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ABSTRAK

MUHAMMAD RIDWAN. NIM 2412008160. Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Ketepatan Waktu Pengriman Dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Agen
Jne Citra Grand |

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas Pelayanan,
Ketepatan Waktu Pengiriman dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan, Jenis
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif melalui pendekatan menggunakan
metode survei serta menggunakan kuesioner sebagai instrumen penelitian ini. Model
analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda.
Pemilihan sample dilakukan dengan cara purposive sampling. Sample tersebut
berjumlah 98 responden dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil
uji regresi menunjukkan bahwa 63,1%. faktor faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan adalah kualitas pelayanan, ketepatan waktu pengiriman dan promosi
sedangkan sisanya 36,1% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Hasil uji F menunjukkam bahwa secara simultan variabel Kualitas
Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman dan Promosi positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan hasil analisis yaitu nilai Fnitung (56,228) > Franel (2,700).
Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan menunjukkan hasil analisis
thitung (4.393), variabel ketepatan waktu pengiriman menunjukkan hasil analisis thitung
(5,278), dan variabel promosi menunjukan hasil analisis thiung (1,185) dimana tanel
(1,985), maka secara parsial variabel kualitas pelayanan dan ketepatan waktu
pengiriman tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Agen JNE Citra Grand I, sementara pada variabel promosi berpengaruh positif namun
tidak signifikan terhadapn kepuasan pelangga Agen JNE Citra Grand I.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman, Promosi
Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

MUHAMMAD RIDWAN. NIM 2412008160. The Effect of Service
Quality, Delivery Timeliness and Promotion on Customer Satisfaction
of Jne Agent Citra Grand |

The purpose of this study was to determine and analyze Service Quality, Delivery
Timeliness and Promotion Against Customer Satisfaction, The type of research used
is quantitative through an approach using the survey method and using a
questionnaire as an instrument of this study. The data analysis model used in this study
is multiple linear regression analysis. The sample selection was carried out by
purposive sampling. The sample amounted to 98 respondents using multiple linear
regression analysis. The regression test results show that 63.1%. the factors that
influence customer satisfaction are service quality, on-time delivery and promotion
while the remaining 36.1% is influenced by other factors not examined in this study.
The results of the F test show that simultaneously the variables of Service Quality,
Delivery Timeliness and Promotion are positive and significant to customer
satisfaction with the results of the analysis, namely the value of Fcount (56.228) >
Ftabel (2.700). The results of the t test show that the service quality variable shows
the results of the tcount analysis (4,393), the delivery timeliness variable shows the
results of the tcount analysis (5,278), and the promotion variable shows the results of
the tcount analysis (1,185) where the ttable (1,985), then partially the service quality
variable and the timeliness of delivery have a positive and significant effect on
customer satisfaction of JINE Agent Citra Grand I, while the promotion variable has a
positive but insignificant effect on customer satisfaction of INE Agent Citra Grand I.

Keywords: Service Quality, Delivery Timeliness, Promotion Customer Satisfaction

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa penulis panjatkan
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pelayanan, ketepatan waktu pengiriman dan promosi apa yang diinginkan perusahan

di masa yang akan datang.

Dalam proses penulisannya, tentunya penulis dibantu oleh banyak pihak. Oleh sebab

itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih yang kepada:

1. Bapak Mildy Rifa’i, SE., MAP selaku Ketua Yayasan Nusa Jaya Depok yang telah
berusaha untuk selalu mengembangkaan Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI ini
dengan baik.

2. Prof. Dr. Abdul Hamid, SE, M.S, selaku Ketua Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI
yang telah mengelola kampus dengan cukup baik.

3. Bapak Henky Hendrawan, Drs, M.M, M.Si selaku Ketua Program Studi
Manajemen Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI yang terus berusaha untuk
memajukan Prodi ini semakin berkualitas.

4. Ibu Agustini, S. Kom, MM selaku Dosen Pembimbing Proposal Skripsi yang telah
dengan sabar bersedia membimbing.

5. lbu Dr. Dyah Purwaningsih, S.Si. MM dan Bapak Mei Iswandi S,E. MM selaku
Dosen Penguji skripsi yang telah memberi arahan agar penelitian yang diteliti
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