
ABSTRAK



Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya tujuan pengaruh adanya tingkat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan ekspedisi angkutan cepat CV. Surya Sejahtera Jaya Medan. Jalan Letda Sujono Titi Sewa No.5 Medan Tembung. Untuk mengetahui adanya tingkat pengaruh ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan ekspedisi angkutan cepat. Untuk mengetahui adanya tingkat pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan ekspedisi angkutan cepat. Untuk mengetahui adanya tingkat pengaruh  kualitas  pelayanan,   ketepatan  waktu  pengiriman,   dan  fasilitas  terhadap kepuasan pelanggan ekspedisi angkutan cepat CV. Surya Sejahtera Jaya Medan. Disain penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah berjumlah 900 responden yang menggunakan jasa layanan ekspedisi, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ditetapkan sebanyak 90 responden. Hasil penelitian ini adalah bahwa pengaruh ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan nilai yang diperoleh dari nilai t-hitung > t-tabel (2,192 > 1,6627) dan signifikan sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05 artinyanketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan maka Ha2 diterima. Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan  nilai  yang  diperoleh  dari  nilai  t-hitung  >  t-tabel  (2,610  >  1,6627)  dan signifikan sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05 artinya fasilitas berpengaruh positif dan signifikan   terhadap   kepuasan   pelanggan   maka   Ha3   diterima.   Pengaruh   kualitas pelayanan, ketepatan waktu pengiriman dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan diketahui bahwa Fhitung (8.176) > Ftabel (2,71), dan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis ketiga diterima, artinya Kualitas Pelayanan (X1), Ketepatan Waktu Pengiriman (X2), dan Fasilitas (X3) berpengaruh positif dan signifikan secara serentak (Simultan) terhadap variable kepuasan pelanggan (Y). Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu pengiriman dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 2. Ketepatan waktu pengiriman berpengaruh posotif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 3. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
4. Kualitas pelayanan, ketepatan waktu pengiriman,dan fasilitas secara serentak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan,ketepatan waktu pengiriman,fasilitas,kepuasan pelanggan























i


[bookmark: _GoBack][image: ]
image1.png
ABSTRACT

The objective of this research to determine the level of influence of service quality on
customer satisfaction of CV rapid transit expeditions. Surya Sejahtera Jaya Medan, Jalan
Letda Sujono Titi Sewa No. 5, Medan Tembung. To determine the level of influence of
punctuality of delivery on customer satisfaction of rapid transit expeditions. To determine the
level of influence of facilities on customer satisfaction freight forwarding. To determine the
influence of service quality, punctuality of delivery, and facilities on customer satisfaction of
rapid transit expeditions. This research design uses quantitative methods. The population in
this research amounted to 900 respondents who used expedition services The number of
samples used in the research was set at 90 respondents. The result of this research is that the
Effect of Delivery Punctuality on Customer Satisfaction The value obtained from the t-
observed value > t-table (2.192 > 1.6627) and significant of 0.001 is smaller than 0.05,
meaning that the timeliness of delivery has a positive and significant effect on customer
satisfaction, then Ha2 is accepted. The Effect of Facilities on Customer Satisfaction The value
obtained from the value of t-observed > t-table (2.610 > 1.6627) and significant by 0.001 is
smaller than 0.05 meaning that the facility has a positive and significant effect on customer
satisfaction, then Ha3 is accepted. The Effect of Service Quality, Timeliness of Delivery and
Facilities on Customer Satisfaction It is known that Fobserved (8,176) > Ftable (2.71), and a
significance value of 0.001 < 0.05, it can be concluded that the third hypothesis is accepted,
meanmg that Service Quality (X1), Delivery Punctuality (X2) and Facilities (X3) have a
19T Rgiificant effect simultaneously (simultaneously) on the Customer Satisfaction

£, .s

on the results of the analysis and discussion of the Effect of Service
Nof Delivery and Facilities on Customer Satisfaction, the following
rawn: I Service Quality has a positive and significant effect on
W 2. Timeliness of Delivery has a positive and significant effect on
§. 3. Facilities have a positive and significant influence on Purchasing
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