
ABSTRAK  

 
Dinda Ariska, NPM 18240021, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan 
Konsumen Terhadap Penggunaan Vending Machine Pada PT Railink Cabang 
Medan (Studi Kasus Pada Kantor PT Railink Cabang Medan), 2019. 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap penggunaan vending machine  pada PT 
Railink Cabang Medan.  Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Sumber data 
yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer yaitu sumber data berupa benda, 
hal atau orang dimana peneliti mengamati, membaca dan bertanya tentang data yang 
nantinya akan digunakan sebagai sumber data. Metode yang digunakan yaitu metode 
analisis regresi linier berganda dan uji hipotesis menggunakan SPSS versi 20.  

Hasil penelitian yang diperoleh berdasakan uji asumsi klasik menunjukkan bahwa 
model regresi linier berganda layak untuk di lakukan penelitian, sedangkan untuk uji 
hipotesis menunjukkan bahwa Service Quality yaitu kualitas pelayanan, bukti fisik  
(tangibility), keandalan (reability), tanggapan (responsiveness), jaminan (assurance),  dan 
empati (emphaty), terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa kereta 
api bandara. Selain itu di peroleh nilai R square sebesar 0,627 atau 62,7% yang berarti 
variabel bebas bukti fisik  (tangibility), keandalan (reability), tanggapan (responsiveness), 
jaminan (assurance),  dan empati (emphaty), memberikan hampir semua informasi yang 
dibutuhka nuntuk memprediksi variasi variabel terikat (kepuasan pelanggan). Sedangkan 
sisanya sebesar 38,3% dapat di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 
model misalnya model teknologi lainnya, prinsip obektifitas, dll. 
 

Kata  kunci: Kualitas Pelayanan, Service Quality, Kepuasan Konsumen. 
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