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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah ingin mengetahui pengaruh kecepatan
pelayanan dan kehandalan pelayanan yang dimediasi oleh kinerja
karyawan terhadap kepuasan konsumen. Metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode Kuantitatif. Metode
Kuantitatif adalah metode yang mengandalkan pengukuran objektif
dan analisis matematis (statistik) terhadap sampel data yang diperoleh
melalui kuesioner untuk membuktikan atau menguji hipotesis dalam
penelitian. Konsumen yang dipilih sebagai responden sebanyak 120
orang yang berasal dari 14 perusahaan. Jenis data yang digunakan
yaitu data primer dan data sekunder. Data primer penelitian berasal
dari penyebaran kuesioner ke responden untuk mendapatkan informasi
mengenai pelayanan yang didasarkan pada aspek kecepatan dan
kehandalan serta kinerja karyawan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kecepatan pelayanan dan kehandalan pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Di samping itu
hasil penelitian juga menemukan bahwa kinerja karyawan sebagai
variabel mediasi memberikan pengaruh yang signifikan, dimana
dalam penelitian ini tanpa dukungan karyawan yang terampil, mereka
tidak dapat bekerja secara cepat dan handal sehingga tidak dapat
memberikan kepuasan kepada konsumen. Berdasarkan hasil penelitian
ini maka akan berimplikasi pada operasional perusahaan untuk
meningkatkan pelayanannya dengan lebih baik lagi kepada konsumen
sehingga berdampak positif bagi PT. Bukit Prima Bahari dalam jangka
panjang.

Kata kunci : Kecepatan pelayanan, Kehandalan pelayanan, kinerja
karyawan dan kepuasan konsumen



ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the influence of service
speed and service reliability, mediated by employee performance, on
customer satisfaction. The research method used in this research is a
quantitative method. Quantitative Methods are methods that rely on
objective measurements and mathematical (statistical) analysis of
data samples obtained through questionnaires to prove or test
hypotheses in research. The respondents selected for this study were
120 individuals from 14 companies. The types of data used were
primary and secondary data. The primary data for the research were
collected through the distribution of questionnaires to respondents,
aiming to gather information about services based on aspects of
speed, reliability, and employee performance. The research results
indicate that service speed and service reliability have a positive and
significant impact on customer satisfaction. Additionally, the research
found that employee performance, as a mediating variable, has a
significant influence. In this study, it was revealed that without the
support of skilled employees, they cannot work quickly and reliably,
thereby failing to provide satisfaction to customers. Based on these
research findings, it is implied that there will be implications for the
company's operations to enhance their services to customers, thus
having a positive long-term impact on PT. Bukit Prima Bahari.

Keywords : Service speed, Service reliability, Employee performance,
Customer satisfaction
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