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Abstrak

Perekonomian suatu negara saat ini tidak dapat terlepas dari kondisi perekonomian global. Layanan logistik
dianggap sebagai dimensi utama kualitas layanan dalam perdagangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
terhadap pelanggan yang merupakan hal wajib bagi perusahaan agar pelanggan merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan. Penelitian ini dilakukan kepada pengguna jasa layanan freight forwarding yang berguna untuk
mengetahui atribut apa saja yang diperlukan untuk mengidentifikasi kualitas pelayanan yang telah dirasakan para
pengguna jasa apa saja yang menjadi penting dan prioritas untuk diperhatikan. Pendekatan Service Quality dan
Importance Performance Analysis digunakan menjawab masalah penelitian dengan menghitung nilai gap dan
indikator prioritas dari kuesioner yang diberikan kepada 100 responden. Hasil penelitian ini menunjukan kepuasan
pengguna jasa freight forwarding menurut persepsi pelanggan belum memenuhi harapan yang diinginkan dan belum
mampu memuaskan pelanggan yang dilihat dari seluruh indikator atau atribut yang memiliki nilai gap negatif.
Terdapat 7 indikator atau atribut yang menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan. Atribut tersebut di
integrasikan menggunakan metode Quality Function Deployment akan di bentuk House of Quality. Hasil penelitian
pengolahan data di dapatkan 7 usulan. Hal ini berguna meningkatkan kepuasan pelanggan pada pengguna jasa
layanan di PT XYZ Indonesia.
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1. PENDAHULUAN

Perekonomian negara sekarang tidak lepas dari
keadaan ekonomi global. Pelaksanaannya tentu perlu
memberi penguatan manajemen rantai pasokan (supply
chain) sehingga arus perpindahan barang, arus informasi,
dan arus finansial berlangsung aman, efektif, dan efisien,
mulai dari penyedia hingga sampai ke pengguna akhir. Hal
utama yang mendorong gobalisasi yaitu peningkatan arus
informasi, uang dan barang melalui perusahaan
multinasional. Setiap negara dapat melaksanakan ekspor
produk ke berbagai negara dan impor kebutuhan dari
negara lain. Layanan logistik mendukung pembangunan
hubungan pelanggan dalam rantai pasokan dan membantu
perusahaan mendirikan dan mempertahankan keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan. Pelayanan dipandang tepat
dan baik jika pelayanan yang didapatkan sesuai dengan
harapan pelanggan.

Tarigan & Parasuraman (2018) menjelaskan kualitas
pelayanan adalah berapa besar perbedaan antara harapan
dan kenyataan pelanggan terhadap layanan yang
didapatkan. Semua perusahaan jasa harus memperhatikan
dan mempertimbangkan kepuasan pelanggan selain
pencapaian keuntungan maksimal. PT. XYZ Indonesia
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merupakan suatu perusahaan multinasional di bidang
usaha penyedia jasa pengurusan transportasi pengiriman
yang bergerak pada bidang freight forwarding dengan
fokus layanan pada transportasi udara (air) dan laut (sea).
PT. XYZ Indonesia berkembang dengan cukup pesat
hingga saat ini dalam pelayanan jasa transportasi,
perusahaan memiliki keinginan untuk menggapai capaian
yang jauh lebih besar, terutama pada bidang freight
Jforwading. Jasa freight forwarding adalah hal yang tidak
dapat dipisahkan dari sistem perdagangan internasional,
dimana hal ini dijadikan salah satu penunjang kelancaran
perdagangan internasional dalam dunia bisnis logistik.

Latar belakang dari masalah ini yaitu, segala upaya
dilakukan oleh perusahaan tersebut tidak diimbangi
dengan peningkatan dan masalah terhadap perusahaan
yaitu belum mampu memberikan kepuasan maksimal yang
benar-benar diharapkan pelanggan, seperti waktu
pengiriman, kualitas dan kondisi produk, kualitas
informasi dan pelayanan dokumen. Permasalahan pada
waktu pengiriman terjadi karena pengiriman tidak
dilakukan dengan baik seperti terjadinya delay pengriman
ke gudang pelanggan, dimana gudang memiliki peran
penting yang dirancang untuk mencapai target tingkat
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palayanan dan kapasitas yang maksimal dengan
mengeluarkan biaya secara minimum, Yanuar, Fayaqun, &
Kurniawan (2022). Kualitas dan kondisi produk terjadi
karena barang sampai ke gudang pelanggan atau barang
diterima ke tangan pelanggan mengalami kerusakan seperti
di kemasan atau di produknya, kualitas informasi terjadi
karena miss komunikasi terjadi pada karyawan seperti
melewati notifikasi e-mail dari pelanggan dan pelayanan
dokumen terjadi karena terlambatnya menginput dokumen
ke sistem atau salah input dokumen, hal ini mengakibatkan
timbulnya komplain dari pelanggan serta hasil survey di
lapangan menunjukkan bahwa pada beberapa bulan
terakhir loyalitas pelanggan terhadap PT. XYZ Indonesia
mengalami penurunan. Berikut ini merupakan data
pengiriman layanan udara:

Tabel 1 Database Operasional Pelayanan Udara

Jumlah Layanan K lail Pr
Bulan Pelanggan Udara | Pengiriman Udara | Layanan Udara | Komplain Layanan
(Perusahaan) (Perusahaan) (Perusahaan) Udara (%)
TJanuari 2022 107 300 33 19.19 %
Februari 2022 | 92 317 19 11.05 %
Maret 2022 112 451 48 2791 %
April 2022 104 387 29 16.86 %
Mei 2022 97 377 26 1512 %
Tuni 2022 a1 362 17 0.88 %
TOTAL 603 2284 172 100.00 %

Sumber: PT. XYZ Indonesia. 2022
Berdasarkan tabel tersebut, terdapat 1 pelanggan
yang menggunakan jasa layanan udara lebih dari sekali,
sehingga jumlah layanan pengiriman udara dalam 1 barang
mencapai 390 di bulan Januari 2022 sampai bulan Juni
2022 berjumlah 362.

Tabel 2 Database Operasional Layanan Laut

Jumlah Layanan K lai Pr
Bulan Pelanggan Laut | Pengiriman Laut | Lavanan Laut | Komplain Layanan
(Perusahaan) (Perusahaan) (Perusahaan) Laut (%)

Januari 2022 60 175 22 17.19 %
Februari 2022 63 157 17 1328 %
Maret 2022 79 259 29 22.66 %
April 2022 64 216 24 1875 %
Mei 2022 62 182 21 16.41 %
Juni 2022 58 163 15 11.72 %

TOTAL 388 1152 128 100.00 %

Sumber: PT. XYZ Indonesia, 2022

Pada tabel 2, dalam 1 bulan pengiriman tersebut,
terdapat 1 pelanggan yang menggunakan jasa layanan laut
lebih dari sekali, sehingga jumlah layanan pengiriman laut
dalam 1 barang mencapai 175 di bulan Januari 2022
sampai bulan Juni 2022 berjumlah 163.

Gambar 1 merupakan data komplain dari pelanggan
(perusahaan) di PT XYZ Indonesia selama bulan Januari
2022 sampai bulan Juni 2022. Adanya keluhan pelanggan
akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan terhadap
jasa.

Dampak dari penurunan pelanggan dan terjadinya
komplain menyebabkan kehilangan kepercayaan dan
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loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa layanan
freight forwarding. Untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan menggunakan pendekatan SERVQUAL (Service
Quality). Pendekatan servqual adalah mengukur kualitas
pelayanan dan dapat mengetahui jarak antara ekspektasi
pelanggan dengan harapan pelanggan terhadap layanan
yang mereka terima. Pendekatan menggunakan servqual
terdiri dari tangible (bukti fisik), realibility (keandalan),
responsivess (daya tanggap), assurance (jaminan), dan
emphaty (empati). Pemanfaatan metode IPA (importance
performance analysis) untuk mengukur kepuasan
pengguna jasa layanan freight forwarding di PT. XYZ
Indonesia  dan  Quality = Function = Deployment
menghubungkan keinginan pelanggan untuk memenuhi
keinginan dari pelanggan.
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Gambar 1 Jumlah Komplain PT XYZ

2. METODE PENELITIAN

Menurut Sugiyono (2018:13) data kuantitatif adalah
metode penelitian yang berdasarkan positivistic (data
konkrit), data penelitian berbentuk angka-angka yang akan
diukur menggunakan statistik sebagai alat uji
penghitungan, berhubungan dengan permasalahan yang
diteliti untuk mendapatkan suatu kesimpulan. Pengambilan
sampel penelitian ini menggunakan rumus Lameshow
dengan sampel yang tidak diketahui jumlahnya, kuesioner
dalam bentuk google form penyebaran kuesioner melalui
e-mail. Penelitian deskriptif ini, penulis menggunakan
pendekatan servqual dan importance performance analysis
dalam mengidentifikasi menganalisis pelayanan pada
pengguna jasa layanan freight forwarding dan house of
quality untuk mengindentifikasi kebutuhan dari pelanggan.

2.1 Pelayanan

Menurut Barata dalam Atmadjati  (2018:1)
pelayanan merupakan kegiatan atau urutan kegiatan yang
terjadi dalam interaksi langsung antar seorang dengan
orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan
kepuasan pelanggan.

Beikut ini meruakan penjelasan tentang lima
dimensi kualitas pelayanan yaitu sebagai berikut:

a. Bukti Fisik (Tangible)
Yaitu kemampuan perusahaan dalam
memperlihatkan ekstensi atau keberadaan kepada
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eksternal. Penampilan sarana dan prasarana fisik
yang dimiliki perusahaan dapat dipercayai oleh
lingkungan sekitarnya sebagai bukti nyata
pelayanan yang diberi oleh pemberi jasa.

b. Keandalan (Reliability)
Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberi
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya. Kinerja yang sesuai dengan
harapan pelanggan dalam ketepatan waktu,
memberikan pelayanan yang sama tanpa
kesalahan dan memberikan sikap simpatik.

c. Daya Tanggap (Responsiveness)
Yaitu kemauan membantu dengan memberikan
pelayanan yang tepat dan cepat kepada
pelanggan, dengan cara penyampaian informasi
yang jelas dan mudah dimengerti serta di dukung
keinginan staf untuk membantu pelanggan.

d. Jaminan (4ssurance)
Jaminan ialah kesopansantunan, kemampuan dan
pengetahuan para karyawan perusahaan untuk
mengembangkan rasa percaya terhadap para
pelanggan kepada perusahaan yang meliputi:
kesopanan, pengetahuan dan sifat dapat di
percaya yang dimilki oleh staf, yang bebas dari
bahaya, resiko serta keraguan.

e. Empati (Empathy)
Yaitu kemampuan suatu perusahaan atau para
karyawan perusahaan memberi perhatian yang
tulus dan ikhlas secara personal dengan para
pelanggan, berusaha mengerti keinginan dari
pelanggan, meliputi: komunikasi yang baik,
kemudahan untuk dihubungi pelanggan dan
mengerti kebutuhan pelanggan.

2.2 Service Quality (Servqual)

Model kualitas jasa yang paling banyak dijadikan
acuan dalam riset pemasaran adalah metode Servqual
(Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman,
et.al (1990). Langkah-langkah yang perlu dilakukan pada
metode Servqual adalah sebagai berikut:

1. Tentukan rata-rata nilai persepsi (P) untuk setiap

variabel.
= ., Pi
Pe 0
dimana:
P, = Nilai persepsi yang diberikan pelanggan atau
manajemen untuk pertanyaan ke-i
n = Jumlah responden
2. Tentukan rata-rata nilai harapan (E) untuk setiap
variabel.
= "L Ei
F= Haft @
dimana:
Ei = Nilai harapan yang diberikan pelanggan untuk
pertanyaan kei
n = Jumlah responden
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3. Tentukan Servqual Score (S) untuk setiap variabel.
S=P-E 3)
2.3  Importance Performance Analysis (IPA)

Analisis Importance Performance Analysis (IPA)
pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James
(1977). Menurut Tjiptono dan Candra dalam Wahyu
(2018) suatu rangkaian atribut layanan yang berkaitan
dengan layanan khusus dievaluasi berdasarkan tingkat
kepentingan masing-masing atribut menurut pelanggan
dan bagaimana layanan dipersepsikan kinerjanya relatif
terhadap masing-masing atribut. Rata-rata hasil penilaian
keseluruhan pelanggan kemudian digambarkan ke dalam
importance-performance matrix atau sering disebut
Diagram Kartesius, dengan sumbu absis (X) adalah tingkat
kinerja dan sumbu ordinat (Y) adalah tingkat
harapan/kepentingan. Rumus untuk mengetahui tingkat
kesesuaian ialah:

Tk:’y‘ .100% @)

Dengan:

Tk = Tingkat kesesuaian responden

x = Skor penilaian pelaksanaan kinerja
y = Skor penilaian kepentingan pengguna jasa

Setelah dilakukan pengukuran tingkat kesesuaian,
Sumbu horizontal (X) adalah skor tingkat persepsi dan
sumbu vertikal (Y) adalah skor harapan. Kemudian
gunakan rumus berikut untuk setiap atribut untuk

menyederhanakan rumus:
I
X

Eot )
©)

>
Il

n
i=1 Yl

n

~il
I

Keterangan:

x = Skor rata-rata persepsi/performance
y = Skor rata-rata harapan/importance
n = Jumlah responden

Selanjutnya ialah membuat peta posisi
importance — performance yang merupakan suatu bangun
yang dibagi menjadi empat kuardan yang dibatasi oleh dua
buah garis berpotongan tegak lurus pada titik-titik yaitu:

Tz Xt

X === (7)
7= 2=l @®)

Keterangan:

x = Rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja seluruh
atribut

y = Rata-rata dari rata-rata skor tingkat harapan seluruh
atribut

k = Banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan

Analisis  importance performance analysis,
pemetaan ke empat kuadran variabel atau atribut yang
mempengaruhi pelayanan. Masing-masing atribut ini
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diilustrasikan dalam diagram kartesius seperti yang
ditunjukkan pada gambar 2:

Y
Kuadran A Kuadran B
E
g
o
Kuadran C Kuadran D
Kinerja (X)
Gambar 2 Diagram Kartesius
Sumber: Melfa dan Duwi (2013)
Kuadran A

Dalam kuadran ini menunjukkan atribut yang dianggap
sangat penting menurut pelanggan tetapi kinerja yang
ditawarkan tidak baik sehingga pelangan merasa tidak
puas. Atribut-atribut yang berada di kuadran ini merupakan
unsur yang menjadi fokus utama penyedia jasa dalam
memperbaiki kualitas jasanya.

Kuadran B

Dalam kuadran ini menunjukkan atribut yang dianggap
penting menurut pelanggan serta memiliki kinerja yang
baik dari penyedia jasa sehingga pelanggan merasa sangat
puas. Atribut-atribut yang berada di kuadran ini merupakan
unsur-unsur yang harus dipertahankan oleh penyedia jasa.

Kuadran C

Dalam kuadran ini menunjukkan atribut yang dianggap
kurang penting oleh pelanggan dan juga memiliki kinerja
yang kurang baik dari penyedia jasa sehingga pelanggan
merasa kurang puas. Atribut-atribut yang berada di
kuadran ini merupakan low priority (prioritas rendah) bagi
penyedia jasa, akan tetapi penyedia jasa harus tetap
melakukan perbaikan pada atribut-atribut di kuadran ini
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kuadran D

Dalam kuadran ini menunjukkan atribut yang dianggap
kurang penting oleh pelanggan tetapi memiliki kinerja
yang sangat baik oleh penyedia jasa sehingga dianggap
berlebihan namun pelanggan merasa sangat puas.

2.4 Quality Function Deployment

Metode yang digunakan untuk memusatkan
perhatian pada apa yang akan menjadi kebutuhan atau
harapan pelanggan dalam upaya penyusunan standar
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layanan. Gaspersz (1997) OFD merupakan proses atau
mekanisme untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan
dan menerjemahkan kebutuhan tersebut kedalam
persyaratan teknis yang relevan yang dapat dipahami dan
ditindaklanjuti oleh setiap area fungsional dan tingkat
organisasi. House of Quality (HOQ) ialah bentuk dari
interpretasi QFD dan matriks ini terdiri dari dua bagian
utama, bagian horizontal dari matriks yang berisi informasi
yang berhubungan langsung dengan pelanggan dan bagian
vertikal dari matriks yang berisi informasi teknis.

2.5  Populasi dan Sampel

Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini
menggunakan rumus Lemeshow, hal ini dikarenakan
jumlah populasi tidak diketahui atau tidak terhingga.
Berikut rumus Lameshow, yaitu:

z2_ ., P-(1-P
n= %2() 9)
Keterangan:
n = Jumlah sampel
z = skor z pada kepercayaan 95% = 1,96
p = maksimal estimasi = 0,5
d = alpha (0,10) atau sampling error = 10%

Responden penelitian ini berjumlah 100 responden,
responden dijawab oleh orang keterlibatannya pada
perusahaan dan responden yang diambil dalam penelitian
ini merupakan pelanggan yang pernah melakukan jasa
freight forwarding pada PT XYZ Indonesia.
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Rancangan analisis pada penelitian ini terdapat pada
Gambar 3 yaitu:

| Penetapan Rumusan Masalah dan Tujuan |

{

| Tdentifikasi Awal Atribut Penelitian ‘

l

| Menentukan Sampe] Penelitian ‘

)

Penyusunan dan penyeberan kuesioner penelitian ‘

l

| Uji Validitas dan Reliabilitas ‘

Mo
Data Valid,
Reliabel

‘ff

| Pengolahan data SERVOUAL ‘

v

| Pengolahan data P4 |

)

Penetapan atribut vang perlu diperbaikan

)

| Pengolzhan data OFD |

!

| Analisiz dan Interpretasi Hasil Penelitian

!

| Eesimpulan dan Saran |

Gambar 3 Rancangan Analisis
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2022

Berikut ini merupakan penjelasan gambar 3 flowchart
terkait dengan rancangan analisis diatas, yaitu:

1.

Tahap Rumusan masalah dan tujuan yaitu
meumuskan masalah apa yang akan dikaji dalam
penelitian ini. Masalah yang terjadi yaitu adanya
penurunan pelanggan dalam beberapa bulan
terakhir dari bulan April 2022 sampai bulan Juni
2022 dan adanya komplain dari pelanggan yang
menyebabkan masalah dari pelayanan jasa freight
forwarding. Setelah itu, mencari infornmasi dari
jurnal-jurnal yang sudah di terbitkan.

Tahap pengumpulan data yaitu bahan atau data di
lapangan yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan
penelitian, setelah itu melakukan penyebaran
kuisioner menggunakan pendekatan service
quality tahap ini peneliti membuat kuesioner
berdasarkan atribut-atribut kepuasan pelanggan
yang telah dibuat pada tahap sebelumnya. dan
menentukan nilai setiap indikator dari pendekatan
service quality.
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Tahap penentuan atribut-atribut  kepuasan
pelanggan, pada tahapan ini peneliti membuat
beberapa atribut yang digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan jasa yang disediaan perusahaan.

Tahap analisis gap persepsi dan ekspektasi
pelanggan, dalam tahap ini hasil survey diolah
menggunakan pendekatan  servqual untuk
mendapatkan gap antara persepsi dan harapan
pelanggan terhadap pelayanan yang disediakan
oleh perusahaan.

Tahap analisis prioritas atribut-atribut, dalam
tahap ini dilakukan analisis pada atribut-atribut
kualitas pelayanan untuk mendapatkan prioritas
atribut pelayanan yang harus segera diperbaiki
dengan menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA). Mengukur dengan
metode importance performance analysis untuk
menentukan atribut-atribut mana saja yang perlu
diperbaiki.

Tahap penyusunan Quality Function Deployment
(OFD), tahap ini peneliti menyusun QFD dengan
menggunakan matriks House of Quality (HOQ)
berdasarkan hasil dari tahap sebelumnya. Tahap
analisis hasil QFD, pada tahap ini peneliti
melakukan pembahasan terhadap hasil QFD yang
telah disusun serta mengidentifikasi apakah hasil
tersebut dapat diterapkan.

Tahap kesimpulan dan saran, tahap ini
memaparkan kesimpulan yang dapat diambil dari
hasil penelitian untuk dapat memberikan saran
yang dapat dimanfaatkan oleh perusahaan.

Penelitian ini, terdapat lima dimensi servqual yaitu
bukti fisik (tangibles), kehandalan (realiability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati
(empathy).

Dimensi Bukti Fisik (tangibles), yang terdiri dari 5
indikator, yaitu:

1)

2)
3)
4)

5)

Perusahaan selalu memberikan (website) bukti
dokumen pada proses pengiriman kepada
pelanggan (X1).

Perusahaan menyediakan portal untuk melakukan
pengecekan pengiriman kepada pelanggan (X2).
Perusahaan memberikan akses kepada pelanggan
untuk mengetahui dokumen pengiriman (X3).
Fasilitas perusahaan untuk ruang tunggu
messenger nyaman (X4).

Dokumen fisik pengiriman yang kirimkan kepada
pelanggan dalam keadaan baik (X5).
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Dimensi Kehandalan (reliability), yang terdiri dari 5
indikator, yaitu:

1)
2)
3)
4)

5)

Perusahaan dapat memberikan informasi kepada
pelanggan sesuai dengan yang dijanjikan (X6).
Perusahaan mampu dalam menangani kebutuhan
pelanggan (X7).

Waktu yang diberikan perusahaan selalu sesuai
dengan yang dijanjikan (X8).

Perusahaan dapat memberikan rafe harga yang
ekonomis bagi pelanggan (X9).

Perusahaan mampu untuk menangani masalah
dokumen pengiriman yang terjadi di lapangan jika
terjadi masalah (X10).

Dimensi Daya Tanggap (responsiveness), yang terdiri
dari 5 indikator yaitu:

1)

2)

3)

4)

5)

Perusaahan dapat dengan cepat untuk membalas
e-mail dari pelanggan (X11).

Perusahaan selalu berupaya dalam membantu
menyelesaikan masalah terkait pengiriman oleh
pelanggan (X12).

Perusahaan tanggap dan merespon dengan baik
komplain pelanggan terkait pelayanan yang
diterima (X13).

Perusahaan selalu memberikan informasi terkait
dokumen pelanggan (X14).

Perusahaan selalu memberikan informasi dan
menyelesaikan masalah jika terjadi ketelambatan
moda transportasi pengiriman kepada pelanggan
(X15)

Dimensi Jaminan (assurance), yang terdiri dari 3

indikator yaitu:
1) Perusahaan memberikan jaminan keaman
dokumen terkait pengiriman oleh pelanggan
(X16).
2) Karyawan perusahaan memilki pengetahuan yang
baik terkait pengiriman oleh pelanggan (X17).
3) Perusahaan bertanggung jawab penuh jika terjadi

kehilangan, kerusakan atau keterlambatan

pengiriman (X18).

Dimensi Empati (emphaty), yang terdiri dari 5 indikator,

yaitu:
1)
2)

3)

4)

Keramahan karyawan perusahaan terhadap
pelanggan (X19).

Karyawan perusahaan melakukan komunikasi
yang baik kepada pelanggan (X20).

Karyawan perusahaan selalu teliti untuk
memberikan informasi pengiriman dari dokumen
awal sampai dokumen pengiriman sampai di
tujuan (X21).

Perusahaan  memiliki ~ kemampuan
memahami kebutuhan pelanggan (X22).

dalam
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5) Perusahaan selalu memperhatikan kelengkapan
dokumen pengiriman dan memberikan infomasi
kepada pelanggan (X23).

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1  Analisis Service Quality (Servqual)

Tabel 3 Hasil Nilai Servqual Score

Dimensi

Atribut

Mean

Tmportance

Servqual
Seore

Bukti Fisik
(Tangibles)

Perusahaan selaln memberikan bukti dokumen pada
prose: pengiriman kepada pelanggan

384

010

Perusahaan menyediakan portal (wedsin) untuk
pengecekan kepada pelanzgan

041

Perusahaan memberikan akze: kepada pelanzgam untuk
mengetabui dokumen pengiriman

kR3S

037

Fazilitas perusabaan untuk mang tungen messenger
myaman

38

012

Diokuamen fizik perginman yang kirimbkan kepada
pelangzan dalam keadaan baik

3835

009

Keandalan
(Reliabili)

|||||| informasi kepada
pelangzan sesuai dengan vang dijanjikan

4.08

Peruzahaan mampa dalam menanzaed kebutikam
pelangzan

404

Waktu yang diberikan peraszhaan zelalu sesuai dengan
vang dijanjian

kR

Peruzahaan dapat membertkan rate harga yang ekonamiz
bagi pelangzan

36

015

Perusahaan mampa ustik menangand masalah dokumen
penginman yang terjadi
jika terjadi mazalah

3.68

032

Daya Tangzap
(Responsivensss)

Perusaahan dapat dengan cepat wntuk membalas g-miil
dari pelanzgan

kR

018

Perusahaan selzlu berupaya dalam membanta
menyelazaikan mazalah tarkait penziriman aleh
pelangzan

3.80

016

Perusahaan tangzap dan nuerespon dengan baik komplain
pelanzzan terkazit pelayanan yang diterima

038

Peruzahaan selaly memberikan mformasi terkait
dokumen pelanszan

kRS

Peusahaan selzlu memberikan mformasi dan
menyelaszikan masalah jila terjadi ketalambatan moda
i penzirimar kapada pelanzzan

381

Jaminan
(Arsurance)

dolommen

jaminan
terkait pengiriman olzh pelangzan

363

Earyawan peruzahaan memilki pengetahuan yang bak
terkait ird olzh pelangzan

ERYS

Peruzsahaan bertanzgung jawab pemh jika tarjadi
i kerusakan ata pengiriman

Empati
(Empacky)

Eeramahan karyawan peruzahaan terhadap pelangzan

Earvawan
kepada palanzgan

Tyamz bak

Earvawan peruzahaan selaln taliti urnk memberikan
informasi pengiriman dari dokumen awal :ampai

dokumen pengiriman sampai & njuan

dalam

kebutuhan pelangzan

Peruzahaan selal memperhatikan kelangkapan dokumen
pengiriman dan memberikan infomasi kepada pelan=gan

Sumber: Hazil Olahan, (2022)
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3.2

Analisis Importance Performance Analysis (IPA)

Untuk mengetahui atribut yang menjadi prioritas
untuk dilakukan perbaikan oleh PT XYZ Indonesia,
maka perlu dilakukan analisis tingkat kepentingan
atribut dengan bantuan diagram kartesius. Analisis
ini menggunakan data tingkat kepentingan/harapan
konsumen dan tingkat kepuasan/persepsi.

Tabel 4 Skor Antara Atribut Kinerja dan Harapan

Tinghat Tinghat
Ko Atribut Kepuazan | Harapan
(i) (¥i)
Bulkfi Fizil: (Targibles)
Perpzahaan selzln memberikan bukti dokoumen pada prozes . .
1 pengirizan kepada pelanggan 144 184
., | Peruzahaan menyediakan portal (website) untuk melakukan . -
< | penpacekan pengiriman kepada palanzgan 238 2
Pemuzahaan memberikan ak:e: kepada pelansgan untuk menzetahol . .
3 ol — 354 38
4 | Fazilitas perusahaan wnnuk mang tunggu messenger Tyaman 184 im
_ | Dokumen fisik peugiriman yang kirikan kepada pelanzzan dalam . -
5| ypadaan bak EN- 3B
Keandalan (Relizhilin)
Pemuzahaan dapat memberikan informas kepada pelanzgan sequai .
1 deng yang dijasjilen 353 408
1 | Perusahaan mampn dalam memanzari kebutahen pelangzan 373 404
Walktu yang diberikan pemszhaan zelalu sesuai dengan yang . . n
3 dijagjikmn 348 381
Peruzahaan dapat memberikan rate harga yang ekonomis bagt . I
4 — 377 381
_ | Peruzahaan mampn untik menargan masalah dokwmen . .
2 penginman vang terjadi dilapanzam jika terjadi mazalah 364 388
Daya Tanggap (Responsiveness)
Peruzaahan dapat deazan cepat untuk membalas e-mail dari . .
1 S — 371 ER
| Perusahaan selaba berupaya dalam membanta menyelesaikan . .
< | masalah tarkait pengiriman oleh pelangzan 3 s
Perpzahaan tanzzap dan merespon dengan batk komplain . -
3 pelazzzan terkait pelayanan yang diterima 30 8
Peruzahaan selabn memberikar mforemasi terkait dokumen .- .
4 —— 370 kX
Parpzahaan selzln memberikan mformas dan mesyelesatan
5 | masalah jika terjadi ketelambatan moda transportas pengirman 3487 i
kepada palanzean
Jaminan (dssurance)
Perusahaan memberikan jaminan keaman dokumen terkait Y s
1 . 376 303
pengiriman oleh pelanggan
Karyawan perusahaan memilki pengetahuan yang baik terkait . .
2 . 3.66 391
pengiriman oleh pelanggan
Perusahaan bertanggung jawab penuh jika terjadi kehilangan, . A
3 keruszkan atau keterlambatan pengiriman 3.66 3.8
Empati (Empathy)
1 | Keramahan karyawan perusahaan terhadap pelanggan 3.78 383
Karyawan perushaan melakukan komunikasi yang baik kepada s A
2 3.65 387
pelanggan
Karyawan perusahaan selalu teliti untuk memberikan informasi
3 | pengiriman dari dokumen awal sampai dokumen pengiriman 3.68 394
sampai di tujuan
4 Perusahaan memiliki kemampuan dalam memahami kebutuhan 160 203
pelanggan
_ | Perusahaan selalu memperhatikan kelengkapan dokumen .
7 pengiriman dan memberikan infomasi kepada pelanggan 360 400
Jumlah 84.33 90.21
Total Rata-Rata 1.67 192

Sumber: Hasil Olahan, (2022)
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Berikut ini merupakan perhitungan skor rata-rata tingkat
kinerja dan harapan

Diagram Kartesius

[X23]
F
%2|
2
‘&
o : o el Il
-~ L )
<20 * °
:
‘ 15’
350 355 360 3685 370 375 380
Kinerja

Gambar 3 Hasil Analisa Responden Dengan Diagram Kartesius

Setelah dilakukan perhitungan menggunakan diagram
kartesius didapat hasil atribut yang perlu untuk dilakukan
perbaikan, dimana atribut tersebut dinilai tidak memuaskan
para pelanggan PT. XYZ Indonesia. Atribut yang harus
diperbaiki pada kuadran A yaitu:

Tabel 5 berikut ini menunjukkan hasil respon teknis dari
pihak manajemen.

Tabel 5 Analisa Respon Teknik terhadap Atribut Pelayanan

No Atribut Respon Teknik
1 | Perusahaan menyediakan portal untuk Membuat website atau sistem
melakukan pengecekan pengiriman peruszhaan mengenal informasi
kepada pelanggan berupa kiriman pelanggan
2 | Perusahaan dapat memberikan informasi .
] Membangun sistem pelayanan
kepada pelanggan sesum dengan vang .
o i terhadap pelangzan secara optimal
dyjan)ikan
3 | Pernsahaan mampu wituk menangani Membuat standard operating
masalah dolumen pengiriman yang procedure dalam penanganan keluhan
terjadi dilapangan jika terjadi masalah pelanggzn
4 | Perusahaan tanggap dan mersspon )
Pemberian trafning skill dan public
dengan baik komplain pelanzzan terkait .
I PeqR]
pelayanan yang diterima peating
5 | Perusahaan bertangzung jawszb penuh o i
B ST Pemberian informasi tentang
Jika terjadi kehilangan, kerusakan atan .
. manajement skill
keterlambatan pengiriman.
6 Training pelayanan yang dilakukan

Perusahaan memiliki kemampuan dalam

oleh seluruh anggota pada perusahaan

memaharm kebutihan pelangzan

7 | Peruzahaan selalu memperhatikan Membuat standard aperating
kelengkapan dokumen pengiriman dan | procedure kelengkapan dolnmen
memberikan mfomasi kepada pelanggan | pengiriman pelanggan

Sumber: Hasil Olahan, (2022
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4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dari pengolahan dan
analisis data tersebut, penelitian ini menjawab rumusan
masalah dan tujuan penelitian dapat disimpulkan yaitu
sebagai berikut:

1.

Hasil analisis dari pendektan servqual didapatkan
23 atribut tersebut yang menjadi harapan dan
persepsi dari pelanggan di PT XYZ Indonesia,
terdapat lima dimensi untuk menentukan
kepuasan pelanggan yaitu dimensi bukti fisik
(tangibles) sebanyak 5 atribut, keandalan
(reliability) sebanyak 5 atribut, daya tanggap
(responsiveness) sebanyak 5 atribut, jaminan
(assurance) sebanyak 3 atribut, dan empati
(emphaty) sebanyak 5 atribut. Semua atribut yang
menjadi harapan dari pelanggan kinerjanya belum
memuaskan pelanggan, dapat diketahui dari lima
dimensi tersebut yang diukur dan memiliki rata-
rata nilai kesenjangan (gap) negatif.

Hasil analisis pengolahan data menggunakan
metode /PA diperoleh data yang menjelaskan
tiap-tiap atribut yang harus diperbaiki dilihat
dengan diagram kartesius, atribut yang harus
diperbaiki dianggap penting oleh responden atau
pelanggan tetapi kinerjanya masih dibawah rata-
rata harapan. Kinerja yang dibawah harapan
pelanggan yaitu perusahaan menyediakan portal
untuk melakukan pengecekan pengiriman kepada
pelanggan, perusahaan dapat memberikan
informasi kepada pelanggan sesuai dengan yang
dijanjikan, perusahaan mampu untuk menangani
masalah dokumen pengiriman yang terjadi
dilapangan jika terjadi masalah, perusahaan
tanggap dan merespon dengan baik komplain
pelanggan terkait pelayanan yang diterima,
perusahaan bertanggung jawab penuh jika terjadi
kehilangan, kerusakan atau keterlambatan
pengiriman, perusahaan memiliki kemampuan
dalam  memahami kebutuhan pelanggan,
perusahaan selalu memperhatikan kelengkapan
dokumen pengiriman dan memberikan infomasi
kepada pelanggan.

Improvement menggunakan metode quality
function deployment yang perlu dilakukan
menurut prioritasnya yaitu membuat website atau
sistem perusahaan mengenai informasi berupa
kiriman pelanggan, membangun sistem pelayanan
terhadap pelanggan secara optimal, membuat
standard operating procedure dalam penanganan
keluhan pelanggan, pemberian training skill dan
public speaking, Pemberian informasi tentang
manajement skill, training pelayanan yang
dilakukan oleh seluruh anggota pada perusahaan,
membuat  standard  operating  procedure
kelengkapan dokumen pengiriman pelanggan.

https://ejurnal.ulbi.ac.id/index.php/logistik/

5.
(1]

(2]

(3]

(4]

(3]

(6]

(7]

(8]

(9]

ISSN : 2086-8561

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan
kepada perusahaan sebagai bahan evaluasi bagi
menentukan strategi perbaikan layanan jasa yang
lebih memperhatikan kepuasan pelanggan.
Penelitian  selanjutnya dapat menggunakan
metode dan variabel lainnya, agar pengukuran
pada  tingkat kualitas pelayanan dapat
berkembang, memperhatikan aspek-aspek lain
dalam penelitian untuk menambah masukkan
kepada perusahaan dalam menentukan strategi
perbaikan  kinerjanya.  Disarankan  untuk
menganalisis atribut lain sehingga diperoleh hasil
yang lebih sesuai dengan apa yang diharapkan
oleh  pelanggan. Perusahaan  seharusnya
melakukan  survey secara berkala agar
mengetahui dan dapat menindaklanjuti atribut apa
saja yang harus dikembangkan atau ditingkatkan.
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