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ABSTRAK 

Rifai Maftuh, 2024, “Pengaruh Daya Tanggap, Bukti Fisik dan Jaminan Terhadap Kepuasan 

pelanggan Pada Ekspedisi Si Cepat”.Pembimbing (1) Dr. Yateno2, S.E., M.M, Fitriani2 

S.E., M.M.. 

 

Kata Kunci : Daya Tanggap, Bukti Fisik dan Jaminan dan Kepuasan pelanggan 

 

Jasa pengiriman barang bisa dijadikan solusi bagi mereka yang menyukai kepraktisan dan 

kemudahan dalam hal pengiriman barang, apalagi jika pengirimannya melibatkan daerah yang 

mana tidak terjangkau oleh masyarakat sebagai konsumen. Pada saat ini kebutuhan untuk 

mengirimkan barang sudah menjadi kebutuhan utama bagi setiap orang individu.1) Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui Apakah terdapat pengaruh Daya Tanggap terhadap Kepuasan 

pelanggan? 2) Apakah terdapat pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan pelanggan? 3)Apakah 

terdapat pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan pelanggan? 4) Apakah variabel Daya Tanggap, 

Bukti Fisik dan Jaminan  secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan? 

Metode survei dipilih sebagai sumber data primer. Metode survei fokus pada pengumpulan data 

responden yang memiliki informasi tertentu, sehingga memungkinkan peneliti untuk 

menyelesaikan masalah. Pengumpulan data dilakukan menggunakan instrumen kuesioner atau 

angket. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah konsumen yang mengunkan produk 

telkom Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 253 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala 

likert.Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

antara Daya Tanggap terhadap Kepuasan pelanggan. 2) terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara Bukti Fisik terhadap Kepuasan pelanggan. 3) terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan antara Jaminan terhadap Kepuasan pelanggan 4) terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan antara Daya Tanggap, Bukti Fisik dan Jaminan  secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap Kepuasan pelanggan 

  



ABSTRACT 

Rifai Maftuh, 2024, "The Effect of Responsiveness, Physical Evidence and Guarantee on 

Customer Satisfaction at Si Cepat Expedition". Supervisor (1) Dr. Yateno2, S.E., M.M, 

Fitriani2 S.E., M.M.. 

 

Keywords: Responsiveness, Physical Evidence and Guarantee and Customer Satisfaction 

 

Goods delivery services can be a solution for those who like practicality and convenience in 

terms of shipping goods, especially if the delivery involves areas that are not accessible to the 

community as consumers. At this time the need to send goods has become a primary need for 

every individual. 1) This study aims to determine whether there is an effect of Responsiveness 

on Customer Satisfaction? 2) Is there an effect of Physical Evidence on Customer Satisfaction? 

3) Is there an effect of Guarantee on Customer Satisfaction? 4) Do the variables 

Responsiveness, Physical Evidence and Guarantee together affect Customer Satisfaction? The 

survey method was chosen as the primary data source. The survey method focuses on collecting 

respondent data who have certain information, thus allowing researchers to solve problems. 

Data collection was conducted using a questionnaire instrument. In this study, the population 

was consumers who used Telkom products. The sampling technique used accidental sampling 

with a sample size of 253 people. The data collection technique used a questionnaire with a 

Likert scale. The results of the study showed that 1) there was a positive and significant 

influence between Responsiveness and Customer Satisfaction. 2) there was a positive and 

significant influence between Physical Evidence and Customer Satisfaction. 3) there was a 

positive and significant influence between Assurance and Customer Satisfaction. 4) there was a 

positive and significant influence between Responsiveness, Physical Evidence and Assurance 

together affecting Customer Satisfaction. 
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MOTTO 

 

Terus berpikiran positif, tidak peduli seberapa keras kehidupan yang dijalani.  

(Ali bin Abi Thalib) 

 

Jangan menjelaskan dirimu kepada siapapun karena yang menyukaimu tidak butuh 

itu. Dan yang membencimu tidak percaya itu.  

(Ali bin Abi Thalib) 
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