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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh logistic service quality,
customer relationship management, dan inovasi desain terhadap kepuasan
pelanggan pada layanan pengirimana peti kemas di PT Masaji Kargosentra Tama
cabang Belawan. Penelitian ini menggunakan metode kombinasi (mixed methods)
yang merupakan penggabungan dari metode kuantitatif dan kualitatif dengan
pendekatan Concurrent Embedded Design yaitu pendekatan yang menggunakan
metode kualitatif untuk memperkuat hasil dari metode kuantitatif dan diteliti secara
bersamaan dengan tujuan untuk menghasilkan data yang lebih kompleks.
Penentuan sampling menggunakan syarat kepada pelanggan yaitu berdasarkan dari
status pelanggan aktif dan masa penggunaan layanan yang memiliki jumlah 86
responden. Metode analisis data menggunakan program SPSS (Statistical Package
for The Social Science) version 24. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga
variabel masing-masing memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, Ketiga variabel independen berkorelasi secara simultan berpengaruh
terhadap variabel dependen yang dilihat dari hasil Adjusted R Square 0,885
menunjukkan bahwa 88,5% variasi kepuasan pelanggan yang dipengaruhi logistic
service quality, customer relationship management dan inovasi desain, dengan

11,5% dipengaruhi oleh faktor lainnya.

Kata Kunci: Logistic Service Quality, Customer Relationship Management,

Inovasi Desain, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of logistic service quality, customer
relationship management, and design innovation on customer satisfaction in
container shipping services at PT. Masaji Kargosentra Tama Belawan branch. This
study uses a combination method (mixed methods) which is a combination of
quantitative and qualitative methods with the Concurrent Embedded Design
approach, an approach that uses qualitative methods to strengthen the results of
, quantitative methods and is studied simultancously with the aim of producing more
complex data. Sampling determination using customer requirements, namely based
on active customer status and service usage period which has a total of 86
respondents. The data analysis method uses the SPSS (Statistical Package for the
Social Science) version 24 program. The results showed that the three variables
each had a significant influence on customer satisfaction. The three independent
variables are simultaneously correlated to have an effect on the dependent variable
as seen from the Adjusted R Square result of 0.885, indicating that 88.5% of
variations in customer satisfaction are influenced by logistic service quality,
customer relationship management and design innovation, with 11.5% influenced

by other factors.
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