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ABSTRAK

Natalia Yeyensiana Soru Sey, 2022. “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Ketepatan Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan
Jasa Pengiriman Ninja Express Di Kabupaten Ende”.

Skripsi, Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Flores, Pembimbing I
Lambertus Langga, SE.,M.Sc, Pembimbing Il Maria Helena Carolinda Dua Mea,
S.S.,MM

Penelitian ini bertujuan (1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelangggan dalam menggunakan jasa pengitiman Ninja
Express. (2) Untuk mengetahui pengaruh ketepatan pengiriman terhadap kepuasan
pelangggan dalam menggunakan jasa pengitiman Ninja Express. Penelitian ini
merupakan penelitian asosiatif dimana memiliki variabel independen/variabel
yang mempengaruhi dan variabel dependen/variabel yang dipengaruhi. Penelitian
asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh
ataupun juga hubungan antara dua variabel atau lebih. Dalam hal ini pengaruh
kualitas pelayanan dan ketepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan jasa pengiriman. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan
yang menggunakan jasa Ninja Express yang berjumlah 100 orang. Data
dikumpulkan dengan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya,
dengan teknik analisis regresi linear berganda yang digunakan untuk menguji
hipotesis penelitian.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan secara
persial dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelangggan dalam
menggunakan jasa pengiriman Ninja Express. (2) ketepatan pengiriman secara
persial dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelangggan dalam
menggunakan jasa pengiriman Ninja Express.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Ketepatan Pengiriman, Kepuasan Pelanggan
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