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ABSTRAK

Masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah adanya komplain dari
pelanggan PT Samudera Perdana Cabang Semarang mengenai lambatnya
pengiriman barang yang disebabkan oleh alur operasional perusahaan yang terlalu
panjang. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan dan
keamanan barang terhadap kepuasan pelanggan pada PT Samudera Perdana Cabang
Semarang. Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini diperoleh menggunakan metode non probability sampling pada
konsumen PT Samudera Perdana Cabang Semarang. Sampel pada penelitian ini
adalah sebanyak 30 responden. Data yang diperoleh melalui kuisioner yang diisi
oleh pelanggan. Metode analisis yang digunakan adalah metode analisis regresi
berganda dengan alat bantu SPSS (Statistical Product and Service Solutions). Hasil
penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan keamanan barang
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut dibuktikan pada
hasil signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.00 lebih
kecil dari 0.05 dan keamanan barang terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.03
lebih kecil dari 0.05.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Keamanan Barang, dan Kepuasan
Konsumen



ABSTRACT

The problem that will be investigated in this study is the existence of complaints
from customers of PT Samudera Perdana Branch Semarang about the late delivery
of goods caused by the long operational cycle of the company. This research aims
to analyze the impact from the quality of service and safety of goods on customer
satisfaction at PT Samudera Perdana Semarang Branch. This type of research is
called quantitative research. The population in this study was got using a non-
probability sampling method for consumers at PT Samudera Perdana Semarang
Branch. The sample in this study consisted of 30 respondents. Data obtained
through questionnaires filled out by customers. The analytical method used is
multiple regression analysis with SPSS (Statistical Product and Service Solutions)
tools. The results of this study state that service quality and product safety have an
influence on customer satisfaction. This is relevant with the significant results of
service quality on customer satisfaction of 0.00 less than 0.05 and goods safety on
customer satisfaction of 0.03 less than 0.05.

Keywords: Service Quality, Goods Safety, and Customer Satisfaction
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