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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan persamaan regresi linear berganda 

mengenai pengaruh variabel Citra Perusahaan (X1), Kenyamanan (X2) dan 

Ketepatan Waktu (X3) terhadap variabel dependen Kepuasan Konsumen (Y), 

dapat disimpulkan bahwa : 

1. Variabel citra perusahaan (X1) memiliki nilai t_hitung sebesar 2,094 dan nilai 

signifikan (Sig. 0,039 < 0,05). Dengan (df = n-k, maka n = jumlah 

pengamatan , k = jumlah variabel penelitian) yang mana (df = n - k = 100 - 3 = 

97) maka diperoleh t_tabel sebesar 1,661. Artinya, H1 diterima dan H0 

ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa variabel citra perusahaan berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Indah Logistik Cargo 

Cabang Kota Padang. 

2. Variabel kenyamanan (X2) memiliki nilai t_hitung sebesar 2,046 dan nilai 

signifikan (Sig. 0,044 < 0,05). Dengan (df = n-k, maka n = jumlah 

pengamatan , k = jumlah variabel penelitian) yang mana (df = n - k = 100 - 3 = 

97) maka diperoleh t_tabel sebesar 1,661. Artinya, H2 diterima dan H0 

ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa variabel kenyamanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Indah Logistik Cargo 

Cabang Kota Padang. 

3. Variabel ketepatan waktu (X3) memiliki nilai t_hitung sebesar 2,066 dan nilai 

signifikan (Sig. 0,042 < 0,05). Dengan (df = n-k, maka n = jumlah 

pengamatan , k = jumlah variabel penelitian) yang mana (df = n - k = 100 - 3 = 
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97) maka diperoleh t_tabel sebesar 1,661. Artinya, H3 diterima dan H0 

ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa variabel ketepatan waktu berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Indah Logistik Cargo 

Cabang Kota Padang. 

4. Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F hitung bernilai 29,424 dan F tabel 

bernilai 2,70 yang berarti F hitung > F tabel dengan nilai signifikan 0,000 < 

0,05. Artinya H4 diterima dan H0 ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel citra perusahaan, kenyamanan dan ketepatan waktu secara bersama-

sama atau simultan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada PT. Indah Logistik Cargo Cabang Kota Padang. 

5.2. Implikasi 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, diketahui bahwa 

ketiga variabel independen, yaitu citra perusahaan, kenyamanan, dan ketepatan 

waktu, memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada PT. Indah Logistik Cargo Cabang Kota Padang. Temuan ini memberikan 

beberapa implikasi penting yang dapat dijadikan acuan oleh manajemen 

perusahaan dalam merumuskan strategi peningkatan kepuasan konsumen.  

1. Implikasi Variabel Citra Perusahaan (X1) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya, semakin baik citra 

yang dimiliki oleh PT. Indah Logistik Cargo, maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan konsumen yang dirasakan. Implikasinya bagi perusahaan adalah sebagai 

berikut: 

1) Pentingnya citra dan Kredibilitas  
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Perusahaan perlu menjaga dan meningkatkan citra positif di mata publik 

melalui pelayanan yang konsisten, transparansi informasi, dan komunikasi 

yang efektif. Reputasi yang kuat akan memperkuat kepercayaan pelanggan. 

2) Strategi Branding yang Konsisten  

Perusahaan disarankan untuk memperkuat identitas merek melalui media 

sosial, pelayanan pelanggan, dan promosi yang mencerminkan nilai-nilai 

profesionalisme, keandalan, dan tanggung jawab. 

3) Manajemen Krisis dan Umpan Balik  

Setiap keluhan atau isu negatif harus ditangani dengan cepat dan profesional 

karena persepsi publik terhadap perusahaan sangat sensitif terhadap 

pengalaman individu. Respons yang baik terhadap kritik juga berkontribusi 

pada pembentukan citra positif. 

4) Diferensiasi di Pasar 

Citra yang kuat menjadi keunggulan kompetitif. Dengan membangun 

persepsi sebagai penyedia layanan logistik yang cepat, aman, dan profesional, 

PT. Indah Logistik Cargo dapat lebih mudah menarik dan mempertahankan 

konsumen. 

5) Dampak Jangka Panjang 

Kepuasan yang dibangun dari citra positif akan mendorong loyalitas 

pelanggan, rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth), dan 

memperkuat posisi perusahaan dalam menghadapi persaingan pasar logistik 

yang semakin kompetitif. 

2. Implikasi Variabel Kenyamanan (X2) 
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 Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kenyamanan (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kenyamanan yang dirasakan oleh 

konsumen selama menggunakan layanan PT. Indah Logistik Cargo, maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan mereka terhadap perusahaan. Implikasi bagi 

perusahaan adalah sebagai berikut: 

1. Peningkatan Pengalaman Pelanggan (Customer Experience) 

PT. Indah Logistik Cargo perlu memastikan bahwa setiap tahap layanan 

mulai dari pemesanan, pelacakan barang, hingga proses pengantaran berjalan 

dengan lancar, mudah, dan tidak membingungkan bagi konsumen. 

2. Fasilitas dan Akses Layanan yang Ramah Pengguna 

Perusahaan disarankan untuk menyediakan sistem layanan yang mudah 

diakses dan digunakan, seperti aplikasi mobile atau situs web yang intuitif, 

responsif, serta menyediakan informasi yang jelas dan lengkap. 

3. Peningkatan Kualitas Interaksi Pelayanan 

Kenyamanan konsumen juga dipengaruhi oleh sikap dan cara staf dalam 

memberikan layanan. Oleh karena itu, pelatihan bagi karyawan dalam hal 

komunikasi yang ramah, profesional, dan solutif sangat diperlukan. 

4. Kelengkapan Fasilitas Tambahan 

Memberikan kenyamanan tambahan seperti pengemasan barang yang aman, 

layanan asuransi, pilihan metode pembayaran yang fleksibel, serta layanan 

pelanggan yang responsif dapat meningkatkan persepsi positif terhadap 

kenyamanan layanan. 

5. Membangun Loyalitas Konsumen 
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Kenyamanan yang dirasakan secara konsisten akan membentuk pengalaman 

positif yang berulang, yang pada akhirnya mendorong konsumen untuk 

kembali menggunakan layanan serta merekomendasikannya kepada orang 

lain. 

3. Implikasi Variabel Ketepatan Waktu (X3) 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel ketepatan waktu (X3) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya, 

semakin tepat waktu layanan pengiriman yang diberikan oleh PT. Indah Logistik 

Cargo, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

konsumennya.Implikasi bagi perusahaan adalah sebagai berikut: 

1. Ketepatan Waktu sebagai Kunci Kepercayaan Konsumen 

Pengiriman barang yang dilakukan sesuai dengan waktu yang dijanjikan akan 

membangun kepercayaan konsumen terhadap profesionalisme dan komitmen 

perusahaan. Sebaliknya, keterlambatan dapat merusak citra dan menurunkan 

kepuasan konsumen. 

2. Optimalisasi Sistem Operasional dan Manajemen Distribusi 

PT. Indah Logistik Cargo perlu terus mengembangkan dan memperbaiki 

sistem logistik internal, termasuk pemetaan rute yang efisien, manajemen 

armada yang andal, serta pemanfaatan teknologi untuk pelacakan waktu nyata 

(real-time tracking). 

3. Penerapan Standar Layanan dan Evaluasi Berkala  

Menetapkan standar waktu pengiriman untuk setiap jenis layanan dan 

melakukan evaluasi berkala terhadap ketepatannya akan membantu 

perusahaan menjaga kualitas layanan secara konsisten. 
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4. Responsif terhadap Gangguan Operasional 

Dalam kondisi gangguan seperti cuaca buruk atau kendala teknis, perusahaan 

harus memiliki rencana darurat (contingency plan) dan memberikan informasi 

secara transparan kepada konsumen mengenai kemungkinan keterlambatan. 

5. Keunggulan Kompetitif di Industri Logistik 

Ketepatan waktu dapat menjadi nilai jual utama dalam industri jasa logistik. 

Dengan menjadikannya sebagai prioritas layanan, PT. Indah Logistik Cargo 

dapat memperoleh keunggulan kompetitif yang kuat di tengah persaingan 

yang semakin ketat. 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan agar 

dapat menjadi bahan pertimbangan dalam interpretasi hasil serta untuk penelitian 

selanjutnya: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada satu cabang perusahaan, yaitu PT. Indah 

Logistik Cargo cabang Kota Padang. Hal ini membuat hasil penelitian tidak 

dapat digeneralisasikan secara luas pada cabang-cabang lainnya di daerah 

berbeda, yang mungkin memiliki karakteristik konsumen dan layanan yang 

berbeda pula. 

2. Penelitian ini hanya mengkaji tiga variabel bebas yaitu citra perusahaan, 

kenyamanan, dan ketepatan waktu. Sementara faktor-faktor lain yang juga 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen seperti kepercayaan, harga, 

kecepatan layanan digital, dan kualitas komunikasi tidak ikut dianalisis. 

3. Penelitian ini menggunakan pendekatan cross-sectional (satu kali waktu 

pengambilan data), sehingga tidak mampu menangkap dinamika perubahan 
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persepsi konsumen dari waktu ke waktu atau dalam kondisi pasar yang 

berubah cepat. 

5.4. Saran Penelitian 

Berdasarkan hasil analisis dan temuan penelitian mengenai pengaruh 

kenyamanan, kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan ketepatan waktu terhadap 

kepuasan konsumen pengguna jasa PT. Indah Logistik Cargo Cabang Kota 

Padang, peneliti memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi 

bahan pertimbangan bagi pihak perusahaan maupun peneliti selanjutnya.  

1. Saran terhadap Hasil Uji TCR 

1) Kepuasan Konsumen  

Nilai TCR rata-rata sebesar 75,07% termasuk kategori baik. Namun, 

indikator dengan nilai terendah terdapat pada pernyataan “Saya 

kemungkinanan besar akan menjadi pelanggan tetap Indah Logistik 

Cargo” (71,21%) dan “Saya sering merekomendasikan jasa pengiriman 

barang pada Indah Logistik Cargo” (71,22%). Hal ini menunjukkan bahwa 

konsumen masih ragu dalam membangun komitmen jangka panjang dan 

dalam memberikan rekomendasi kepada orang lain. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu memperkuat kepercayaan pelanggan dengan cara 

menjaga konsistensi pelayanan, memberikan program loyalitas, serta 

meningkatkan komunikasi pemasaran yang mampu mendorong word of 

mouth positif. 

2) Citra Perusahaan (X1)  

Nilai TCR rata-rata sebesar 75,11%, tergolong baik. Indikator terendah 

terdapat pada “Keunikan layanan yang saya rasakan berkontribusi pada 

kepuasan keseluruhan” (71,60%) dan “Saya dengan mudah mengingat 
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layanan unggulan yang ditawarkan perusahaan” (72,22%). Kondisi ini 

mengindikasikan bahwa perusahaan masih kurang menonjolkan 

keunggulan kompetitifnya. Disarankan agar PT. Indah Logistik Cargo 

lebih menekankan branding yang membedakan dengan pesaing, seperti 

melalui inovasi layanan tambahan, strategi promosi kreatif, serta 

penyampaian pesan pemasaran yang kuat sehingga citra perusahaan 

semakin melekat di benak konsumen. 

3) Kenyamanan (X2)  

Nilai TCR rata-rata sebesar 75,28%, termasuk kategori baik. Indikator 

terendah terdapat pada pernyataan “Saya merasa PT. Indah Logistik Cargo 

memberikan fasilitas tambahan seperti pengemasan barang atau asuransi” 

(71,02%) dan “Layanan memberikan manfaat yang sesuai dengan biaya” 

(71,61%). Hal ini menunjukkan bahwa konsumen menilai masih ada 

kesenjangan antara biaya dan manfaat, serta keterbatasan fasilitas 

tambahan. Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk memperluas 

fasilitas pendukung seperti layanan asuransi barang yang lebih terjangkau, 

pilihan kemasan yang bervariasi, serta peningkatan transparansi tarif agar 

konsumen merasa lebih nyaman dan terlindungi. 

4) Ketepatan Waktu (X3)  

Nilai TCR rata-rata sebesar 75,81%, dengan kategori baik. Indikator 

terendah terdapat pada “Saya merasa waktu pengiriman yang ditentukan 

memadai untuk memenuhi kebutuhan atau ekspektasi saya” (72,81%) dan 

“Jadwal pengiriman sesuai dengan kebutuhan” (74,61%). Hal ini 

mengindikasikan bahwa sebagian konsumen masih menilai jadwal dan 
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ketepatan pengiriman belum sepenuhnya sesuai ekspektasi. Perusahaan 

perlu meningkatkan sistem manajemen distribusi, memperkuat jaringan 

armada, dan memperbaiki koordinasi antar cabang agar jadwal pengiriman 

lebih akurat dan fleksibel sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

2. Perluasan Lokasi Penelitian 

Penelitian ini hanya dilakukan di satu cabang perusahaan dengan 

responden terbatas, sehingga hasilnya belum sepenuhnya mewakili populasi 

pelanggan secara luas. Oleh karena itu, peneliti selanjutnya disarankan untuk 

melakukan penelitian di beberapa cabang PT. Indah Logistik Cargo atau 

perusahaan jasa pengiriman lainnya untuk memperoleh hasil yang lebih 

komprehensif. 

3. Menggunakan Data Longitudinal 

Penelitian ini menggunakan data cross-sectional pada satu titik waktu 

tertentu. Untuk penelitian berikutnya disarankan menggunakan metode 

longitudinal agar dapat menangkap dinamika kepuasan pelanggan secara berkala, 

seperti setiap 3 atau 6 bulan, sehingga tren perubahan kepuasan pelanggan dapat 

dianalisis lebih mendalam. 

4. Menambahkan Variabel Lain 

Penelitian ini berfokus pada kenyamanan, citra perusahaan, kualitas 

pelayanan, dan ketepatan waktu. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan 

variabel lain seperti harga, keragaman produk, promosi, kepercayaan konsumen, 

atau inovasi teknologi agar hasil penelitian semakin komprehensif dalam 

menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen. 

5. Menggunakan variabel Mediasi 
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Pada penenelitian hanya menggunakan dua jenis variabel saja yaitu 

variabel indenpenden dan dependen, yang mana hal ini hanya dilakukan untuk 

mengetahui bagaimana pengaruh secara langsung dari variabel indenpenden ke 

variabel dependen, untuk itu perlu di lihat bagaimana pengaruh secara tidak 

langsung dari variabel dengan menggunakan variabel mediasi atau perantara. 
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penelitian akhir (Skripsi). Sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan 

Bapak/Ibuk/Sdr.i untuk meluangkan waktu guna mengisi kuesioner yang saya 

lampirkan. Pengisian kuesioner ini bertujuan untuk mengembangkan ilmu 

pengetahuan. Tidak ada jawaban yang salah, semua jawaban benar jika sesuai 

petunjuk pengisian dan keadaan Bapak/Ibuk/Sdr.i. Oleh karena itu, saya berharap 

seluruh pertanyaan dijawab dengan sejujur-jujurnya.  

Atas kesediaan dan waktu yang telah diluangkan, saya ucapkan terima 

kasih. 

        Hormat Saya,  

 

DIRA TRI WAHYUNI 

     21100705300798 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

PENGARUH CITRA PERUSAHAAN, KENYAMANAN  DAN 

KETEPATAN WAKTU TERHADAP KEPUASAN KNSUMEN DALAM 

JASA PENGIRIMAN BARANG PADA PT. INDAH LOGISTIK CARGO 

CABANG KOTA PADANG 

M oh on  k e s ed i aan  Bap ak / Ib u k  s d r . i  u n tu k  m en g i s i  

k u es io n er  i n i .  Ku es i on e r  i n i  m e r up ak an  ku es io n er  yan g  p en u l i s  

s us un  d a l am  r an gk a  p e l aks an aan  p en e l i t i an .  J aw ab an  yan g  

m en gi n ga t  k e r ah as i aan  i den t i t a s  Bap ak / Ib u k /S dr . i  ak an  k am i  

j aga .   

N o .  R esp ond en   

I dent i t as  Resp onden   

Isilah identitas diri Bapak/Ibuk/Sdr.i  dengan keadaan 

yang sebenarnya :  

a.  Nama   :  

b.  Jenis Kelamin (√)  

□ Pria     □ Wanita  

 

c.  Contreng (√) pada jawaban yang sesuai dengan umur 

Bapak/Ibuk/Sdr.i saat ini :  

□ 18-30 Tahun  □ 31-40 Tahun  

□ 41-50 Tahun  □ > 50 Tahun  

d.  Berapa kali Bapak/Ibuk/Sdr.i menggunakan jasa layanan di 

kantor PT.Pegadaian cabang kota padang :  

□ Dua kali  

□ > dua kali  

e.   Pekerjaan  

□ PNS    □ Petani  

□ Wiraswasta    □ Ibu Rumah Tangga  

□ Pedagang   □ Lainnya 
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PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

 

 Berilah tanda (√) pada kolom jawaban yang tersedia sesuai 

dengan jawaban Bapak/Ibuk/sdr.i  

1.  Sangat Tidak Setuju (STS)  

2.  Tidak setuju (TS)  

3.  Ragu – Ragu (RR) 

4.  Setuju (S)  

5.  Sangat Setuju (SS)  

 

Variabel kepuasan konsumen (Y)  

 

No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Kesesuaian Harapan  

1 

Pelayanan yang saya terima 

sesuai dengan harapan saya 

sebelum menggunakan jasa 

pengiriman pada PT.Indah 

Logistik Cargocabang Kota 

Padang.  

     

2 

Proses pelacakan (tracking) 

barang sesuai harpan saya yang 

mudah dan akurat  

     

Minat berkunjung kembali  

3 

Saya setuju menggunakan 

kembali  jasa indah logistik 

cargodimasa mendatang.  

     

4 

Saya kemungkinanan besar akan  

menjadi pelanggan tetap indah 

logistik cargo 

     

Kesediaan Merekomendasikan  

5 

Saya sering merekomendasikan 

jasa pengiriman barang pada 

indah logist ik cargo pada 

teman, keluarga atau klega 

saya.  

     

6 

Saya merasa indah logistik 

cargo piihan yang tepat untuk 

orang lain yang membutuhkan 

layanan pengiriman.  
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Variabel Citra  Perusahaan  (X 1) 

 

No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Strengthness  

7 

Saya setuju bahwa indah logistik 

cargo memiliki jaringan 

pengiriman yang lluas dan dapat 

diandalkan.  

     

8 

Saya setuju indah logistik cargo 

memiliki citra yang baik dimta 

pelanggan.  

     

Uniqueness  

9 

Saya setuju bahwa layanan 

pengiriman indah logistik cargo 

memiliki keunggulan yang tidak 

dimiliki  oleh jasa pengiriman 

lainnya.  

     

10 

Keunikan layanan yang saya 

rasakan berkontribusi pada indah 

logistik cargo terhadap kepuasan 

saya keseluruhan.  

     

Fovaurable 

11 

Saya dengan mudah mengingat 

layanan unggulan yang ditwarkan 

oleh PT. Indah Logistik Cargo.  

     

12 

Saya dengan mudah mengingat 

perbedaan layaan yang diberikan 

oleh PT.Indah Logistik 

Cargodibandingkan dengan jasa 

pengiriman lainnya.  

     

 

 

Variabel Kenyamanan (X 2) 

 

No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Kenyamanan Akses  

13 

Saya mudah menemukan 

informasi mengenai layanan dan 

tarif pengiriman dari  PT. Indh 

Logistik Cargo.  

     

14 

Saya merasa loksi kantor atau 

agen indah logistik cargo mudah 

dijangkau.  

     

Kenyamanan Transaksi  
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No Pertanyaan STS TS RR S SS 

15 

Saya merasa proes pembayaran 

transaksi di  indah logistik cargo 

aman dan terpercaya  

     

16 

Saya merasa puas dengan 

berbagai pilihan metode 

pembayaran yang tersedia  

     

Kenyamanan manfaat  

17 

Saya merasa layanan pengiriman 

ini memberikan manfaat yang 

sesuai dengan biaya yang saya 

bayarkan.  

     

18 

Saya merasa PT. Indah Logistik 

Cargo memberikan fasilitas 

tambahan seperti pengemasan 

barang atau asuransi pengiriman 

barang lebih nyamn dan 

terlindung.  

     

 

Variabel Ketepatan Waktu (X 3) 

 

No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Ketepatan pengiriman 

19 Barang yang saya kirimkan 

sesuai dengan waktu yang 

dijanjikan oleh PT. Indah 

Logistik Cargo.  

     

20 Saya merasa puas dengan 

ketepatan waktu pengirimannya.  

     

Sesuai jadwal pengiriman 

21 Saya puas dengan jadwal yang 

ditetapkan oleh indah logistik 

cargo.  

     

22 Saya merasa jadwal pengiriman 

yang dibeikan sudah sesuai 

dengan pengiriman barang.  

     

Ketepatan dalam menempuh waktu  

23 Saya merasa puas dengan 

ketepatan waktu pengiriman 

barang yang dilakukan oleh 

PT.Indah Logistik Cargo  

     

24 Saya merasa waktu pengiriman 

yang ditentukan oleh indah 

cargo memadai untuk memenuhi 

kebutuhan atau ekspetasi saya.  
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Lampiran  4  

Tabulasi Penelitian 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6

1 4 4 4 4 4 4 24 1 4 4 4 3 4 4 23 1 4 4 4 5 4 4 25 1 4 4 4 5 5 5 27

2 4 3 3 4 4 4 22 2 4 4 4 4 4 4 24 2 5 5 4 4 4 4 26 2 5 4 4 4 4 4 25

3 5 5 5 4 4 4 27 3 4 5 4 4 4 4 25 3 5 5 5 5 4 4 28 3 4 4 5 5 5 5 28

4 4 5 5 4 4 4 26 4 4 4 4 5 5 5 27 4 4 4 5 4 5 5 27 4 5 4 4 3 4 4 24

5 4 4 4 4 3 3 22 5 4 4 4 3 4 4 23 5 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 4 4 4 4 24

6 5 5 4 4 4 5 27 6 5 5 5 5 5 4 29 6 5 5 4 4 4 4 26 6 5 5 4 4 4 5 27

7 5 4 5 5 4 4 27 7 4 4 4 4 4 4 24 7 4 4 4 4 4 4 24 7 5 5 5 4 4 4 27

8 4 4 3 3 4 4 22 8 5 5 5 5 5 5 30 8 5 4 4 4 5 5 27 8 4 4 4 4 5 5 26

9 4 5 4 4 4 4 25 9 4 4 3 2 4 4 21 9 4 4 3 4 3 4 22 9 3 4 4 4 4 4 23

10 4 3 5 4 4 4 24 10 4 4 4 2 4 4 22 10 4 4 4 4 4 4 24 10 4 4 4 5 5 4 26

11 4 4 5 5 5 5 28 11 4 4 4 2 4 4 22 11 4 4 4 4 4 4 24 11 3 4 4 4 4 4 23

12 4 3 4 4 4 4 23 12 5 5 5 5 5 5 30 12 5 5 4 4 5 5 28 12 2 3 4 4 4 4 21

13 5 4 5 4 4 4 26 13 4 4 3 2 4 4 21 13 5 5 5 5 4 4 28 13 4 4 4 4 4 4 24

14 4 3 3 4 4 4 22 14 4 4 4 4 4 4 24 14 4 4 4 4 4 3 23 14 5 5 4 4 4 4 26

15 4 4 5 4 4 5 26 15 4 4 3 4 4 4 23 15 4 4 4 4 4 4 24 15 4 4 4 4 4 4 24

16 4 4 4 4 4 4 24 16 4 4 4 4 4 4 24 16 4 4 4 4 4 4 24 16 4 4 4 4 4 4 24

17 4 4 4 4 4 4 24 17 5 5 5 5 5 5 30 17 4 5 4 5 5 5 28 17 3 4 5 4 4 4 24

18 4 3 3 4 4 4 22 18 4 4 4 3 5 5 25 18 4 4 4 4 4 4 24 18 4 4 4 4 5 5 26

19 4 5 5 5 5 4 28 19 4 4 4 4 4 4 24 19 4 4 4 4 4 4 24 19 3 3 4 4 4 3 21

20 5 4 4 4 4 4 25 20 4 4 5 4 5 3 25 20 5 5 4 4 4 4 26 20 5 4 3 4 4 4 24

21 4 5 4 4 4 5 26 21 5 5 4 5 5 5 29 21 5 5 5 5 5 5 30 21 4 4 5 5 5 4 27

22 4 4 4 4 4 4 24 22 4 4 3 4 5 3 23 22 3 4 3 3 4 4 21 22 4 5 5 4 4 5 27

23 4 3 4 4 3 3 21 23 5 5 5 3 4 4 26 23 5 4 4 4 4 5 26 23 4 5 4 5 4 4 26

24 4 4 4 4 4 4 24 24 4 3 4 5 4 5 25 24 4 4 4 5 4 4 25 24 5 5 4 4 4 4 26

25 4 4 5 5 4 4 26 25 4 4 4 3 5 4 24 25 3 4 5 3 4 4 23 25 4 4 4 4 4 4 24

26 3 4 4 3 3 2 19 26 4 3 4 4 4 4 23 26 5 5 4 4 4 4 26 26 4 4 4 4 4 4 24

27 4 4 4 4 4 4 24 27 4 4 5 4 4 3 24 27 4 3 3 4 4 3 21 27 4 4 5 5 5 4 27

28 4 4 4 4 4 4 24 28 4 4 5 5 5 5 28 28 4 4 4 4 4 4 24 28 4 4 5 5 4 4 26

29 3 4 4 3 4 4 22 29 4 4 4 4 4 5 25 29 4 5 4 5 4 5 27 29 3 3 4 4 4 4 22

30 5 5 4 4 4 5 27 30 4 4 3 4 5 3 23 30 3 4 4 3 4 4 22 30 4 4 3 3 4 4 22

31 5 5 5 5 5 5 30 31 4 3 5 4 5 4 25 31 5 4 4 5 4 5 27 31 4 4 5 5 5 5 28

32 3 4 5 3 4 4 23 32 4 4 3 4 5 3 23 32 5 4 3 4 4 4 24 32 3 4 5 5 4 3 24

33 4 5 5 4 4 4 26 33 5 5 4 3 5 4 26 33 4 5 4 4 4 4 25 33 4 4 4 3 4 4 23

34 3 3 3 4 4 3 20 34 4 4 4 4 4 3 23 34 4 4 4 4 4 4 24 34 5 5 4 4 4 4 26

35 4 4 3 4 4 4 23 35 5 5 5 5 5 5 30 35 5 5 5 5 5 5 30 35 4 4 4 4 4 4 24

36 4 4 2 2 4 4 20 36 4 4 3 3 5 4 23 36 4 4 4 4 4 4 24 36 4 4 4 4 4 4 24

37 4 4 5 5 4 5 27 37 4 5 5 4 5 4 27 37 5 5 5 5 5 5 30 37 3 4 4 5 5 4 25

38 5 5 4 5 4 4 27 38 5 5 5 5 5 5 30 38 5 5 5 5 5 5 30 38 4 5 4 4 4 4 25

39 4 4 4 4 2 3 21 39 4 4 4 5 3 4 24 39 4 3 5 4 4 4 24 39 3 4 4 4 5 4 24

40 3 4 5 3 4 4 23 40 5 4 4 4 4 5 26 40 5 5 4 4 5 5 28 40 4 4 4 4 4 4 24

Ketepatan Waktu (X3)
JlhNo No No No

Kepuasan Kosumen (Y)
Jlh

Citra Perusahaan (X1)
Jlh

Kenyamanan (X2)
Jlh



120 
 

 
 

 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6

41 5 4 3 4 4 4 24 41 4 3 4 5 4 5 25 41 5 4 4 5 4 5 27 41 5 5 5 3 3 4 25

42 4 5 5 5 4 4 27 42 4 4 3 4 5 4 24 42 3 4 5 3 4 4 23 42 4 4 4 5 5 5 27

43 5 5 5 5 5 5 30 43 4 3 4 4 4 4 23 43 5 5 5 5 5 4 29 43 3 4 5 4 4 4 24

44 4 5 5 5 4 4 27 44 4 4 3 4 5 3 23 44 5 4 3 4 4 4 24 44 3 4 5 5 4 5 26

45 4 4 4 4 3 4 23 45 4 4 4 5 4 4 25 45 4 5 4 5 4 4 26 45 4 4 5 4 4 4 25

46 5 5 5 5 5 5 30 46 4 4 3 4 5 3 23 46 3 4 3 5 4 4 23 46 4 4 4 5 5 4 26

47 4 4 4 4 4 4 24 47 4 4 5 3 4 3 23 47 3 4 5 3 4 4 23 47 4 5 5 5 4 4 27

48 4 4 4 4 4 4 24 48 4 3 4 4 4 4 23 48 3 4 4 4 4 3 22 48 4 4 4 4 4 4 24

49 4 4 3 4 4 4 23 49 4 4 4 5 4 4 25 49 4 4 5 4 4 4 25 49 4 4 4 4 4 4 24

50 2 2 4 4 4 4 20 50 4 3 4 4 4 4 23 50 4 4 4 4 4 3 23 50 5 5 5 5 4 4 28

51 2 4 3 5 4 3 21 51 5 4 3 4 2 3 21 51 4 5 3 4 5 3 24 51 5 3 4 3 3 4 22

52 4 3 4 2 5 4 22 52 3 4 3 4 5 3 22 52 5 3 2 4 2 3 19 52 4 5 3 3 4 4 23

53 4 5 3 3 4 3 22 53 4 3 3 4 4 4 22 53 4 4 4 3 4 3 22 53 4 4 5 4 3 3 23

54 4 5 5 5 5 5 29 54 5 5 5 4 4 4 27 54 4 4 5 4 5 4 26 54 4 5 4 5 4 4 26

55 5 4 4 5 5 4 27 55 5 4 5 4 4 4 26 55 4 4 4 5 5 5 27 55 5 5 4 5 4 4 27

56 2 3 3 3 3 3 17 56 3 2 3 3 1 3 15 56 4 2 3 3 3 3 18 56 3 3 2 2 3 2 15

57 4 5 4 3 4 5 25 57 4 5 4 3 4 4 24 57 5 4 5 4 3 4 25 57 5 4 4 4 3 4 24

58 5 4 4 5 3 4 25 58 3 4 4 5 4 4 24 58 4 5 4 5 4 4 26 58 4 5 4 4 4 4 25

59 4 4 5 5 4 4 26 59 5 4 3 4 4 5 25 59 5 4 5 4 4 3 25 59 4 4 3 4 4 3 22

60 5 5 4 4 4 5 27 60 4 4 4 4 4 5 25 60 5 4 3 4 4 4 24 60 4 4 3 3 4 4 22

61 1 2 3 3 2 3 14 61 4 3 3 3 3 2 18 61 1 2 1 2 1 2 9 61 2 3 2 2 2 2 13

62 4 5 5 5 5 5 29 62 4 5 4 4 4 4 25 62 4 5 4 4 4 4 25 62 3 4 3 3 3 3 19

63 2 3 3 3 2 4 17 63 2 3 3 2 3 3 16 63 2 2 3 2 1 1 11 63 3 2 3 3 2 2 15

64 4 3 4 5 5 4 25 64 4 4 4 4 4 4 24 64 5 4 4 3 2 4 22 64 5 4 4 5 5 4 27

65 3 4 3 4 2 2 18 65 4 5 5 5 4 5 28 65 4 4 5 4 5 4 26 65 5 5 5 4 4 4 27

66 4 4 3 3 3 3 20 66 4 4 3 4 3 3 21 66 4 5 4 4 3 3 23 66 4 4 5 4 4 3 24

67 3 3 3 2 3 3 17 67 4 3 4 3 4 3 21 67 3 4 5 4 4 3 23 67 4 3 4 3 4 2 20

68 4 4 3 2 3 2 18 68 4 3 3 4 3 2 19 68 4 3 3 4 3 2 19 68 3 4 5 5 4 5 26

69 3 2 3 1 4 3 16 69 4 2 2 4 3 2 17 69 3 3 3 3 3 3 18 69 4 3 3 4 4 3 21

70 3 1 2 2 2 4 14 70 4 3 2 2 2 3 16 70 4 3 2 4 3 1 17 70 4 3 3 4 4 2 20

71 3 3 4 3 4 2 19 71 3 3 3 3 3 3 18 71 3 3 4 4 3 4 21 71 3 3 3 3 4 4 20

72 5 5 4 4 4 2 24 72 3 4 4 3 3 4 21 72 4 4 4 3 3 4 22 72 4 4 3 3 4 4 22

73 2 3 3 3 3 3 17 73 3 3 3 3 3 3 18 73 3 3 3 3 4 4 20 73 4 3 4 4 4 4 23

74 4 4 5 5 4 4 26 74 4 4 4 4 4 5 25 74 3 4 4 4 4 4 23 74 4 4 4 4 4 4 24

75 4 4 3 4 4 3 22 75 4 4 4 4 3 3 22 75 4 4 4 4 4 4 24 75 4 4 4 4 4 4 24

76 3 3 4 3 4 3 20 76 3 4 4 3 3 4 21 76 3 4 3 3 3 4 20 76 3 3 3 4 3 4 20

77 4 4 5 4 4 4 25 77 4 4 4 4 4 4 24 77 4 4 4 4 4 4 24 77 4 4 4 4 4 4 24

78 4 4 3 4 4 4 23 78 4 4 4 3 4 4 23 78 3 4 4 3 4 4 22 78 4 4 4 4 4 4 24

79 5 4 3 1 2 5 20 79 4 3 5 2 1 4 19 79 4 2 5 1 3 4 19 79 2 5 4 3 1 2 17

80 2 4 5 2 3 1 17 80 2 4 5 3 4 3 21 80 2 4 3 1 5 2 17 80 4 2 3 2 5 2 18

No
Kenyamanan (X2)

Jlh No
Ketepatan Waktu (X3)

JlhNo
Kepuasan Kosumen (Y)

Jlh No
Citra Perusahaan (X1)

Jlh
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6

81 5 3 4 2 5 1 20 81 5 4 1 2 3 4 19 81 1 3 5 4 3 2 18 81 1 4 5 3 2 4 19

82 5 4 4 5 5 3 26 82 5 4 2 4 3 4 22 82 1 2 3 5 3 4 18 82 4 5 2 3 4 1 19

83 5 3 4 2 1 3 18 83 5 3 4 2 5 3 22 83 1 4 2 5 4 2 18 83 2 1 4 3 5 5 20

84 2 1 5 3 4 1 16 84 4 3 5 2 1 4 19 84 2 1 3 4 5 4 19 84 3 3 4 3 2 2 17

85 5 3 4 2 1 4 19 85 4 2 5 3 1 4 19 85 5 3 4 1 2 5 20 85 5 3 4 2 1 4 19

86 5 4 5 3 4 2 23 86 1 3 4 3 5 2 18 86 4 2 3 5 1 4 19 86 3 4 5 2 5 1 20

87 5 3 4 2 1 5 20 87 1 3 4 2 5 1 16 87 4 2 5 3 2 1 17 87 4 2 5 1 4 3 19

88 2 1 4 5 3 2 17 88 3 2 4 5 1 2 17 88 5 4 3 1 2 4 19 88 4 3 2 5 3 1 18

89 5 4 3 2 1 2 17 89 5 4 3 2 1 1 16 89 4 3 5 2 3 1 18 89 4 2 3 1 5 5 20

90 5 4 3 2 1 2 17 90 5 4 3 2 2 3 19 90 5 4 3 2 1 2 17 90 4 5 4 3 2 1 19

91 5 4 3 1 4 3 20 91 4 3 2 1 5 5 20 91 5 4 3 2 1 1 16 91 5 5 4 3 2 1 20

92 4 5 3 2 1 2 17 92 5 3 4 2 1 2 17 92 5 3 4 2 1 4 19 92 5 3 4 2 1 4 19

93 5 4 3 2 4 4 22 93 5 4 3 2 1 4 19 93 5 3 1 4 5 2 20 93 4 3 2 1 5 5 20

94 5 3 2 1 5 3 19 94 5 3 4 2 1 1 16 94 5 4 3 2 1 2 17 94 5 5 4 3 2 1 20

95 5 4 3 2 5 4 23 95 5 4 3 2 1 3 18 95 5 5 4 3 2 1 20 95 1 3 4 2 5 2 17

96 5 3 4 2 1 1 16 96 2 4 3 5 1 1 16 96 5 5 4 3 2 1 20 96 1 1 1 2 3 4 12

97 2 4 5 3 1 4 19 97 5 4 3 2 1 1 16 97 2 1 4 5 3 4 19 97 3 2 1 4 5 5 20

98 5 4 3 2 1 4 19 98 4 5 5 3 4 2 23 98 5 5 4 3 2 1 20 98 1 2 3 4 5 4 19

99 5 5 5 5 5 5 30 99 5 5 5 5 5 5 30 99 4 4 4 4 4 4 24 99 4 4 5 5 4 4 26

100 5 5 5 5 5 5 30 100 4 4 4 4 4 4 24 100 4 4 4 4 4 4 24 100 5 5 4 4 4 4 26

No
Kenyamanan (X2)

Jlh No
Ketepatan Waktu (X3)

JlhNo
Kepuasan Kosumen (Y)

Jlh No
Citra Perusahaan (X1)

Jlh
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Lampiran  5  

Hasil Olahan Data Penelitian 
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UJI ASUMSI KLASIK DAN UJI HIPOTESIS 

 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardiz

ed Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.85017629 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .056 

Positive .056 

Negative -.033 

Kolmogorov-Smirnov Z .556 

Asymp. Sig. (2-tailed) .916 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Uji Multikolieniritas 

                        Coefficients
a 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X1 Citra Perusahaan  
.321 3.120 

X2 Kenyamanan  
.311 3.216 

X3 Ketepatan Waktu   
.477 2.098 

a. Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen 
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Uji Heterokedastisitas 

 

 

 

Uji Autokorelasi 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .692
a
 .479 .463 2.894 1.820 

a. Predictors: (Constant), X3 Ketepatan Waktu, X1 Citra Perusahaan, X2 Kenyamanan 

b. Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A

ut
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UJI HIPOTESIS 

Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.087 2.063  

X1 Citra Perusahaan  .290 .139 .272 
X2 Kenyamanan  .273 .134 .270 
X3 Ketepatan Waktu     .253 .122 .220 

a. Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen 

 

Uji T 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error 

1 (Constant) 4.087 2.063 1.982 .050 

X1 Citra Perusahaan  .290 .139 2.094 .039 

X2 Kenyamanan  .273 .134 2.046 .044 

X3 Ketepatan Waktu   .253 .122 2.066 .042 

a. Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen 

 

Uji F 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 739.483 3 246.494 29.424 .000
a
 

Residual 804.227 96 8.377   

Total 1543.710 99    

a. Predictors: (Constant), X3 Ketepatan Waktu, X1 Citra Perusahaan, X2 Kenyamanan 

b. Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen 

 

Uji R-Square (Determinan) 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .692
a
 .479 .463 2.894 1.820 

a. Predictors: (Constant), X3 Ketepatan Waktu, X1 Citra Perusahaan, X2 Kenyamanan 
b. Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen 
 

 

R-Square 

R-

Square 



126 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran  6  

t tabel dan F tabel 
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T Tabel 
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F Tabel 
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Lampiran  7  

Hasil SAPS 
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Lampiran 8 

 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran  9  

Kartu Peserta Seminar Proposal 
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Lampiran  10  

Dokumentasi Penelitian 
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