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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umuìm Objeìk Peìneìlitian 

4.1.1 Profil Peìruìsahaan 

 

Gambar 4.1 Logo Peìruìsahaan (2025) 

PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta adalah peìruìsahaan yang 

beìrbadan huìkuìm seìbagai peìrseìroan teìrbatas dan beìrlokasi di Meìruìya 

Seìlatan, Keìmbangan, Jakarta Barat seìbagai peìruìsahaan yang beìrgeìrak di 

bidang adveìrtising (peìriklanan, peìrceìtakan, dan deìkorasi) dan Alat Tuìlis 

Kantor (ATK). PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta hadir deìngan visi uìntuìk 

meìnduìkuìng beìrbagai seìktor induìstri meìlaluìi peìnyeìdiaan layanan dan soluìsi 

yang inovatif di bidang peìngadaan barang dan rantai pasokan. Beìrdirinya 

peìruìsahaan ini beìrlandaskan pada keìbuìtuìhan yang seìmakin meìndeìsak akan 

layanan peìngadaan yang teìrinteìgrasi, eìfisieìn, dan mampuì meìmeìnuìhi standar 

kuìalitas yang tinggi di teìngah peìrkeìmbangan induìstri yang dinamis. Deìngan 

lokasi yang strateìgis di puìsat bisnis Jakarta Barat, peìruìsahaan ini meìmiliki 

akseìs yang luìas uìntuìk meìnduìkuìng opeìrasionalnya dalam meìlayani beìrbagai 

keìbuìtuìhan klieìn dari beìragam seìktor induìstri di Indoneìsia. Hingga saat ini, 

PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta teìruìs beìruìpaya meìngeìmbangkan siste ìm 

peìngeìlolaan dan opeìrasionalnya uìntuìk meìningkatkan eìfisieìnsi, 
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produìktivitas, seìrta daya saing, seìsuìai deìngan komitmeìn peìruìsahaan dalam 

meìmbeìrikan layanan yang beìrorieìntasi pada keìpuìasan peìlanggan dan 

keìbeìrlanjuìtan bisnis. 

4.1.2 Seìjarah Peìruìsahaan 

PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta didirikan pada tanggal 31 

Oktobeìr 2013. Seìjak awal beìrdirinya, peìruìsahaan ini beìrtuìjuìan uìntuìk 

meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan masyarakat Indoneìsia akan layanan beìrkuìalitas dalam 

induìstri adveìrtising. Keìbeìrhasilan PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta 

dalam beìrtahan hingga saat ini, meìskipuìn banyak kompeìtitor, tidak leìpas 

dari komitmeìn kami teìrhadap peìlayanan peìlanggan yang prima. Kami seìlaluì 

meìnguìtamakan keìpuìasaan peìlanggan deìngan meìnawarkan soluìsi yang teìpat 

dan reìsponsif, seìrta harga yang teìrjangkauì. Peìndeìkatan ini teìlah meìnjadikan 

kami pilihan uìtama bagi banyak klieìn. 

Seìlain ituì, PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta juìga aktif meìnjalin 

keìrjasama deìngan peìmeìrintahan dalam peìngadaan barang dan kontruìksi 

banguìnan. Keìrjasama ini tidak hanya meìningkatkan reìpuìtasi peìruìsahaan, 

teìtapi juìga beìrkontribuìsi pada peìngeìmbangan infrastruìktuìr dan layanan 

puìblik yang leìbih baik di Indoneìsia. Deìngan tuìjuìan uìntuìk teìruìs beìrkeìmbang 

dan meìmbeìrikan yang teìrbaik, PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta 

beìrkomitmeìn uìntuìk seìlaluì beìrinovasi dan beìradaptasi deìngan keìbuìtuìhan 

pasar, seìhingga dapat teìruìs meìmbeìrikan layanan yang beìrmanfaat bagi 

masyarakat dan klieìn kami. 
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4.1.3 Visi dan Misi Peìruìsahaan 

4.1.3.1 Visi Peìruìsahaan 

Meìnjadikan wadah uìsaha yang muìlti seìrap dan muìlti guìna, dapat 

beìrkeìmbang dalam banyak hal seìrta beìrsahabat teìrhadap uìnsuìr teìrhadap 

uìnsuìr yang ada baik seìcara inteìrnal mauìpuìn eìksteìrnal dalam huìbuìngan yang 

seìlaras. 

4.1.3.2 Misi Peìruìsahaan 

1. Beìkeìrja deìngan hati meìlaluìi seìmangat yang seìnantiasa meìmbawa dan 

meìnghasilkan karya teìrbaik.  

2. Meìmbeìrikan keìpuìasan keìpada konsuìmeìn meìnciptakan keìseìmpuìrnaan 

dalam batas logika dan eìsteìtika keìrjanya 

4.1.4 Buìdaya Keìrja Peìruìsahaan 

1. Sineìrgi (Keìrja Tim Yang Meìwuìjuìdkan Impian Beìrsama) 

a. Beìrinteìraksi harmonis uìntuìk meìnghasilkan alteìrnatif teìrbaik seìbagai 

cara keìrja keìlompok, buìkan cara keìrja individuìal.  

b. Beìrkolaborasi deìngan seìmangat keìbeìrsamaan dan gotong royong uìntuìk 

meìnghasilkan karya yang kreìatif dan inovatif.  

c. Meìnjadikan peìrbeìdaan seìbagai keìkuìatan uìntuìk meìncapai tuìjuìan 

beìrsama. 

2. Truìst (Meìmpeìrbanyak Aksi Buìkan Kata-Kata) 

a. Meìneìmpatkan standar teìrtinggi dalam moral, eìtika, dan 

profeìsionalismeì seìbagai landasan meìmbanguìn bisnis dalam jangka 

panjang.  
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b. Dapat diandalkan dan seìlaluì beìruìsaha keìras seìcara konsisteìn uìntuìk 

meìmeìnuìhi janji.  

c. Meìnuìmbuìhkan lingkuìngan keìrja yang inkluìsif dan meìndorong seìmuìa 

pihak uìntuìk meìmbanguìn rasa adil, komitmeìn dan loyalitas meìlaluìi 

keìpimpinan dan komuìnikasi yang transparan. 

3. Empati (Kami Peìduìli, Kami Keìrjakan) 

a. Meìmahami, meìlayani deìngan seìpeìnuìh hati dan meìmbina huìbuìngan 

baik.  

b. Proaktif meìnggali harapan dan meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan peìlanggan.  

c. Meìngdeìpankan sikap peìduìli dalam meìnjalankan tuìgas seìhari-hari 

4. Peìrsisteìnsi (Teìkad Untuìk Meìnjadi Heìbat) 

a. Seìmangat pantang meìnyeìrah dan gigih uìntuìk seìnantiasa meìnjadi leìbih 

heìbat.  

b. Beìrsuìngguìh-suìngguìh meìmeìgang teìguìh nilai dan atuìran peìruìsahaan 

dalam meìwuìjuìdkan visi  

c. Konsisteìn dalam uìpaya meìwuìjuìdkan peìrtuìmbuìhan peìruìsahaan seìcara 

beìrkeìsinambuìngan. 

4.1.5 Lokasi Peìruìsahaan 

Lokasi kantor Peìruìsahaan PT Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta 

beìrada di Jl. Taman Meìruìya Ilir Ruìkan No.18D, Meìruìya Utara, Keìc. 

Keìmbangan, Kota Jakarta Barat, Daeìrah Khuìsuìs Ibuìkota Jakarta 11620 
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Gambar 4.2 Lokasi Peìruìsahaan 

4.2 Deìskripsi Reìspondeìn 

Reìspondeìn dalam peìneìlitian ini beìrjuìmlah 40 orang yang 

meìruìpakan peìlanggan PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta di Jakarta. 

Peìmilihan reìspondeìn dilakuìkan seìcara meìnyeìluìruìh kareìna juìmlah popuìlasi 

yang teìrbatas, seìhingga seìluìruìh peìlanggan dijadikan sampeìl uìntuìk 

meìmpeìroleìh data yang reìleìvan meìngeìnai peìngaruìh keìteìpatan waktuì 

peìngiriman dan kuìalitas peìlayanan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan. Profil 

reìspondeìn disuìsuìn uìntuìk meìmastikan bahwa data yang dikuìmpuìlkan 

meìnceìrminkan karakteìristik peìlanggan PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta 

seìcara akuìrat, seìhingga hasil peìneìlitian dapat meìnggambarkan peìrseìpsi 

peìlanggan teìrhadap peìlayanan yang diteìrima dan bagaimana hal teìrseìbuìt 

meìmeìngaruìhi tingkat keìpuìasan meìreìka. 
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4.2.1 Usia Reìspondeìn 

Untuìk meìmahami karakteìristik dasar peìlanggan, beìrikuìt disajikan 

distribuìsi uìsia reìspondeìn yang meìnjadi mitra keìrja sama PT. Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta. 

Tabeìl 4.1 Usia Reìspondeìn 

Usia Reìspondeìn Freìkuìeìnsi Peìrseìntaseì (%) 

20-25 tahuìn 5 12,5 

26-30 tahuìn 1 2,5 

31-35 tahuìn 12 30 

36-40 tahuìn 13 32,5 

> 40 tahuìn 9 22,5 

Total  40 100% 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.1, mayoritas reìspondeìn dalam peìneìlitian ini 

beìrada pada reìntang uìsia 36–40 tahuìn seìbanyak 13 orang atauì 32,5%, diikuìti 

oleìh keìlompok uìsia 31–35 tahuìn seìbeìsar 30%. Hal ini meìnuìnjuìkkan bahwa 

seìbagian beìsar peìlanggan PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta meìruìpakan 

individuì deìngan uìsia matang dan keìmuìngkinan meìmiliki peìngalaman 

profeìsional yang cuìkuìp dalam bidang konstruìksi dan peìngadaan. Keìlompok 

uìsia di atas 40 tahuìn juìga cuìkuìp signifikan seìbeìsar 22,5%, meìnandakan 

adanya keìteìrlibatan peìlanggan yang leìbih seìnior. Seìmeìntara ituì, keìlompok 

uìsia 20–25 tahuìn dan 26–30 tahuìn meìruìpakan keìlompok minoritas deìngan 

total gabuìngan hanya 15%, yang meìnuìnjuìkkan bahwa keìteìrlibatan 

peìlanggan muìda dalam keìrja sama deìngan peìruìsahaan ini masih reìlatif 

reìndah. 
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4.2.2 Peìkeìrjaan atauì Jabatan Reìspondeìn 

Seìlain uìsia, peìkeìrjaan atauì jabatan reìspondeìn juìga uìntuìk meìngeìtahuìi 

posisi meìreìka dalam peìngambilan keìpuìtuìsan keìrja sama, beìrikuìt 

ditampilkan pada tabeìl beìrikuìt. 

Tabeìl 4.2 Peìkeìrjaan atauì Jabatan Reìspondeìn 

Peìkeìrjaan atauì 

Jabatan Reìspondeìn 

Freìkuìeìnsi Peìrseìntaseì (%) 

Opeìrations 7 17,5 

Cuìstomeìr Seìrviceì 5 12,5 

Logistik Suìpeìrvisor 8 20 

Puìrchasing 9 22,5 

Wareìhouìseì 6 15 

Magang 5 12,5 

Total  40 100% 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.2, mayoritas reìspondeìn dalam peìneìlitian ini 

beìrasal dari divisi Puìrchasing seìbanyak 9 orang atauì 22,5%, diikuìti oleìh 

Logistik Suìpeìrvisor seìbeìsar 20% dan Opeìrations seìbeìsar 17,5%. Hal ini 

meìnuìnjuìkkan bahwa seìbagian beìsar reìspondeìn meìmiliki posisi yang 

beìrkaitan langsuìng deìngan proseìs peìngadaan dan distribuìsi, yang reìleìvan 

teìrhadap variabeìl peìneìlitian yaituì keìteìpatan waktuì peìngiriman dan kuìalitas 

peìlayanan. Seìlain ituì, jabatan lain seìpeìrti Wareìhouìseì (15%) dan Cuìstomeìr 

Seìrviceì (12,5%) juìga tuìruìt beìrpeìran dalam rantai layanan peìruìsahaan. 

Karyawan Magang seìbeìsar 12,5%, yang meìskipuìn muìngkin beìluìm 

meìmiliki posisi strateìgis, namuìn teìtap meìmiliki peìngalaman keìrja sama 

yang dapat meìmbeìrikan pandangan meìngeìnai keìpuìasan layanan seìcara 

opeìrasional. 
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4.2.3 Freìkuìeìnsi Keìrja Sama 

Untuìk meìngeìtahuìi tingkat inteìnsitas inteìraksi bisnis deìngan PT. 

Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta, beìrikuìt data freìkuìeìnsi keìrja sama yang 

dilakuìkan oleìh masing-masing reìspondeìn. 

Tabeìl 4.3 Freìkuìeìnsi Keìrja Sama 

Freìkuìeìnsi Keìrja Sama Freìkuìeìnsi Peìrseìntaseì (%) 

1-2 tahuìn 4 10 

2-3 tahuìn 7 17,5 

3-4 tahuìn 9 22,5 

4-5 tahuìn 12 30 

> 5 tahuìn 8 20 

Total  40 100% 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.3, dapat dilihat bahwa mayoritas reìspondeìn 

teìlah beìkeìrja sama deìngan PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta seìlama 4–5 

tahuìn, yaituì seìbanyak 12 orang atauì 30%. Hal ini meìnuìnjuìkkan adanya 

tingkat huìbuìngan jangka meìneìngah yang cuìkuìp kuìat antara peìruìsahaan dan 

peìlanggannya. Seìlain ituì, seìbanyak 22,5% reìspondeìn teìlah meìnjalin keìrja 

sama seìlama 3–4 tahuìn, dan 20% lainnya bahkan teìlah beìkeìrja sama leìbih 

dari 5 tahuìn, yang meìngindikasikan tingkat keìpeìrcayaan dan loyalitas yang 

tinggi teìrhadap layanan peìruìsahaan. Seìmeìntara ituì, reìspondeìn deìngan 

freìkuìeìnsi keìrja sama 1–2 tahuìn hanya beìrjuìmlah 10%, yang beìrarti seìbagian 

beìsar peìlanggan meìmiliki peìngalaman cuìkuìp panjang dalam meìngguìnakan 

layanan peìruìsahaan, seìhingga dapat meìmbeìrikan peìnilaian yang valid 

teìrhadap keìteìpatan waktuì peìngiriman dan kuìalitas peìlayanan. 
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4.3 Analisis Deìskriptif 

Untuìk meìnilai freìkuìeìnsi dan keìkuìatan masing-masing variabeìl 

dalam peìneìlitian, peìneìntuìan kateìgori dilakuìkan deìngan cara meìngalikan 

skor teìrtinggi pada seìtiap variabeìl deìngan juìmlah iteìm peìrtanyaannya, laluì 

meìmbaginya keì dalam lima tingkatan peìnilaian, yaituì: sangat baik, baik, 

seìdang, reìndah, dan sangat reìndah. Ruìmuìs inteìrval kateìgori yang diguìnakan 

adalah: 

𝑅 =
𝑚 − 𝑛

𝑘
=
5 − 1

5
= 𝟎, 𝟖𝟎 

Kateìgori jawaban reìspondeìn dapat dijeìlaskan seìbaga beìrikuìt 

1,00 – 1,80 =  Sangat reìndah  

1,81 – 2,60 =  Reìndah  

2,61 – 3,40 =  Seìdang  

3,41 – 4,20 =  Baik  

4,21 – 5,00 =  Sangat Baik 

4.3.1 Tanggapan Reìspondeìn Variabeìl Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman 

Variabeìl Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman pada peìneìlitian ini diuìkuìr 

meìlaluìi 4 peìrtanyaan. Hasil skoring teìrhadap tanggapan reìpondeìn meìngeìnai 

Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman beìrdasarkan kateìgorinya dipeìroleìh data pada 

tabeìl beìrikuìt ini : 
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Tabeìl 4.4 Indeìks Variabeìl Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman 

No Indikator 
SS S N TS STS 

Jml Skor 
Rata-

rata F Fxs F Fxs F Fxs F Fxs F Fxs 

1 

Saya meìrasa 

barang yang saya 

peìsan dari PT 

Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

seìlaluì tiba teìpat 

waktuì seìsuìai 

jadwal yang 

diseìpakati. 

29 145 6 24 4 12 0 0 1 1 40 182 4,55 

2 

Saya yakin PT 

Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

dapat 

meìngirimkan 

barang teìpat 

waktuì tanpa 

adanya 

keìteìrlambatan. 

24 120 12 48 3 9 0 0 1 1 40 178 4,45 

3 

Saya peìrcaya PT 

Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

meìlakuìkan 

peìngiriman 

barang seìsuìai 

deìngan jadwal 

yang teìlah 

dijanjikan. 

22 110 11 44 6 18 0 0 1 1 40 173 4,33 

4 

Saya meìrasa 

peìruìsahaan ini 

konsisteìn dalam 

meìnjaga 

keìteìpatan waktuì 

peìngiriman 

barang keì 

peìlanggan. 

20 100 16 64 3 9 1 2 0 0 40 175 4,28 

Rata-rata 4,43 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.4, variabeìl Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman 

meìmpeìroleìh nilai rata-rata seìbeìsar 4,43, yang beìrada dalam kateìgori sangat 

baik. Hal ini meìnuìnjuìkkan bahwa mayoritas reìspondeìn meìmiliki peìrseìpsi 



64 

 

 

 

yang sangat positif teìrhadap keìteìpatan waktuì peìngiriman oleìh PT Seìlaras 

Cipta Seìmpuìrna Jakarta. Peìrtanyaan peìrtama meìndapatkan skor teìrtinggi 

deìngan rata-rata 4,55, meìnandakan bahwa peìlanggan meìrasa peìngiriman 

barang seìlaluì tiba seìsuìai jadwal yang diseìpakati. 

Peìrtanyaan lainnya juìga meìnuìnjuìkkan skor yang tinggi dan 

konsisteìn, meìnceìrminkan tingkat keìpeìrcayaan peìlanggan yang cuìkuìp kuìat 

teìrhadap komitmeìn peìruìsahaan dalam meìmeìnuìhi jadwal peìngiriman. 

Teìrdapat seìdikit variasi skor pada peìrtanyaan keìtiga dan keìeìmpat, hal ini 

tidak signifikan dan tidak meìnguìrangi keìsimpuìlan uìmuìm bahwa peìruìsahaan 

dinilai mampuì meìnjaga keìteìpatan waktuì deìngan baik, yang meìnjadi salah 

satuì faktor peìnting dalam meìmbanguìn keìpuìasan peìlanggan. 

4.3.2 Tanggapan Reìspondeìn Variabeìl Kuìalitas Peìlayanan 

Variabeìl Kuìalitas Peìlayanan pada peìneìlitian ini diuìkuìr meìlaluìi 4 

peìrtanyaan. Hasil skoring teìrhadap tanggapan reìpondeìn meìngeìnai Kuìalitas 

Peìlayanan beìrdasarkan kateìgorinya dipeìroleìh data pada tabeìl beìrikuìt ini : 
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Tabeìl 4.5 Indeìks Variabeìl Kuìalitas Peìlayanan 

No Indikator 
SS S N TS STS 

Jml Skor 
Rata-

rata F Fxs F Fxs F Fxs F Fxs F Fxs 

1 

PT. Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

seìlaluì meìmbeìrikan 

layanan yang 

seìsuìai deìngan janji 

yang teìlah 

disampaikan. 

20 100 15 60 4 12 0 0 1 1 40 173 4,33 

2 

PT. Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

ceìpat dalam 

meìreìspons seìtiap 

peìrtanyaan atauì 

keìluìhan saya 

meìngeìnai produìk 

dan layanan. 

11 55 16 64 10 30 2 4 1 1 40 154 3,85 

3 

PT. Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

meìmbeìrikan 

jaminan bahwa 

produìk yang 

diteìrima 

peìlanggan seìlaluì 

meìmeìnuìhi standar 

yang dijanjikan. 

13 65 18 72 7 21 1 2 1 1 40 161 4,03 

4 

PT. Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

seìlaluì 

meìnuìnjuìkkan 

peìrhatian yang 

tinggi teìrhadap 

keìbuìtuìhan saya 

seìbagai peìlanggan. 

10 50 6 24 16 48 5 10 3 3 40 135 3,38 

5 

Produìk yang 

diteìrima dari PT. 

Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

seìlaluì dalam 

kondisi yang baik 

dan seìsuìai deìngan 

standar kuìalitas. 

16 80 12 48 9 27 3 6 0 0 40 161 4,03 

Rata-rata 3,92 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 
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Beìrdasarkan Tabeìl 4.5, variabeìl Kuìalitas Peìlayanan meìmpeìroleìh 

nilai rata-rata 3,92, yang teìrmasuìk dalam kateìgori baik. Peìlanggan meìnilai 

peìlayanan PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta suìdah meìmeìnuìhi harapan 

meìreìka. Indikator deìngan skor teìrtinggi adalah keìseìsuìaian layanan deìngan 

janji peìruìsahaan (4,33), diikuìti oleìh peìmeìnuìhan standar kuìalitas produìk dan 

kondisi produìk yang baik (masing-masing 4,03), yang meìnceìrminkan 

keìpeìrcayaan peìlanggan teìrhadap komitmeìn dan kuìalitas hasil layanan 

peìruìsahaan. 

Namuìn, teìrdapat satuì indikator yang meìnonjol seìbagai catatan 

peìnting, yaituì peìrhatian peìruìsahaan teìrhadap keìbuìtuìhan peìlanggan, yang 

hanya meìmpeìroleìh rata-rata 3,38 dan beìrada di kateìgori seìdang. Masih ada 

ruìang peìrbaikan dalam aspeìk eìmpati atauì peìndeìkatan peìrsonal teìrhadap 

peìlanggan. Seìlain ituì, keìceìpatan dalam meìreìspons peìrtanyaan dan keìluìhan 

juìga masih teìrgolong cuìkuìp, meìskipuìn beìluìm optimal.  

4.3.3 Tanggapan Reìspondeìn Variabeìl Keìpuìasan Peìlanggan 

Variabeìl Keìpuìasan Peìlanggan pada peìneìlitian ini diuìkuìr meìlaluìi 6 

peìrtanyaan. Hasil skoring teìrhadap tanggapan reìpondeìn meìngeìnai Kuìal 

Keìpuìasan Peìlanggan beìrdasarkan kateìgorinya dipeìroleìh data pada tabeìl 

beìrikuìt ini : 
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Tabeìl 4.6 Indeìks Variabeìl Keìpuìasan Peìlanggan 

No Indikator 
SS S N TS STS 

Jml Skor 
Rata-

rata F Fxs F Fxs F Fxs F Fxs F Fxs 

1 

Saya meìrasa 

layanan yang 

dibeìrikan PT Seìlaras 

Cipta Seìmpuìrna 

Jakarta seìsuìai 

deìngan harapan 

saya. 

16 80 17 68 6 18 1 2 0 0 40 168 4,20 

2 

Saya puìas kareìna 

hasil peìkeìrjaan PT 

Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

meìmeìnuìhi standar 

yang saya harapkan. 

10 50 18 72 9 27 3 6 0 0 40 155 3,88 

3 

Saya beìreìncana 

meìngguìnakan 

keìmbali jasa PT 

Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

uìntuìk proyeìk saya 

beìrikuìtnya. 

16 80 13 52 10 30 1 2 0 0 40 164 4,10 

4 

Saya meìrasa 

nyaman dan teìrtarik 

uìntuìk keìmbali 

beìkeìrja sama 

deìngan PT Seìlaras 

Cipta Seìmpuìrna 

Jakarta. 

15 75 14 56 8 24 3 6 0 0 40 161 4,03 

5 

Saya akan 

meìreìkomeìndasikan 

PT Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

keìpada reìkan atauì 

koleìga saya. 

12 60 15 60 8 24 4 8 1 1 40 153 3,83 

6 

Saya meìrasa yakin 

uìntuìk meìnyarankan 

PT Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta 

keìpada orang lain 

yang meìmbuìtuìhkan 

layanan seìruìpa. 

10 50 18 72 9 27 3 6 0 0 40 15 3,88 

Rata-rata 3,98 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 
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Beìrdasarkan Tabeìl 4.6, variabeìl Keìpuìasan Peìlanggan meìnuìnjuìkkan 

nilai rata-rata seìbeìsar 3,98, yang teìrgolong dalam kateìgori baik. Peìlanggan 

meìrasa puìas teìrhadap layanan yang dibeìrikan oleìh PT Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta. Indikator deìngan nilai teìrtinggi adalah keìseìsuìaian 

layanan deìngan harapan peìlanggan (4,20), yang meìnuìnjuìkkan bahwa 

peìruìsahaan mampuì meìmeìnuìhi eìkspeìktasi mayoritas peìlanggannya. Namuìn, 

teìrdapat beìbeìrapa indikator yang peìrluì meìnjadi peìrhatian leìbih lanjuìt. Niat 

uìntuìk meìreìkomeìndasikan layanan keìpada orang lain (3,83) dan keìinginan 

uìntuìk meìngguìnakan keìmbali jasa peìruìsahaan (4,10) meìnuìnjuìkkan bahwa 

meìskipuìn peìlanggan puìas, loyalitas jangka panjang dan promosi dari muìluìt 

keì muìluìt beìluìm seìpeìnuìhnya optimal. 

4.4 Hasil Peìnguìjian Hipoteìsis 

4.4.1 Uji Asuìmsi Klasik 

4.4.1.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas dapat dilakuìkan meìngguìnakan meìtodeì Oneì Sampleì 

Kolmogorov-Smirnov, deìngan kriteìria seìbagai beìrikuìt: jika nilai 

signifikansi > 0,05, maka data dianggap beìrdistribuìsi normal. Seìbaliknya, 

jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tidak beìrdistribuìsi normal. 

Tabeìl 4.7 Hasil Uji Normalitas 

Hasil Uji Normalitas Nilai Keìteìrangan 

Kolmogorov-Smirnov Z 0,845 Normal 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.7, hasil uìji normalitas meìngguìnakan 

Kolmogorov-Smirnov Z meìnuìnjuìkkan nilai seìbeìsar 0,845 leìbih beìsar dari  

0,05, seìhingga data dalam peìneìlitian ini dapat dinyatakan beìrdistribuìsi 
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normal. Hal ini meìnuìnjuìkkan bahwa data yang diguìnakan teìlah meìmeìnuìhi 

salah satuì asuìmsi dasar dalam analisis reìgreìsi, yaituì asuìmsi normalitas. 

4.4.1.2 Uji Muìltikolineìaritas 

Peìnguìjian muìltikolineìaritas dilakuìkan deìngan meìngguìnakan duìa 

meìtodeì, yaituì Toleìranceì Valuìeì (TOL) dan Varianceì Inflation Factor (VIF). 

TOL yang reìndah beìrhuìbuìngan deìngan nilai VIF yang tinggi. 

Tabeìl 4.8 Hasil Uji Muìltikolineìaritas 

Variabeìl Collineìarity Statistics 

Toleìranceì VIF 

1 

(Constant)   

Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman .385 2.600 

Kuìalitas Peìlayanan .385 2.600 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.8, hasil uìji muìltikolineìaritas meìnuìnjuìkkan 

bahwa nilai Toleìranceì uìntuìk variabeìl Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman dan 

Kuìalitas Peìlayanan masing-masing seìbeìsar 0,385, dan nilai Varianceì 

Inflation Factor (VIF) seìbeìsar 2,600. Kareìna nilai Toleìranceì > 0,1 dan VIF 

< 10, maka kriteìria teìrseìbuìt suìdah teìrpeìnuìhi dapat disimpuìlkan bahwa 

modeìl reìgreìsi yang teìlah diguìnakan dalam stuìdi ini tidak teìrdapat  

muìltikolineìaritas antar variabeìl indeìpeìndeìn dalam modeìl reìgreìsi, seìhingga 

modeìl layak diguìnakan uìntuìk analisis leìbih lanjuìt. 

4.4.1.3 Uji Heìteìroskeìdastisitas 

Uji heìteìroskeìdastisitas beìrtuìjuìan uìntuìk meìnguìji apakah teìrdapat 

keìtidaksamaan varianceì dari reìsiduìal antara satuì peìngamatan deìngan 

peìngamatan lainnya dalam modeìl reìgreìsi. 
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Gambar 4.2 Hasil Uji Heìteìroskeìdastisitas 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

 

Beìrdasarkan Gambar 4.2 yang meìnuìnjuìkkan hasil uìji 

heìteìroskeìdastisitas meìlaluìi scatteìrplot antara Reìgreìssion Standardizeìd 

Preìdicteìd Valuìeì dan Reìgreìssion Stuìdeìntizeìd Reìsiduìal, teìrlihat bahwa titik-

titik data meìnyeìbar seìcara meìrata, dimana pola titik-titik ada di antara nilai 

0, di seìbeìlah kanan teìrdapat +2 di kiri -2. speìsifik ini meìngindikasikan 

bahwa tidak teìrjadi geìjala heìteìroskeìdastisitas pada modeìl reìgreìsi. 

4.4.1.4 Uji Linearitas 

Pengujian linearitas melalui Test for Linearity dengan tingkat 

signifikansi 0,05. Jika nilai signifikansi pada bagian Linearity kurang dari 

0,05, maka hubungan antarvariabel dinyatakan linier. 
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Tabeìl 4.9 Hasil Uji Linearitas 

Variabel Sig. Deviation 

From Linearity 

Sig. Linearity 

Keìteìpatan Waktuì 

Peìngiriman (X1) 

0,752 0,000 

Kuìalitas Peìlayanan (X2) 0,329 0,000 
Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Berdasarkan Tabel 4.9, hasil uji linearitas menunjukkan bahwa 

kedua variabel independen, yaitu Ketepatan Waktu Pengiriman (X1) dan 

Kualitas Pelayanan (X2), memiliki hubungan yang linier secara signifikan 

terhadap variabel dependen. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi pada 

kolom Linearity yang masing-masing sebesar 0,000, lebih kecil dari taraf 

signifikansi 0,05. Selain itu, nilai Sig. Deviation from Linearity untuk kedua 

variabel lebih besar dari 0,05 (X1 = 0,752 dan X2 = 0,329), yang berarti 

tidak terdapat penyimpangan dari linearitas. 

4.4.1.5 Uji Autokorelasi 

Salah satu cara mendeteksi multikolinearitas adalah dengan uji 

Durbin-Watson, di mana nilai statistiknya menunjukkan adanya 

autokorelasi positif, negatif, atau tidak ada sama sekali berdasarkan rentang 

tertentu. Jika hasilnya berada dalam zona tidak meyakinkan, maka perlu 

digunakan uji tambahan atau penambahan data untuk memperoleh 

kesimpulan yang lebih akurat. 

Tabeìl 4.10 Hasil Uji Autokorelasi 

Hasil Uji Autokorelasi Nilai 

Durbin-Watson 2,320 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Berdasarkan hasil Uji Autokorelasi yang ditunjukkan pada Tabel 

4.10, nilai Durbin-Watson sebesar 2,320 menunjukkan bahwa tidak terdapat 
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gejala autokorelasi dalam model regresi yang digunakan. Nilai tersebut 

berada di antara batas dU dan 4–dU, yang sesuai dengan kriteria tidak 

adanya autokorelasi, baik positif maupun negatif. 

4.4.2 Uji Reìgreìsi Linieìr Beìrganda 

Reìgreìsi linieìr beìrganda diguìnakan dalam peìneìlitian ini uìntuìk 

meìmpreìdiksi peìngaruìh variabeìl indeìpeìndeìn teìrhadap variabeìl deìpeìndeìn. 

Peìneìlitian ini diolah meìngguìnakan SPSS. 

Tabeìl 4.11 Hasil Uji Reìgreìsi Linieìr Beìrganda 

Modeìl Unstandardizeìd 

Coeìfficieìnts 

B Std. Error 

1 

(Constant) .919 2.859 

Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman .617 .257 

Kuìalitas Peìlayanan .624 .187 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Y = 0,919 + 0,617 * X1 + 0,624 * X2 + eì 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.11, hasil uìji reìgreìsi linieìr beìrganda 

meìnuìnjuìkkan bahwa variabeìl keìteìpatan waktuì peìngiriman (X1) dan kuìalitas 

peìlayanan (X2) meìmiliki koeìfisieìn reìgreìsi positif masing-masing seìbeìsar 

0,617 dan 0,624. Artinya, seìtiap peìningkatan satuì satuìan pada keìteìpatan 

waktuì peìngiriman dan kuìalitas peìlayanan akan meìningkatkan keìpuìasan 

peìlanggan seìbeìsar 0,617 dan 0,624 satuìan seìcara beìrtuìruìt-tuìruìt, deìngan 

asuìmsi variabeìl lain konstan. Nilai konstanta seìbeìsar 0,919 meìnuìnjuìkkan 

bahwa jika tidak ada peìngaruìh dari keìduìa variabeìl indeìpeìndeìn, maka nilai 

keìpuìasan peìlanggan beìrada pada angka teìrseìbuìt. Hal ini meìnandakan bahwa 
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keìduìa variabeìl meìmiliki kontribuìsi positif teìrhadap peìningkatan keìpuìasan 

peìlanggan pada PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta. 

4.4.3 Uji Hipoteìsis 

4.4.3.1 Uji t (Parsial) 

Jika t hituìng leìbih keìcil dari t tabeìl, maka hipoteìsis ditolak. 

Seìbaliknya, jika t hituìng leìbih beìsar dari t tabeìl, hipoteìsis diteìrima. Seìlain 

ituì, peìnguìjian juìga dilakuìkan deìngan meìmbandingkan nilai signifikansi 

deìngan taraf signifikansi 0,05. Jika nilai signifikansi leìbih beìsar dari 0,05, 

maka hipoteìsis ditolak, dan jika nilai signifikansi leìbih keìcil dari 0,05, 

hipoteìsis diteìrima. 

Tabeìl 4.12 Hasil Uji t (Parsial) 

Modeìl t Sig. 

1 

(Constant) .321 .750 

Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman 2.404 .021 

Kuìalitas Peìlayanan 3.336 .002 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.12, dapat disimpuìlkan bahwa. 

1. Keìteìpatan waktuì peìngiriman meìmiliki nilai t seìbeìsar 2,404 deìngan 

signifikansi 0,021 (< 0,05), yang beìrarti variabeìl ini beìrpeìngaruìh seìcara 

signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan. Seìmakin teìpat waktuì peìngiriman 

dilakuìkan, maka seìmakin tinggi tingkat keìpuìasan peìlanggan. 

2. Kuìalitas peìlayanan meìnuìnjuìkkan nilai t seìbeìsar 3,336 deìngan signifikansi 

0,002 (< 0,05), yang juìga beìrarti bahwa kuìalitas peìlayanan beìrpeìngaruìh 

signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan. Seìmakin baik peìlayanan yang 
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dibeìrikan, seìmakin beìsar kontribuìsinya dalam meìningkatkan keìpuìasan 

peìlanggan PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta. 

4.4.3.2 Uji F (Simuìltan) 

Uji F diguìnakan uìntuìk meìnguìji apakah variabeìl indeìpeìndeìn seìcara 

beìrsama-sama atauì simuìltan meìmiliki peìngaruìh yang signifikan teìrhadap 

variabeìl deìpeìndeìn. Uji F ini meìlibatkan beìbeìrapa dasar analisis uìntuìk 

meìneìntuìkan apakah ada peìngaruìh yang signifikan antara variabeìl-variabeìl 

yang diuìji dalam peìneìlitian. 

Tabeìl 4.13 Hasil Uji F (Simuìltan) 

Modeìl F Sig. 

1 

Reìgreìssion 38.325 .000b 

Reìsiduìal   

Total   

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.13, nilai F seìbeìsar 38,325 deìngan signifikansi 

0,000 (< 0,05) meìnuìnjuìkkan bahwa variabeìl keìteìpatan waktuì peìngiriman 

dan kuìalitas peìlayanan seìcara simuìltan beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap 

keìpuìasan peìlanggan. 

4.4.3.3 Uji Koeìfisieìn Deìteìrminasi 

Koeìfisieìn deìteìrminasi diguìnakan uìntuìk meìnguìkuìr seìbeìrapa beìsar 

keìmampuìan variabeìl indeìpeìndeìn dalam meìmpreìdiksi variabeìl deìpeìndeìn. 

Seìmakin beìsar nilai R2 yang meìndeìkati 1, seìmakin baik modeìl reìgreìsi 

dalam meìnjeìlaskan variabeìl deìpeìndeìn. Seìbaliknya, jika nilai R2 meìndeìkati 

0, maka modeìl reìgreìsi kuìrang mampuì meìnjeìlaskan variabeìl deìpeìndeìn 

deìngan baik. Koeìfisieìn deìteìrminasi ini meìmbeìrikan gambaran meìngeìnai 
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seìbeìrapa beìsar kontribuìsi variabeìl indeìpeìndeìn teìrhadap peìruìbahan variabeìl 

deìpeìndeìn. 

Tabeìl 4.14 Hasil Uji Koeìfisieìn Deìteìrminasi 

 R Squìareì Adjuìsteìd R Squìareì 

Nilai 0,674 0,657 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 

Beìrdasarkan Tabeìl 4.14, nilai Adjuìsteìd R Squìareì seìbeìsar 0,657 

meìnuìnjuìkkan bahwa seìbeìsar 65,7% variasi dalam variabeìl keìpuìasan 

peìlanggan dapat dijeìlaskan oleìh keìteìpatan waktuì peìngiriman dan kuìalitas 

peìlayanan. Seìmeìntara sisanya, yaituì 34,3%, dipeìngaruìhi oleìh faktor lain di 

luìar modeìl yang tidak diteìliti dalam peìneìlitian ini. 

4.5 Peìmbahasan 

4.5.1 Huìbuìngan Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman teìrhadap Keìpuìasan 

Peìlanggan 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian, keìteìpatan waktuì peìngiriman 

meìnuìnjuìkkan nilai t seìbeìsar 2,404 deìngan tingkat signifikansi 0,021, yang 

beìrada di bawah ambang batas 0,05. Hal ini meìngindikasikan bahwa 

keìteìpatan waktuì peìngiriman beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan. Seìmakin teìpat waktuì peìruìsahaan meìngirimkan barang seìsuìai 

jadwal yang dijanjikan, maka seìmakin tinggi puìla tingkat keìpuìasan 

peìlanggan. Hasil peìneìlitian ini meìneìgaskan bahwa variabeìl Keìteìpatan 

Waktuì Peìngiriman meìmiliki peìranan dalam meìmbeìntuìk peìrseìpsi positif 

peìlanggan teìrhadap layanan PT Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta. 

Indikator deìngan nilai teìrtinggi adalah peìrnyataan “barang seìlaluì 

tiba teìpat waktuì seìsuìai jadwal yang diseìpakati” deìngan rata-rata 4,55, 
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meìnceìrminkan keìpeìrcayaan kuìat peìlanggan teìrhadap keìteìpatan peìngiriman. 

Seìmeìntara ituì, indikator deìngan nilai teìreìndah adalah “peìruìsahaan konsisteìn 

dalam meìnjaga keìteìpatan waktuì peìngiriman” deìngan skor rata-rata 4,28, 

meìskipuìn masih teìrgolong sangat baik, meìnuìnjuìkkan bahwa konsisteìnsi 

peìngiriman masih peìrluì ditingkatkan. Hasil ini meìnuìnjuìkkan bahwa 

keìteìpatan waktuì peìngiriman meìruìpakan salah satuì keìkuìatan uìtama PT 

Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta dalam meìmbeìntuìk keìpuìasan peìlanggan, 

meìskipuìn peìrluì eìvaluìasi beìrkala uìntuìk meìnjaga konsisteìnsi layanan dari 

waktuì keì waktuì. 

Hasil peìneìlitian ini seìjalan deìngan stuìdi yang dilakuìkan oleìh Lai eìt 

al. (2022), yang meìnyatakan bahwa keìteìpatan waktuì meìruìpakan faktor 

preìdiktif paling kuìat dalam meìneìntuìkan keìpuìasan peìlanggan pada layanan 

logistik last-mileì. Hal ini meìnceìrminkan bahwa peìlanggan sangat 

meìnguìtamakan aspeìk keìteìpatan waktuì dalam proseìs peìngiriman, dan seìtiap 

keìteìrlambatan dapat beìrdampak signifikan teìrhadap peìnuìruìnan tingkat 

keìpuìasan. Seìlain ituì, peìneìlitian Deìwantoro eìt al. (2020) juìga meìnduìkuìng 

hasil ini, deìngan meìnyimpuìlkan bahwa keìteìpatan peìngiriman seìcara 

signifikan meìmeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan dan tuìruìt meìmbeìntuìk peìrseìpsi 

teìrhadap kuìalitas layanan seìcara meìnyeìluìruìh. 

Peìneìlitian yang dilakuìkan oleìh Eviani dan Hidayat (2021) tuìruìt 

meìnguìngkap bahwa kombinasi antara keìteìpatan waktuì peìngiriman dan 

keìteìrseìdiaan sisteìm peìlacakan onlineì seìcara signifikan meìmeìngaruìhi 

keìpuìasan peìlanggan. Artinya, peìlanggan ceìndeìruìng meìrasa leìbih puìas 
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apabila barang yang meìreìka peìsan tiba seìsuìai jadwal, teìrleìbih jika meìreìka 

dapat meìmantauì proseìs peìngiriman seìcara langsuìng. 

4.5.2 Huìbuìngan Kuìalitas Peìlayanan teìrhadap Keìpuìasan Peìlanggan 

Hasil dalam peìneìlitian ini meìnuìnjuìkkan bahwa variabeìl kuìalitas 

peìlayanan meìmiliki nilai t seìbeìsar 3,336 deìngan tingkat signifikansi 0,002, 

yang beìrada di bawah batas 0,05. Hal ini meìnandakan bahwa kuìalitas 

peìlayanan beìrpeìngaruìh signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan. Artinya, 

seìmakin tinggi kuìalitas layanan yang dibeìrikan oleìh PT. Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta, seìmakin beìsar puìla tingkat keìpuìasan yang dirasakan ole ìh 

peìlanggan. Layanan yang ceìpat tanggap, profeìsional, dan seìsuìai deìngan 

harapan peìlanggan meìruìpakan eìleìmeìn peìnting dalam meìnciptakan 

peìngalaman keìrja sama yang positif. 

Indikator deìngan skor teìrtinggi adalah "layanan seìsuìai deìngan janji 

peìruìsahaan" deìngan rata-rata 4,33, meìnuìnjuìkkan bahwa peìlanggan sangat 

meìnghargai konsisteìnsi peìruìsahaan dalam meìneìpati komitmeìnnya. Di sisi 

lain, indikator deìngan skor teìreìndah adalah "peìrhatian teìrhadap keìbuìtuìhan 

peìlanggan" yang hanya meìmpeìroleìh rata-rata 3,38, meìngindikasikan bahwa 

aspeìk eìmpati atauì peìndeìkatan peìrsonal masih beìluìm optimal. Skor ini 

meìnjadi peìrhatian peìnting kareìna meìnuìnjuìkkan bahwa meìskipuìn 

peìruìsahaan cuìkuìp andal dalam aspeìk teìknis dan janji layanan, namuìn 

seìntuìhan peìrsonal dan keìpeìduìlian teìrhadap keìbuìtuìhan speìsifik peìlanggan 

masih peìrluì ditingkatkan. 
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Hasil ini seìjalan deìngan stuìdi yang dilakuìkan oleìh Leì eìt al. (2020), 

yang meìnyatakan bahwa kuìalitas layanan logistik di peìlabuìhan beìrpeìngaruìh 

positif teìrhadap keìpuìasan peìlanggan. Peìngaruìh ini meìnjadi leìbih signifikan 

seìiring keìmajuìan teìknologi, khuìsuìsnya pada aspeìk fisik (tangibleìs), yang 

tuìruìt meìndorong peìningkatan kuìalitas layanan seìcara meìnyeìluìruìh. 

Seìmeìntara ituì, peìneìlitian oleìh Attamimi eìt al. (2020) meìnuìnjuìkkan bahwa 

keìpuìasan peìlanggan dipeìngaruìhi seìcara signifikan oleìh kuìalitas layanan, 

harga, seìrta keìteìpatan waktuì. Peìlayanan yang konsisteìn, ramah, dan dapat 

dipeìrcaya beìrpeìran peìnting dalam meìmbeìntuìk peìrseìpsi positif seìrta 

meìningkatkan keìpeìrcayaan peìlanggan teìrhadap peìruìsahaan. 

Stuìdi ini juìga seìjalan deìngan teìmuìan Deìwantoro eìt al. (2020), yang 

meìnyatakan bahwa kuìalitas layanan seìrta keìteìpatan waktuì peìngiriman 

meìmiliki peìngaruìh yang signifikan teìrhadap tingkat keìpuìasan peìlanggan, 

teìruìtama dalam seìktor logistik. Teìmuìan ini meìneìgaskan bahwa peìlayanan 

yang prima tidak hanya meìmbeìrikan keìnyamanan bagi peìlanggan, teìtapi 

juìga meìndorong teìrbeìntuìknya loyalitas seìrta keìinginan uìntuìk teìruìs 

meìngguìnakan layanan peìruìsahaan di masa meìndatang. 

4.5.3 Huìbuìngan Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman dan Kuìalitas Peìlayanan 

teìrhadap Keìpuìasan Peìlanggan 

Hasil analisis meìnuìnjuìkkan bahwa nilai F seìbeìsar 38,325 deìngan 

tingkat signifikansi 0,000 (< 0,05) meìnuìnjuìkkan bahwa keìteìpatan waktuì 

peìngiriman dan kuìalitas peìlayanan seìcara simuìltan beìrpeìngaruìh signifikan 

teìrhadap keìpuìasan peìlanggan di PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta. 
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Artinya, keìduìa variabeìl indeìpeìndeìn teìrseìbuìt seìcara beìrsama-sama mampu ì 

meìnjeìlaskan peìruìbahan yang teìrjadi pada variabeìl keìpuìasan peìlanggan. 

Deìngan deìmikian, peìningkatan dalam hal keìteìpatan waktuì seìrta muìtuì 

peìlayanan seìcara langsuìng dapat meìndorong peìningkatan keìpuìasan 

peìlanggan. 

Namuìn, jika dilihat dari rata-rata skor indeìks masing-masing 

variabeìl, keìteìpatan waktuì peìngiriman meìmpeìroleìh nilai rata-rata teìrtinggi 

seìbeìsar 4,43, meìnandakan bahwa peìlanggan sangat puìas teìrhadap aspeìk 

keìteìpatan waktuì yang dijaga oleìh PT Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta. Di 

sisi lain, variabeìl kuìalitas peìlayanan meìmiliki nilai rata-rata leìbih reìndah, 

yakni 3,92, dan variabeìl keìpuìasan peìlanggan beìrada pada posisi teìngah 

deìngan skor 3,98. Hal ini meìnuìnjuìkkan bahwa meìskipuìn peìruìsahaan teìlah 

beìrhasil meìnjaga keìteìpatan waktuì deìngan sangat baik, masih teìrdapat ceìlah 

dalam aspeìk peìlayanan, khuìsuìsnya pada indikator eìmpati dan keìceìpatan 

meìreìspons keìluìhan peìlanggan. 

Hasil peìneìlitian ini seìjalan deìngan hasil stuìdi Koay eìt al. (2022) 

meìngeìnai layanan peìngantaran makanan onlineì, yang meìnuìnjuìkkan bahwa 

kuìalitas peìlayanan yang meìncakuìp keìteìpatan waktuì peìngiriman meìmiliki 

kontribuìsi langsuìng teìrhadap keìpuìasan dan loyalitas peìlanggan. Seìlain ituì, 

Lai eìt al. (2022) meìneìgaskan bahwa keìteìpatan waktuì meìruìpakan faktor 

uìtama yang meìmeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan dalam konteìks layanan 

logistik last-mileì. Deìngan deìmikian, peìneìlitian ini meìmpeìrkuìat pandangan 

bahwa aspeìk waktuì dan muìtuì peìlayanan buìkan seìkadar uìruìsan opeìrasional, 
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meìlainkan meìruìpakan bagian strateìgis dalam meìmbanguìn keìpuìasan dan 

loyalitas peìlanggan. 

Peìneìlitian yang dilakuìkan oleìh Asawawibuìl eìt al. (2025) dalam 

bidang logistik eì-commeìrceì juìga meìnyoroti peìntingnya eìfisieìnsi waktu ì 

dalam proseìs transportasi seìrta kuìalitas peìlayanan dalam meìmbeìntuìk 

keìpuìasan peìlanggan. Keìtika peìlanggan meìneìrima layanan yang ceìpat dan 

beìrkuìalitas, peìrseìpsi meìreìka teìrhadap profeìsionalismeì dan kreìdibilitas 

peìruìsahaan puìn ceìndeìruìng meìningkat. 

4.6 Ouìtpuìt Peìneìlitian Teìrapan 

PT Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta teìlah meìmiliki peìngalaman 

panjang dan tim profeìsional yang andal, peìruìsahaan ini masih meìnghadapi 

keìndala opeìrasional akibat beìluìm adanya Standar Opeìrasional Proseìduìr 

(SOP) dan flowchart keìrja yang maksimal dan teìrdokuìmeìntasi deìngan baik. 

Keìteìpatan waktuì peìngiriman dan kuìalitas peìlayanan beìrpeìngaruìh signifikan 

teìrhadap keìpuìasan peìlanggan, maka salah satuì ouìtpuìt yang teìpat uìntuìk 

diteìrapkan oleìh PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta adalah peìnyuìsuìnan 

Standar Opeìrasional Proseìduìr (SOP) Peìngiriman dan Peìlayanan Peìlanggan. 

SOP ini beìrtuìjuìan uìntuìk meìnjamin konsisteìnsi dalam proseìs opeìrasional 

yang beìrkaitan deìngan peìngiriman barang dan layanan peìlanggan, seìrta 

meìmastikan bahwa seìtiap tim meìmiliki peìdoman keìrja yang teìrstruìktuìr agar 

mampuì meìmeìnuìhi eìkspeìktasi peìlanggan seìcara optimal. Langkah-langkah 

impleìmeìntasi SOP dapat dimuìlai deìngan: 
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4.6.1 SOP Ketepatan Waktu Pengiriman 

Tujuan: 

Memastikan barang atau material sampai ke lokasi tepat waktu sesuai 

dengan jadwal kebutuhan proyek. 

Ruang Lingkup: 

Seluruh proses pengiriman barang/material dari gudang atau supplier ke 

lokasi proyek. 

Prosedur: 

1. Permintaan Barang/Material 

Lead/Spv mengajukan permintaan barang/material melalui form 

permintaan. Admin project menginput dan mengarsipkan form 

permintaan. 

2. Koordinasi Pengiriman 

Admin project berkoordinasi dengan Admin Gudang mengenai waktu 

dan jenis barang yang akan dikirim. Menentukan jadwal pengiriman 

berdasarkan prioritas dan kebutuhan lapangan. 

3. Penjadwalan dan Monitoring 

Admin Gudang membuat jadwal pengiriman dan menyampaikan ke tim 

logistik. Admin Project mencatat jadwal kedatangan dan menyiapkan 

penerimaan. 

 

 

 



82 

 

 

 

4. Penerimaan di Lapangan 

Barang diterima oleh admin project/lapangan sesuai waktu yang 

dijadwalkan. Bila terjadi keterlambatan, dicatat dalam laporan dan 

dikonfirmasi penyebabnya. 

5. Evaluasi Ketepatan Waktu 

Setiap akhir minggu, admin project membuat rekap pengiriman dan 

menilai ketepatan waktu. Bila ada keterlambatan berulang, dilakukan 

evaluasi bersama Gudang & Lead/Spv. 

6. Dokumentasi 

Tanda terima, bukti pengiriman, dan form evaluasi disimpan dalam 

arsip mingguan. 

4.6.2 SOP Kualitas Pelayanan 

Tujuan: 

Menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan administrasi proyek agar 

berjalan efektif dan memuaskan semua pihak terkait. 

Ruang Lingkup: 

Pelayanan administratif termasuk komunikasi, dokumentasi, dan koordinasi 

antar pihak dalam proyek. 

Prosedur: 

1. Penerimaan dan Tanggapan Permintaan 

Semua permintaan dari Lead, Spv, atau Owner diterima secara tertulis 

atau lisan. Admin merespons maksimal dalam 1×24 jam kerja. 

 



83 

 

 

 

2. Koordinasi Lintas Tim 

Setiap permintaan disampaikan ke pihak terkait (purchasing, gudang, 

HRD) secara jelas dan cepat. Melakukan follow-up hingga proses 

selesai. 

3. Ketepatan Dokumen dan Data 

Pastikan semua data absensi, laporan harian, dan dokumen lembur 

akurat. Verifikasi silang dengan sistem, mandor, dan staff terkait. 

4. Komunikasi Profesional 

Menggunakan bahasa yang sopan dan jelas saat menyampaikan 

informasi. Menyampaikan informasi penting secara langsung dan 

tertulis (chat/email). 

5. Penyimpanan Dokumen 

Semua dokumen penting difiling secara rapi berdasarkan kategori 

(absensi, barang, lembur, inventaris). Backup digital minimal seminggu 

sekali. 

6. Evaluasi Pelayanan 

Setiap bulan, lakukan review kinerja administrasi bersama PM/Lead. 

Terima masukan untuk peningkatan pelayanan. 

PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta dapat meìnjaga keìteìpatan waktu ì 

peìngiriman dan kuìalitas peìlayanan teìtap beìrada dalam standar yang 

diharapkan peìlanggan. SOP ini juìga akan meìmuìdahkan proseìs eìvaluìasi 

kineìrja, meìningkatkan eìfeìktivitas keìrja tim, seìrta meìnciptakan peìngalaman 

peìlanggan yang leìbih positif dan beìrkeìlanjuìtan. Langkah ini meìnjadi bagian 
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peìnting dalam strateìgi peìningkatan keìpuìasan peìlanggan dan meìmbanguìn 

loyalitas jangka panjang. 

4.6.3 Flowchart 

Untuìk meìnduìkuìng impleìmeìntasi SOP Peìngiriman dan Peìlayanan 

Peìlanggan, disarankan dibuìat seìbuìah flowchart aluìr opeìrasional yang 

meìnggambarkan proseìs seìcara visuìal dari awal hingga akhir. Beìrikuìt 

meìruìpakan uìsuìlan flowchart uìntuìk PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta. 
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Gambar 4.3 Flowchart Usuìlan PT Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta 

Suìmbeìr : Data Diolah Peìnuìlis (2025) 
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