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Abstraksi 

 Pada era globalisasi saat ini, teknologi mempengaruhi budaya belanja 

masyarakat Indonesia. Hal ini membuat marketplace dan bisnis online semakin 

berkembang di Indonesia.  Perkembangan marketplace dan bisnis online ini juga 

berdampak pada lini usaha lain, yaitu usaha di bidang jasa pengiriman barang. 

Semakin meningkatnya konsumen belanja online atau marketplace berbanding 

lurus dengan meningkatnya konsumen jasa pengiriman barang. Ninjaxpress adalah 

salah satu jasa pengiriman barang di kabupaten Nganjuk, masih adanya 

permasalahan tentang pelayanan mengindikasikan adanya kesalahan tentang 

kualitas pelayanan yang menyebabkan komplain yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan Ninjaxpress di Kabupaten Nganjuk 

 Jenis penelitian yang digunakan merupakan metode kuantitatif Skala yang 

digunakan dalam pengukuran variabel penelitian ini adalah skala ordinal dengan 

teknik pembobotan Linkert. Skala Linkert digunakan karena skala ini  merupakan 

teknik pengukuran sikap yang paling luas dan yang biasa digunakan dalam riset 

pemasaran.  Data yang diperoleh dari jawaban kuesioner yang disebarkan kepada 

pelanggan yang menggunakan jasa pengiriman barang Ninjaxpress sebanyak 65 

responden. Dalam penelitian ini teknik analisis data menggunakan pendekatan  

Partial Least square (PLS) yang merupakan model persamaan Structural Equation 

Modeling (SEM). Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan . 

 Berdasarkan hasil penelitian, pelayanan yang diberikan karyawan Ninjaxpress 

sudah baik, terutama pada keramahan dan kesopanan kepada pelanggan, 

Ninjaxpress harus bisa mempertahankan sesuatu yang sudah baik, bahkan untuk di 

masa yang akan datang Ninjaxpress perlu meningkatkan lagi pelayanannya agar 

menjadi lebih baik lagi. 

 


