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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk meneliti secara empiris pengaruh kualitas pelayanan,
penanganan komplain dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan JNE di Kota
Padang. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan menggunakan data primer
yang diperoleh melalui kuisioner. Populasi penelitian ini adalah seluruh pengguna
jasa pengiriman JNE di Kota Padang yang tidak diketahui dengan pasti jumlahnya
teknik pengambilan sampel adalah purposive sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 80 responden. Metode analisis data menggunakan analisis linear
berganda yang diolah menggunakan aplikasi SPSS versi 26. Hasil dari penelitian
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada jasa Pengiriman JNE di Kota Padang. Sementara penanganan
komplain dan citra merek masing – masing tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada jasa pengiriman JNE di Kota Padang.
Kata Kunci : kualitas pelayanan, penanganan komplain, citra merek, kepuasan
pelanggan.

Abstract
This study aims to empirically examine the effect of service quality, complaint
handling and brand image on JNE customer satisfaction in Padang City. This
research is a quantitative research and uses primary data obtained through
questionnaires. The population of this study were all users of JNE delivery
services in the city of Padang whose exact number was not known. The sampling
technique was purposive sampling with a total sample of 80 respondents. The
data analysis method uses multiple linear analysis which is processed using the
SPSS version 26 application. The results of this study indicate that service quality
affects customer satisfaction in JNE Delivery services in Padang City. Meanwhile,
complaint handling and brand image respectively have no effect on customer
satisfaction with JNE delivery services in Padang City.

Keywords : service quality, complaint handling, brand image, customer
satisfaction.
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