji koefisien determinasi (R2)
untuk menganalisis pengaruh tangibility dan timeliness terhadap kepuasan pelanggan. Data yang
terkumpul dianalisis menggunakan aplikasi SPSS versi 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh signifikan dari tangibility dan timeliness terhadap kepuasan pelanggan JNE di Kota
Samarinda.

Kata kunci: Tangibility, Timeliness dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to evaluate the impact of tangibility and timeliness on customer satisfaction with JNE
in Samarinda. The research method employed is descriptive quantitative, utilizing both primary and
secondary data. The identified population consists of all JNE customers in Samarinda, with a sample
size of 150 respondents selected through purposive sampling. A questionnaire in the form of a Google
Form is used as the data collection tool. In the research process, validity tests, reliability tests,
normality tests, multicollinearity tests, and Heteroskedasticity tests are conducted to ensure the
reliability and wvalidity of the research instruments. Subsequently, partial tests (t-tests) and
determination coefficient tests (R2) are performed to analyze the influence of tangibility and timeliness
on customer satisfaction. The gathered data are analyzed using SPSS version 26 software. The research
results indicate a significant impact of tangibility and timeliness on customer satisfaction with JNE in
Samarinda.

Keywords: Tangibility, Reliability and Customer Saticfaction
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