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“Orang yang hebat adalah orang 

yang memiliki kemampuan 

menyembunyikan kesusahan, 

sehingga orang lain mengira 

bahwa ia selalu senang.” 
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kuat, cuman kamunya aja 

yang gak percaya.’’ 
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Penelitian ini di latar belakangi adanya persaingan bisnis di Indonesia yang 

terus meningkat diberbagai sektor industri. Untuk menghadapi persaingan, 

perusahaan harus mengetahui apa keinginan dan kebutuhan dari konsumen untuk 

mendorong terciptanya kepuasan atas jasa yang ditawarkan. Penelitian dilakukan 

secara empiris dengan tujuan menguji pengaruh variabel kualitas pelayanan, citra 

perusahaan, dan ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan konsumen CV. 

Surya Nusantara yang merupakan salah satu penyedia jasa pengiriman barang yang 

ada di Kabupaten Berau. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif 

deskriptif dengan model analisis regresi linier berganda menggunakan data primer 

yaitu kuesioner yang disebarkan kepada konsumen CV. Surya Nusantara yang ada 

di Tanjung Redeb dan Sambaliung. Adapun sampel pada penelitian diambil melalui 

pendekatan metode teknik sampling Non Probability Sampling metode sampling 

jenuh berjumlah 30 responden dengan kriteria pengguna jasa CV. Surya Nusantara 

lebih dari 2 kali. Teknik pengujian instrumen dalam penelitian menggunakan uji 

validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, uji f, uji t, dan 

koefisien determinasi (R2). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan tehadap kepuasan konsumen karena nilai thitung > ttabel atau 2.410 > 

2.056 dan nilai signifikan 0,023<0,05. (2) Citra perusahaan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen karena nilai thitung > ttabel atau 2.971 > 2.056 dan 

nilai signifikasi 0,006<0,05. (3) Ketepatan waktu pengiriman berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai t hitung > t tabel yaitu (-2.210) 

> 2.056 dan nilai signifikan 0.036 < 0.05. (4) Hasil Uji F menunjukkan kualitas 

pelayanan, citra perusahaan, dan ketepatan waktu pengiriman secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai fhitung> ftabel 

atau 11.305 > 2,98 dan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari level of signifikan 

0,05. 

 

 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Ketepatan Waktu Pengiriman 

dan Kepuasan konsumen 
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This research is based on the background of business competition in Indonesia 

which continues to increase in various industrial sectors. To face competition, 

companies must know what the wants and needs of consumers are to encourage 

satisfaction with the services offered. The research was conducted empirically with 

the aim of testing the effect of service quality variables, corporate image, and 

delivery time on customer satisfaction CV. Surya Nusantara which is one of the 

providers of goods delivery services in Berau Regency. 

The method used in this research is descriptive quantitative method with multiple 

linear regression analysis model using primary data, namely questionnaires 

distributed to CV consumers. Surya Nusantara in Tanjung Redeb and Sambaliung. 

The sample in the study was taken through a sampling technique approach of Non 

Probability Sampling saturated sampling method totaling 30 respondents with the 

criteria of CV service users. Surya Nusantara more than 2 times. The instrument 

testing technique in this study uses validity and reliability tests, classical 

assumption tests, multiple linear regression, f-tests, t-tests, and the coefficient of 

determination (R2). 

The results showed that (1) service quality had a significant effect on customer 

satisfaction because the value of tcount > ttable or 2.410 > 2.056 and a significant 

value of 0.023 <0.05. (2) Company image has a significant effect on consumer 

satisfaction because the value of tcount > ttable or 2,971 > 2.056 and a significance 

value of 0.006 <0.05. (3) Timeliness of delivery has a significant effect on customer 

satisfaction because the value of t count > t table is (-2.210) > 2.056 and a 

significant value of 0.036 < 0.05. (4) The results of the F test show that service 

quality, company image, and timeliness of delivery together have a significant effect 

on customer satisfaction because the value of fcount> ftable or 11.305> 2.98 and 

a significant value of 0.000 is smaller than the level of significance of 0.05. 

 

 
Keywords: Service Quality, Corporate Image, On Time Delivery and Consumer 

Satisfaction 
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