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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan mengetahui pengaruh dari ketepatan
waktu pengiriman terhadap kepuasan konsumen di Unit Angkutan Barang DAOP
4 Semarang PT. Kereta Api Indonesia. Populasi pada penelitian ini sebanyak 63
karyawan yang telah berkontrak dengan Unit Angkutan Barang PT. Kereta Api
Indonesia DAOP 4 Semarang. Metode penelitian ini menggunakan kuantitatif
deskriptif, dengan teknik pengambilan data menggunakan kuesioner dan
observasi. Teknik analisis data menggunakan Analisis Berganda, Uji Asumsi
Klasik, dan Uji Hipotesis dengan bantuan software yaitu SPSS 26.

Hasil pada penelitian ini variabel Kualitas Pelayanan (X1) nilai Sig. untuk
pengaruh X1 terhadap Y adalah sebesar 0,622 > 0,05 dan nilai t hitung — 0,495 <t
tabel 1,671, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan
dari Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Dan pada
variabel Ketepatan Waktu Pengiriman (X2) nilai Sig. untuk pengaruh X2 terhadap
Y adalah sebesar 0,00 < 0,05 dan nilai t hitung 7,276 > t tabel 1,671, sehingga
dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan dari Ketepatan Waktu
Pengiriman (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Variabel Kualitas Pelayanan
(X1) dan variabel Ketepatan Waktu Pengiriman (X2) dapat diketahui bahwa
secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
Kepuasan Konsumen (Y) dibuktikan dengan nilai F hitung 31,77 > F table 3,15
dan nilai signifikansi (0,00 < 0,05). Dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan (X) dan variabel ketepatan waktu pengiriman berpengaruh terhadap
variabel kepuasan konsumen (Y) sebesar 51,4% sedangkan 48,6% dipengaruhi
oleh variabel lain.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, ketepatan waktu pengiriman, kepuasan
konsumen.



ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the effect of service quality on
consumer satisfaction and determine the effect of punctuality of delivery on
consumer satisfaction at the DAOP 4 Semarang Freight Transport Unit PT.
Indonesian Railways. The population in this study was 63 employees who had
contracted with the Freight Transport Unit of PT. Kereta Api Indonesia DAOP 4
Semarang. This research method uses descriptive quantitative, with data
collection techniques using questionnaires and observations. Data analysis
techniques use Multiple Analysis, Classical Assumption Test, and Hypothesis Test
with the help of software, namely SPSS 26.

The results of this study variable Service Quality (X1) Sig. value for the
effect of X1 on Y is 0.622 > 0.05 and t value is calculated — 0.495 < t table 1.671,
so it can be concluded that there is no significant influence of Service Quality
(X1) on Consumer Satisfaction (Y). And in the variable Delivery Punctuality (X2)
the value of Sig. for the influence of X2 on Y is 0.00 < 0.05 and the calculated t
value is 7.276 > t table 1.671, so it can be concluded that there is a significant
influence of Delivery Punctuality (X2) on Consumer Satisfaction (Y). The variable
of Service Quality (X1) and the variable of Timeliness of Delivery (X2) can be
seen that together they have a positive and significant effect on the variable of
Customer Satisfaction (Y) as evidenced by the value of F count 31.77 > F table
3.15 and the value of significance (0.00 < 0.05). It can be concluded that the
variable of service quality (X) and the variable of punctuality of delivery affect the
variable of customer satisfaction (Y) by 51.4% while 48.6% is influenced by other
variables.

Keywords: quality of service, delivery punctuality, customer satisfaction.
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