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Judul Skripsi : Pengaruh Responsivitas Pelayanan Karyawan dan Proses
Dalam Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan
di SPX Express

Abstrak

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan dalam industri
jasa pengiriman yang sangat kompetitif, khususnya dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan. SPX Express sebagai salah satu penyedia layanan pengiriman dituntut untuk
memiliki sistem pelayanan yang responsif dan proses layanan yang efektif. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Responsivitas Pelayanan dan Proses
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan SPX Express. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada 100
responden yang merupakan pelanggan SPX Express di wilayah Cilodong. Teknik analisis
data yang digunakan adalah regresi linier berganda, didahului oleh uji validitas, reliabilitas,
dan uji asumsi klasik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, Responsivitas
Pelayanan (X:) dan Proses Layanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) dengan nilai Fhitung = 307,041 > Faper = 3,087. Secara parsial, variabel
Responsivitas memiliki nilai thitung = 5,170 > tapel = 1,984, dan variabel Proses memiliki
nilai thitung sebesar 6,400 > ttabel 1,984, yang menunjukkan bahwa keduanya berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,864
menunjukkan bahwa 86,4% variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kedua variabel
bebas tersebut. Variabel Proses memiliki pengaruh dominan dengan nilai Standardized
Beta sebesar 0,529 dibandingkan Responsivitas sebesar 0,427, yang mengindikasikan
bahwa efektivitas dan efisiensi proses pengiriman menjadi faktor utama dalam
menciptakan kepuasan pelanggan pada layanan SPX Express.

Kata Kunci: Responsivitas Pelayanan, Proses, Marketing Mix, Kepuasan Pelanggan, SPX
Express.

Abstract

This study is motivated by the importance of service quality in the highly
competitive delivery service industry, particularly in enhancing customer satisfaction. SPX
Express, as one of the delivery service providers, is required to have a responsive service
system and an effective service process. The purpose of this research is to determine the
effect of Service Responsiveness and Service Process on Customer Satisfaction at SPX
Express. This study uses a quantitative approach with a survey method by distributing
guestionnaires to 100 respondents who are SPX Express customers in the Cilodong area.
The data analysis technique used is multiple linear regression, preceded by validity,
reliability, and classical assumption tests. The results show that simultaneously, Service



Responsiveness (Xi) and Service Process (Xz) significantly affect Customer Satisfaction
(Y), with an Feount = 307.041 > Fraple = 3.087. Partially, the Service Responsiveness
variable has a tyalue = 5.170 > tianle = 1.984, and the Service Process variable has a t-value
of 6.400 > t-table 1.984, indicating both variables have a significant effect. The coefficient
of determination (R?) is 0.864, meaning that 86.4% of the variation in customer satisfaction
is influenced by the two independent variables. The Service Process variable shows a more
dominant influence, with a Standardized Beta coefficient of 0.529 compared to
Responsiveness at 0.427, indicating that the effectiveness and efficiency of the delivery
process are the main factors in creating customer satisfaction with SPX Express services..

Keywords: Service Responsiveness, Process, Marketing Mix, Customer Satisfaction, SPX
Express.
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