
1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Internet mempermudah interaksi antara perusahaan dan konsumen, 

termasuk dalam hal pengadaan barang dan jasa. Melalui platform online, 

perusahaan dapat menjangkau lebih banyak konsumen, serta memberikan 

berbagai kemudahan seperti informasi yang lebih transparan, harga yang 

kompetitif, dan layanan yang lebih efisien. Namun, agar dapat bersaing dan 

terus tumbuh di pasar yang sangat kompetitif ini, perusahaan harus dapat 

memastikan kualitas layanan yang tinggi dan memenuhi ekspektasi 

pelanggan (Uvet, 2020). 

Salah satu pendekatan untuk mencapai tujuan ini adalah dengan 

mengutamakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi faktor 

krusial yang memengaruhi keberhasilan jangka panjang sebuah perusahaan 

(Attamimi et al., 2020). Ketika perusahaan mampu memenuhi bahkan 

melampaui ekspektasi pelanggan, kemungkinan besar mereka akan tetap 

setia dan terus menggunakan layanan yang ditawarkan (Apriasty & 

Simbolon, 2022). Sebaliknya, jika ekspektasi tersebut tidak terpenuhi, hal 

ini dapat menimbulkan kekecewaan dan menurunkan loyalitas pelanggan. 

PT Selaras Cipta Sempurna Jakarta adalah perusahaan 

berpengalaman yang menyediakan berbagai layanan, termasuk konstruksi, 

interior, pengadaan, dan advertising. Dengan lebih dari sekian tahun 

pengalaman, perusahaan ini telah sukses memberikan solusi yang tepat dan 

inovatif untuk berbagai klien, mulai dari perusahaan swasta, pusat 
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perbelanjaan, hingga instansi pemerintahan. PT Selaras Cipta 

Sempurna Jakarta memiliki tim profesional yang sangat terampil dan 

berdedikasi tinggi, yang selalu berfokus pada kualitas tinggi dan kepuasan 

pelanggan. Setiap proyek yang dikerjakan ditangani dengan keahlian dan 

perhatian terhadap detail, memastikan hasil akhir yang memenuhi standar 

dan ekspektasi klien. 

Selain menyediakan layanan konstruksi dan interior, PT Selaras 

Cipta Sempurna Jakarta juga berperan sebagai distributor resmi berbagai 

produk melalui platform e-catalog. Perusahaan ini menjual beragam barang 

seperti pompa air, kulkas, mesin jahit, dan peralatan lainnya untuk 

mendukung kebutuhan pengadaan instansi pemerintah maupun swasta. 

Keikutsertaan dalam e-catalog menunjukkan komitmen perusahaan dalam 

mendukung transparansi dan efisiensi proses pengadaan barang, sekaligus 

memperluas jangkauan pasar secara digital dan resmi. 

Tabel 1.1 Data Penjualan PT Selaras Cipta Sempurna Jakarta 

 

No Tahun Target 

per Bulan 

Realisasi 

per Bulan 

Persentase Perbandingan 

Target/dengan Realisasi 

(%) 

1 2020 100 pcs 90 pcs 90% 

2 2021 150 pcs 130 pcs 86,6% 

3 2022 120 pcs 115 pcs 95,8% 

4 2023 80 pcs 65 pcs 81,25% 

5 2024 200 pcs 180 pcs 90% 

Sumber  : Data PT Selaras Cipta Sempurna Jakarta (2025) 

Berdasarkan Tabel 1.1, dapat dilihat bahwa penjualan PT Selaras 

Cipta Sempurna Jakarta selama lima tahun terakhir belum mencapai target 

yang ditetapkan oleh perusahaan. Meskipun terdapat fluktuasi setiap 
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tahunnya, realisasi penjualan selalu berada di bawah target bulanan, dengan 

persentase pencapaian tertinggi sebesar 95,8% pada tahun 2022 dan 

terendah sebesar 81,25% pada tahun 2023. Hal ini menunjukkan bahwa 

perusahaan masih menghadapi tantangan dalam memenuhi target penjualan 

yang diharapkan, sehingga diperlukan evaluasi strategi pemasaran dan 

operasional untuk meningkatkan kinerja penjualan di masa mendatang. 

Perusahaan juga memiliki ketentuan pengiriman yang ditetapkan bervariasi 

tergantung wilayah tujuan, dengan estimasi tercepat 2–3 hari ke Jakarta dan 

Bandung dan terlama 5–7 hari ke Medan. 

Tabel 1.2 Jenis Keluhan Pelanggan (2024) 

No Jenis Keluhan 

Frekuensi 

Keluhan Dalam 

Satu Tahun 

(Kejadian) 

Standar Keluhan 

Perusahaan 

1 Keterlambatan pengiriman 

material menghambat jadwal 

proyek. 

3 kejadian 
Maksimal 2 

kejadian per tahun 

2 Pengiriman bahan interior 

tidak tepat waktu, mengganggu 

pemasangan. 

2 kejadian 
0 kejadian (tepat 

waktu 100%) 

3 Pekerjaan konstruksi dan 

interior tidak sesuai standar. 
3 kejadian 

Maksimal 1 

kejadian per tahun 

4 Tim periklanan tidak 

memahami kebutuhan klien. 2 kejadian 

0 kejadian 

(komunikasi 

efektif 100%) 

5 Hasil pekerjaan konstruksi dan 

interior mengecewakan. 
2 kejadian 

Maksimal 2 

kejadian per tahun 

6 Pengadaan material terlambat, 

menghambat proyek. 
3 kejadian 

Maksimal 3 

kejadian per tahun 

Sumber  : Data PT Selaras Cipta Sempurna Jakarta (2025) 

Berdasarkan Tabel 1.2, terlihat bahwa seìbagian beìsar jeìnis keìluhan 

peìlanggan di PT Seìlaras Cipta Seìmpurna Jakarta pada tahun 2024 meìleìbihi 
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standar keìluhan yang teìlah diteìtapkan peìrusahaan. Keìluhan teìrbanyak 

adalah keìteìrlambatan peìngiriman mateìrial yang teìrjadi seìbanyak 3 kali 

dalam seìtahun, jauh di atas batas maksimal 2 keìjadian. Seìlain itu, teìrdapat 

3 keìjadian teìrkait peìkeìrjaan konstruksi dan inteìrior yang tidak seìsuai 

standar, padahal peìrusahaan hanya meìntoleìransi 1 keìjadian peìr tahun. Hal 

ini meìnunjukkan adanya keìtidakseìsuaian dalam kualitas layanan dan 

manajeìmeìn waktu yang beìrdampak pada keìpuasan peìlanggan. Meìskipun 

ada beìbeìrapa keìluhan yang masih dalam batas toleìransi seìpeìrti 

keìteìrlambatan peìngadaan mateìrial (3 keìjadian seìsuai standar), namun teìtap 

dibutuhkan eìvaluasi meìndalam, khususnya pada divisi logistik, konstruksi, 

dan komunikasi klieìn untuk meìningkatkan keìpuasan dan meìnjaga reìputasi 

peìrusahaan. 

Meìnurut manajeìr PT Seìlaras Cipta Seìmpurna Jakarta, peìrmasalahan 

utama yang dihadapi peìrusahaan adalah jumlah peìlanggan teìtap yang 

stagnan seìtiap tahunnya, yaitu beìrkisar seìkitar 40 peìlanggan. Seìdangkan 

peìrusahaan meìnargeìtkan peìningkatan jumlah peìlanggan meìnjadi minimal 

50 klieìn peìr tahun seìbagai bagian dari upaya peìngeìmbangan bisnis dan daya 

saing peìrusahaan. Peìlanggan peìrusahaan ini mayoritas beìrasal dari seìktor 

korporat, seìpeìrti peìrusahaan swasta dan instansi peìmeìrintah. Meìskipun 

meìmiliki peìngalaman yang luas dan tim profeìsional yang teìrampil, 

peìrusahaan masih meìnghadapi tantangan dalam meìnarik leìbih banyak klieìn 

atau meìmpeìrluas jangkauan pasar. Hal ini meìngindikasikan peìrlunya 

adaptasi leìbih lanjut dalam strateìgi peìmasaran dan peìndeìkatan teìrhadap 
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keìbutuhan pasar yang teìrus beìrkeìmbang, teìrutama dalam meìnghadapi 

dinamika pasar yang seìmakin dipeìngaruhi oleìh peìrkeìmbangan teìknologi 

dan treìn digital. 

Indikator kepuasan pelanggan di PT Selaras Cipta Sempurna Jakarta 

dapat dilihat melalui beberapa aspek utama yang mencerminkan persepsi 

dan pengalaman pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Indikator 

tersebut antara lain: (1) Ketepatan waktu penyelesaian proyek, yaitu sejauh 

mana proyek diselesaikan sesuai jadwal yang telah disepakati; (2) 

Kesesuaian hasil pekerjaan dengan spesifikasi dan desain, yang 

mencerminkan kualitas hasil akhir pekerjaan konstruksi dan interior; (3) 

Responsivitas dan komunikasi, mencakup kecepatan dan kejelasan 

tanggapan tim terhadap pertanyaan, permintaan, atau keluhan pelanggan; 

(4) Profesionalisme dan keterampilan tim kerja, yaitu kemampuan tim 

dalam memberikan layanan secara efektif, efisien, dan ramah; serta (5) 

Tingkat kepuasan umum, yang dilihat dari niat pelanggan untuk kembali 

menggunakan jasa perusahaan atau merekomendasikannya kepada pihak 

lain. 

PT Seìlaras Cipta Seìmpurna Jakarta peìrlu meìngeìvaluasi dan 

meìmpeìrbarui strateìgi bisnis seìrta layanan yang ditawarkan, agar leìbih 

reìleìvan deìngan keìbutuhan pasar yang teìrus beìrubah. Fokus pada 

peìningkatan kualitas layanan dan keìteìpatan waktu peìngiriman akan meìnjadi 

kunci utama dalam meìnarik leìbih banyak peìlanggan, seìkaligus 

meìmpeìrtahankan loyalitas yang sudah ada. Peìngoptimalan proseìs inteìrnal 
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dan meìnggunakan teìknologi yang teìpat, peìrusahaan dapat meìmastikan 

bahwa proyeìk seìleìsai teìpat waktu dan deìngan hasil yang meìmuaskan, akan 

meìningkatkan reìputasi dan daya saing peìrusahaan di pasar. 

Waktu peìngiriman dan kualitas peìlayanan  meìnjadi faktor yang 

sangat peìnting dalam keìbeìrhasilan PT Seìlaras Cipta Seìmpurna Jakarta 

dalam meìmeìnuhi keìbutuhan klieìn. Dalam industri konstruksi dan inteìrior, 

keìteìpatan waktu peìngiriman dan kualitas layanan yang konsiste ìn 

meìmeìgang peìranan peìnting dalam meìnciptakan peìngalaman positif bagi 

peìlanggan. Keìteìrlambatan dalam peìngiriman mateìrial atau peìnyeìleìsaian 

proyeìk dapat beìrdampak buruk pada reìputasi peìrusahaan dan hubungan 

deìngan klieìn (Mawarni, 2022). Waktu peìngiriman meìrupakan keìtika 

peìlanggan meìneìrima barang atau layanan dalam waktu yang teìlah 

diseìpakati, meìreìka meìrasa dihargai dan leìbih ceìndeìrung untuk peìrcaya dan 

keìmbali meìnggunakan jasa peìrusahaan teìrseìbut (Masuku eìt al., 2024). 

Seìbaliknya, keìteìrlambatan dalam peìngiriman bisa meìnyeìbabkan 

keìtidaknyamanan dan keìtidakpuasan, yang dapat meìrusak reìputasi 

peìrusahaan. 

Seìlain itu, kualitas peìlayanan  yang tinggi meìrupakan salah satu 

faktor utama yang meìneìntukan tingkat keìpuasan peìlanggan (Leì eìt al., 2020). 

Peìlanggan akan meìrasa puas jika layanan yang dibeìrikan meìmeìnuhi atau 

bahkan meìleìbihi harapan meìreìka (Asawawibul eìt al., 2025). Dalam seìktor 

konstruksi atau inteìrior, kualitas hasil peìkeìrjaan yang rapi, tahan lama, dan 

seìsuai deìsain yang diinginkan akan meìmbuat peìlanggan meìrasa puas dan 
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ceìndeìrung meìreìkomeìndasikan peìrusahaan keìpada orang lain. Kualitas 

layanan yang baik juga meìncakup komunikasi yang jeìlas, reìspons ceìpat 

teìrhadap keìluhan, seìrta peìrhatian teìrhadap deìtail. Seìmua aspeìk ini 

meìmainkan peìran peìnting dalam meìmastikan bahwa peìlanggan meìrasa puas 

dan teìrus meìmpeìrcayakan proyeìk meìreìka pada peìrusahaan teìrseìbut 

(Balinado eìt al., 2021). 

Meìskipun PT Seìlaras Cipta Seìmpurna Jakarta teìlah meìmiliki 

peìngalaman panjang dan tim profeìsional yang andal, peìrusahaan ini masih 

meìnghadapi keìndala opeìrasional akibat beìlum adanya Standar Opeìrasional 

Proseìdur (SOP) dan flowchart keìrja yang maksimal dan teìrdokumeìntasi 

deìngan baik. Keìtiadaan peìdoman keìrja yang teìrstruktur meìmbuat alur 

proseìs dalam peìngiriman, peìngeìrjaan proyeìk, hingga peìnanganan keìluhan 

peìlanggan ceìndeìrung tidak konsisteìn dan beìrgantung pada inisiatif masing-

masing tim. Hal ini beìrpoteìnsi meìnyeìbabkan keìteìrlambatan, 

miskomunikasi, seìrta kualitas layanan yang tidak meìrata. 

Meìnurut peìneìlitian yang dilakukan oleìh Attamimi eìt al. (2020) 

meìnunjukkan bahwa kualitas peìlayanan, harga, dan keìteìpatan waktu 

meìmiliki peìngaruh positif teìrhadap keìpuasan peìlanggan. Hasil peìneìlitian ini 

meìngindikasikan bahwa keìtiga faktor teìrseìbut dapat meìningkatkan tingkat 

keìpuasan konsumeìn. Seìdangkan meìnurut peìneìlitian yang dilakukan oleìh 

Deìwantoro eìt al. (2020) meìnunjukkan bahwa kualitas peìlayanan dan 

keìteìpatan waktu peìngiriman meìmiliki peìngaruh signifikan teìrhadap 
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keìpuasan peìlanggan. Namun, fasilitas tracking sisteìm justru meìmiliki 

peìngaruh neìgatif dan signifikan teìrhadap keìpuasan peìlanggan. 

Meìskipun teìlah banyak peìneìlitian yang meìmbahas peìngaruh 

kualitas peìlayanan dan keìteìpatan waktu teìrhadap keìpuasan peìlanggan di 

beìrbagai industri, peìneìlitian yang fokus pada seìktor konstruksi, inteìrior, 

peìngadaan, dan adveìrtising, khususnya di peìrusahaan seìpeìrti PT. Seìlaras 

Cipta Seìmpurna Jakarta, masih teìrbatas. Maka dari itu, peìneìlitian ini 

beìrtujuan untuk meìngeìksplorasi bagaimana faktor waktu peìngiriman dan 

kualitas peìlayanan  meìmpeìngaruhi keìpuasan peìlanggan dalam industri 

konstruksi dan layanan teìrkait deìngan judul “PENGARUH KETEPATAN 

WAKTU PENGIRIMAN DAN KUALITAS PELAYANAN  

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. SELARAS 

CIPTA SEMPURNA JAKARTA”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Beìrdasarkan peìnjeìlasan latar beìlakang yang ada, peìneìlitian ini 

beìrtujuan untuk meìnjawab beìbeìrapa peìrtanyaan beìrikut: 

1. Apakah keìteìpatan waktu peìngiriman beìrpeìngaruh teìrhadap 

keìpuasan peìlanggan pada PT. Seìlaras Cipta Seìmpurna Jakarta? 

2. Apakah kualitas peìlayanan  beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan 

peìlanggan pada PT. Seìlaras Cipta Seìmpurna Jakarta ? 

3. Apakah keìteìpatan waktu peìngiriman dan kualitas peìlayanan  

beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan peìlanggan pada PT. Seìlaras Cipta 

Seìmpurna Jakarta? 
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1.3 Tujuan Peìneìlitian 

Tujuan utama dari peìneìlitian ini adalah untuk: 

1. Meìnganalisis peìngaruh antara keìteìpatan waktu peìngiriman teìrhadap 

keìpuasan peìlanggan pada PT. Seìlaras Cipta Seìmpurna Jakarta. 

2. Meìnganalisis peìngaruh antara kualitas peìlayanan  teìrhadap keìpuasan 

peìlanggan pada PT. Seìlaras Cipta Seìmpurna Jakarta. 

3. Meìnganalisis peìngaruh antara keìteìpatan waktu peìngiriman dan 

kualitas peìlayanan  teìrhadap keìpuasan peìlanggan pada PT. Seìlaras 

Cipta Seìmpurna Jakarta. 

1.4 Keìgunaan Peìneìlitian 

1.4.1 Keìgunaan Praktis 

1. Bagi Program Studi D-IV (Sarjana Terapan) Manajemen Dan 

Administrasi Logistik 

Penelitian ini dapat menjadi referensi empiris dalam pengembangan 

kurikulum dan studi kasus dengan dunia usaha dan industri. Selain 

itu, hasil penelitian ini juga dapat digunakan sebagai bahan ajar yang 

menggambarkan penerapan ilmu manajemen operasional dan 

pemasaran secara nyata. 

2. Bagi Instansi PT. Selaras Cipta Sempurna Jakarta 

Hasil penelitian ini memberikan gambaran yang jelas mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, khususnya 

waktu pengiriman dan kualitas pelayanan. Dengan demikian, 

perusahaan dapat mengevaluasi dan meningkatkan strategi 
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pelayanan agar lebih kompetitif dan mampu mempertahankan 

pelanggan. 

3. Bagi Peneliti 

Penelitian ini menjadi dasar untuk pengembangan kajian lebih lanjut 

dalam bidang kepuasan pelanggan, khususnya di sektor konstruksi, 

interior, pengadaan, dan advertising. Selain itu, penelitian ini juga 

dapat memperkaya literatur akademik serta memberikan arah untuk 

studi lanjutan dengan variabel atau pendekatan yang berbeda. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


