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 Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi hubungan antara kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan ketepatan waktu pengiriman dengan kepuasan pelanggan di PT. Panelindo 

Graha Nusantara. Metode penelitian yang digunakan melibatkan pengumpulan data primer 

melalui kuesioner yang disebar kepada pelanggan serta wawancara dengan manajemen 

perusahaan untuk memperoleh pandangan internal. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

kualitas produk yang tinggi di PT. Panelindo Graha Nusantara berdampak positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Produk-produk panel yang diproduksi oleh tenaga ahli dengan 

sertifikasi dan melalui proses pengecekan ketat oleh tim Quality Control telah mendapatkan 

penilaian baik dari konsumen. Kualitas pelayanan juga menjadi faktor kunci dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. PT. Panelindo Graha Nusantara memberikan 

pelayanan yang jujur, responsif, dan transparan dalam menangani keluhan serta 

memberikan solusi yang memuaskan, sehingga memperkuat hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan. Selain itu, ketepatan waktu dalam pengiriman panel juga memiliki 

dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Manajemen yang disiplin terhadap jadwal 

produksi dan pengiriman, didukung dengan pemilihan vendor yang berkualitas, telah 

membantu mempertahankan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Pemenuhan janji 

pengiriman tepat waktu tidak hanya meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan, tetapi juga mengurangi ketidakpastian dan kekhawatiran di pihak pelanggan. 

Dengan demikian, keselarasan antara kualitas produk, kualitas pelayanan, dan ketepatan 

waktu pengiriman menjadi dasar yang kokoh bagi PT. Panelindo Graha Nusantara dalam 

melangkah menuju pertumbuhan yang lebih besar dan memuaskan pelanggan. Hasil studi 

ini memberikan rekomendasi bagi perusahaan untuk terus meningkatkan sistem manajemen 

kualitas dan pelayanan guna mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan di 

masa mendatang. 

 

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, layanan pelanggan 

, hubungan jangka panjang 

 

 

Abstract 

This research aims to investigate the relationship between product quality, service quality, 

delivery punctuality, and customer satisfaction at PT. Panelindo Graha Nusantara. The 

research methodology involved primary data collection through questionnaires distributed 

to customers and interviews with company management to gain internal perspectives. The 

findings indicate that high product quality at PT. Panelindo Graha Nusantara positively 

impacts customer satisfaction. The panel products manufactured by certified experts and 

subjected to rigorous quality control checks by the Quality Control team have received 

favorable evaluations from customers. Service quality also plays a critical role in 

influencing customer satisfaction. PT. Panelindo Graha Nusantara provides honest, 

responsive, and transparent services in handling complaints and providing satisfactory 

solutions, thereby strengthening long-term relationships with customers. Moreover, 

delivery punctuality of panels also significantly affects customer satisfaction. Disciplined 

management of production and delivery schedules, supported by the selection of quality 

vendors, has helped maintain high levels of customer satisfaction. Timely fulfillment of 
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delivery promises not only enhances customer trust in the company but also reduces 

uncertainties and concerns among customers. Thus, the alignment of product quality, 

service quality, and delivery punctuality forms a solid foundation for PT. Panelindo Graha 

Nusantara to move towards greater growth and customer satisfaction. This study provides 

recommendations for the company to continue improving quality management systems and 

services to maintain and enhance customer satisfaction in the future. 

 

 Keywords: product quality, service quality, customer satisfaction, customer service, long-

term relationship 

 

PENDAHULUAN 

 

Perkembangan zaman pastilah membawa hal- hal yang baru. Sehingga manusia 

beradaptasi dengan lingkungan dan hal yang baru dalam hidupnya. Perubahan adalah 

sesuatu yang wajar di lakukan demi mencapai suatu tujuan. Berubah demi sesuatu yang 

lebih baik atau sesuatu menjadi mungkin di lakukan. Jika perubahan tidak di lakukan maka 

akan sulit mencapai tujuan yang di inginkan pada jaman ini. Semua perubahan diharapkan 

membawa pemikiran yang lebih terbuka dan positif. Sehubungan dengan perubahan akan 

muncul strategi- strategi yang baru dan inovasi yang baru (Novita & Parinduri, 2024).   

Dunia perusahaan sangatlah berkembang sangat pesat, karena semua orang yang 

akan memikirkan bagaimana caranya memutar uang dengan tidak perlu bekerja terus- 

menerus. Properti juga berkaitan dengan saham, rumah, gedung bertingkat, dan 

sebagainya. Semua perusahaan tentunya membutuhkan orang- orang yang berpengalaman 

dan mahir di bidangnya sehingga bisa di bangun dengan sesuai harapan. Dari pemilihan 

kontraktor sipil untuk membangun fondasi lalu pemilihan kontraktor perusahaan untuk 

semua jalur kabel agar bisa berfungsi dengan baik dan tepat serta tidak terlepas dari panel 

untuk menyalurkan dari Perusahaan Listrik Negara (PLN) agar bisa di salurkan melalui 

kabel- kabel yang sudah tersedia. Semua dilakukan tentunya harus dengan bahan dan alat 

yang berkualitas dan asli agar bangunan bisa bertahan lama. 

Mencari orang yang tepat untuk melakukan hal tersebut, tentu butuh waktu yang 

cukup Panjang. Karena dari sekian banyak pilihan tersedia hanya beberapa yang mampu 

melakukannya. Pada masa ini banyak kemudahan yang bisa di berikan seperti paket- paket 

yang di tawarkan. Seperti dengan menemukan kontraktor sipil yang professional di 

bidangnya. Menurut Suwinardi, (2017) kompetensi professional sangat di perlukan dalam 

melaksanakan suatu pekerjaan profesi. Hal itu akan membantu para professional dalam 

melaksanakan pekerjaan. Lalu dari kontraktor sipil yang profesional tersebut akan di 

rekomendasikan kontraktor listriknya. Kontraktor bertugas untuk merancang jalur kabel 

dan kelistrikan di dalam rumah/gedung. Jadi instalasi listriknya lebih efektif dan efisien. 

Lalu kontraktor listriknya akan di rekomendasikan juga untuk Perusahaan pembuat panel 

yang berkualitas. Sebagai pemasok semua keinginan konsumen itulah yang utama. Dengan 

ragam keinginan konsumen maka banyak Perusahaan yang membuat pesanan secara 

khusus tergantung konsumennya (Arifn et al., 2019) (Hilary & Wibowo, 2021). 

Dengan pembuatan panel yang khusus maka hadir banyak Perusahaan yang mampu 

melakukannya. Tetapi hanya beberapa yang mampu menunjukan kualitasnya. Dalam ilmu 

kelistrikan ukuran arus di sebut ampere jadi semua yang berkaitan dengan elektronik pasti 
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ada hubungannya dengan ampere. Ada juga yang dinamakan tegangan yaitu perbedaan 

potensial, jadi voltage diumpamakan seperti air. Di dalam suatu gelas ada air yang penuh 

gelas diibaratkan dengan Perusahaan Listrik Negara (PLN) lalu air diumpamakan dengan 

voltage. Lalu ada satu gelas kosong yang diumpamakan sebagai panel di gedung atau di 

rumah. Listrik bersifat mengalir jadi gelas yg penuh akan mengalir ke gelas yang kosong 

sehingga jumlahnya menjadi sama atau rata sehingga tidak ada yang lebih rendah atau 

lebih tinggi. Aliran atau perpindahan ini dinamakan oleh tegangan Perusahaan Listrik 

Negara (PLN) memiliki listrik yang banyak tetapi gedung atau rumah kita tegangannya 

masih kosong, lalu di aliri dengan melewati kabel tembaga sehingga menjadi sama dengan 

arus di Perusahaan Listrik Negara (PLN). 

Setelah listrik mengalir dengan sama besarnya lalu akan di alirkan ke dalam Trafo. 

Trafo adalah alat untuk mengubah tegangan bisa menaikan dan juga bisa menurunkan 

tegangan tergantung penggunaannya. Setelah di hubungkan ke Trafo dan di turunkan aliran 

listrik dihubungkan ke panel bertegangan menengah yang memiliki besaran 36.000 kilo 

sampai 150.000 kilo. Setelah itu panel di hubungkan ke Trafo yang sesuai penurunan 

tegangannya lalu di hubungkan ke panel bertegangan rendah dengan kapasitas sampai 

36.000 kilo. Lalu listrik baru bisa di alirkan melalui kabel untuk ke saklar atau pemutus 

kontak. 

Pada dasarnya panel listrik berfungsi menyalurkan dan pengamanan pada alirannya. 

Panel listrik akan turun ke posisi mati jika daya yang di gunakan melebihi kapasitas yang 

ada. Serta jika terjadi kesalahan arus listrik secara lansung maka komponen di dalam panel 

listrik akan memutus saya tersebut agar tidak merusak isi keseluruhan panel listrik. Panel 

listrik juga berfungsi sebagai alat untuk mengukur pemakaian seperti di mall dan 

apartement. Panel listrik di mall dan apartement digunakan untuk mengukur berapa banyak 

listrik yang di gunakan selama jangka waktu tertentu yg biasa di sebut KWH (Kilo Watt 

Hour). Sebagai perhitungan untuk pembayaran dari penyewa ke pemilik. 

Berikut adalah macam panel listrik sesuai dengan fungsi kegunaannya MDP (Main 

Distribution Panel), Panel Synchronizing, Panel LVMDP (Low Voltage Main Distribution 

Panel), Panel Level Control, Panel KWH (Kilo Watt Hour), Panel Capasitor Bank, Panel 

Generator AMF (Automatic Main Failure) & ATS (Automatic Transfer Switch) dan yang 

terkahir Panel COS (Change Over Switch). 

Semua nama panel di atas tidak semua harus digunakan dalam rumah maupun 

gedung- gedung. Karena seperti pada rumah tentu tidak akan sebanyak itu karena jarang 

juga di rumah mempunyai generator. jika mungkin hanya ada satu generator dan fungsinya 

juga di lakukan secara manual. Tetapi jika gedung kemungkinan besar menggunakan 

semua panel di atas. Karena di gedung memiliki tegangan yang besar sehingga 

tegangannya harus di bagi- bagi agar menjadi efisien. 

Pada saat ini PT. Panelindo Graha Nusantara bergerak di bidang Perusahaan 

pembuat Panel listrik dengan tegangan rendah. Dengan Pabrik yang terletak di Kawasan 

Industri Jatake blok AC no. 08, Jl. Industri 4, Sukamantri, Kota Tanggerang, Banten 

15710. Lalu kantor PT. Panelindo Graha Nusantara yang berlokasi di Jl. KH. Moh. 

Mansyur no. 11, Duri Pulo, Kecamatan Gambir, Jakarta Pusat. Dengan jam Operasional 

jam 08.00 sampai dengan 17.00. 
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Inovasi Produk di dalam Panel Bertegangan Rendah ada banyak macam seperti 

desain box. Ada box yang di desain anti air, ada box yang di desain tahan dengan udara air 

laut, ada box yg di desain hanya terlihat komponennya jadi lebih aman karena dalam 

pengoprasiannya tangan tidak akan bersentuhan dengan tembaga/CU. Lalu ada desain di 

busbar ada pemasangan dengan Busbar Batangan, ada pemasangan dengan Busbar Chasis. 

Pemasangan dengan Busbar Chasis dinilai lebih hemat karena ukuran box bisa lebih kecil 

dan keamanannya juga lebih baik karena tidak bersentuhan lansung dengan Busbar 

Batangan. 

PT. Panelindo Graha Nusantara juga harus memperhatikan komplain dari 

konsumen. Karena tentunya komplain dan saran dari konsumen yang membuat Perusahaan 

menjadi maju dan berkembang. Jika produk ingin di beli oleh konsumen tentu harus sesuai 

dengan keinginan dan kebutuhan konsumen. Karena jika tidak sesuai tentu konsumen akan 

melewatkan dan mencari yang lain. 

Peneliti hendak mempelajari pengaruh dari variabel kualitas produk, pelayanan, dan 

proses produksi. Sehingga di ketahui bagaimana pengaruhnya terhadap kepuasan 

pelanggan di PT. Panelindo Graha Nusantara (Min et al., 2022) (Haribowo et al., 2022) 

(Novianty et al., 2017). Melalui penelusuran literatur dari peneliti- peneliti sebelumnya 

atas ketiga variabel tersebut, ditemukan adanya gap research untuk variabel kualitas 

produk, pelayanan, proses produksi. Berikut adalah pendapat dari penelitian terdahulu 

(Kusumawati & Hayuningtias, 2022). Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Budiarno et al., 2022) Menurut Paludi & Juwita, (2021) 

Kualitas Produk berpengaruh signifikan. Dapat disimpulkan, bahwa semakin baik kualitas 

suatu produk maka erusah kepuasan konsumen akan semakin tinggi. Berdasarkan uji t 

didapat hasil antara variabel kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (Nofrivul et al., 2022). 

Ada pendapat bahwa hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh erusaha dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Budiarno et al., 

(2022) Ada juga pendapat lain yang berlawanan dengan pendapat sebelumnya bahwa 

menurut Budiono, (2020) pelayanan berpengaruh signifikan. Berdasarkan uji t didapat 

hasil antara variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (Nofrivul et al., 2022). Penelitian berikutnya ini mendapatkan hasil secara 

parsial dan simultan kualitas produk, harga, dan promosi berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen produk le minerale pada mahasiswa administrasi bisnis erusaha 2019 

–2020 UPN “veteran” jawa timur” (Santoso & Kusuma, 2023) (Along, 2020). Ada 

pendapat bahwa Ketepatan Pengiriman (X2) secara signifikan mempunyai pengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) (Rohman & Abdul, 2021) (Rismawati, n.d.).   

Menurut penelitian lain dapat diambil perusahaan bahwa waktu pengiriman 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Eviani & Hidayat, 2021). 

Menurut pendapat lain Ketepatan Waktu Pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan (Sampurna & Tasrif, 2019). Artinya pengiriman tepat waktu akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini merupakan hasil dari pemenuhan indikator 

ketepatan waktu pengiriman J&T sebagai penentu kepuasan pelanggan (Prianka & 

Dermawan, 2022). Sehingga H2 dalam penelitian ini diterima (Mawarni & Adi, 2022). 
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METODE PENELITIAN 

 

Penelitian dilakukan untuk mempelajari hubungan kausalitas dalam mengetahui 

seberapa kuat hubungan antara variabel independent (faktor-faktor yang akan 

mempengaruhi) dan variabel dependent yang akan terkena pengaruh yaitu pembeli panel 

listrik di PT. Panelindo Graha Nusantara. Desain penelitian yang di gunakan adalah: 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian secara formal yang bertujuan menguji 

hipotesis atau menjawab pertanyaan penelitian yang dikemukakan, dan melibatkan 

ketelitian prosedur dan perincian sumber data (Sahir, 2021). Hipotesis dibangun 

berdasarkan variabel bebas dan variabel terikat yang akan diteliti. 

Penelitian ini menggunakan metode studi komunikasi melalui kuesioner yang berisi 

beberapa pertanyaan yang akan dibagikan kepada para responden pelanggan PT. Panelindo 

Graha Nusantara untuk mengumpulkan data yang bersifat personal dan umum atas objek 

yang diteliti. Metode pengumpulan data dilakukan menggunakan Teknik kuisioner. Dalam 

Teknik ini ditanyakan berbagai pernyataan ke subjek penelitian dan di kumpulkan 

tanggapannya secara personal dan umum. Dengan menyebarkan kuisioner menggunakan 

google form kepada responden pelanggan PT. Panelindo Graha Nusantara. Yang sudah 

pernah bertransaksi dengan PT. Panelindo Graha Nusantara minimal 1 kali transaksi. Jenis 

kuisioner yang digunakan adalah kuisioner tertutup yang sudah terdapat pilihan jawaban. 

Analisa yang dilakukan di awal bersifat deskriptif untuk mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul. Dalam penelitian ini statistic deskriptif yang 

di gunakan adalah analisis presentase (tabulasi sederhana), rata- rata, dan nilai rentang skala 

(Sugiyono, 2016) (Ghozali & Latan, 2015). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Gambaran Umum Objek Penelitian 

Responden yang menjadi cakupan dalam penelitian ini adalah Responden yang 

menjadi Konsumen PT. Panelindo Graha Nusantara. Konsumen tersebut pernah membeli 

dan menggunakan barang yang di produksi oleh PT. Panelindo Graha Nusantara. PT. 

Panelindo Graha Nusantara adalah Perusahaan yang bergerak di produksi Panel Listrik 

gunanya sebagai perantara antara PLN dan distribusi Listrik ke dalam gedung. Macam- 

macam penggunaan Listrik di dalam gedung dengan berbagai kapasitas yang berbeda. Ada 

beberapa macam panel listrik sesuai dengan fungsi kegunaannya:  

a. MDP (Main Distribution Panel) 

Panel ini berfungsi untuk menerima dan membagi listrik dari LVMDP lalu di 

distribusikan ke panel lainnya. agar setiap panel memiliki tegangan yang digunakan untuk 

panel lainnya. 

b. Panel Synchronizing  

panel ini dikenal dengan sebutan panel sinkrun generator yang membawahi lebih 

dari satu generator untuk menyamakan beban yang harus di terima oleh masing- masing 

generator. 

 

 



Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan 

Ketepatan Waktu Pengiriman terhadap Kepuasan 

Pelanggan di PT. Panelindo Graha Nusantara 

e-ISSN: 2809-8862 

p-ISSN: 2086-3306 

 

Josua Kawidiharja1, Abdullah Rakhman2 
 

c. Panel LVMDP (Low Voltage Main Distribution Panel) 

Panel ini digunakan untuk menerima daya dari Trafo lalu mendistribusikan listrik ke 

berbagai panel lainnya. 

d. Panel Level Control 

Panel tersebut adalah salah satu jenis panel yang pengoprasiannya memanfaatkan 

energi listrik sebagai motor untuk pompa air. Panel ini berfungsi untuk mengontrol tangka 

penampungan sesuai dengan kapasitas air.  

e. Panel KWH (Kilo Watt Hour) 

Panel ini berfungsi sebagai alat pengukur daya beban dari masing- masing 

pemakaian alat ini biasanya di gunakan di Gedung- gedung seperti Apartement. Karena 

dapat mengukur besaran beban dari masing- masing unit yang di sewakan. 

f. Panel Capasitor Bank 

Panel tersebut berfungsi untuk menurunkan ampere dengan beban mmotor sehingga 

daya induktif menjadi hilang. Panel ini juga membuat motor bekerja lebih stabil dan 

menghemat pemakaian listrik. 

g. Panel Generator AMF (Automatic Main Failure) & ATS (Automatic Transfer 

Switch) 

Panel ini disebut juga sebagai automatic start dan stop generator. Panel ini berfungsi 

menghidupkan Generator secara otomatis apabila terjadi pemadaman listrik oleh 

Perusahaan Listrik Negara (PLN). Sedangkan ATS berfungsi untuk menutup aliran listrik 

dari Perusahaan Listrik Negara (PLN) lalu membuka penggunaan listrik secara otomatis. 

h. Panel COS (Change Over Switch) 

Panel ini berfungsi untuk memutus dan menyambung aliran listrik dari sumbernya. 

Panel ini bisa dioperasikan dengan manual maupun otomatis. 

PT. Panelindo Graha Nusantara berdiri sejak 2011 dengan 4 kepemilikan saham 

dengan Direktur Operasional yaitu Pak Thomas. Dengan beberapa pegawai yang mumpuni 

dan memiliki keahlian dalam bidang masing- masing. PT. Panelindo Graha Nusantara pada 

saat ini memiliki 99 Pegawai dengan berstatus kontrak dan tetap. Dengan komposisi 

sebagai berikut: 

1. Kepala Pabrik 2 orang 

Kepala pabrik bertugas untuk memonitor semua produksi agar pekerjaan menjadi 

efisien, produksi tidak terhambat, panel terkirim sesuai jadwal yang sudah di tentukan oleh 

coordinator proyek dan konsumen. 

2. Metal Welding dan Powder Coating 21 orang 

Bagian ini bertugas untuk membuat box panel dari lembaran plat dengan cara 

pemotongan dan pengelasan. Lalu setelah boxnya jadi akan di lakukan perendaman dengan 

kimia untuk melunturkan semua minyak pada lembaran plat. Setelah itu di lakukan 

pengecatan melalui Powder Coating dengan di semprotkan cat lalu di oven untuk proses 

pengeringan. 

3. Wiring 15 orang 

Bagian ini bertugas untuk merakit kabel dari busbar/ CU ke komponen yang tersedia 

dengan berbagai ukuran kabel. 
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4. Busbar & Setting 12 orang 

Bagian setting bertugas untuk menempatkan peletakan komponen secara efisien agar 

busbar yang di gunakan juga tepat dengan ukurannya. Bagian Busbar bertugas untuk 

mengukur berapa Panjang dan arah jalur busbar ke kabel dan komponen. 

5. Quality Control 11 orang 

Bagian QC bertugas untuk mengetes setiap panel yang sudah slesai di rakit dengan 

jalurnya apakah semua komponennya berfungsi baik. QC juga bertugas untuk pengecekan 

di lapangan jika terjadi kendala serta jika dilakukan test Comissioning QC juga harus hadir 

sebagai perwakilan dari pembuat panel. 

6. Gudang 5 orang 

Bagian Gudang bertugas sebagai pertanggung jawaban untuk masuk barang dari 

supplier dan keluar barang ke proses produksi. 

7. GA & HRD 6 orang 

GA/General Assistant terdiri atas supir dan office boy. HRD/Human Resource 

Departement bertugas untuk membangun motivasi pekerja baik di pabrik maupun di 

kantor. Sebagai penengah antara Perusahaan dan pekerja. 

8. Sales & Marketing 4 orang 

Bagian sales bertugas untuk mencari order dan mengejar target dan omset 

Perusahaan. Bagian Marketing bertugas untuk menjaga hubungan baik dengan Konsumen 

serta mengadakan meeting dan acara- acara untuk mendukung strategi pendekatan yang di 

rancang oleh marketing. 

9. Project Coordinator & Drafter 16 orang 

Bagian Project Coordinator bertugas untuk mengatur jadwal pengiriman panel 

dengan bagian Engineer di proyek serta berhubungan lansung jika ada revisi dari 

konsumen. Drafter bertugas untuk menggambar atau desain box panel beserta 

komponennya dengan penggunaan barangnya. Drafter juga menggambar jalur keluar 

masuk kabel yang ada di panel. 

10. Keuangan & Pembelian 7 orang 

Bagian Pembelian bertugas untuk mencari harga yang paling murah dengan kualitas 

yang tinggi. Bagian Keuangan bertugas untuk memonitor uang masuk dan keluar serta 

menjaga arus kas dan membuat laporan keuangan. 
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Uji Instrumen Validitas dan Reliabilitas Pra kuisioner menggunakan Wrap PLS 

Uji Validitas Pra kuisioner Model 1 

 

 
Gambar 1. Uji Validitas Model 1 

 

Dari Uji validitas Pra kuisioner di atas didapat hasil yang menyatakan apakah 

masing- masing indikator variabel valid. Nilai X1.1 adalah 0.685 lebih besar dari 0,5 maka 

indikator tersebut valid. Nilai X1.2 adalah 0,460 lebih kecil daripada 0,5 maka indikator 

tersebut tidak valid. Nilai X1.3 adalah 0,432 lebih kecil dari 0,5 maka indikator tersebut 

tidak valid. Nilai X1.4 adalah 0,593 lebih besar dari 0,5 maka indikator valid. Nilai X1.5 

adalah 0,619 lebih besar dari 0,5 maka indikator dianggap valid. Nilai X1.6 adalah 0,801 

lebih besar dari 0,5 maka indikator dianggap valid. Nilai X1.7 adalah 0,460 lebih kecil dari 

0,5 maka indikator tidak valid. Selanjutnya adalah nilai X2.1 adalah 0,683 lebih besar dari 

0,5 maka indikator valid. Nilai X2.2 adalah 0,650 lebih besar d|ari 0,5 maka indikator valid. 

Nilai X2.3 adalah 0,576 lebih besar dari 0,5 maka indikator valid. Nilai X2.4 adalah 0,673 

lebih besar dari 0,5 maka indikator valid. nilai X2.5 adalah 0,712 lebih besar dari 0,5 maka 

indikator valid. Selanjutnya nilai X3.1 adalah 0,781 lebih besar dari 0,5 maka indikator 

valid. nilai X3.2 adalah 0,499 lebih kecil dari 0,5 maka indikator tidak valid. Nilai X3.3 

adalah 0,720 lebih besar dari 0,5 maka indikator valid. Selanjutnya nilai Y1.1 adalah 0,792 

lebih besar dari 0,5 maka indikator valid. Nilai Y1.2 adalah 0,701 lebih besar dari 0,5 maka 

indikator valid. nilai Y1.3 adalah 0,641 lebih besar dari 0,5 maka indikator valid. Dapat di 

simpulkan ada indikator yang vadil dan tidak valid, selanjutnya akan dilakukan uji validitas 

ulang dengan mengeluarkan indikator yang tidak valid. 
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Uji Validitas Pra Kuisioner Model 2 

 

 
Gambar 2. Uji Validitas Model 2 

 

Uji validitas Kembali dilakukan setelah mengeluarkan indikator yang tidak valid 

yaitu X1.2, X1.3, X1.7 dan X3.2. setelah uji dilakukan maka didapat hasil sebagai berikut. 

Nilai X1.1 adalah 0,680 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X1.4 

adalah 0,728 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X1.5 adalah 0,690 

lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X1.6 adalah 0,807 lebih besar dari 

0,5 maka indikator tersebut valid. Selanjutnya nilai X2.1 adalah 0,683 lebih besar dari 0,5 

maka indikator tersebut valid. Nilai X2.2 adalah 0,650 lebih besar dari 0,5 maka indikator 

tersebut valid. Nilai X2.3 adalah 0,576 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. 

Nilai X2.4 adalah 0,673 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X2.5 

adalah 0,712 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Selanjutnya nilai X3.1 

adalah 0,805 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X3.3 adalah 0,805 

lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Selanjutnya nilai Y1.1 adalah 0,792 lebih 

besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai Y1.2 adalah 0,701 lebih besar dari 0,5 

maka indikator tersebut valid. Nilai Y1.3 adalah 0,641 lebih besar dari 0,5 maka indikator 

tersebut valid. Dari uji validitas di atas dapat di simpulkan semua variabel indikator valid 

artinya uji bisa dilanjutkan ke uji reabilitas. 

 

Uji Reliabilitas Pra kuisioner Model 2 

Pengujian reliabilitas diperlukan untuk memastikan alat ukur kuesioner yang 

digunakan bersifat reliabel. Kuesioner dapat dinyatakan reliabel jika jawaban responden 

selalu konsisten dari waktu ke waktu dalam menanggapi pertanyaan atau pernyataan yang 

terdapat di kuesioner. Pengecekan konsistensi jawaban responden ditentukan oleh nilai 

Composite reliabilitas, dengan indikator lebih dari 0.7. 
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Gambar 3. Uji Reliabilitas Model 2 

 

a) Hasil Uji Reliabilitas variabel X1 Kualitas Produk 

Berdasarkan Hasil Uji Reliabilitas pada variabel X1 Kualitas Produk maka di dapat 

nilai 0,818. Uji ini mendapat hasil yang Realibel karena nilai Composite realibel lebih besar 

dari standar nilai sebesar 0,7. 

b) Hasil Uji Reliabilitas Variabel X2 Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan Hasil Uji Reliabilitas pada variabel X2 Kualitas Pelayanan maka di 

dapat nilai 0,794. Uji ini mendapat hasil yang Realibel karena nilai Composite realibel lebih 

besar dari standar nilai sebesar 0,7. 

c) Hasil Uji reliabilitas variabel X3 ketepatan Waktu Pengiriman 

Berdasarkan Hasil Uji Reliabilitas pada variabel X3 Ketepatan Waktu Pengiriman 

maka di dapat nilai 0,786. Uji ini mendapat hasil yang Realibel karena nilai Composite 

realibel lebih besar dari standar nilai sebesar 0,7. 

d) Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y Kepuasan pelanggan 

Berdasarkan Hasil Uji Reliabilitas pada variabel Y Kepuasan Pelanggan maka di 

dapat nilai 0,756. Uji ini mendapat hasil yang Realibel karena nilai Composite realibel lebih 

besar dari standar nilai sebesar 0,7. 

Setelah dilakukan uji reliabilitas dapat di simpulkan bahwa semua variabel yaitu X1 

kualitas produk, X2 kualitas pelayanan, X3 ketepatan waktu pengiriman, Y kepuasan 

pelanggan mendapat hasil yang realibel. 
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Uji wrap PLS Validitas dan Reliabilitas Kuisioner 

Uji Validitas Konvergen kuisioner 

 

 
Gambar 4. Uji Validitas Konvergen 

 

Setelah uji validitas dilakukan maka didapat hasil sebagai berikut. Nilai X1.1 adalah 

0,660 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X1.4 adalah 0,660 lebih besar 

dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X1.5 adalah 0,662 lebih besar dari 0,5 maka 

indikator tersebut valid. Nilai X1.6 adalah 0,790 lebih besar dari 0,5 maka indikator 

tersebut valid. Selanjutnya nilai X2.1 adalah 0,672 lebih besar dari 0,5 maka indikator 

tersebut valid. Nilai X2.2 adalah 0,599 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. 

Nilai X2.3 adalah 0,567 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X2.4 

adalah 0,694 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X2.5 adalah 0,691 

lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Selanjutnya nilai X3.1 adalah 0,802 lebih 

besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. Nilai X3.3 adalah 0,802 lebih besar dari 0,5 

maka indikator tersebut valid. Selanjutnya nilai Y1.1 adalah 0,789 lebih besar dari 0,5 maka 

indikator tersebut valid. Nilai Y1.2 adalah 0,711 lebih besar dari 0,5 maka indikator 

tersebut valid. Nilai Y1.3 adalah 0,641 lebih besar dari 0,5 maka indikator tersebut valid. 

Setelah diketahui hasil dari uji validitas kuisioner dengan 45 responden maka hasil Valid 

secara konvergen. Selanjutnya akan dilanjutkan dengan Uji validitas diskriminan. 

 

Uji Validitas Diskriminan 
Tabel 1. Uji Validitas Diskriminan 

 kproduk kpelaya kwpengi kpelang 

kproduk (0.695) 0.364 -0.049 0.070 

Kpelaya 0.364 (0.647) 0.197 -0.077 

Kwpengi -0.049 0.197 (0.802) -0.065 

kpelang 0.070 -0.077 -0.065 (0.726) 
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a. Dilihat pada bagian AVE Nilai pada variabel X1 kualitas produk terhadap X1 

mendapat nilai 0,695. Lalu nilai X1 kualitas produk terhadap X2 kualitas pelayanan 

mendapat nilai 0,364. Lalu nilai X1 kualitas produk terhadap X3 ketepatan waktu 

pengiriman mendapat nilai -0,049. Lalu nilai X1 kualitas produk terhadap Y kepuasan 

pelanggan 0,070. Maka nilai X1 terhadap X1 lebih tinggi di bandingkan X1 terhadap 

korelasi variabel laten lainnya maka hasil di anggap Valid secara diskriminan 

(Haryanto & Ryana, 2023). 

b. Dapat di lihat hasil di atas pada bagian AVE nilai pada variabel X2 kualitas pelayanan 

terhadap X1 kualitas produk mendapat nilai 0,364. Lalu pada variabel X2 kualitas 

pelayanan terhadap variabel X2 mendapat nilai 0,647. Lalu pada variabel X2 kualitas 

pelayanan terhadap variabel X3 ketepatan waktu pengiriman mendapat nilai 0,197. 

Lalu pada variabel X2 kualitas pelayanan terhadap variabel Y kepuasan pelanggan 

mendapat nilai -0,077. Maka nilai X2 terhadap X2 lebih tinggi di bandingkan X2 

terhadap korelasi variabel laten lainnya maka hasil di anggap valid secara diskriminan. 

c. Dapat di lihat pada hasil di atas pada bagian AVE nilai pada variabel X3 ketepatan 

waktu pengiriman terhadap X1 kualitas produk adalah 0,049. Lalu pada variabel X3 

ketepatan waktu pengiriman terhadap variabel X2 kualitas pelayanan mendapat nilai 

0,197. Lalu pada variabel X3 ketepatan waktu pengiriman terhadap variabel X3 

mendapat nilai 0,802. Lalu pada variabel X3 ketepatan waktu pengiriman terhadap 

variabel Y mendapat nilai -0,065. Maka nilai X3 terhadap X3 lebih tinggi terhadap 

korelasi variabel laten lainnya maka hasil di anggap valid secara diskriminan. 

d. Dapat di lihat pada hasil di atas pada bagian AVE nilai pada variabel Y kepuasan 

pelanggan terhadap X1 kualitas produk adalah 0,070. Lalu pada variabel Y kepuasan 

pelanggan terhadap variabel X2 kualitas pelayanan mendapat nilai -0,077. Lalu pada 

variabel Y kepuasan pelanggan terhadap variabel X3 ketepatan waktu pengiriman 

mendapat nilai -0,065. Lalu pada variabel Y kepuasan pelanggan terhadap variabel Y 

mendapat nilai 0,716. Maka nilai variabel Y terhadap variabel Y lebih tinggi di 

bandingkan variabel Y dengan variabel lainnya dan dinyatakan valid secara 

diskriminan. 

 

Uji Reliabilitas model 

 
Gambar 5. Uji Reliabilitas 
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Pada nilai reliabilitas komposit standar nilainya adalah 0,70. Hasil variabel X1 

kualitas produk adalah 0,788 lebih besar dari 0,70 maka dinyatakan realibel. Hasil variabel 

X2 kualitas pelayanan adalah 0,781 lebih besar dari 0,70 maka dinyatakan realibel. Hasil 

X3 ketepatan waktu pengiriman adalah 0,783 lebih besar dari 0,70 maka dinyatakan 

realibel. Hasil variabel Y kepuasan pelanggan adalah 0,758 lebih besar dari 0,70 maka 

dinyatakan realibel. 

 

Uji Model Fit dan Quality Indices 

Berikut adalah hasil pengujian model fit: 

 

Tabel 2. Model Fit dan Quality Indices 

No Model fit dan Quality Indices Kriteria Fit Hasil Analisis Ket 

1 Average path coefficient (APC) p<0.15 0.078, P<0.148 Baik 

2 Average R-squared (ARS) p<0.25 0.025, P<0.216 Baik 

3 Average adjusted R-squared 

(AARS) 

p<0.20 -0.046, 

P<0.189 

Baik 

4 Average block VIF (AVIF) acceptable if <= 5, 

ideally <= 3.3 

1.047 Baik 

5 Average full collinearity VIF 

(AFVIF) 

acceptable if <= 5, 

ideally <= 3.3 

1.123 Baik 

6 Tenenhaus GoF (GoF) small >= 0.1, 

medium >= 0.25, 

large >= 0.36 

0.114 Baik 

7 Sympson’s paradox ratio (SPR) acceptable if >= 

0.7, ideally = 1 

1.000 Baik 

8 R-squared contribution ratio 

(RSCR) 

acceptable if >= 

0.9, ideally = 1 

1.000 Baik 

9 Statistical suppression ratio (SSR) acceptable if >= 

0.7 

1.000 Baik 
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10 Nonlinear bivariate causality 

direction ratio (NLBCDR) 

acceptable if >= 

0.7 

0.667 Baik 

 

Dari hasil yang didapat pada Uji Model Fit atau bisa di sebut Uji F maka dapat dilihat 

pada Tabel 2 semua hasil yang di dapat adalah baik dan diterima. Dari sepuluh point di atas 

semua point mendapat hasil yang baik pada hasil APC nilai P adalah 0,148 maka nilai 

tersebut signifikan terhadap alfa 15%. Pada hasil ARS nilainya adalah P 0,216 maka nilai 

tersebut signifikan pada alfa 25%. Pada hasil AARS nilai P adalah 0,189 maka nilai tersebut 

signifikan pada alfa 20%. Dapat disimpulkan bahwa Uji Model tersebut mendapat hasil 

yang baik dan semua variabel yang ada Fit. 

 

Uji Hipotesis 

 
Gambar 6. Uji Hipotesis 

 

Dapat dilihat pada gambar di atas variabel X1 kualitas produk nilai p adalah 0,19 

karena penelitian ini bersifat 1 arah maka nilai P dibagi 2 menjadi 0,095. Hasil ini 

signifikan terhadap alfa 10%. Jadi dapat disimpulkan kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel X2 kualitas pelayanan nilai p adalah 0,07 

karena penelitian ini 1 arah maka nilai P dibagi 2 menjadi 0,035. Hasil ini signifikan 

terhadap alfa 5%. Jadi dapat disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Variabel X3 ketepatan waktu pengiriman nilai p adalah 0,04 

karena penelitian ini bersifat 1 arah maka nilai p dibagi 2 menjadi 0,02. Maka hasil tersebut 

signifikan terhadap alfa 5%. Dapat disimpulkan ketepatan waktu pengiriman berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Pembahasan 

Pembahasan Secara Statistik 

Setelah melakukan berbagai Uji kepada masing-masing variabel maka hasil yang 

Pada awalnya dilakukan uji pada Model 1 tetapi ada beberapa indikator yang tidak valid. 

Pada kelanjutannya dilakukan uji pada Model 2 nilai yang valid bertambah tetapi masih 

ada indikator yang tidak valid. Pada akhirnya dilakukan uji pada model 3 didapat hasil P 

kproduk= 0,06 karena penelitian ini 1 arah maka nilai P dibagi 2 menjadi 0,03 . Dan hasil 
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0,03 signifikan pada alfa 5%. Maka dapat di simpulkan kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada alfa 5%. Lalu di dapat hasil variabel X2 

P kpelayan= 0,35 karena penelitian tersebut 1 arah maka nilai P dibagi 2 menjadi 0,175. 

Dan hasil 0,175 signifikan pada alfa 20%. Maka dapat di simpulkan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada alfa 20%. Lalu di 

dapat hasil variabel X3 P kwkirim= < 0,01 karena penelitian tersebut 1 arah maka nilai P 

dibagi 2 menjadi 0,005. Dan hasil 0,005 signifikan pada alfa 5%. Maka dapat di simpulkan 

ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada alfa 5% (Attamimi et al., 2020) (Hafizha & Nuryani, 2019) (Onsardi et al., 

2022). 

Pembahasan Secara Marketing 

a. Kualitas produk tentu menjadi tolak ukur Ketika konsumen memakan suatu produk. 

Produk yang baik adalah produk yang memiliki kualitas tinggi (Noerpratomo, 2018). 

Tetapi standar untuk mendapat kualitas yang baik tentu harus di rasakan dulu oleh 

konsumen. Ketika produk di anggap berkualitas maka konsumen akan 

menggunakannya Kembali dan tidak terpikir mengenai faktor- faktor lain yang harus 

di beli. Karena nilai kualitas produk bisa membuat konsumen merasa puas jadi faktor 

lain yang berkaitan dapat di lalui seperti faktor harga, proses yang cukup lama karena 

produksi ramai jadi harus antri (Firmansyah & Se, 2019).  

Panel Listrik yang di produksi oleh Panelindo Graha Nusantara memiliki kualitas 

yang baik. Oleh karena itu banyak konsumen yang menggunakan Kembali atau 

memesan secara berulang. Karena kualitas produk PT. Panelindo Graha Nusantara 

dapat di banggakan di mata owner sehingga membawa nama PT. Panelindo Graha 

Nusantara di dalam tender tidak akan membuat malu. Bahkan PT. Panelindo Graha 

Nusantara kedepannya harus memenuhi juga keinginan owner agar merk Panelindo 

menjadi standar saat memproduksi panel Listrik. 

b. Kualitas pelayanan juga merpakan indikator yang penting (Setiadi & Manafe, 2021). 

Dalam Panel Listrik jika pelayanan buruk maka akan susah mendapat perbaikan saat 

panel mengalami kerusakan. Pelayanan harus diutamakan karena pada produksi panel 

tentu ada pelayanan dalam memperbaiki kerusakan dan melakukan penambahan serta 

saran jika di perlukan. Pelayanan yang baik tentu akan berjalan pada saat penawaran, 

proses produksi, pada saat barang di kirim, bahkan pada saat Panel sudah berfungsi 

baik di proyek. Karena tentunya akan ada beberapa pengaturan yang harus disesuaikan 

di proyek. Pengaturan tersebut bisa diketahui pada saat mulai ada pemakaian.  

PT. Panelindo Graha Nusantara selalu mengutamakan pelayanan yang baik karena 

sudah menjadi tugas dan tanggung jawab. Pelayanan dilakukan pada saat penawaran 

sampai panel terpadat dan berfungsi di proyek. Kualitas pelayanan yang baik sudah 

dimiliki oleh PT. Panelindo Graha Nusantara karena banyak konsumen merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan maka konsumen melakukan pemesanan Kembali. 

Pengaruh kualitas pelayanan sangat positif karena Ketika kualitas pelayanannya buruk 

maka konsumen akan susah dikemudian hari dalam perbaikan dan pengaturan. 

Hubungan perlu dijaga dengan baik sehingga konsumen merasa puas dan memesan 

Kembali produk PT. Panelindo Graha Nusantara. 
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c. Ketepatan waktu pengiriman juga mempunyai pengaruh yang besar terhadap kepuasan 

pelanggan. Waktu adalah faktor yang penting dalam produksi sebuah panel listrik. 

Semua hal ditentukan oleh waktu jadi ketepatan pada waktu juga mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Pada PT. Panelindo Graha Nusantara ketepatan waktu juga 

menjadi faktor pendukung kepuasan pelanggan. Pada saat awal tender akan 

disampaikan bahwa nantinya proyek tersebut harus berfungsi pada tahun 2023. Dalam 

hal ini Ketika Panelindo sudah mengambil pekerjaan tersebut maka tanggung jawab 

penuh harus dilakukan. Tanggung jawab tersebut adalah menyelesaikan pekerjaan serta 

mengawal pengiriman dengan baik. Agar panel Listrik sampai ke proyek tepat waktu 

dan semua kualitas panel tetap baik. 

 

KESIMPULAN 

 

Penelitian ini menemukan bahwa kualitas produk, pelayanan, dan ketepatan waktu 

pengiriman di PT. Panelindo Graha Nusantara memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Kualitas produk dinilai baik karena diproduksi oleh tenaga ahli 

bersertifikat dan diawasi secara ketat oleh tim Quality Control sebelum dikirimkan ke 

konsumen. Hal ini memastikan bahwa produk yang diterima pelanggan telah melalui 

pengujian dan terjamin kualitasnya. Selain itu, kualitas pelayanan juga diakui positif, 

karena PT. Panelindo memberikan pelayanan yang jujur dan bertanggung jawab, mulai 

dari proses penawaran hingga konsultasi masalah di lapangan. Jika terjadi masalah, 

perusahaan memberikan solusi transparan dan berfokus pada kepuasan pelanggan dengan 

menawarkan opsi yang paling tepat dan adil. 

Ketepatan waktu pengiriman juga terbukti penting dalam menjaga kepuasan 

pelanggan. PT. Panelindo Graha Nusantara selalu berusaha untuk mematuhi perjanjian 

waktu penyelesaian dan pengiriman, karena keterlambatan dapat mempengaruhi 

operasional konsumen. Pengiriman yang cepat dan aman dilakukan melalui vendor yang 

berkualitas untuk memastikan panel sampai dalam kondisi baik. Dengan menjaga kualitas 

produk, pelayanan, dan ketepatan waktu pengiriman, perusahaan mampu meningkatkan 

kepuasan pelanggan, sebagaimana dibuktikan oleh hasil uji yang dilakukan dalam 

penelitian ini. 
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