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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan 

dan dimensi brand image terhadap kepuasan pelanggan JNE Kantor Perwakilan 

Kalimalang. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan 

JNE Kantor Perwakilan Kalimalang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data primer dengan membagikan kuisioner dan pemilihan sampel dengan 

menggunakan metode convinience sampling. Penelitian ini menggunakan 100 

responden sebagai sampel.Metode analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis 

dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda. 

Hasil penelitian menemukan bahwa secara simultan kualitas layanan yang 

terdiri dari kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil dan brand 

image  yang terdiri dari citra perusahaan, citra produk dan citra pengguna 

memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang ditunjukkan 

dari hasil uji F-hitung dan tingkat signifikan < 0.05 Hasil penelitian ini 

mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan JNE Kantor Perwakilan Kalimalang 

dipengaruhi oleh kualitas layanan dan brand image. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research is to examine the effect of service quality 

dimension and brand image dimension on customer satisfaction of JNE Kalimalang 

Representative Office. The concepts of service quality, brand image, and customer 

satisfaction are taken from various resources. Population used in this research are 

all JNE Kalimalang Representative Office customers. Data used in this research are 

primary data which use questionnaire to collect data and sample are chosen by using 

the convenience sampling method. This research use 100 respondents as a sample. 

This research use multiple regression analysis to test the hypothesis. 

The results found that the service quality dimension simultaneously consist of 

interaction quality, physical environment quality and outcome quality and brand 

image consist of corporate image, product image and user image have significant 

effect on customer satisfaction. Which shown by the result of F- VWDWLVWLF¶V�VLJQLILFDQW�

level < 0,05. The results of this research indicate that customer satisfaction at JNE 

Kalimalang Representative Office is affected by service quality dimension and brand 

image dimension 
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