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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan menganalisis dan membuktikan secara empiris pengaruh service 

excellent, ketepatan waktu, dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada jasa pengiriman 

J&T Express Padang (studi kasus J&T Express Cabang Marapalam). Populasi penelitian ini 

adalah konsumen J&T Express cabang Marapalam Padang. Teknik pengambilan sampel 

adalah purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 92 responden. Analisis yang 

digunakan untuk membuktikan kebenaran hipotesis adalah regresi linier berganda. Pengujian 

analisis dengan menggunakan SPSS versi 22.00. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 

ditemukan bahwa (1) Service excellent berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

J&T Express Padang (2) Ketepatan waktu berpengaruh positif namun tidak  signifikan 

terhadap kepuasan konsumen J&T Express Padang; dan (3) Fasilitas berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen J&T Express Padang. 

 

Kata Kunci: Service excellent, Ketepatan Waktu, Fasilitas, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRAK 

 

This study aims to analyze and empirically prove the effect of service excellent, punctuality, and 

facilities on customer satisfaction at the J&T Express Padang delivery service (case study of 

J&T Express Marapalam Branch). The population of this research is the consumers of J&T 

Express Marapalam Padang branch. The sampling technique was purposive sampling with a 

total sample of 92 respondents. The analysis used to prove the truth of the hypothesis is multiple 

linear regression. Testing the analysis using SPSS version 22.00. Based on the results of 

hypothesis testing, it was found that (1) Service excellent had a significant effect on consumer 

satisfaction of J&T Express Padang (2) Punctuality had a significant effect on consumer 

satisfaction of J&T Express Padang; and (3) Facilities have a significant effect on consumer 

satisfaction of J&T Express Padang. 
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