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Abstract 
Purpose of this research to know the influence of inventory and delivery lead times against customers satisfaction 

at PT Aisan Nasmoco Industry, Bekasi Regency. This research approach is quantitative, namely a systematic, 

measurable and objective research method, focusing on collecting and analyzing data in the form of numbers 

(numerics) to test hypotheses, find relationships between variables, or describe certain patterns using statistics. 

The results of this study show that inventory influential significant to satisfaction customer t value = 2.092 and 

sig = 0.043. Lead time delivery has more influence than strong t - value = 4.741 and sig = 0.000. In general 

simultaneous, variables influential significant to satisfaction customers with sig value = 0.000. Coefficient value 

determination (R²) of 79.10% shows the contribution of inventory and delivery lead times against satisfaction 

customers, whereas 20.90% is influenced by other factors. Sugestion for the company to increase accuracy in 

planning inventory and speeding up the delivery process to maintain a level of satisfaction for optimal customers.  
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Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh persediaan dan waktu tunggu pengiriman (*delivery lead 

time*) terhadap kepuasan pelanggan di PT Aisan Nasmoco Industry, Kabupaten Bekasi. Pendekatan penelitian 

ini adalah kuantitatif, yaitu metode penelitian yang sistematis, terukur, dan objektif, yang berfokus pada 

pengumpulan dan analisis data berupa angka (numerik) untuk menguji hipotesis, menemukan hubungan 

antarvariabel, atau mendeskripsikan pola tertentu menggunakan statistik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

persediaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t = 2,092 dan sig = 0,043. Waktu 

tunggu pengiriman memiliki pengaruh yang lebih kuat dengan nilai t = 4,741 dan sig = 0,000. Secara simultan, 

variabel-variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sig = 0,000. Nilai 

koefisien determinasi (R²) sebesar 79,10% menunjukkan kontribusi persediaan dan waktu tunggu pengiriman 

terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 20,90% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Saran bagi perusahaan 

adalah untuk meningkatkan akurasi dalam perencanaan persediaan dan mempercepat proses pengiriman guna 

menjaga tingkat kepuasan pelanggan yang optimal. 
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PENDAHULUAN 

Di era globalisasi dan persaingan industri, perusahaan manufaktur dituntut untuk terus 

meningkatkan kinerja operasional dan kualitas layanan guna mempertahankan kepuasan pelanggan dan 

keberlanjutan bisnis. Perkembangan pesat industri otomotif telah meningkatkan ekspektasi pelanggan 

terkait ketersediaan produk, ketepatan pengiriman, dan keandalan layanan. Perusahaan yang gagal 

memenuhi permintaan pelanggan secara efektif dapat mengalami penurunan kepercayaan dan loyalitas 

pelanggan. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan telah menjadi salah satu indikator terpenting dalam 

mengukur keberhasilan dan daya saing perusahaan di sektor manufaktur. 
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Kepuasan pelanggan sangat berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapan 

pelanggan dalam hal kualitas produk, kinerja pengiriman, dan efisiensi layanan. Pelanggan yang puas 

lebih cenderung mempertahankan hubungan bisnis jangka panjang dan memberikan evaluasi positif 

terhadap perusahaan. Di sisi lain, ketidakpuasan yang disebabkan oleh keterlambatan pengiriman, 

ketersediaan stok yang tidak mencukupi, atau kualitas layanan yang buruk dapat berdampak negatif 

pada reputasi perusahaan dan keberlangsungan operasionalnya. Oleh karena itu, perusahaan harus 

memperhatikan faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, terutama faktor operasional yang 

secara langsung berkaitan dengan kinerja rantai pasokan dan logistik. 

Salah satu faktor operasional penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah manajemen 

persediaan. Persediaan memainkan peran penting dalam mendukung aktivitas produksi dan memastikan 

pemenuhan permintaan pelanggan yang lancar. Manajemen persediaan yang efektif memungkinkan 

perusahaan untuk mempertahankan tingkat stok yang memadai, meminimalkan kekurangan, dan 

menghindari biaya persediaan yang berlebihan. Di perusahaan manufaktur, ketersediaan persediaan 

sangat penting karena kekurangan bahan baku atau barang jadi dapat mengganggu proses produksi dan 

menunda pengiriman produk kepada pelanggan. Sebaliknya, persediaan yang berlebihan dapat 

meningkatkan biaya penyimpanan dan mengurangi efisiensi operasional. Oleh karena itu, perusahaan 

diharuskan untuk menerapkan sistem pengendalian persediaan yang efisien untuk menyeimbangkan 

ketersediaan stok dengan permintaan pelanggan. 

Manajemen persediaan juga berkontribusi pada kemampuan perusahaan untuk merespons dengan 

cepat terhadap perubahan pasar dan pesanan pelanggan. Pelanggan mengharapkan produk tersedia 

kapan pun dibutuhkan, dan kegagalan menyediakan produk tepat waktu dapat mengurangi kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan. Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini, perusahaan dengan 

sistem manajemen persediaan yang kuat cenderung mencapai kinerja operasional yang lebih baik dan 

tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Akibatnya, persediaan telah menjadi salah satu variabel 

penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan di industri manufaktur. 

Faktor penting lain yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah waktu tunggu pengiriman. 

Waktu tunggu pengiriman mengacu pada periode yang dibutuhkan dari penerimaan pesanan pelanggan 

hingga produk dikirimkan kepada pelanggan. Kinerja pengiriman telah menjadi perhatian utama bagi 

pelanggan karena pengiriman tepat waktu mencerminkan keandalan dan profesionalisme perusahaan. 

Pelanggan umumnya mengharapkan produk dikirimkan secara akurat, aman, dan sesuai jadwal yang 

disepakati. Keterlambatan pengiriman dapat mengganggu operasional pelanggan, meningkatkan biaya 

operasional, dan menimbulkan ketidakpuasan di antara pelanggan. 

Dalam industri manufaktur, waktu tunggu pengiriman dipengaruhi oleh beberapa faktor, 

termasuk penjadwalan produksi, ketersediaan persediaan, sistem transportasi, kinerja pemasok, dan 

manajemen gudang. Perusahaan dengan manajemen pengiriman yang efektif dapat meningkatkan 

kepercayaan pelanggan dan memperkuat hubungan pelanggan jangka panjang. Sebaliknya, sistem 

pengiriman yang tidak efisien dapat mengakibatkan keluhan pelanggan dan penurunan loyalitas 
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pelanggan. Oleh karena itu, waktu tunggu pengiriman dianggap sebagai penentu penting kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan. 

PT Aisan Nasmoco Industry, sebagai perusahaan manufaktur yang beroperasi di industri 

komponen otomotif, menghadapi tantangan signifikan dalam menjaga ketersediaan persediaan dan 

memastikan pengiriman produk tepat waktu kepada pelanggan. Perusahaan diharapkan memberikan 

kinerja operasional yang sangat baik untuk memenuhi harapan pelanggan dan tetap kompetitif di pasar 

otomotif. Namun, dalam praktiknya, beberapa masalah operasional masih dapat terjadi, seperti 

kekurangan persediaan, fluktuasi tingkat stok, keterlambatan jadwal pengiriman, dan gangguan dalam 

aktivitas rantai pasokan. Masalah-masalah ini dapat memengaruhi kemampuan perusahaan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan secara efektif. 

Hubungan antara manajemen persediaan, waktu tunggu pengiriman, dan kepuasan pelanggan 

sangat penting bagi PT Aisan. Industri Nasmoco karena kepuasan pelanggan secara langsung 

memengaruhi kelangsungan bisnis dan keunggulan kompetitif perusahaan. Pengendalian persediaan 

yang tepat memungkinkan perusahaan untuk menjaga ketersediaan produk dan meminimalkan 

gangguan produksi, sementara pengiriman dengan waktu tunggu yang efisien memastikan bahwa 

pelanggan menerima produk sesuai dengan jadwal yang disepakati. Kedua variabel tersebut diyakini 

memiliki kontribusi signifikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Beberapa studi sebelumnya telah menunjukkan bahwa manajemen persediaan dan kinerja 

pengiriman secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan. Sistem persediaan yang efektif dapat 

meningkatkan keandalan layanan dan mengurangi masalah pemenuhan pesanan, sementara pengiriman 

tepat waktu meningkatkan persepsi pelanggan mengenai kinerja perusahaan. Namun demikian, 

pengaruh persediaan dan waktu tunggu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan dapat bervariasi 

tergantung pada karakteristik operasional dan sistem manajemen yang diterapkan oleh masing-masing 

perusahaan. Oleh karena itu, penelitian lebih lanjut diperlukan untuk menganalisis hubungan ini secara 

khusus dalam konteks PT Aisan. Industri Nasmoco. 

 

METODE 

Jenis penelitian ini adalah penelitian (Explanatory Research) atau Deskriptif Kuantitatif. Dalam 

penelitian ini populasi adalah customer sejumlah 41 yang sekaligus dijadikan sample atau sample jenuh. 

Sedangkan teknik pengumpulan data dengan menggunakan literatur seperti jurnal, buku, catatan, 

,majalah dan sebagainya yang relevan dengan penelitian dan observasi, dengan cara mengamati subyek 

yang diteliti. Adapun Variabel dalam penelitian ini terdiri Persediaan, Lead Time Delivery dan 

Kepuasan Pelanggan  

Berdasarkan tujuan penelitian, penelitian ini termasuk penelitian penjelasan (explanatory 

research), yang akan menjelaskan hubungan kausal dengan desain gambar pendekatan penelitian 

kuantitatif : 
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Gambar 1 Kerangka Pemikiran 

Hipotesis: 

1. Hipotesis (X1) terhadap (Y) 

H01: Tidak terdapat pengaruh positif signifikan X1 terhadap Y  

Ha1: Terdapat pengaruh positif signifikan X1 terhadap Y  

2. Hipotesis (X2) terhadap (Y)  

H02: Tidak terdapat pengaruh positif signifikan X2 terhadap Y  

Ha2: Terdapat pengaruh positif signifikan X2 terhadap Y 

3. Hipotesis (X1) dan (X2) terhadap (Y) 

Ho3: tidak terdapat pengaruh positif signifikan X1 dan X2 terhadap Y.  

 

HASIL DAN DISKUSI 

Pengujian Instrumen 

Sebelum penelitian dilakukan, instrumen tersebut telah diuji terlebih dahulu. Berdasarkan hasil 

pengujian instrumen dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa semua item kuesioner yang 

digunakan untuk mengukur Persediaan (X1), Waktu Tunggu Pengiriman (X2), dan Kepuasan 

Pelanggan (Y) valid dan reliabel. Uji validitas menunjukkan bahwa semua indikator untuk ketiga 

variabel tersebut memiliki nilai r-hitung lebih tinggi dari nilai r-tabel (0,308), yang menunjukkan bahwa 

semua item valid dalam mengukur variabel yang dimaksud. Selain itu, hasil uji reliabilitas menunjukkan 

bahwa nilai Cronbach's Alpha untuk Persediaan (0,913), Waktu Tunggu Pengiriman (0,858), dan 

Kepuasan Pelanggan (0,912) semuanya di atas ambang batas minimum 0,60, yang berarti bahwa semua 

instrumen sangat reliabel dan konsisten. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini tepat, konsisten, dan sesuai untuk analisis data lebih lanjut.  
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Analisis Deskriptif 

Berdasarkan ringkasan skor inventory, variabel Inventory di PT Aisan Nasmoco Industri 

dikategorikan sebagai “Sangat Tinggi” dengan total skor 3.878 dan skor rata-rata 177. Hasil ini 

menunjukkan bahwa perusahaan telah menerapkan manajemen persediaan yang efektif dalam menjaga 

ketersediaan bahan baku, proses produksi, pengendalian stok, dan barang jadi untuk mendukung 

kebutuhan pelanggan. Skor tertinggi diperoleh dari sistem garansi penggantian produk perusahaan, 

menunjukkan komitmen layanan pelanggan yang kuat, sementara skor terendah terkait ketersediaan 

bahan pendukung masih berada dalam kategori “Tinggi”. Secara keseluruhan, pelanggan menilai bahwa 

perusahaan telah berhasil mengelola sistem persediaannya secara efisien dan konsisten dalam 

mendukung kinerja operasional dan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan ringkasan skor Lead Time Delivery, variabel Lead Time Delivery di PT Aisan 

Nasmoco Industri dikategorikan sebagai “Tinggi” dengan total skor 2.069 dan skor rata-rata 173. Hasil 

ini menunjukkan bahwa perusahaan secara umum telah menerapkan manajemen waktu tunggu 

pengiriman yang efektif, khususnya dalam menangani jadwal produksi, proses transportasi, dan 

persyaratan pengiriman pelanggan. Skor tertinggi diperoleh pada pernyataan mengenai kemampuan 

perusahaan untuk mengirimkan produk sesuai dengan siklus waktu pelanggan, yang mencerminkan 

kinerja pengiriman yang kuat dan keandalan operasional. Sementara itu, skor terendah terkait dengan 

daya tanggap dalam menangani perubahan dokumen dan kekurangan produksi, meskipun kedua 

indikator tersebut masih berada dalam kategori “Tinggi”. Secara keseluruhan, pelanggan menilai bahwa 

perusahaan telah mempertahankan kinerja waktu tunggu pengiriman yang baik dalam mendukung 

layanan pelanggan yang tepat waktu dan andal. 

Berdasarkan ringkasan skor Kepuasan Pelanggan, variabel Kepuasan Pelanggan di PT Aisan 

Nasmoco Industri dikategorikan sebagai “Tinggi” dengan total skor 3.468 dan skor rata-rata 174. Hasil 

ini menunjukkan bahwa pelanggan secara umum puas dengan produk dan layanan yang diberikan oleh 

perusahaan, khususnya dalam hal kepuasan emosional, kualitas layanan, dan efisiensi transaksi. Skor 

tertinggi diperoleh dari pernyataan mengenai keinginan pelanggan untuk membeli kembali produk 

perusahaan, yang mencerminkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan yang kuat terhadap layanan 

perusahaan. Sementara itu, skor terendah terkait kesesuaian kuantitas produk masih berada dalam 

kategori “Tinggi”, menunjukkan bahwa pelanggan secara umum menilai kinerja perusahaan secara 

positif. Secara keseluruhan, perusahaan telah berhasil mempertahankan kepuasan pelanggan melalui 

produk berkualitas, layanan profesional, penetapan harga yang transparan, dan bisnis yang efisien. 

Uji Asumsi Klasik 

Pengujian asumsi klasik dalam penelitian ini meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 

heteroskedastisitas, dan analisis regresi linier berganda. Pengujian ini dilakukan untuk memastikan 

bahwa model regresi tersebut sesuai dan akurat untuk analisis. 
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Uji normalitas menggunakan metode Shapiro-Wilk menunjukkan bahwa semua variabel 

terdistribusi normal karena nilai signifikansi Inventory (0,344), Waktu Tunggu Pengiriman (0,137), dan 

Kepuasan Pelanggan (0,060) lebih besar dari 0,05.  

Uji multikolinearitas menunjukkan bahwa nilai toleransi untuk kedua variabel independen adalah 

0,285 (> 0,10) dan nilai VIF adalah 3,509 (< 10). Ini menunjukkan bahwa tidak ada masalah 

multikolinearitas antara variabel independen.  

Uji heteroskedastisitas menggunakan scatterplot dan uji Glejser juga menunjukkan tidak adanya 

masalah heteroskedastisitas. Nilai signifikansi Inventory (0,543) dan Waktu Tunggu Pengiriman 

(0,199) lebih besar dari 0,05, menunjukkan bahwa model regresi stabil dan dapat diandalkan. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Hasil analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan berikut: 

Persamaan regresi menunjukkan bahwa baik Persediaan maupun Waktu Tunggu Pengiriman 

memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Jika Persediaan meningkat satu poin, 

Kepuasan Pelanggan akan meningkat sebesar 0,295 poin. Sementara itu, jika Waktu Tunggu 

Pengiriman meningkat satu poin, Kepuasan Pelanggan akan meningkat sebesar 1,101 poin. Ini 

menunjukkan bahwa Waktu Tunggu Pengiriman memiliki pengaruh yang lebih kuat terhadap Kepuasan 

Pelanggan daripada Persediaan. Persamaannya sebagai berikut: 

Y = 1.125 + 0.295X1 + 1.101X2 

Pengujian Hipotesis 

1. Uji Parsial (uji-t) 

Hasil uji t menunjukkan bahwa Persediaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan, dengan nilai signifikansi 0,043 (< 0,05) dan t-hitung 2,092 lebih besar dari t-tabel. 

Waktu Tunggu Pengiriman juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, dengan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05) dan nilai t-hitung 4,741 lebih besar dari nilai t-tabel. 

Oleh karena itu, kedua variabel tersebut sebagian memengaruhi Kepuasan Pelanggan. 

2. Uji Simultan (Uji F) 

Hasil uji F menunjukkan bahwa Persediaan dan Waktu Tunggu Pengiriman secara simultan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai signifikansinya adalah 

0,000 (< 0,05) dan nilai F-hitung sebesar 76,542 lebih besar dari nilai F-tabel sebesar 3,24. Ini berarti 

bahwa kedua variabel independen tersebut secara bersama-sama secara signifikan memengaruhi 

Kepuasan Pelanggan di PT Aisan.  

Koefisien Determinasi 

Analisis koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai korelasi (R) adalah 0,895, yang 

mengindikasikan hubungan yang sangat kuat antara variabel independen dan Kepuasan Pelanggan. 

Nilai Adjusted R Square adalah 0,791, yang berarti bahwa Persediaan dan Waktu Tunggu 

Pengiriman menjelaskan 79,1% dari Kepuasan Pelanggan, sedangkan sisanya 20,9% dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain di luar penelitian ini.  
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian mengenai pengaruh Persediaan dan Waktu Tunggu 

Pengiriman terhadap Kepuasan Pelanggan di PT Aisan Nasmoco Dari segi industri , beberapa 

kesimpulan dapat ditarik. 

Pertama, penelitian ini menemukan bahwa Persediaan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai kontribusi Persediaan adalah 0,291 atau 29,1%, menunjukkan 

bahwa Persediaan merupakan salah satu faktor kunci yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Ini 

berarti bahwa manajemen persediaan yang lebih baik mengarah pada kepuasan pelanggan yang lebih 

tinggi. Oleh karena itu, perusahaan harus terus meningkatkan perencanaan persediaan, memastikan 

kualitas produk, dan memperkuat kemampuan sumber daya manusia untuk menjaga kelancaran proses 

produksi dan layanan. Manajemen persediaan yang efektif berfungsi sebagai fondasi penting untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan secara konsisten. 

Kedua, Waktu Pengiriman juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, dengan nilai koefisien 1,101. Ini menunjukkan bahwa kecepatan dan ketepatan pengiriman 

sangat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Semakin cepat dan andal proses pengiriman, semakin 

tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan didorong untuk terus meningkatkan 

kinerja pengirimannya dengan mengurangi keterlambatan dan memastikan distribusi produk tepat 

waktu kepada pelanggan. Meningkatkan waktu pengiriman akan memberikan kontribusi positif 

terhadap pertumbuhan dan daya saing perusahaan dalam jangka panjang. 

Ketiga, studi ini menunjukkan bahwa Persediaan dan Waktu Tunggu Pengiriman secara simultan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan kontribusi sebesar 

79,1%. Kedua variabel ini saling melengkapi, di mana Persediaan memastikan ketersediaan produk, 

sementara Waktu Tunggu Pengiriman memastikan pengiriman tepat waktu kepada pelanggan. 

Bersama-sama, keduanya memainkan peran utama dalam membentuk kepuasan pelanggan. Oleh karena 

itu, manajemen harus secara konsisten menjaga ketersediaan persediaan dan kinerja pengiriman untuk 

mencapai dan mempertahankan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. 

Secara keseluruhan, studi ini menegaskan bahwa baik Inventory maupun Waktu Tunggu 

Pengiriman merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, dan keduanya harus 

dikelola secara efektif dan terintegrasi untuk mendukung keberhasilan operasional dan loyalitas 

pelanggan di PT Aisan. Nasmoco Industri. 
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