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ABSTRAK 
 

PT Ekspressindo Utama Sukses adalah adalah sebuah ekspedisi yang bergerak 

dalam bidang layanan pengiriman barang ke berbagai daerah tertentu. Dalam 

usaha menjaga hubungan dengan pelanggan, kualitas pelayanan, fasilitas dan 

lokasi menjadi kunci dalam mempertahankan pelanggan serta pemberian nilai 

yang tinggi melalui kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan lokasi terhadap kepuasan 

pelanggan PT Ekspressindo Utama Sukses. Metode yang digunakan adalah 

metode kuantitatif dengan jenis penelitian kausalitas. Sedangkan metode analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi linier 

berganda dengan alat bantu SPSS (Statistical product and service solution) versi 

23. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT.ekspressindo Utama 

Sukses. Sedangkan sampel penelitian terdiri dari 100 responden yang 

menggunakan teknik purposive sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan, fasilitas dan lokasi secara simultan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara parsial variabel kualitas 

pelayanan dan fasilitas berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Secara parsial lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Lokasi, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 
 

PT Ekspressindo Utama Sukses is an expedition that is engaged in the delivery of 

goods to various regions. In an effort to maintain relationships with customers, 

the quality of services, facilities and locations are key in maintaining customers 

and providing high value through customer satisfaction. The purpose of this study 

was to determine the effect of service quality, facilities and location on customer 

satisfaction PT Ekspressindo Utama Sukses. The method used is a quantitative 

method with a type of causality research. While the data analysis method used in 

this study is a multiple linear regression analysis method with SPSS tools 

(Statistical product and service solution) version 23. The population in this study 

were PT. Ekspressindo Utama Sukses customers. While the study sample 

consisted of 100 respondents who used purposive sampling technique. The results 

of this study indicate that the quality of services, facilities and locations 

simultaneously have a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Partially the service quality and facilities variables have a positive and not 

significant effect on customer satisfaction. Partially the location has a positive 

and significant effect on customer satisfaction. 

 

Keyword : Service Quality, Facilities, location, Customer Satisfaction 
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