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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, Kepuasan Pelanggan

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 validity 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.
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PENDAHULUAN

Ekspansi perdagangan elektronik di Indonesia telah menunjukkan tren peningkatan secara
bertahap, sehingga memberikan hasil yang baik bagi penyedia layanan logistik yang memainkan
peran penting dalam memfasilitasi operasi dalam industri ini. Munculnya pandemi COVID-19 telah
mengakibatkan perubahan dan pertumbuhan dalam perilaku pembelian online. Oleh karena itu,
perubahan-perubahan ini mempunyai pengaruh terhadap sektor logistik, khususnya dalam
meningkatkan kualitas layanan untuk memenuhi kebutuhan perusahaan e-commerce.

Gambar 1 Hasil Komparasi Keunggulan Brand

Sumber: Top Brand Award

Berdasarkan gambar diatas dari Top Brand Award, ]NE mengungguli perusahaan lain di
industri jasa pengiriman produk. JNE secara konsisten meraih peringkat teratas pada tahun 2019,
2020, dan 2022 dengan persentase 26,40% pada tahun 2019, 27,30% pada tahun 2020, dan
39,30% pada tahun 2022 tapi pada tahun 2023 J&T Express meraih peringkat teratas dengan
persentase 33,30%. JNE adalah perusahaan terkemuka yang bergerak di bidang jasa pengiriman.
Organisasi ini mengkhususkan diri dalam penyediaan layanan logistik dan pengangkutan berbagai
komoditas paket, dokumen, dll. JNE menawarkan banyak mode pengiriman, antara lain YES (Tiba
Besok), REG (Reguler), OKE (Pengiriman Ekonomis), SS (Super Speed), Diplomat, dan JTR.

Adapun tujuan dari dilakukannya penelitian ini untuk menganalisis apakah tangibility
berpengaruh positif dan signifikan terhadap JNE di kota Samarinda. Sedangkan apakah timeliness
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan JNE di kota Samarinda.

Menurut Parasuraman et. al (2001) Tangibility mengacu pada kapasitas suatu perusahaan
untuk memberikan bukti kehadiran dan keberadaannya kepada pihak lain. Tangibility mencakup
elemen nyata seperti bangunan, peralatan, dan penampilan personel.

Timeliness mengacu pada durasi konsumen memesan produk hingga produk tersebut tiba di
tangan konsumen. Perkiraan waktu kedatangan menjadi indikator penting bagi pelanggan untuk
menilai kualitas layanan pengiriman (Hafizha et al., 2019).

Kepuasan pelanggan diperoleh dari akumulasi pelanggan yang telah menggunakan layanan
tersebut. persepsi konsumen yang baik terhadap suatu layanan menimbulkan rasa percaya diri,
yang mengarah pada dukungan berkelanjutan dan penyebaran rekomendasi yang baik. Mentalitas
pelanggan yang baik menumbuhkan komitmen untuk mengunjungi dan merekomendasikan
kepada orang lain (Akbar., 2021).

Penelitian Terdahulu
Tabel 1 Penelitian Terdahulu

No Peneliti

Judul

Pembahasan

Hasil Penelitian

1 Zaenab
Wulandari,
Novia
Sevtiani
(2022)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan
Ketepatan Waktu
Pengiriman
Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada [NE
Express Karawang

bertujuan untuk
mengetahui
pengaruh kualitas
pelayanan dan
ketepatan waktu
pengiriman
terhadap kepuasan
pelanggan [NE
EXPRESS Karawang.
Populasi

1) kualitas pelayanan berpengaruh
secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
2} ketepataan waktu pengiriman
berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

3} kualitas pelayanan dan
ketepatan waktu pengiriman
berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan.

Z Gracia PP
Damalang |J.
A F Kalangi
Lucky F.
Tamengkel
(2021)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan
pada PT. INE Cabang
Manado

bertujuan untuk
mengetahui
pengaruh kualitas
pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan
pada |[NE Cabang
Manado.

Hasil penelitian menunjukkan
adanya pengaruh signifikan secara
simultan dan parsial antara
kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen JNE Cabang
Manado.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif karena informasi yang digunakan
terdiri dari angka, data, dan angket(kuensioner). (Sugiyono, 2015) mengungkapkan bahwa
metode kuantitatif merupakan pendekatan penelitian yang berasal dari perspektif filsafat
positivis, yang diterapkan untuk memahami populasi atau sampel. Pendekatan ini menggunakan
alat ilmiah untuk mengumpulkan data, yang kemudian diperiksa untuk mengevaluasi hipotesis
yang telah ditetapkan sebelumnya.

Penelitian ini dilakukan pada konsumen JNE yang berdomisili di kota Samarinda yang
dilakukan secara online dengan menyebar google form. Populasi ialah suatu wilayah umum, yang
mencakup objek atau subyek yang memiliki keterampilan dan ciri eksklusif yang akan ditetapkan
oleh peneliti untuk tujuan melakukan penelitian dan menarik kesimpulan (Sugiyono, 2016).
Populasi dalam penelitian ini ialah seluruh konsumen yang pernah memakai jasa pengiriman JNE
pada Kota Samarinda yang berjumlah 150 responden.

Sampel yang diberikan mewakili ukuran dan karakteristik populasi dengan asumsi bahwa
populasi tersebut mempunyai jumlah yang relevan. Informasi yang ditemukan melalui analisis
sampel dapat diterapkan pada keseluruhan populasi. Pemilihan sampel harus benar-benar
mencerminkan populasi tersebut. (Sugiyono, 2016). Metode pengambilan sample pada penelitian
ini ialah metode Hair et al menggunakan Teknik purposive sampling dengan kriteria atau
pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2013).

Dalam pengukuran variabel penelitian, digunakan skala Likert yang terdiri dari 6 pilihan
jawaban dengan nilai masing-masing. Penilaian skala Likert tercantum dalam Tabel 1 di bawabh ini:

Tabel 2 Bobot Penilaian Kuesioner

Penilaian Bobot nilai
Sangat tidak 1
setuju

Tidak setuju

Kurang Setuju

Cukup setuju

Setuju

QN U1 | W N

Sangat Setuju

Aspek-aspek yang dianalisis dalam penelitian ini adalah tangibility dan timeliness sebagai
variable bebas serta kepuasan pelanggan sebagai variable terikat. metodologi pengumpulan data
yang digunakan meliputi penggunaan teknik berbasis kuesioner. Menurut (Sugiyono, 2016)
mengartikan kuesioner sebagai alat untuk mengumpulkan data. Pengumpulan data adalah proses
memperoleh informasi dengan menyajikan rangkaian pernyataan atau pertanyaan tertulis kepada
responden.

Teknik Analisis Data
Uji Validitas

Uji validitas menggunakan teknik KMO (Measure of Sampling Adequacy), item yang
menunjukkan tingkat signifikansi nya lebih besar dari 0,05 dianggap valid (Gunawan, 2019).
Uji Reliabilitas

Reliabilitas instrumen diuji dengan model Cronbach's alpha dikatakan reliabel atau layak jika
nilai Cronbach’s alpha-nya di atas 0,06, sedangkan dianggap tidak reliabel jika nilainya di bawah
0,06 (Rohman & Abdul, 2020). *
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas menggunakan analisis plot P-P, Data normalitas dapat dinilai dengan
memeriksa distribusi data pada sumbu diagonal suatu plot grafik atau menganalisis histogram dan
residu (Ghozali, 2013).
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Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas untuk dalam mendeteksi dan mengukur adanya korelasi antar variabel
independent, Jika angka toleransi melebihi 0,10 atau nilai Variance Inflation Factor (VIF) Apabila
di bawah angka 10, dapat disimpulkan bahwa tidak ada masalah multikolinieritas atau sebaliknya.
Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas menggunakan uji glejser, Jika angka o melebihi 0,05, dapat
menandakan tidak adanya heteroskedastisitas sesuai dengan kriteria pengambilan keputusan.
Sebaliknya, heteroskedastisitas terjadi jika a kurang dari 0,05 (Ardila & Irawan, 2022).
Uji T

Uji T diperlukan untuk mengevaluasi sejauh mana variabel independen yang digunakan
penelitian ini memberikan dampak pada variabel dependen secara individu, kriteria apabila
probabilitas signifikansi melebihi dari 0,05, hipotesis akan ditolak, sebaliknya jika nilai
probabilitas signifikansi kurang dari 0,05, hipotesis diterima (Wibisono & Achsa, 2021).
Uji koefisien determinasi

Uji koefisien determinasi dijalankan untuk mengevaluasi dampak variabel independen
mempengaruhi variabel dependen, Dibatasi diantara 0 dan 1, dengan nilai yang lebih besar
memberikan hubungan atau dampak lebih kuat antar variabel. Sebaliknya, ketika nilainya
mendekati 0, dampaknya menjadi kurang signifikan (Ghozali, 2018).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Keikutsertaan dalam penelitian ini memerlukan pengisian kuesioner, dengan syarat calon
responden sudah sering menggunakan layanan JNE. Dari 163 orang yang mengikuti survei, 150
orang diantaranya memenuhi kriteria untuk dijadikan sampel penelitian. Dari informasi yang
terkumpul, dapat diketahui bahwa mayoritas pelanggan yang mengisi kuesioner adalah wanita
dengan kelompok usia dominan antara 20 hingga 30 tahun, dimana profesi yang paling umum
adalah mahasiswa. Selain itu, tingkat pendidikan rata-rata pelanggan menempuh pendidikan
tingkat sarjana (S1), dan sebagian besar konsumen mempunyai pendapatan di bawah 1.000.000.
Untuk pemahaman yang lebih komprehensif mengenai atribut partisipan yang dimasukkan
kedalam penelitian, dapat dirujuk pada Tabel 3 berikut ini.

Tabel 3 Profil Responden

Karakreristik Jenis Frekuensi Presentasi

(n=150) (%)

Gender Pria 57 38%
Wanita 93 62%
<20 29 19,3%

Usia 20-30 114 76%

31-40 6 4%

>40 1 0,7%
Mahasiswa 91 60,7%

Karyawan 33 22%

Profesi Pegawai Negeri 4 2,7%
Wirausaha 10 6,7%

Lainnya 12 8%

SD 1 7%

SMP 5 3,3%

Pendidikan SMA 66 44%
S1 77 51,3%

Magister 1 7%

Ph.D 0 0%

Penghasilan <1.000.000 69 46%
Perbulan 1.000.000 — 41 27,3%
2.000.000 > 2.000.00 40 26,7%

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Menurut data dari Tabel 4, dapat disimpulkan bahwa hasil uji validitas untuk Measure of
Sampling Adequacy (KMO) dan uji reliabilitas Cronbach's Alpha untuk variabel Tangibility adalah
0,73 dan 0,83, yang keduanya melebihi nilai ambang batas 0,5 dan 0,6 secara berurutan. Demikian
pula, uji validitas KMO serta uji reliabilitas Cronbach's Alpha untuk variabel Timeliness masing-
masing adalah 0,84 dan 0,91, dan buat variabel Kepuasan Pelanggan adalah 0,75 dan 0,93. Semua
nilai ini melebihi ambang batas 0,5 dan 0,6. Maka, bisa disimpulkan bahwa ketiga variabel tersebut
dapat dianggap valid dan reliabel. dapat dirujuk pada Tabel 4 berikut ini.
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Tabel 4 Hasil Uji validitas dan reabilitas

Variabel Kode KMO Cronbach’s Nilai Kesimpulan
Alpha Matriks
TN1 0,75
TN2 0,76 Valid dan
Tangibility TN3 0,73 0,83 0,80 Reliabel
TN4 0,78
TNS 0,78
™1 0,89
Timeliness TM2 0,84 0,91 0,90 Valid dan
TM3 0,88 Reliabel
TM4 0,86
Kepuasan KP1 0,92 Valid dan
Pelanggan KP2 0,75 0,93 0,95 Reliabel
KP3 0,95

Uji Asumsi Klasik
Hasil Uji Normalitas

Gambar 2 menunjukkan bahwa uji normalitas residual yang dilakukan dengan
memanfaatkan grafik Normal P-P Plot menunjukkan bahwa titik plot variabel tangibility dan
timeliness pada Kepuasan Pelanggan berada pada jarak yang dekat dengan garis diagonal. Hasil ini
menandakan bahwa residu memenubhi distribusi normal dan asumsi normalitas terpenuhi. Hasil
uji normalitas ditunjukkan di bawah ini dengan memanfaatkan aplikasi SPSS versi 26:

Gambar 2 Hasil Uji Normalitas

Mormal P# Piot of Regression Standardized Residual

Ciependent Variatie: HKepuasan Pelanggan

4

Expected Cum Prob

I}nsa‘n-.n! cum; Prob
Uji Multikolinearitas

Tabel 5 Hasil Uji Multikolinieritas
Coefficients

Model Collinearity Statistics
lolerance VIF
1 Tangibility A62 2.165
Timeliness A62 2.165

Dari informasi tabel 5 menampilkan hasil uji multikolinearitas yang membuktikan bahwa
variabel tangibility memiliki nilai toleransi sebesar 0,462 melebihi 0,10. Selain itu, nilai Variance
Inflation Factor (VIF) variabel ini sebesar 2,165 yang kurang dari 10. Oleh karena itu, variabel
tangibility tidak menunjukkan adanya masalah multikolinieritas. Begitu pula dengan variabel
timeliness mempunyai nilai toleransi sebesar 0,462 yang juga lebih besar dari 0,10. Selain itu, VIF
sebesar 2,165, dengan nilai yang lebih kecil dari 10. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa
variabel timeliness juga tidak menunjukkan masalah multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas
Tabel 6 Hasil Uji Heteroskedastisitas

coefficients®

Model Unstandardized Coeffients Standardized t Sig.
B std. Error Coefficients
Bata
1 (Constant) 2.148 491 4.373 000
Tangibility .002 .030 .007 057 .955
Timeliness -.058 .036 -.191 -1.606 .110

Tingkat signifikansi 0,05 digunakan untuk mengevaluasi terjadinya heteroskedastisitas.
Tidak adanya heteroskedastisitas dalam penelitian ini, kesimpulan dapat ditarik dari hasil
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pengujian hasil uji Glejser yang menunjukkan hubungan antara variabel independen dan
residunya pada tingkat signifikansi melebihi 0,05 (Ardila & Irawan, 2022). Nilai signifikansi (Sig.)
untuk variabel Tangibility sebesar 0,955 dan untuk variabel Timeliness sebesar 0,110, sesuai
dengan hasil uji heteroskedastisitas yang ditunjukkan pada tabel 6. Hasil analisis data
menyimpulkan tidak mengalami heteroskedastisitas pada model persamaan regresi. Fakta bahwa
nilai Sig setiap variabel lebih dari tingkat signifikansi 0,05 mengarah pada kesimpulan tersebut.

Uji Hipotesis
UjiT
Tabel 7 Hasil Uji T
Coefficients®
Model Unstandardized Coeffients Standardized t Sig.
B Std. Eror  Coeffidents
Beta
1 (Constant) 2.098 721 2.909 .004
Tangibility 158 .044 .248 3.557 .001
Timeliness 466 .053 617 8.815 .000

1. Pengaruh tangibility terhadap kepuasan pelanggan Berdasarkan data dalam Tabel 7,
variabel tangibility menunjukkan tingkat signifikansi sebesar 0,01, yang artinya nilai
tersebut lebih rendah dari 0,05. Dengan demikian, dapat diambil kesimpulan bahwa
tangibility memiliki dampak positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan di JNE kota
Samarinda.

2. Dampak timeliness terhadap kepuasan pelanggan Berdasarkan informasi pada Tabel 7,
variabel timeliness menunjukkan tingkat signifikansi sebesar 0,00, yang mengindikasikan
bahwa nilai tersebut lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, dapat diambil kesimpulan
bahwa ketepatan waktu memiliki dampak positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di JNE kota Samarinda.

Uji Koefisien Determinasi

Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary

Model R R Adjusted R Std. Error of
Square Square the Estimate
1 .817¢ 667 .663 1.585

Dari pengujian Koefisien Determinasi pada tabel 8 di atas, untuk regresi linear berganda
menggunakan Adjusted R Square, Koefisien determinasi (adjusted R2) sebesar 0,663 seperti
terlihat pada Tabel 8 dihitung dengan menggunakan program SPSS 26. Penelitian ini menemukan
bahwa 66,3% variasi kepuasan pelanggan dijelaskan oleh variabel tangibility dan timeliness.
sementara 33,7% pengaruh sisanya dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak dijelajahi
dalam penelitian ini

Pembahasan
Pengaruh Tangibility terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan perhitungan analisis regresi, diperoleh hasil bahwa Tangibility memiliki
pengaruh positif signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan JNE di Kota Samarinda. Dalam
penelitian sebelumnya (Lusiana et al.,, 2020) memperoleh hasil bahwa Tangibility berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Temuan ini dapat dilihat melalui
sejumlah indikator yang mencerminkan tangibility terhadap kepuasan pelanggan. Dalam hal
teknologi, penggunaan teknologi terkini oleh JNE untuk memberikan layanan pengiriman yang
efisien dan dapat diandalkan juga konsumen yang merasa bahwa layanan JNE beradaptasi dengan
teknologi terkini konsumen akan lebih percaya dengan barang yang mereka titipkan pada saat
proses pengiriman. Selain itu, indikator tangibility seperti ketertarikan terhadap brosur atau
poster yang tersedia di dalam counter JNE, serta membaca informasi yang diberikan, menunjukkan
bahwa konsumen tidak hanya melihat layanan sebagai sekadar transaksi, tetapi juga sebagai suatu
pengalaman yang memberikan nilai tambah dan pemahaman yang lebih mendalam tentang
layanan yang mereka pilih. Fasilitas counter yang nyaman, bersih, dan rapi memberikan
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kenyamanan tambahan kepada konsumen selama proses pengiriman. Penampilan bersih dan rapi
dari petugas JNE memberikan kesan profesional dan dapat meningkatkan kepercayaan konsumen
terhadap layanan yang diberikan. Semua ini bersama-sama menciptakan kesan positif dan
memperkuat kepuasan pelanggan terhadap layanan JNE secara keseluruhan. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa keberhasilan JNE dalam menyediakan tangibility yang jelas dan
memuaskan dapat menjadi faktor krusial dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pengaruh Timeliness terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan perhitungan analisis regresi, diperoleh hasil bahwa Timeliness memiliki
pengaruh positif signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan JNE di Kota Samarinda. Dalam
penelitian sebelumnya (Wulandari & Sevtiani, 2022) memperoleh hasil bahwa Timeliness
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.. Temuan ini dapat dilihat
melalui sejumlah indikator yang mencerminkan timeliness terhadap kepuasan pelanggan. Waktu
kedatangan paket sesuai dengan estimasi yang dijanjikan JNE dapat dikatakan baik apabila waktu
kedatangan barang selalu konsisten dengan yang dijanjikan. Para pengguna layanan JNE
menyampaikan bahwa waktu yang dibutuhkan untuk memproses pengiriman, dari counter hingga
proses pengiriman, tergolong singkat. Kecepatan ini tidak hanya mempercepat keseluruhan
proses pengiriman, tetapi juga meningkatkan efisiensi dan kenyamanan bagi pelanggan. Ketika
menggunakan fasilitas pick up paket, kurir yang mengambil paket selalu datang tepat waktu, yang
berarti kurir yang mengambil menjaga profesionalisme dalam berkerja. Ketika menggunakan jasa
Express, JNE memberikan Update Tracking yang sesuai dan tepat waktu, menunjukkan bahwa JNE
berkomitmen untuk memberikan informasi yang jelas dan akurat selama proses pengiriman. JNE
terbukti mampu memenuhi ekspetasi, terutama dalam hal keandalan pengiriman. Paket-paket
yang dikirim selalu tiba tepat waktu, sesuai dengan estimasi yang diberikan, menciptakan rasa
aman terhadap pengiriman, konsumen yang memiliki ekspetasi lebih terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pihak JNE mau untuk merekomendasikan kepada teman, keluarga ataupun orang
lain.

SIMPULAN

Untuk mendukung penelitian menggunakan data sekunder dan data primer. Pengumpulan
data primer dilakukan melalui distribusi kuesioner kepada pelanggan JNE. data analisis regresi
mengindikasikan bahwa variabel tangibility memiliki dampak positif terhadap tingkat kepuasan
pelanggan di JNE. Berdasarkan hasil uji regresi menunjukkan bahwa variabel tangibility memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di JNE. Penggunaan teknologi terkini, promosi
melalui brosur, penampilan petugas yang profesional, dan kenyamanan fasilitas counter JNE
menjadi faktor-faktor yang berkontribusi terhadap pengalaman positif pelanggan. Selain itu,
variabel timeliness juga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Ketepatan waktu
dalam pengiriman, efisiensi proses pengiriman, keakuratan waktu pengambilan paket oleh kurir,
dan pemberian update tracking yang tepat waktu menjadi aspek-aspek yang memberikan nilai
tambah dan meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap layanan JNE. Selain itu, untuk penelitian
berikutnya, disarankan agar memeriksa faktor-faktor lain yang mungkin memengaruhi kepuasan
pelanggan di JNE hal-hal yang tidak disinggung dalam penelitian ini langkah ini diambil buat
mendapatkan pemahaman yang lebih lengkap dan komprehensif mengenai kepuasan pelanggan
terkait dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan JNE.
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