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ABSTRAK  

Pertumbuhan industri jasa pengiriman barang di Indonesia maupun global 

mengalami pertumbuhan pesat, yang dipicu oleh  industri jual beli online. Untuk 

mendukung industri jual beli online dibutuhkan jasa pengiriman barang yang 

handal dengan biaya yang terjangkau. Persaingan yang semakin ketat 

mengharuskan perusahaan untuk memuaskan pelanggannya agar tetap dapat 

bertahan di industry ini. Sebagai salah satu perusahaan jasa pengiriman barang, 

JNE sudah seharusnya memperhatikan tingkat kepuasan pelanggan dengan 

meningkatkan kualitas layanannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan JNE terhadap atribut pelayanan yang diberikan 

dengan menggunakan metode Servqual. Penelitian ini melibatkan 150 pelanggan 

JNE yang tersebar di beberapa wilayah di Indonesia. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa tingkat kepuasan rata-rata pelanggan JNE adalah sebesar 94,39%. Dari 5 

dimensi Servqual, faktor tangible mencapai nilai kepuasan tertinggi, sementara itu 

aspek yang memiliki nilai kepuasan terendah adalah responsiveness. Berdasarkan 

IPA matrix menunjukkan faktor ini juga merupakan aspek yang menjadi prioritas 

utama untuk diperbaiki kualitas layanannya. Sementara itu, faktor reliability 

dinilai pelanggan sebagai faktor yang penting dan dalam hal ini JNE telah mampu 

memuaskan pelanggannya. 

Kata Kunci: Analisis Gap, Kepuasan Pelanggan, Servqual, Importance 

Performance Analysis.  

 

  

    

  



vii 

 

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

PELAYANAN JNE DENGAN MENGGUNAKAN METODE 

SERVQUAL 

Janet Aprillea Solon  

 

 

ABSTRACT 

The growth of the goods delivery service industry in Indonesia and globally 

experienced rapid growth, triggered by the online buying and selling industry. To 

support the online buying and selling industry, it takes reliable freight delivery service 

at an affordable cost. Tougher competition requires companies to satisfy their 

customers in order to stay in this industry. As one of the goods delivery service 

company, JNE should pay attention to the level of customer satisfaction by improving 

the quality of its services. This research aims to know the level of customer satisfaction 

of JNE to the service attributes provided using the Servqual method. This study 

involved 150 JNE customers scattered in several regions in Indonesia. The results 

showed that the average customer satisfaction rate of JNE was 94.39%. Of the 5-

dimensional Servqual, the tangible factor reaches the highest satisfaction value, while 

that aspect that has the lowest satisfaction value is responsiveness. Based on IPA 

matrix This factor is also an aspect that is a top priority for improved service quality. 

Meanwhile, the reliability factor is valued by customers as an important factor and in 

this case JNE has been able to satisfy its customers. 

 

Keywords: Gap analysis, customer satisfaction, Servqual, Importance Performance 

Analysis. 
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