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ABSTRAK

Pada saat ini perkembangan dalam ilmu dan teknologi telah sangat maju.
Sehingga kebutuhan akan informasi yang cepat dan komunikasi secara global
telah mendorong persaingan yang kompetitif antara perusahaan dalam upaya
untuk mendominasi pasar untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh lokasi, kualitas layanan dan fasilitas
terhadap kepuasan pelanggan pada PT Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Batam.
PT Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Batam adalah perusahaan yang bergerak
di bidang jasa layanan pengiriman yang berada di kota Batam, Kepulauan Riau.
Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dan sampel
yang digunakan berjumlah 142 responden menggunakan simple random sampling.
Dan dengan alat bantu menggunakan program SPSS versi 25. Hasil uji t hitung
lokasi 3,210 >t tabel 1,97705 hipotesis pertama diterima dengan nilai signifikan
0,002 < 0,05, hasil uji t hitung kualitas pelayanan 3,508 > t tabel 1,97705
hipotesis kedua diterima dengan nilai signifikan 0,001 < 0,05 dan hasil uji t hiung
fasilitas 15,014 > t tabel 1,97705 hipotesis ketiga diterima dengan nilai signifikan
0,000 < 0,05. Dan hasil perhitungan uji F dari lokasi, kualitas layanan dan fasilitas
adalah 802.390 > F tabel 2,67. Hipotesis keempat diterima dengan nilai signifikan
0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa lokasi, kualitas layanan dan
fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT
Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Batam.

Kata kunci: Fasilitas; Kepuasan Pelanggan; Kualitas Layanan.



ABSTRACT

At present, developments in science and technology have been very advanced. So
that the need for fast information and global communication has encouraged
competitive competition between companies in an effort to dominate the market to
meet customer satisfaction. This study aimed to the effect of location, service
quality and facilities on customer satisfaction at PT Pos Indonesia (Persero)
Batam Post Office. PT Pos Indonesia (Persero) Batam Post Olffice is a company
engaged in shipping services in the city of Batam, Riau Islands. The analytical
tool used is multiple linear regression analysis and the sample used amounted to
142 respondent using simple random sampling. And help using SPSS program.
The results of 't test location 3,210 > t table 1,97705 the hypothesis was accepted
with a significant value of 0.002 < (.05, the results of t test service quality 3,508
> t table 1,97705 the hypothesis was accepted with a significant value of 0,001 <
0.05 and the results of t test facility 15.014 > t table 1.97705 The hypothesis is
accepted with a significant value of 0.000 < 0.05. And the calculated result F test
from location, service quality and facilities are 802,390 > F table 2.67 The
hypothesis is accepted with a significant value of 0,000 < 0.05, so it can be
concluded that location, service quality and facilities have a positive and
significant effect on customer satisfaction at PT Pos Indonesia (Persero) Batam
Post Office.

Keywords: Customer Satisfaction; Facilities, Service Quality.
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