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ABSTRAK	
Penelitian	ini	dilakukan	di	PT.	Nobel	Asia	Pasifik	di	
Kota	 Batam	 untuk	 mengevaluasi	 pengaruh	
Kecepatan	 Pengiriman,	 Brand	 image,	 Customer	
Experience,	 Program	 Loyality.	 Jenis	 penelitan	 yang	
dilakukan	 adalah	 penelitian	 kuantitatif	 dan	
menggunakan	 sampel	 dari	 jumlah	 responden	
dengan	 sampel	 yaitu	 80	 orang.	 Yang	 dilakukan	
dangan	 observasi	 dan	 penyebaran	 kusioner.	
Analisisn	data	yang	digunakan	dalam	penelitian	ini	
adalah	 analisis	 linear	 berganda	 dan	 uji	 hipotesis	
menggunakan	 SPSS	 versi	 27.	 Hasil	 penelitian	 ini	
Hasil	uji	hipotesisi	dijelaskan	bahwa	(X1)	dijelaskan	
bahwa	 kecepatan	 pengiriman	 (X1)	 memiliki	 nilai	
thitung	 sebesar	 4,885	 >	 nilai	 ttabel	 1,992,	 Hasil	 uji	
hipotesis	dijelaskan	bahwa	brand	image	(X2)	memiliki	
nilai	thitung	sebesar	0,349	<	nilai	ttabel	1,992,	Hasil	uji	
hipotesis	bahwa	customer	 experience	 (X3)	memiliki	
nilai	thitung	sebesar	2,488	>	nilai	ttabel	1,992,	Hasil	uji	
hipotesis	 dijelaskan	 bahwa	 program	 loyality	 (X4)	
memiliki	nilai	thitung	sebesar	1,337	<	nilai	ttabel	1,992,	
kecepatan	 pengiriman,	 brand	 image,	 customer	
experience	dan	program	loyality	berpengaruh	secara	
simultan	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan	 pada	 PT.	
Nobel	Asia	Pasifik	
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PENDAHULUAN	

Industri	 logistik	 merupakan	 sektor	 yang	 bergerak	 dalam	 layanan	
pengiriman	 barang,	 transportasi,	 dan	 pergudangan.	 Barang	 yang	 dikirim	
dapat	berasal	dari	produsen	ke	distributor,	produsen	ke	konsumen,	maupun	
antar	produsen.	Perusahaan	logistik	harus	mampu	mengoptimalkan	sumber	
daya	 yang	 dimiliki	 guna	menciptakan	 keunggulan	 kompetitif	 dan	 bersaing	
dengan	 perusahaan	 lain.	 Dalam	 praktiknya,	 kegiatan	 logistik	 mencakup	
manajemen	sumber	daya	yang	disimpan	atau	dipindahkan	dari	satu	lokasi	ke	
lokasi	lain,	baik	dalam	bentuk	barang	maupun	jasa.	

	
PT.	 Nobel	 Asia	 Pasifik	 merupakan	 perusahaan	 yang	 bergerak	 dalam	

memfasilitasi	 kebutuhan	 logistik	 dengan	 menghubungkan	 para	 pemilik	 moda	
transportasi	 logistik	 dengan	 para	 pemilik	 yang	 memiliki	 barang	 yang	 perlu	
dipindahkan	dari	berbagai	provinsi	di	Indonesia.	Barang	telah	menjadi	kebutuhan	
pokok	di	era	saat	ini	mengingat	bahwa	permintaan	pengiriman	barang	setiap	
orang	 terus	 meningkat	 mulai	 dari	 berbelanja	 online	 hingga	 berbagai	
pengiriman	 pribadi	 maupun	 bisnis.Layanan	 logistik	 memiliki	 peran	 penting	
dalam	 mendukung	 aktivitas	 ekonomi,	 terutama	 dalam	 memastikan	 kepuasan	
pelanggan.	 Kepuasan	 pelanggan	 dipengaruhi	 oleh	 beberapa	 faktor,	 di	 antaranya	
adalah	 kecepatan	 pengiriman,	 brand	 image,	 customer	 experience,	 dan	 program	
loyalty.	 PT.	 Nobel	 Asia	 Pasifik	 adalah	 salah	 satu	 perusahaan	 logistik	 yang	
beroperasi	 di	 Kota	 Batam	 dan	 menghadapi	 tantangan	 dalam	 menjaga	
kepuasan	pelanggan.	Oleh	sebab	itu,	penelitian	ini	bertujuan	untuk	meneliti	
faktor-faktor	yang	memengaruhi	kepuasan	pelanggan	PT.	Nobel	Asia	Pasifik.	

	
METODE	PENELITIAN	

	
1. Populasi	

Kuesioner,	 teknik	 untuk	 mengumpulkan	 data	 yang	 melibatkan	
pemberian	 atau	 distribusi	 daftar	 pertanyaan	 kepada	 responden,	
digunakan.	 Dengan	 menanggapi	 pernyataan	 yang	 diajukan,	 setiap	
responden	 dimintai	 pandangannya.	 Delapan	 puluh	 persen	 responden	
dalam	 survei	 ini	 berasal	 dari	 korporasi,	 sementara	 hingga	 dua	 puluh	
persen	berasal	dari	penerima	individu.	

2. Sampel	
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Sampel	mewakili	ukuran	dan	susunan	populasi.	Tahap	pertama	dalam	
menentukan	 ukuran	 sampel	 yang	 digunakan	 untuk	 penelitian	 adalah	
pengukuran	 sampel.	 Penelitian	 ini	 mengambil	 pendekatan	 deskriptif	
dengan	 menggunakan	 strategi	 kuantitatif.	 Delapan	 puluh	 responden	
yang	merupakan	pelanggan	PT.	Nobel	Asia	Pasifik	membentuk	sampel	
penelitian.	Kuesioner	dikirim	sebagai	bagian	dari	strategi	pengumpulan	
data.	Menggunakan	SPSS	versi	27,	regresi	linier	berganda	dan	pengujian	
hipotesis	digunakan	untuk	menganalisis	data.	Kepuasan	pelanggan	(Y)	
adalah	 variabel	 dependen	 dalam	 penelitian	 ini,	 sedangkan	 kecepatan	
pengiriman	 (X1),	 citra	 merek	 (X2),	 pengalaman	 pelanggan	 (X3),	 dan	
program	loyalitas	(X4)	merupakan	faktor	independen.	

HASIL	DAN	PEMBAHASAN	
a. Uji	Asumsi	Klasik	

	

	
Berdasarkan	hasil	 pengolahan	data	menghasilkan	 gambar	diatas	 yang	

menunjukan	bahwa	gambar	histogram	mengalami	naik	turun	dan	mengikuti	
garis	diagonal.	
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Berdasarkan	 hasil	 output	 gambar	 di	 atas	menunjukkan	 bahwa	model	
regresi	yang	digunakan	adalah	normal	yaitu	gambar	histogram	membentuk	
lonceng.	

b. Uji	Multokolinearitas	
	
	
Model	

	
Unstandardized	Coefficients	

Standardized	
Coefficients	

Collinearity	
Statistics	

B	 Std.	Error	 Beta	 Tolerance	 VIF	
1	 (Constant)	 -.492	 1.244	   

Kecepatan	
Pengiriman	

.534	 .109	 .499	 .238	 4.195	

Brand	Image	 .042	 .121	 .040	 .187	 5.344	
Customer	
Experience	

.284	 .114	 .269	 .212	 4.720	

Program	
Loyality	

.169	 .126	 .152	 .193	 5.178	

Sumber:	Hasil	Pengolahan	data	SPSS	versi	27,2025	

Dapat	disimpulkan	bahwa	penelitian	ini	tidak	mengalami	multikolinearitas	
karena	 tabel	 di	 atas	 menunjukkan	 bahwa	 nilai	 VIF	 untuk	 setiap	 variabel	
independen	 berada	 di	 bawah	 10	 dan	 nilai	 toleransinya	 di	 bawah	0,10.	
Ditetapkan	 bahwa	 setiap	 variabel	 independen	 dalam	 persamaan	 regresi	
memiliki	nilai	VIF	di	bawah	10	dan	nilai	toleransi	di	atas	0,10.	
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c. Uji	Heterokedastisitas	

	

Berdasarkan	 ilustrasi	 hasil	 di	 atas,	 tampak	 bahwa	 titik-titik	 tidak	
membentuk	 pola	 spesifik,	 telah	 menyebar	 secara	 merata	 serta	 terletak	 di	
bawah	dan	di	atas	angka	nol.	Maka	dapat	disimpulkan	bahwa	tidak	ada	indikasi	
adanya	gejala	heteroskedastisitas	pada	model	yang	diusulkan	dalam	penelitian.	

d. Uji	Hipotesis	 (	Uji	T)	
	
	
Model	

Unstandardized	
Coefficients	

Standardized	
Coefficients	

	
	
t	

	
	
Sig.	B	 Std.	Error	 Beta	

1	 (Constant)	 -.492	 1.244	 -.395	 .694	
Kecepatan	
Pengiriman	

.534	 .109	 .499	 4.885	 .000	

Brand	Image	 .042	 .121	 .040	 .349	 .728	
Customer	
experience	

.284	 .114	 .269	 2.488	 .015	

Program	loyality	 .169	 .126	 .152	 1.337	 .185	

Sumber:	Hasil	Pengolahan	data	SPSS	versi	27,2025	

a) Variabel	 kecepatan	pengiriman	(X1)	memiliki	nilai	thitung	sebesar	

4,885	dan	 nilai	ttabel	1,992	(4,885	>	1,992)	dan	Sig	t	sebesar	0,000	

artinya	 nilai	 signifikansinya	 <	 0,05	 (0,000	 <	 0,05).	Maka	 dapat	
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disimpulkan	 bahwa	 kecepatan	 pengiriman	 berpengaruh	 positif	

dan	signifikan.	

b) Variabel	 brand	 image	 (X2)	memiliki	 nilai	 thitung	sebesar	 0,349	 dan	

nilai	ttabel	1,992	(0,349	<	1,992)	dan	Sig	t	sebesar	0,728	 artinya	nilai	

singnifikansinya	>	0,05	(0,185	>	0,05).	Maka	dapat	disimpulkan	

bahwa	brand	image	 tidak	berpengaruh	positif	dan	tidak	signifikan.	

c) Variabel	 customer	experience	(X3)	memiliki	nilai	thitung	sebesar	2,488	

dan	nilai	ttabel	1,992	 (2,488	>	1,992)	dan	Sig	t	sebesar	0,015	artinya	

<	 0,05	 (	 0,015<	 0,05).	 Maka	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	 customer	

experience	 berpengaruh	positif	dan	signifikan.	

d) Variabel	program	loyality	(X4)	memiliki	nilai	thitung	sebesar	1,337	 dan	

nilai	ttabel	1,992	(1,337	<	1,992)	dan	nilai	Sig	t	sebesar	0,185	artinya	

nilai	signifikansinya	>	0,05	(0,185>	0,05)	Maka	dapat	disimpulkan	

bahwa	 program	 loyality	 tidak	 berpengaruh	 positif	 dan	 tidak	

signifikan.	

e. Uji	 Simultan	 (Uji	F)	
ANOVAa	

Model	 Sum	of	Squares	 df	 Mean	Square	 F	 Sig.	
1	 Regression	 1090.352	 4	 272.588	 81.957	 .000b	

Residual	 249.448	 75	 3.326	  

Total	 1339.800	 79	   

a.	Dependent	Variable:	Kepuasan	Pelanggan	
b.	Predictors:	(Constant),	X1,X2,X3,X4	

Sumber:	Hasil	Pengolahan	data	SPSS	versi	27,2025	

Temuan	pada	penelitian	ini	adalah	Nilai	fhitung	81,957	lebih	besar	dari	2,49	
ftabel,	dan	signifikansi	0,000	lebih	kecil	dari	0,05,	menurut	hasil	pengolahan	
data	pada	tabel	sebelumnya.	Dengan	demikian,	program	loyalitas,	citra	merek,	
pengalaman	pelanggan,	dan	kecepatan	pengiriman	memiliki	dampak	positif	
dan	signifikan	terhadap	kepuasan	pelanggan.	

f. Uji	Koefisian	Determinasi	(R2)	
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Model	 Summaryb	

Model	 R	 R	Square	
Adjusted	R	
Square	

Std.	Error	of	
the	Estimate	

Durbin-	
Watson	

1	 .902a	 .814	 .804	 1.824	 1.770	
a.	Predictors:	(Constant),	X1,X2,X3,X4	
b.	Dependent	Variable:	Kepuasan	Pelanggan	

Sumber:	Hasil	Pengolahan	data	SPSS	versi	27,2025	

Berdasarkan	tabel	di	atas,	diketahui	bahwa	koefisien	determinasi	adalah	
0,804,	yang	berarti	bahwa	hubungan	antara	variabel	kecepatan	pengiriman,	
brand	image,	customer	experience,	dan	program	loyality	terhadap	kepuasan	
pelanggan	mencapai	80,4%.	Ini	menunjukkan	bahwa	persentase	kontribusi	
variabel	tersebut	sebesar	80,4%	dan	sisa	19,6%	dijelaskan	oleh	variabel	yang	
tidak	disebutkan	dalam	penelitian	ini.	

	
KESIMPULAN	

	
Kesimpulan	berikut	diambil	dari	temuan	uji	regresi	linier	berganda:	

1. Nilai	yang	dihitung	t	4.885	>	t-tabel	1.992	untuk	kecepatan	pengiriman	
(X1)	 menunjukkan	 bahwa	 kecepatan	 pengiriman	 secara	 signifikan	
mempengaruhi	kepuasan	pelanggan.	

2. Brand	 Image	 (X2)	 tidak	 secara	 signifikan	memengaruhi	kebahagiaan	
pelanggan,	 seperti	 yang	 ditunjukkan	 oleh	 nilai	 t-hitung	 nya	 sebesar	
0,349	<	t-tabel	1,992.	

3. Customer	 Experience	 (X3)	 secara	 signifikan	memengaruhi	 kebahagiaan	
pelanggan,	seperti	yang	ditunjukkan	oleh	nilai	t-hitung	sebesar	2,488	>	
t-tabel	1,992.	

4. Dengan	nilai	t-hitung	 1,337	<	t-table	1,992,	program	loyalitas	(X4)	tidak	
memiliki	dampak	yang	terlihat	pada	kepuasan	konsumen.	

5. F-Hitung	 menunjukkan	 bahwa	 empat	 variabel	 independen	 secara	
bersamaan	mempengaruhi	kepuasan	pelanggan.	

Temuan	 studi	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 penentu	 utama	 kepuasan	
pelanggan	PT.	Nobel	Asia	Pasifik	adalah	kepuasan	pelanggan	dan	kecepatan	
pengiriman.	Studi	ini	menemukan	bahwa	brand	image	dan	program	loyality	
perusahaan	tidak	berdampak	signifikan	pada	kebahagiaan	pelanggan,	tetapi	
kecepatan	 pengiriman	 dan	 pengalaman	 pelanggan	 melakukannya.	 Untuk	
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meningkatkan	 kepuasan	 konsumen,	 PT.	 Nobel	 Asia	 Pasifik	 harus	 lebih	
berkonsentrasi	 pada	 peningkatan	 kecepatan	 pengiriman	 dan	 pengalaman	
pelanggan.	 Untuk	 meningkatkan	 kebahagiaan	 konsumen	 di	 masa	 depan,	
program	loyality	yang	lebih	menarik	dan	rencana	pemasaran	yang	lebih	sukses	
untuk	menciptakan	citra	merek	juga	dapat	dipertimbangkan.	
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