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ABSTRAK 

ANKI CARUS ARIANDA. NIM 241.18.06781. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Dan Waktu 

Pengiriman, Terhadap Kepuaaan Retailer Pada Agen Anki Inka Bekasi, Program Study 

Manajemen. Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI.   

Pertumbuhan persaingan usaha yang semakin ketat membuat banyak perusahaan menghasilkan 

suatu produk yang sama atau sejenis dengan kualitas yang baik pula, yang mengakibatkan 

perubahan perilaku konsumen di dalam mengambil keputusan untuk membeli suatu produk. 

Perusahaan mampu bersaing dan bertahan untuk memenangkan persaingan tersebut. Adapun 

masalah yang di hadapi seperti masih adanya komplain yang berhubungan dengan kualitas 

pelayanan yang di berikan, persepsi harga yang masih mahal menurut konsumen. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan dan waktu pengiriman terhadap kepuasaan retailer pada Agen Anki Inka. Jenis 

penelitian yang di gunakan adalah penelitian survey dengan model penelitian berupa 

pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner. Metode analisis data yang di gunakan adalah 

analisis regresi linier berganda pemilihan sampel dilakukan dengan cara Accidental sampling. 

Adapun sampel tersebut berjumlah 30 responden, dengan menggunakan analisis regresi linier 

berganda. 

Hasil regresi menunjukan bahwa 81% faktor-faktor kepuasan retailer dapat di jelaskan oleh 

kualitas pelayanan dan waktu pengiriman sedangkan sisanya 19% dijelaskan dengan faktor lain 

yang tidak di teliti dalam penelitian ini. Hasil uji t menunjukan bahwa variabel kualitas 

pelayanan menunjukan hasil analisis t hitung (11.846) maka secara parsial variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan siginifikan terhadap kepuasan retailer pada agen Anki Inka 

dan variabel waktu  pengiriman  menunjukan hasil analisis t hitung (2.156) dimana t tabel 

(1,697)  maka secara parsial variabel waktu pengiriman tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan ritaler pada Agen Anki Inka . Sedangkan hasil uji F menunjukan bahwa hasil 

simultan variabel kualitas pelayanan dan Waktu pengiriman secara serempak berpengaruh positif 

dan siginifikan terhadap kepuasan retailer dengan hasil analisis yaitu nilai F hitung (70,449) > F 

tabel ( 2700), variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan retailer pada Agen Anki Inka 

dapat dilihat dari nilai standardized coefficient beta tertinggi, yaitu nilai dari variabel Kualitas 

pelayanan  sebesar (1,489) 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasaan Retailer  
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ABSTRACT 

ANKI CARUS ARIANDA. NIM 241.18.06781. The Effect of Service Quality, And Delivery 

Time, On Retailers' Satisfaction At Anki Inka Bekasi Agents, Management Study Program. 

GICI College of Economic Sciences. 

The growth of increasingly fierce business competition makes many companies produce the same 

or similar products with good quality, which results in changes in consumer behavior in making 

decisions to buy a product. The company is able to compete and survive to win the competition. 

As for the problems faced, such as there are still complaints related to the quality of services 

provided, the perception of prices that are still expensive according to consumers. 

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality and delivery 

time on retailer satisfaction at Anki Inka Agents. The type of research used is survey research 

with a research model in the form of data collection using questionnaires. The data analysis 

method used is multiple linear regression analysis. The sample selection is done by accidental 

sampling. The sample is 30 respondents, using multiple linear regression analysis. 

The regression results show that 81% of retailer satisfaction factors can be explained by service 

quality and delivery time, while the remaining 19% is explained by other factors that were not 

examined in this study. The results of the t-test show that the service quality variable shows the 

results of the t-count analysis (11.846) then partially the service quality variable has a positive 

and significant effect on retailer satisfaction at Anki Inka agents and the delivery time variable 

shows the results of the t-count analysis (2,156) where t table (1.697 ) then partially delivery 

time variable has no positive and significant effect on retailer satisfaction at Anki Inka Agent. 

While the results of the F test show that the simultaneous results of service quality variables and 

delivery time simultaneously have a positive and significant effect on retailer satisfaction with 

the results of the analysis, namely the calculated F value (70,449) > F table (2700), the 

dominant variable affecting retailer satisfaction at Anki Inka Agent can be seen from the value of 

the highest standardized coefficient beta, namely the value of the service quality variable of 

(1,489) 

 

Keywords : Quality of Service, Delivery time, Towards Retailer satisfaction 
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KATA PENGANTAR 
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penelitian dan skripsi ini tepat pada waktunya. Shalawat sera salama juga penulis 

panjatkan untuk junjungan kita semua, Nabi Muhamad SAW dengan harapan kita 

semua mendapatkan syafaatnya di hari pembalasan nanti. 

     Penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Waktu Pengiriman Terhadap 

Kepuasaan Retailer Pada Agen Anki Inka disusun guna memenuhi persyaratan ujian 

memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Program Studi Manajemen Sekolah Tinggi Ekonomi 

GICI. Alasan pemilihan judul tersebut karena penulis melihat fenomena masyarakat yang 

semakin gemar untuk melakukan pembelian di berbagai perusahaan retail seperti apa yang 

diinginkan masyarakat di masa yang akan datang.   
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