
PENGARUH TINGKAT KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN PADA  

PT. PELINDO TERMINAL PETI KEMAS SEMARANG 

 

 

TUGAS AKHIR 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Menyelesaikan Pendidikan  

Program D-IV (Sarjana Terapan) Manajemen dan Adminisrasi Logistik  

Sekolah Vokasi Universitas Diponegoro  

 

 

 

 

 

 

Disusun oleh: 

Nama : Calvina Izumi Nur Faiza Umar 

NIM : 40011319650041 

 

 

 

PROGRAM STUDI D-IV (SARJANA TERAPAN) 

MANAJEMEN DAN ADMINISTRASI LOGISTIK 

SEKOLAH VOKASI 

UNIVERSITAS DIPONEGORO 

2023 

  



PENGARUH TINGKAT KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN PADA  

PT. PELINDO TERMINAL PETI KEMAS SEMARANG 

 

TUGAS AKHIR 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Menyelesaikan Pendidikan  

Program D-IV (Sarjana Terapan) Manajemen dan Adminisrasi Logistik  

Sekolah Vokasi Universitas Diponegoro  

 

 

 

 

 

 

Disusun oleh: 

Nama : Calvina Izumi Nur Faiza Umar 

NIM : 40011319650041 

 

 

 

PROGRAM STUDI D-IV (SARJANA TERAPAN) 

MANAJEMEN DAN ADMINISTRASI LOGISTIK 

SEKOLAH VOKASI 

UNIVERSITAS DIPONEGORO 

2023 

O DAN PERSEMBAHAN 



MOTTO 

 

"God has perfect timing, never early, never late. It takes a little patience and it takes a lot 

of faith, but it's a worth the wait.” 

 

“Only you can change your life. Nobody else can do it for you” 

Orang lain gak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka ingin tahu 

hanya bagian succes stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun gak ada yang tepuk 

tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga dengan apa yang kita 

perjuangkan hari ini, tetap berjuang ya.♡ 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT. Pelindo Terminal Peti Kemas Semarang. 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh antara satu variabel dengan variabel lainnya. Penelitian ini menggunakan Teknik 

analisis regresi linier berganda. Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan 

bongkar muat pada PT. Pelindo Terminal Peti Kemas Semarang sebanyak 410 perusahaan. 

Metode pemilihan sampel yaitu metode Probability Sampling dengan menggunakan rumus 

Slovin, dengan jumlah sampel sebanyak 80 responden. Data primer dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner dan wawancara, data sekunder di ambil langsung dari PT. Pelindo 

Terminal Peti Kemas Semarang. 

Hasil penelitian diketahui Tangible (Bukti Fisik) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan yang memiliki nilai thitung (2,531) > ttabel (1,66) dengan 

tingkat signifikansi sebesar (0,013 < 0,05). Responsiveness (Daya Tanggap) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang memiliki nilai thitung (2,329) > 

ttabel (1,66) dengan tingkat signifikansi sebesar (0,023 < 0,05). Assurance (Jaminan) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang memiliki nilai 

thitung (2,266) > ttabel (1,66) dengan tingkat signifikansi sebesar (0,026 < 0,05). Dan 

secara simultan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Dimensi Servqual 

  



ABSTRACT 

This study aims to determine and analyze the effect of service quality on customer 

satisfaction of PT Pelindo Terminal Container Semarang. This research is a type of 

quantitative research that aims to analyze the influence between one variable and another. 

This study uses multiple linear regression analysis techniques. The population in this study 

were all loading and unloading customers at PT Pelindo Terminal Container Semarang as 

many as 410 companies. The sample selection method is the Probability Sampling method 

using the Slovin formula, with a sample size of 80 respondents.  

Primary data was collected through distributing questionnaires and interviews, 

secondary data was taken directly from PT Pelindo Terminal Container Semarang. The 

results showed that Tangible (Physical Evidence) has a positive and significant effect on 

customer satisfaction which has a thitung value (2.531)> ttable (1.66) with a significance 

level of (0.013 <0.05). Responsiveness has a positive and significant effect on customer 

satisfaction which has a thitung value (2.329) > ttable (1.66) with a significance level of 

(0.023 <0.05). Assurance has a positive and significant effect on customer satisfaction 

which has a thitung value (2.266) > ttable (1.66) with a significance level of (0.026 <0.05). 

And simultaneously service quality has a positive and significant effect on customer 

satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Servqual Dimensions, Customer Satisfaction  
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