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ABSTRAC 

The development of the business world is currently growing, especially in the field of 

online shops, this can be seen from the large number of goods that must be delivered 

by expedition services to online shop consumers, as an expedition service, they must 

be able to maintain the trust given by their customers by providing good service, so 

that the J&T Ekspress expedition service company can attract consumers to use its 

services again and recommend potential customers to use the J&T Express expedition 

service because the service quality is very good. Therefore the researchers tried to 

explain in detail the influence of Word Of Mouth and Service Quality on consumer 

satisfaction using J&T Ekspress expedition services. This study used a quantitative 

method by distributing questionnaires as an instrument and the sample of this study 

used 96 respondents. The conclusion of the results obtained in this study is that the 

Word Of Mouth and Service Quality variables have a significant influence on 

consumer satisfaction using the J&T Ekspress expedition service. 
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ABSTRAK 

Perkembangan dunia bisnis saat ini semakin berkembang terutama dalam bidang 

online shop, hal ini dapat dilihat dari banyaknya barang yang harus diantar oleh jasa 

ekspedisi kepada konsumen online shop tersebut, sebagai jasa ekspedisi harus bisa 

menjaga amanah yang diberi oleh konsumennya dengan melakukan pelayanan dengan 

baik, sehingga perusahaan jasa ekspedisi J&T Ekspress bisa menarik minat konsumen 

untuk menggunakan jasanya kembali dan merekomendasikan kepada calon konsumen 

agar menggunakan jasa ekspedisi j&t ekspress karena kualitas pelayanan sangat baik. 

Maka dari itu peneliti mencoba untuk menjelaskan secara detail mengenai pengaruh 

Word Of Mouth dan Service Quality terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa 

ekspedisi J&T Ekspress. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan cara 

menyebar kuesioner sebagai instrumen dan sampel dari penelitian ini menggunakan 

96 responden. Kesimpulan hasil yang diperoleh dipenelitian ini adalah bahwa variabel 

Word Of Mouth dan Service Quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen menggunakan jasa ekspedisi J&T Ekspress. 

 

Kata kunci : Word Of Mouth, Service Quality, Kepuasan Konsumen 
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