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ABSTRAK

Perkembangan kebutuhan jasa pengiriman produk sebagai suatu fasilitas yang
diperlukan, bahkan dijaman serba modern banyak masyarakat-masyarakan
membuka usaha online dengan itu yang sama mengirimkan produk dari satu
wilayah ke wilayah yang berbeda. Tujuan penelitian ini yaitu (1) untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu pengiriman, dan
fasilitas secara simultan terhadap kepuasan pelanggan ekspedisi Lion Parcel di
Batam. Variabel dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X1), Ketepatan
Waktu Pengiriman (X2) dan Fasilitas (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).
Metode uji pengaruh yang digunakan adalah metode analisis statistik terdiri dari
uji regresi linear berganda yaitu analisis determinasi, pengujian signifikan
hipotesis yang berdiri dari uji T dan uji F. Berdasarkan hasil analisis dapat
disimpulkan bahwa (1) variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan karena nilai signifikansi tersebut sebesar 0,023 lebih
kecil < dari 0,05 dan nilai T hitung untuk variabel kualitas pelayanan adalah
sebesar 2,315 lebih besar > dari T tabel sebesar 1,984. (2) variabel ketepatan
waktu pengiriman berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena
nilai signifikansi tersebut sebesar 0,034 lebih kecil < dari 0,05 dan nilai T hitung
untuk variabel ketepatan waktu pengiriman adalah sebesar 2,149 lebih besar >
dari T tabel sebesar 1,984. (3) variabel fasilitas berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan karena nilai signifikansi tersebut sebesar 0,000 lebih kecil <
dari 0,05 dan nilai T hitung untuk variabel fasilitas adalah sebesar 5,193 lebih
besar > dari T tabel sebesar 1,984. (4) variabel kualitas pelayanan, ketepatan
waktu pengiriman dan fasilitas secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan karena nilai signifikansi tersebut sebesar 0,000 lebih kecil <
dari 0,05 dan nilai F hitung untuk variabel kualitas pelayanan, ketepatan waktu
pengiriman dan fasilitas adalah sebesar 171,810 lebih besar > dari F tabel sebesar
2,70.

Kata kunci: Fasilitas; Kepuasan; Pengiriman; Kualitas Pelayanan.



ABSTRACT

The development of needs for product shipment services as a necessary facility, in
this modern era many people open online businesses by shipping products from
one place to another. The purposes of this study are (1) to find out the influence of
service quality, delivery speed, and facilities simultaneously on costumers
satisfaction of Lion Parcel expedition in Batam. The variables in
this study are Service Quality (X1), delivery Speed (X2), and Facilities (X3) to
Costumer’s Satisfaction (Y). The method used to study the influence is the
statistical analysis method that consist multiple linear regression analysis i.e.
determination analysis, significant hypothesis testing consisting the T test and F
test. According to the analysis it concludes (1) The service quality variable has a
significant influence on costumer’s satisfaction because the significance value is
0,023 less than 0,05 and the T value for service quality variable is 2,315 greater
than T table of 1,984. (2) The delivery speed variable has a significant influence
on costumer’s satisfaction because the significance value is 0,034 less than 0,05
and the T value for the delivery speed variable is 2,149 greater than T table of
1,984. (3) The facilities variable has a significant influence on costumer’s
satisfaction because the significance value is 0,000 less than 0,05 and the T value
for the facilities variable is 5,193 greater than T table of 1,984. (4) Service quality
variable, delivery speed variable, and facilities variable, simultaneously have a
significant influence on costumer's satisfaction because the significance value is
0,000 less than 0,05 and the F value for costumer’s satisfaction variables,
delivery speed and facilities is 171,810 greater than the F table of 2,70.

Keywords: Delivery, Facilities; Satisfaction; Service Quality.
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