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ABSTRAK

Secara keseluruhan, industri pengiriman terus berusaha memberikan layanan
terbaik untuk pelanggan mereka. Penelitian ini bertujuan pada kepuasan pelanggan
di Unit Angkutan Barang DAOP 4 Semarang dengan mencari tau adakah pengaruh
dari kualitas layanan, ketepatan waktu pengiriman, dan pemanfaatan fasilitas
Kereta Api Paket. Variabel yang diteliti meliputi kualitas layanan (X1), ketepatan
waktu pengiriman (X2), dan fasilitas (X3), yang semuanya mempengaruhi
kepuasan pelanggan (Y). Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif
termasuk analisis regresi berganda, pengujian hipotesis, dan pengujian asumsi
klasik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Terdapat hubungan signifikan
negatif antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, dengan nilai T hitung -
3,380 yang lebih rendah dari T tabel 1,674 dan nilai signifikansi 0,001 yang lebih
kecil dari 0,005. (2) Ketepatan waktu pengiriman memiliki hubungan positif dan
signifikan dengan kepuasan pelanggan, dengan nilai T hitung 3,679 yang lebih
besar dari T tabel 1,674 dan nilai signifikansi 0,001 yang lebih kecil dari 0,005. (3)
Fasilitas memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, dengan nilai T hitung 10,602 yang lebih besar dari T tabel 1,674 dan
nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,005. (4) Fasilitas, ketepatan waktu
pengiriman, dan kualitas pelayanan secara keseluruhan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai signifikansi 0,000. Sehingga
memiliki hasil bahwa fasilitas memiliki pengaruh yang paling tinggi diantara
variabel yang lain. Adanya SOP terkait penanganan bongkar muat pada Stasiun
Semarang Tawang Bank Jateng akan membantu dalam mempermudah dan lebih
aman saat melakukan bongkar muat.
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ABSTRACT

Overall, the freight industry continues to strive to provide the best service for their
customers. This study aims at customer satisfaction in the Goods Transport Unit of
DAOP 4 Semarang by finding out if there is any influence from service quality,
timeliness of delivery, and utilisation of the Package Train facility. The variables
studied include service quality (X1), on-time delivery (X2), and facilities (X3), all
of which affect customer satisfaction (Y). The method used is quantitative method
including multiple regression analysis, hypothesis testing, and classical assumption
testing. The results showed that: (1) There is a negative significant relationship
between service quality and customer satisfaction, with a calculated T value of -
3.380 which is lower than T table 1.674 and a significance value of 0.001 which is
smaller than 0.005. (2) Delivery timeliness has a positive and significant
relationship with customer satisfaction, with a calculated T value of 3.679 which is
greater than T table 1.674 and a significance value of 0.001 which is smaller than
0.005. (3) Facilities have a positive and significant effect on customer satisfaction,
with a T value of 10.602 which is greater than T table 1.674 and a significance
value of 0.000 which is smaller than 0.005. (4) Facilities, on-time delivery, and
service quality as a whole have a significant influence on customer satisfaction,
with a significance value of 0.000. So it has the result that the facility has the highest
influence among other variables. The existence of SOPs related to loading and
unloading handling at Semarang Tawang Bank
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