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ABSTRAK 

PENGARUH KECEPATAN PELAYANAN, KETEPATAN WAKTU, DAN 

KEHANDALAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DALAM JASA 

DESAIN  

Nanda Kusharawati  

19.12.01.33 

Desain grafis adalah suatu bentuk visual yang menggunakan media 

gambar untuk menyampaikan atau mempromosikan suatu barang agar 

menjadi lebih efektif. Dengan maraknya situs web di bidang jasa desain, 

diantaranya dibilabs,id, jasa.sahabatcuan.id, 99designs, JasaDesain.co.id, 

hanadesain.com, dan lain sebagainya.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kecepatan 

pelayanan, ketepatan waktu, dan kehandalan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi yang 

dipergunakan adalah orsemua orang yang sudah pernah menggunakan jasa 

desain dan berdomisili di Jawa Tengah. Metode penarikan dengan 

mempergunakan purposive sampling, ukuran sampel yang diperoleh 

sebesar 166 responden. Metode pengumpulan dalam penelitian ini adalah 

dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner dengan skala likert. 

Data diuji dengan pengujian validitas dan reliabilitas, uji normalitas, 

uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, dianalisis dengan regresi linier 

berganda, uji koefisien determinasi, dan uji T. Hasil uji T dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel ketepatan waktu, dan kehandalan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam jasa desain, 

sedangkan variabel kecepatan pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam jasa desain. 

 

Kata Kunci : Kecepatan Pelayanan, Ketepatan Waktu, dan 

Kehandalan dalam Jasa Desain 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Desain grafis adalah suatu bentuk visual yang menggunakan media 

gambar untuk menyampaikan atau mempromosikan suatu barang agar 

menjadi lebih efektif. Unsur desain grafis seperti teks dianggap sebagai 

gambar di karenakan teks sendiri sering disebut simbol-simbol untuk 

menerangkan makna sebuah hasil karya penulis. Dalam menyampaikan 

pesan seorang desainer grafis menggunakan elemen-elemen visual dengan 

menggabungkan warna, gambar, garis, dan bidang yang dibuat dengan 

semenarik mungkin.  

Desain grafis merujuk kepada proses pembuatan, metode 

perancangan baik yaitu dengan metode perancangan melalui konsep 

maupun teknisi. Desain grafis pun mencangkup kepada kemampuan 

seorang perancang maupun desainer agar sebuah hasil karya yang dibuat 

sesuai dengan ilmu yang penulis miliki. Dalam meningkatkan pelayanan 

dan menjangkau lebih banyak pelanggan, maka perusahaan perlu memiliki 

sistem informasi pemesanan jasa desain yang dapat diakses lebih mudah 

oleh pelanggan salah satunya yaitu dengan sistem berbasis web mobile.  

Sistem informasi berbasis web mobile di era saat ini mengalami 

perkembangan yang sangat pesat hampir di semua bidang. Hal ini 

dikarenakan peran teknologi web mobile yang memberikan banyak 

kemudahan dan keuntungan pada semua bidang dan salah satunya dalam 
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dunia bisnis terutama dalam bidang jasa desain. Memiliki keunggulan 

dalam bidang teknologi khususnya web mobile dapat menjadi nilai tambah 

bagi perusahaan yang ingin memenangkan persaingan di dunia usaha yang 

sedemikian ketatnya. Selain itu web mobile juga memiliki keunggulan dapat 

diakses pada dua perangkat yaitu untuk mobile dan desktop. Dengan 

maraknya situs web di bidang jasa desain, diantaranya dibilabs,id, 

jasa.sahabatcuan.id, 99designs, JasaDesain.co.id, hanadesain.com, dan lain 

sebagainya.  

Salah satunya situs JasaDesain.co.id diama situs ini merupakan jasa 

desain yang dapat membuat desain logo, desain brosur, desain kemasan, 

desain banner dan lain sebagainya. Dalam situs JasaDesain.co.id untuk cara 

pemesanannya dengan melakukan diskusi melalui email, whattsapp/live 

chat untuk detail desain yang dinginkan dan dibutuhkan. Setelah itu 

melakukan pembayaran/DP, kemudian konfirmasi pembayaran sudah 

diterima proses desain baru dikerjakan sesuai dengan request dan 

kebutuhan. Untuk langkah selanjutnya yaitu revisi, dimana setelah selesai 

desain akan dikirim kepada konsumen guna untuk diteliti apabila ada yang 

tidak sesuai.  Jika desain sudah disetujui konsumen kemudian 

dilakukkannya finishing sebagai cara pemesanan terakhir.  

Pelanggan merasa puas ketika kebutuhan dan keinginannya 

terpenuhi. Seperti halnya apabila perpaduan warna, makna dari desain, 

spesifikasi desain, tekstur serta volume desain sudah sesuai dengan harapan 

konsumen atau pelanggan. Selain itu, pelayanan dalam jasa desain juga 



 
 
 

3 
 

sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Seperti halnya mengenai 

kecepatan pelayanan, ketepatan waktu, dan kehandalannya dalam 

mendesain. Apabila kecepatan pelayanan, ketepatan waktu serta kehandalan 

desainnya yang diberikan sudah sesuai dengan harapan konsumen atau 

pelanggan, maka suatu perusahaan tersebut memiliki nilai tersendiri bahwa 

kualitas layanan dalam jasa desainnya sangat baik sehingga konsumen atau 

pelanggan mearasa puas.  

Dalam jasa desain perpaduan warna yang menarik serta dapat 

memberikan kesan yang baik maka konsumen akan merasa puas karena 

dapat membuat kemasan produknya menajdi lebih menarik serta dapat 

mencuri perhatian konsumen produknya untuk membelinya. Berdasarkan 

pernyataan di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

hasil yang dirasakan dari membeli dan menggunakan suatu jasa desain  yang 

secara terus menerus dimana sesuai dengan harapan, keinginan dan 

kebutuhan pelanggan.,    

Berdasarkan penelitian pendahuluan survei ke 50 orang 

menghasilkan sebagai berikut :   

 

2%

27%

36%

35%

Grafik Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan 

Jasa Desain 

Tidak Puas Sekali Tidak Puas Netral Puas Sangat Puas Sekali
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Gambar 1. Grafik Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Desain 

(Sumber Data: Data Sekunder)  

Berdasarkan penelitian pendahulu survei ke 50 orang mengenai 

kepuasan pelanggan terhadap jasa desain tersebut dapat dismpulkan bahwa 

1 orang tidak merasa puas terhadap jasa desain. Sedangkan 13 orang merasa 

puas terhadap jasa dan 19 orang merasa sangat puas terhadap jasa desain 

serta 17 orang yang merasa sangat puas sekali terhadap jasa desain.  

 

Gambar 2. Grafik Kepuasan pelanggan dalam menggunakan Jasa Desain 

terhadap kecepatan pelayanan (Sumber Data: Data Sekunder)  

 Berdasarkan penelitian pendahuluan survei ke 50 oramg mengenai 

kepuasan pelanggan terhadap kecepatan pelayanan dalam jasa desain 

tersebut dapat disimpulkan bahwa 2 orang pelanggan merasa tidak puas 

terhadap kecepatan pelayanan yang diberikan dalam jasa desain. Sedangkan 

14 orang pelanggan merasa puas terhadap kecepatan pelayanan dalam jasa 

desain dan 18 orang pelanggan merasa sangat puas terhadap kecepatan 

4%

28%

36%

32%

Grafik Kecepatan Pelayanan Dalam Menggunakan Jasa 

Desain 

Tidak Puas Sekali Tidak Puas Netral Puas Sangat Puas Sekali
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pelanggan dalam jasa desain serta 16 orang pelanggan merasa sangat puas 

sekali terhadap kecepatan pelayanan dalam jasa desain.  

 

Gambar 3. Grafik Kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa desain 

terhadap ketepatan waktu (Sumber Data: Data Sekunder)  

Bedasarkan penelitian pendahuluan survei ke 50 orang mengenai 

kepuasan pelanggan terhadap ketepatan waktu dalam jasa desain tersebut 

dapat disimpulkan bahwa 13 orang pelanggan merasa puas terhadap 

ketepatan waktu yang diberikan dalam jasa desain. Sedangkan 21 orang 

pelanggan merasa puas sekali terhadap ketepatan waktu dalam jasa desain 

dan 16 orang pelanggan merasa sangat puas sekali terhadap ketepatan waktu 

dalam jasa desain.  
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Gambar 4. Grafik Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Desain 

Terhadap Kehandalan (Sumber Data: Data Sekunder)  

Berdasarkan penelitian pendahuluan ke 50 orang mengenai 

kepuasan pelanggan terhadap kehandalan jasa desain tersebut dapat 

disimpulkan bahwa 1 orang merasa tidak puas dengan kehandalan dalam 

jasa desainnya. Sedangkan 10 oramg merasa puas terhadap kehandalan jasa 

desain, 21 orang merasa puas sekali terhadap kehandalan dalam jasa desain 

serta 18 oranmg merasa sangat puas sekali terhadap kehandalan dalam jasa 

desain.  

Dengan banyaknya persaingan dalam bisnis desain, perusahaan 

harus mampu mempertahankan pangsa pasarnya dengan memenuhi 

kebutuhan konsumen agar bisnis dibidang jasa desain tetap unggul dan 

mampu bersaing dengan perusahaan lain. Dengan berlangganan di jasa 

desain konsumen mendapatkan beberapa manfaat, antara lain konsumen 

dapat memperkenalkan produknya dengan memberikan desain pada 

kemasannya, meningkatkan kredibilitas serta menjadi daya tarik bagi 

2%
20%

42%

36%

Grafik Kehandalan Dalam Menggunakan Jasa 

Desain 

Tidak Puas Sekali Tidak Puas Netral

Sangat Puas Sangat Puas Sekali
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pembeli. Hasil survei dari 50 responden menunjukkan bahwa 32% 

responden puas dengan kecepatan pelayanan dalam jasa desain, 31% 

responden puas dengan ketepatan waktunya dalam jasa desain dan 36% 

responden dengan kehandalan dalam jasa desain. Dari data tersebut bahwa 

tingkat kepuasaan konsumen dalam jasa desain tertinggi pada 

kehandalannya. Dari data tersebut juga dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa desain 35% responden merasa sangat 

puas sekali terhadap jasa desain, 36% responden merasa puas sekali, 27% 

responden merasa puas serta 2% resapon merasa tidak puas dalam jasa 

desain.  

Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam jasa desain 

adalah kecepatan pelayanan, ketepatan waktu serta kehandalan dalam 

desain, diantaranya 1. kualitas produk, 2. kualitas pelayanan, 3. emosional, 

4. harga, dan 5. biaya. Mabrur et al., (2022). Ryan et al., (2013) faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sebagai berikut: 1. Kualitas 

pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas jika mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan. 2. Kualitas 

produk, yaitu pelanggan akan merasa puas jika produk yang mereka 

gunakan berkualitas. 3. Harga, yaitu harga yang relatif murah dan produk 

yang memiliki kualitas yang sama akan memberikan nilai yang lebih tinggi 

pada pelanggan. 4. Faktor situasi, yaitu keadaan yang dialami pelanggan. 5. 

Faktor pribadi dari pelanggan, yaitu karakteristik yang sesuai dengan 

kebutuhan pribadi.  
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Kecepatan pelayanan merupakan faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan  Adapun sejumlah faktor yang mempengaruhi dan 

membentuk kecepatan pelayanan, diantaranya pengetahuan dimana 

diartikan bahwa kesenjangan yang terjadi karena adanya perbedaan 

pemahaman mengenai ekspektasi pelanggan terhadap suatu layanan, dalam 

perusahaan dan pelanggan itu sendiri. Kesenjangan komunikasi dimana 

karena adanya perbedaan penyampaian layanan yang diberikan kepada 

pelanggan dengan layanan yang dijanjikan dalam kegiatan promosi yang 

dilakukan perusahaan. Kesenjangan pengiriman yaitu perbedaan layanan 

yang diberikan dengan standarisasi yang telah ditetapkan. Ketika suatu 

perusahaan menetapkan standarisasi layanan tertetu, maka perusahaan 

tersebut bertanggung jawab sepenuhnya untuk dapat memberikan layanan 

yang sesuai dengan standarisasi yang ada.  

Adapun faktor yang mempengaruhi ketepatan waktu, diantaranya 

tepat waktu dalam pemesanan diaman perusahaan penyedia produk atau jasa 

harus tepat waktu dalam proses pemesanan yang dilakukan oleh pembeli, 

tidak ada keterlambatan pemesanan dimana perusahaan berani bertanggung 

jawab bahwa tidak akan terjadi keterlambatan dalam proses pemesanan dan 

memberikan janji pesanan selesai tepat waktu.  

Penelitian Lisnasari (2016) mengatakan bebrapa faktor yang 

mempengaruhi serta membentuk ketepatan waktu, diantaranya saat memilih 

layanan dalam jasa desain dimana dalam hal ini dengan hasil desain yang 

sesuai harapan dan tepat waktu, ketepatan waktu sangat dipengaruhi oleh 
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metode pelayanan yang digunakan dalam jasa desain. Menurut Hafizha 

(2019) mengatakan faktor yang mempengaruhi dan membentuk ketepatan 

waktu, yaitu ketepatan layanan, tentukan akurasi harga, tentukan Ketepatan 

waktu.  

Adapun faktor yang mempengaruhi kehandalan, diantaranya 1. 

pertanggungjawaban tentang penanganan konsumen akan masalah 

pelayanan, 2. memberikan pelayanan ynag saat kesan pertama kepada 

konsumen dan tidak membedakannya satu dengan yang lainnya, 3. 

memberikan pelayanan tepat waktu serta memberikan informasi kepada 

konsumen mengenai kapan pelayanan yang telah dijanjikan itu akan 

direalisasikan.  

Berdasarkan fenomena-fenomena dan penjelasan yang sudah 

dipaparkan diatas, maka penelitian ini akan membahas mengenai kecepatan 

pelayanan, ketepatan waktu, dan kehandalan terhadap kepuasan pelanggan 

dalam menggunakan jasa desain.  

 

B. Rumusan Masalah  

1. Apakah kecepatan pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

dalam jasa desain?  

2. Apakah ketepatan waktu berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

dalam jasa desain?      

3. Apakah kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam 

jasa desain?  
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C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk menguji dan menganalisa apakah pengaruh kecepatan pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam jasa desain sudah baik.  

2. Untuk menguji dan menganalisa apakah pengaruh ketepatan waktu 

terhadap kepuasan pelanggan dalam jasa desain sudah tepat.  

3. Untuk menguji dan menganalisa apakah pengaruh kehandalan terhadap 

kepuasan pelanggan dalam jasa desain sudah handal. 

D. Manfaat Penelitian  

 Diharapkan penelitian ini mampu memberikan manfaat baik secara 

teroritis maupun praktis, diantaranya sebagai berikut :  

1. Manfaat Teoritis  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

wawasan tentang variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Selain itu diharapkan juga bisa menjadi acuan dan pedoman bagi 

penelitian dimasa yang akan datang.  

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Peneliti  

 Hasil penelitian ini diharapkan dat meningkatkan wawasan, 

pengetahuan, dan pemahaman yang berhubungan dengan pengaruh 

kecepatan pelayanan, ketepatan waktu, dan kehandalan terhadap kepuasan 

pelanggan dalam jasa desain.  

b. Bagi Peneliti Selanjutnya  
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 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi serta 

pedoman sebagai bahan kajian dalam ilmu pemasaran yang berhubungan 

dengan kepuasan pelanggan dalam jasa desain.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Teori Yang Relevan  

1. Kecepatan Pelayanan  

 Menurut Afandi Munief (2019) kecepatan pelayanan terdapat dalam 

kualitas pelayanan. Kecepatan pelayanan merupakan keinginan peritel 

untuk dapat memberikan layanan kepada para pelanggannya dengan tepat 

dan cepat.  

 Menurut Dhagat (2015) kecepatan pada umumnya menjadi indikator 

dari kualitas pelayanan yang kualitas pelayanan itu sendiri dapat diartikan 

sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.  

 Kecepatan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah waktu 

yang ditempuh untuk menempuh jarak tertentu. Pelayanan menurut Kamus 

Besar Bahasa Indonesia adalah kemudahan yang diberikan sehubungan 

dengan jual beli barang atau jasa.  

 Indikator kecepatan pelayanan menurut (Suparyanto dan Rosad 

(2020) meliputi sebagai berikut:  

a. Kinerja dari masing-masing bagian.  

b. Kepedulian  

c. Sikap dalam bekerja  

d. Hasil kerja yang sesuai harapan  
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2. Ketepatan Waktu  

 Ketepatan waktu menurut Dewantoro et al., (2020) adalah suatu 

pemanfaatan informasi oleh pengambil keputusan sebelum informasi 

tersebut kehilangan kapasitas atas kemampuannya untuk mengambil 

keputusan.  

 Definisi tepat waktu menurut Dewantoro et al., (2020) informasi 

harus disampaikan sedini mungkin agar dapat digunakan sebagai dasar 

didalam pengambilan keputusan – keputusan ekonomi dan untuk 

menghindari tertundanya pengambilan keputusan tersebut. Sedangkan 

menurut Granstrom (2018) ketepatan waktu merupakan pelaksanaan 

perjanjian pada waktu tertentu antara pihak yang berbeda.  

 Aminah et al., 2017 mengatakan indikator dalam ketepatan waktu 

adalah sebagi berikut :  

a. Jaminan / Garansi  

b. Kesesuaian Harga  

c. Tanggung Jawab  

 Menurut Hafizha et al., 2019,  indikator ketetapan waktu adalah 

sebagai berikut :  

a. Ketepatan dalam jasa pengiriman barang  

b. Ketepatan dalam menentukan harga  

c. Ketepatan dalam menentukan waktu.  
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3. Kehandalan 

 Definisi yang diungkapkan oleh Rosalia dan Purnawati (2018) 

bahwa bagaimana kemampuan perusahaan yang memberikan pelayanan 

sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpecaya yang 

tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 

konsumen tanpa kesalahan. Sedangkan menurut Tjiptono (2014) keandalan 

adalah kemampuan pemberi jasa dalam memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.  

 Menurut Abidin (2010) memberikan pengertian kehandalan adalah 

salah satu dimensi dari pelayanan berkualitas. Pelayanan berkualitas 

merupakan upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi 

harapan pelanggannya. Pelayanan yang berkualitas lebih menekankan aspek 

kepuasan konsumen yang diberikan oleh perusahaan yang menawarkan 

jasa. Keberhasilan suatu perusahaan yang bergerak di sektor jasa tergantung 

pelayanan yang ditawarkan.  

 Indikator keandalan menurut Lutfian Prisnadika (2019) menyatakan  

sebagai berikut:  

a. Bila menjanjikan akan melakukan sesuatu pada waktu yang telah 

ditentukan, pasti akan direalisasikan.  

b. Bersikap simpatik dan sanggup menenangkan pelanggan setiap ada 

masalah.  

c. Jasa disampaikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan.  

d. Jasa disampaikan secara benar semenjak pertama kali.  
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e. Sistem pencatatan yang akurat dan bebas kesalahan.  

 

4. Kepuasan Pelanggan  

 Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seorang 

yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 

diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan Kotler dalam Atmaja (2018) 

Kepuasan  pelanggan  merupakan  aspek  yang  harus  diperhatikan,  apabila  

pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan tentunya akan 

memberikan dampak positif dan  psikologis  yang  dapat  berdampak  pada  

loyalitas  terhadap  perusahaan  yang  memberikan  kepuasan  tersebut  

(Irwan  &  Adam,  2015).  

 Sedangkan kepuasan konsumen adalah respon dan perasaan 

konsumen atas penggunaan suatu produk atau jasa setelah membandingkan 

kinerja produk terhadap apa yang diharapkan oleh konsumen dari suatu 

produk atau jasa yang digunakan (Sudirman et al., 2020).  

 Menurut Setyo (2017) menyatakakan ada indikator kepuasan 

pelanggan yaitu:  

a. Terpenuhinya harapan pelanggan  

b. Selalu mengunakan produk  

c. Merekomendasi ke orang lain  

d. Kualitas layanan  

e. Loyalitas  

f. Reputasi yang baik  
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g. Lokasi  

Menurut Suprapto (2011) dalam Dewiwati dan Ridayat (2020) 

menyatakan ada lima indikator kepuasan pelanggan, diantaranya :  

a. Tetap setia menggunakan barang tersebut.  

b. Pelanggan yang puas akan bersikap loyal.  

c. Membeli barang yang ditawarkan  

d. Menyarankan memakai produk kepuasannya  

e. Siap mengeluarkan biaya yang lebih  

B. Penelitian Terdahulu  

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

No Penulis dan 

Tahun 

Judul Alat / 

Metode 

Analisis 

Hasil 

1. Kurniawati 

& 

Dwihartanti  

(2018) 

Pengaruh Ketelitian 

Dan Kecepatan 

Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Ahass 

Galur Honda Motor  

Analisis 

regresi 

ganda. 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

ketelitian pelayanan dan 

kecepatan pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

ahass galur honda motor.  

2.  Nurdin et al. 

(2020) 

Pengaruh 

Pelayanan Mobile 

Banking Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

(Studi Pada 

Mahasiswa 

Perbankan Syariah 

IAIN Palu)   

Uji regresi 

linear 

berganda, 

uji asumsi 

klasik, uji 

hipotesis 

(uji T, uji 

F dan uji 

R) 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

variabel kecepatan 

pelayanan, keamanan, 

akurasi data serta 

kepercayaan tidak 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah.  

3. Fauziah et al. 

(2022)  

Pengaruh 

Kelengkapan Data, 

Ketelitian, 

Kecepatan, Dan 

Metode 

deskriptif 

analisis 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kelengkapan data, 

kecepatan, dan ketepatan 
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Ketepatan Waktu 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada 

PT. Federal 

International 

Finance (FIF)  

waktu berpengaruh 

positif kepuasan 

konsumen pada PT. 

Federal Internatinal 

Finance (FIF).   

4. Runtoni 

(2020)  

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman Dan 

Fasilitas Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan J&T 

Express di Kota 

Palembang  

Uji 

asumsi 

klasik, 

analisis 

regresi 

linier 

berganda, 

uji f, uji t 

dan uji 

R2.  

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

variabel kualitas 

pelayanan dan fasilitas  

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Sedangkan variabel 

ketepatan waktu 

pengiriman tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan.  

5.  Armanto 

(2018)  

Pengaruh Dimensi 

Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Indihome Triple 

Play  

Regresi 

berganda. 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

dimensi kualitas layanan 

yang meliputi bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, 

jaminan, serta empati 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan.   

6.  Mustaqim 

(2017)  

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen PT. 

FIFGROUP 

Cabang Samarinda 

Uji 

validitas, 

reabilitas, 

uji asumsi 

klasik, 

analisis 

regresi 

linear 

berganda, 

dan uji 

hipotesis.  

Hasil penilitian ini 

menunjukkan bahwa 

variabel keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati 

serta bukti fisik 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Pt. 

FIFGROUP cabang 

Samarinda.  

Sumber Data: Data Sekunder Diolah. 2023  
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C. Kerangka Pikir  

 

 

 H1 

 H2  

 

 H3 

 

 

 

 Gambar 5. Kerangka Pikir   

  

Kecepatan Pelayanan  

(X1) 

Ketepatan Waktu  

(X2)   

Kehandalan  

(X3)  

Kepuasaan Pelanggan  

(Y)  
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Berdasarkan gambar diatas terdapat dua variabel dalam penelitian ini, diantaranya:  

1. Variabel Dependen  

Varibel dependen yaitu variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas. 

Dalam penelitian ini variabel dependennya yaitu kepuasan pelanggan dalam 

jasa desain (Y).  

2. Variabel Independen  

Variabel Independen adalah variabel yang mempengaruhi terjadinya 

variabel dependen. Dalam penelitian ini variabel independennya adalah 

kecepatan pelayanan (X1), ketepatan waktu (X2), dan kehadanlan (X3).  

 

D. Hipotesis  

1. Pengaruh kecepatan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan  

 Menurut penelitian Kurniawati & Dwihartanti (2018) yang berjudul 

“Pengaruh Ketelitian Dan Kecepatan Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Ahass Galur Honda Motor” menyatakan bahwa variabel  

kecepatan pelayanan secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Nurdin, et al. (2020) 

yang berjudul “Pengaruh Pelayanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah (Studi Pada Mahasiswa Perbankan Syariah IAIN Palu)” 

disimpulkan  bahwa  variabel  kecepatan tidak  berpengaruh  signifikan  

terhadap kepuasan nasabah. Maka dari itu dalam penelitian ini menduga 

bahwa   

https://scholar.google.com/citations?user=fOXKVZkAAAAJ&hl=id&oi=sra
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H1 : Kecepatan pelayanan berpengaruh signifikan    terhadap 

kepuasan pelanggan  

2. Pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan  

 Hasil penelitian dari Fauziah et al. (2022) yang berjudul “Pengaruh 

Kelengkapan Data, Ketelitian, Kecepatan, Dan Ketepatan Waktu Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada PT. Federal International Finance 

(FIF)”  menyatakan bahwa ketepatan waktu berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Runtoni, 2020) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan 

Waktu Pengiriman Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan J&T 

Express di Kota Palembang” menyatakan bahwa ketepatan waktu tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu 

penelitian ini menduga  

H2 : Ketepatan waktu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan  

3. Pengaruh kehandalan terhadap kepuasan pelanggan  

 Hasil penelitian yang dilakukan oleh Armanto (2018) yang berjudul 

“Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Indihome Triple Play” menyatakan bahwa kehandalan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan 

Mustaqim (2017) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen PT. FIF GROUP Cabang Samarinda” menyatakan 
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bahwa keandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Maka dari itu penelitian ini menduga  

H3 : Kehandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut :  

1. Kecepatan Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dalam jasa desain.  

2. Ketepatan Waktu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

jasa desain.  

3. Kehandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam jasa 

desain. 

B. Saran  

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti 

memberikan saran agar lebih baik untuk kedepannya. Saran dari peneliti bahwa :  

1. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa desain 

perusahaan jasa desain tetap mempertahankan kecepatan pelayanannya dalam 

menggunakan jasa desain, dimana hal itu pelanggan akan merasa puas jika 

pelayanan jasa desain tersebut cepat dan berkualitas sesuai harapan konsumen 

baik itu yang berbayar maupun yang tidak.  

2. Perusahaan juga harus mempertahankan ketepatan waktunya serta 

kehandalannya dalam melayani jasa desain, dimana hal ini dengan 

mempertahankan ketepatan waktu yang sesuai dengan yang sudah dijanjikan 
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kepada pelanggan akan merasa puas dan dengan kehandalan desainner dalam 

mendesain sesuai dengan harapan konsumen maka konsumen akan merasa puas.  

3. Dalam melakukan penelitian terutama dengan variabel kepuasan pelanggan 

dalam jasa desain mencarilah referensi sebanyak-banyaknya sehingga dapat 

menemukan variabel bebas yang lebih baik dari penelitian sebelumnya serta dapat 

menjadikan penelitian untuk panduan dalam mengerjakan penelitian selanjutnya.  
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian  

LEMBAR KUeSIONER 

Responden yang terhormat,  

 Perkenalkan saya Nanda Kusharawati Mahasiswi program studi S1 

Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Surakart. Saat ini saya sedang 

melakukan penelitian guna menyelesaikan tugas akhir (Skripsi) yang berjudul “ 

PENGARUH KECEPATAN PELAYANAN, KETEPATAN WAKTU, DAN 

KEHANDALAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DALAM JASA 

DESAIN”. Dengan ini, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

mengisi kuesioner berikut. 

 Informasi atau jawaban yang diberikan Bapak/Ibu/Saudara/i akan dijaga 

kerahasiaannya karena hanya untuk penelitian tugas akhir.  

 Atas bantuan, kesediaan waktu serta pasrtisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

mengisi kuesioner ini, saya mengucapkan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya.  

 

 

Peneliti,  

 

Nanda Kusharawati  

NIM.19.12.01.33  
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KUESIONER PENELITIAN  

A. Identitas Responden  

Jenis Kelamin :  Laki-Laki          Perempuan     

Usia                : ........th  

Domisili         :  

Pekerjaan       :   Pealajar / Mahasiswa  

                         Karyawan  

   Wiraswasta  

               PNS  

               Lainnya  

Penghasilan    : < Rp 500.000  

                           Rp 500.001 – Rp 1.000.000  

                           Rp 1.000.001 – Rp 2.000.000  

 Rp 2.000.001  

Yang Sudah Menggunakan Jasa Desain :    Ya  

     Tidak  

 

B. Petunjuk Pengisian  

Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alternatif jawaban dibawah ini 

yang berkaitan dengan pendapat anda.  

Keterangan  

1. Sangat Tdiak Setuju  

2. Tidak Setuju  

3. Setuju  

4. Sangat Setuju  

5. Sangat Setuju Sekali  
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Kecepatan Pelayanan (X1)  

No Pernyataan  
STS  TS  S SS SSS  

1 2 3 4 5 

1 

Kinerja di masing-masing bagian sangatlah baik dan cekatan 

sehingga dapat menjadikan tolak ukur dalam kecepatan 

pelayanan.            

2 
Saya merasa puas dengan kecepatan kinerja dalam jasa 

desain tersebut.            

3 
Saya berpendapat bahwa kepedulian terhadap pelanggan 

sangat tinggi dalam jasa desain.  
          

4 
Saya merasa puas dengan sikap kepedulian karyawan yang 

cekatan mengatasi komplain dario pelanggan.  
          

5 
Saya merasa puas terhadap kecepatan pelayanan yang 

cekatan, cepat dan akurat dalam melayani jasa desain.   
          

6 

Saya merasa puas dengan sikap pelayanan yang diberikan 

sehingga sangat direkomendasikan dalam menggunakan jasa 

desain tersebut.  
          

7 

Saya berpendapat bahwa hasil dari kinerja yang cekatan, 

cepat dan inovasi menjadikan tolak ukur bahwa kecepatan 

pelayanan dapat dipercaya dan menjadikan unggul pada jasa 

desain tersebut.  
          

8 
Saya merasa puas dengan hasilnya sesuai dengan harapan 

serta perjanjian di awal dengan pelanggan. 
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Ketepatan Waktu (X2) 

No  Pernyataan  
STS  TS  S SS SSS 

1 2 3 4 5 

1 
Saya berpendapat bahwa garansi atau jaminan sangat 

berpengaruhi dalam ketepatan waktu.  
          

2 
Saya merasa puas karena dalam jasa desain adanya 

jaminan apabila tidak sesuai dengan harapan konsumen 
          

3 

Saya merasa puas bahwa kesesuaian harga yang 

ditetapkan sangat terjangkau dengan kualitas dan 

ketepatan waktu yang sudah dijanjikan dengan 

pelanggan.            

4 
Ketepatan waktu dalam jasa desain sangat baik karena 

adanya tanggung jawab terhadap konsumen.  
          

5 

Saya merasa puas atas tanggung jawab yang diberikan 

kepada pelanggan apabila terjadi kesalahan dari pihak 

yang terkait.            

6 

Saya merasa puas  mengenai ketepatan waktu dalam 

mengirimkan hasil desain sesuai dengan perjanjian di 

awal dengan konsumen.            

7 
Saya merasa puas dengan ketepatan waktu yang 

diberikan sesuai dengan harapan pelanggan.  
          

8 
Saya merasa puas mengenai cara penentuan ketepatan 

waktu dalam desainnya.            
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Kehandalan (X3) 

No  Pernyataan  
STS  TS  S SS SSS  

1 2 3 4 5 

1 

Saya berpendapat bahwa kemampuan dalam jasa desain 

apabila dilakukan dengan tepat akan terealisaikan dengan 

baik.            

2 
Saya merasa puas atas kehandalan yang diberikan kepada 

pelanggan sangat terealisaikan dengan sangat baik.  
          

3 

Saya berpendapat bahwa bersikap simpatik dalam 

menangani masalah pelanggan pada jasa desain 

memberikan nilai tersendiri pada jasa tersebut.  
          

4 

Saya merasa puas bahwa jasa desain tersebut sangat 

handal dan dapat dipercaya dengan melalui sikapnya 

kepada pelanggan.            

5 
Saya merasa puas atas kehandalannya dalam 

penyampaian informasi terhadap pelanggan.             

6 
Saya merasa puas mengenai informasi jasa desain yang 

tepat sesuai dengan perjanjian.            

7 
Saya merasa puas mengenai kemampuan memberikan 

informasi di awal sudah jelas dan benar. .  
          

8 

Sistem yang diterapkan dengan benar dan akurat akan 

memberikan pelanggan menjadi merasa puas dan 

berlanggan pada jasa desain tersebut.  
          

9 
Saya merasa puas atas kehandalannya dalam pencatatan 

pemesanan yang akurat.            
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Kepuasan Pelanggan (Y)  

No  Pernyataan  
STS  TS  S SS SSS  

1 2 3 4 5 

1 

Saya merasa puas karena terpenuhinya konsumen dalam 

menggunakan jasa desain.            

2 

Saya merasa puas karena hasil desain yang diberikan sesuai 

dengan harapan pelanggan sehingga saya selalu menggunakan 

jasa desain tersebut.  
          

3 

Saya merekomendasikan jasa desain tersebut pelayanannya 

serta kualitas desainnya sangat baik pastinya dengan harga 

terjangkau.            

4 

Saya merasa puas karena kualitas layanan yang diberikan 

terhadap konsumen dalam menggunakan jasa desain sangat 

memuaskan.            

5 

Saya berpendapat bahwa dengan kualitas pelayanan yang 

sangat memuaskan dapat memberikan loyalitas terhadap 

konsumen dalam menggunakan jasa desain tersebut.  
          

6 

Reputasi yang diberikan terhadap konsumen dalam jasa desain 

sangat baik sehingga dapat memberikan kepuasan terhadap 

konsumen dalam jasa desain.  
          

7 

Lokasi yang diberikan sangat strategis dan mudah apabila 

konsumen datang langsung ke tempatnya.  
          

 

    


