ABSTRACK

This study is raising the title Analysis on the effect of service quality to
customer satisfaction on PT Citra Van Titipn Kilat (TIKI). Broadly speaking, this
study discusses the service quality and customer satisfaction.

In this research, data collection techniques used is the technique of
questionnaire which consisted of written questions which prepered based on the
attributes of the statements in each dimension of the study variables. The sample
that used in this study were 96 respondents who are considered sufficient to
represent the population studied. The technique used is the Pearson Correlation,
calculated using computer-assisted program SPSS version 16. The analysis used
is descriptive analysis and statistical analysis of test instruments, descriptive
analysis and multiple linearan alysis and classical assumptions test.

From the results of the study showed that the services quality gives
positive and significant impact on customer satisfaction of PT Tiki Jalur Nugraha
Ekakurir. While the most powerful variables brings over the customer satisfaction
and loyalty is the responsiveness.
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ABSTRAK

Penelitian ini mengangkat judul Analisis Pengaruh Kualitas pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen pada PT Citra Van Titipan Kilat. Secara garis besar
penelitian ini membahas kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
teknik kuesioner yang terdiri dari pertanyaan-pertanyaan tertulis yang disusun
berdasarkan atribut pernyataan dalam setiap dimensi variabel penelitian. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 96 responden yang dianggap cukup
untuk mewakili populasi yang diteliti. Teknik yang digunakan adalah memakai
Pearson Correlation, dihitung menggunakan bantuan computer program SPSS
versi 16. Analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis statistik
yaitu uji instrument, analisis deskriptif dan analisis linier berganda serta asumsi
Klasik.

Dari hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT Citra Van Titipan
Kilat. Sedangkan variabel paling kuat yang mempengaruhi kepuasan konsumen
adalah variable daya tanggap.
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