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ABSTRAK

Permintaan terhadap layanan logistik saat ini cukup tinggi dengan ditandai adanya
peningkatan jumlah impor di Indonesia dari tahun 2022 sampai dengan tahun 2023.
Hal ini menuntut perusahaan penyedia jasa logistik, seperti PT Agkasa Pura
Logistik Yogyakarta, untuk selalu mempertahankan kepuasan pelanggannya. Oleh
karena itu, penelitian ini meneliti bagaimana pengaruh kualitas layanan, tarif, dan
sarana prasarana terhadap kepuasan konsumen PT Angkasa Pura Logistik
Yogyakarta. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, tarif penanganan kargo, dan sarana prasarana terhadap kepuasan
pelanggan pada jasa ekspedisi muatan pesawat udara PT Angkasa Pura Logistik
Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel yang
digunakan yaitu berjenis accidental sampling. Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 80 responden. Analisis data pada penelitian ini dilakukan melalui analisis
regresi linier berganda (dengan alat bantu perangkat lunak SPSS versi 26). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo, dan
sarana prasarana berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
secara parsial maupun simultan. Variabel yang paling signifikan dalam
memengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas pelayanan. Di samping itu,
berdasarkan analisis uji determinasi menyatakan bahwa kualitas pelayanan, tarif
penanganan kargo dan sarana prasarana mampu menjelaskan variabel kepuasan
pelanggan sebesar 57,8%, sedangkan sisanya (sebesar 43,2%) dijelaskan oleh
faktor lain di luar variabel kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo, dan sarana
prasarana.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Sarana Prasarana, Tarif.
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ABSTRACT

Demand for logistics services is currently quite high, with a marked increase in the
number of imports in Indonesia from 2022 to 2023. This requires companies
providing logistics services, such as PT Agkasa Pura Logistik Yogyakarta, to
always maintain customer satisfaction. Therefore, this research examines the
influence of service quality, tariffs and infrastructure on consumer satisfaction at
PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta. The purpose of this research is to determine
the influence of service quality, cargo handling rates, and infrastructure on
customer satisfaction at PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta's aircraft cargo
expedition services. This study uses a quantitative approach. The sample used was
an accidental sampling type. The sample in this study consisted of 80 respondents.
Data analysis in this research was carried out through multiple linear regression
analysis (using SPSS version 26 software). The research results show that service
quality, cargo handling rates, and infrastructure have a positive and significant
effect on customer satisfaction partially or simultaneously. The most significant
variable influencing customer satisfaction is service quality. In addition, based on
the analysis of the determination test, service quality, cargo handling rates and
infrastructure are able to explain the customer satisfaction variable by 57.8%,
while the remainder (43.2%) is explained by other factors outside the service
quality variable, tariffs. cargo handling, and infrastructure.

Keywords: Customer Satisfaction, Infrastructure, Service Quality, Tariffs.
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