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Abstrak

PT CKB yang merupakan perusahaan Freight Forwarder menghadapi tantangan persaingan dalam
Freight rates yang murah. Permasalahan dalam penelitian yaitu karakteristik apa saja yang dianggap
penting oleh pelanggan PT CKB berkaitan dengan freight rates, dan bagaimana penilaian pelanggan
terhadap kualitas pelayanan PT Cipta Krida Bahari (CKB) berkaitan dengan freight rates, serta apa saja
perbaikan yang menjadi prioritas utama untuk meningkatkan kepuasan pelanggannya dalam hal
penentuan rates. Metode yang digunakan yaitu House of Quality (HOQ) bertujuan menentukan priotas
perbaikan pelayanan yang akan dijadikan dasar perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanannya.
Tujuan penelitian ini yaitu dapat memberikan rekomendasi kepada PT CKB dalam meningkatkan
pelayanan agar dapat bersaing dengan perusahaan freight forwarding lainnya dalam hal menentukan
freight rates. Hasil penilaian benchmarking dengan pesaing utama yaitu PT Shenker Petrolog Utama dan
PT Yusen Logistics, menunjukkan PT CKB memiliki kinerja yang masih rendah dalam 6 indikator utama.
Terdapat 6 indikator utama perbaikan yang menjadi prioritas utama PT CKB untuk meningkatkan
kepuasan pelanggannya dalam hal penentuan freight rates dan untuk meingkatkan keunngulan
bersaingnya yaitu : pelatihan karyawan untuk menangani pelanggan, peningkatan pengetahuan
karyawan, pelatihan cepat tanggap dalam merespon keluhan pelanggan, menawarkan varias rates untuk
berbagai pengiriman, perbaikan rutin sarana teknis, dan penambahan sarana komunikasi.

Kata Kunci: Freight Forwarder, Freight Rates, Quality Function Deployment, House of Quality, Service
Quality

1. PENDAHULUAN

Perekonomian duniatidak akan terlepas dari kegiatan
bisnis perdagangan nasional, regiona maupun
internasional yang memegang peranan penting dalam
menggerakkan roda perekonomian suatu negara
Menurut Sattar (2017), Perdagangan International
merupakan perdagangan yang dilakukan oleh
penduduk suatu negara dengan penduduk negara lain
atas dasar kesepakatan bersama. Perdagangan
internasional ini telah dilakukan oleh banyak negara
untuk dapat memenuhi kebutuhan negara dan
penduduknya. Selain dilakukan untuk memenunhi
kebutuhan negara serta penduduknya perdagangan
internasional ini juga dilakukan oleh banyak
perusahaan untuk memenuhi keinginan
pelanggannya.

Perusahaan yang bergerak dalam bidang keagenan
yang mengurusi pengiriman dan penerimaan barang
ekspor dan impor maupun pengiriman dalam negeri
disebut Freight Forwarder atau agent shipping,

(Steven, 2014). Freight Forwarding melakukan
pengurusan semua kegiatan yang diperlukan bagi
terlaksananya pengiriman dan penerimaan barang
melalui transportasi darat, laut dan udara yang dapat
mencakup kegiatan penerimaan, penyimpanan,
pengepakan, pengukuran, penimbangan, biaya-biaya
lainnya berkenaan dengan pengiriman barang-barang
tersebut sampai dengan diterimanya oleh yang berhak
menerimanya.

Saat ini banyaknya perusahaan Freight Forwarder
yang bermunculan di Indonesia sehingga menambah
ketatnya persaingan, salah satunya adalah PT Cipta
Krida Bahari (CKB). Dalam melaksanakan kegiatan
operasionalnya PT CKB dibantu oleh beberapa divisi
diddlamnya. Salah satu divisinya yaitu divis
commercial international. Divis ini mempunyai
peranan yang sangat penting karena divisi ini
menentukan freight rates atau tarif dasar yang
digunakan dalam pengangkutan barang baik itu moda
transportasi darat maupun laut. Menurut Steven
(2014), Freight rates merupakan harga untuk cargo

Page | 4



Jurnal Logistik Bisnis, Vol. 9, No. 1, Mei 2019

di mana cargo tersebut dikirim dari satu titik ke titik
lain. Harga ini tergantung pada bentuk cargo, moda
transportasi, berat muatan dan jarak ke tujuan
pengiriman. Banyak jasa pengiriman, terutama
maskapai  penerbangan, menggunakan  berat
dimensional untuk menghitung harga daam
memperhitungkan berat dan volume kargo.

Dalam menentukan freight rates, PT CKB
bekerjasama dengan perusahaan shipping line atau
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airline dikarenakan PT CKB tidak memiliki armada
sendiri. Pada kenyataannya rate yang diberikan oleh
perusahaan shipping line kepada PT CKB tidak selalu
murah. Kondisi ini menyebabkan beberapa pelanggan
tidak menggunakan pelayanan jasa PT CKB. Tabel
1.1 berikut merupakan perbandingan freight rates dari
shipping line yang diberikan kepada PT CKB dan PT
XYZ:

Tabel 1.1 Perbandingan Freight Rates dari Shipping Line

tahun 2019
il Shipping J?nis Jenis C'K_H- }_LYZ .'E'-c_iisih
Livver Biaye |Comfaineae | (LS {1181 (I8
0DC 285 250 35
April MCC Jf:j:* 400 343 SR P
AGEIG 350 328 25
Ores | —29DC 300 | 2m0 | 20
Mel MCC Ereight 400 P80 325 25
J0HD 378 350 25
. Oiveens 0DC ) 150 20
Jumi MCC Fraight 400 350 328 25
40HQ | 375 | 350 | 3
Oean pc 325 300 25
Juli MCC Freight 400 Evh 350 25
AOHQ AQD 375 25

Sumber: PT CKB, 2019 (diolah)

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas adanya perbedaan
freight rates dari shipping line yang diberikan kepada
PT CKB dan PT XYZ. Adapun rates yang diberikan
oleh MCC kepada PT CKB adalah rates yang
terbilang cukup maha dikarenakan MCC belum
memiliki kerjasama yang baik dengan PT CKB dan
koneks co-leader di MCC masih sedikit. Berbeda
halnya dengan PT XY Z yang sudah dikenal dekat dan
memiliki hubungan bisnis yang erat dengan MCC
maka rates yang diberikan pun terbilang murah. Hal
ini menyebabkan PT CKB belum mendapatkan harga
kompetitif yang sesuai dengan keinginan pelanggan.
Dalam rangka untuk memenangkan persaingan pada
tingkat harga freight rates yang kompetitif, maka PT
CKB perlu melakukan perbaikan dan prioritas
pelayanan yang menjadi komponen-komponen
freight rates.

Berdasarkan uraian di atas maka permasalahan dalam
penelitian ini adalah karakteristik apa sgja yang

dianggap penting oleh pelanggan PT CKB berkaitan
dengan freight rates, dan bagaimana penilaian
pelanggan terhadap kualitas pelayanan PT Cipta
Krida Bahari (CKB) berkaitan dengan freight rates,
serta apa sgja perbaikan yang menjadi prioritas utama
untuk meningkatkan kepuasan pelanggannya dalam
hal penentuan rates.

Metode yang digunakan peneliti untuk memecahkan
persoalan ini  yaitu House of Quality (HOQ) yang
dapat digunakan untuk mengetahui karakteristik
kebutuhan yang dianggap penting oleh pelanggan
terhadap kualitas pelayanan perusahaan sehingga
akan dihasilkan priotas perbaikan pelayanan yang
akan dijadikan dasar perusahaan dalam meningkatkan
kualitas pelayanannya. Tujuan penelitian ini yaitu
dapat memberikan rekomendasi kepada PT CKB
dalam meningkatkan pelayanan agar dapat bersaing
dengan perusahaan freight forwarding lainnya dalam
hal menentukan freight rates.
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2. METODE PENELITIAN

2.1 Metode yang Digunakan

Metode pemecahan masalah yang digunakan dalam
penelitian ini, yaitu Quality Function Deployment
(QFD). Menurut Cohen, L. (1995), mendefinisikan
Quality Function Deployment (QFD) adalah metode
terstruktur yang digunakan dalam proses perencanaan
dan pengembangan produk untuk menetapkan
spesifikasi kebutuhan dan keinginan konsumen, serta
menurut Ficalora dan Cohen (2010) QFD juga
mengevaluasi suatu produk dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen.

Salah satu matriks pengembangan dari QFD adalah

House of Quality. House of Quality merupakan rumah

pertama dan merupakan bagian dari pengembangan

QFD. Pada House of Quality terdapat WHAT

(merupakan  customer  requirement/voice  of

custemer), HOW (merupakan technical requirement),

matrik hubungan competitive assesment (konsumen

dan teknis). House of Quality atau rumah kualitas

merupakat alat yang digunakan untuk menggunakan

struktur QFD. Adapun tahapan dalam House of

Quality ini diantaranya:

1) Uji Validitas dan Reliabilitas

2) Andisisdeskriptif

3) Andisis Quality Function Deployment dengan
matriks House of Quality

4) Analisis customer requirement (CR)

5) Andisis tingkat kepentingan dan
performance

6) Analisiscustomer requirement score (CRS)

7) Analisistechnical requirement (TR)

8) Anaisishubungan CR dan TR

9) Analisisukuran standar TR

10) Technical benchmark

tingkat
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2.2 Langkah-langkah Pemecahan M asalah

1) Studi pendahuluan,  dilakukan  dengan
mempelgjari fenomena persoalan sehingga dapat
menemukan permasalahan di PT CKB.

2) Studi lapangan, bertujuan untuk mengetahui
proses kerja di perusahaan, menekuni secara
langsung permasalahan yang sedang terjadi, dan
mengetahui data-data yang diperlukan sebagai
penunjang pengamatan dalam menganalisis
permasalahan yang ada di perusahaan.

3) Studi pustaka, untuk memahami teori dan
penelitian-penelitian yang sudah ada
memecahkan permasalahan penelitian ini.

4) Identifikas masalah, beris tentang rumusan
masalah yang akan diselesaikan oleh peneliti.

5) Tujuan penelitian, merupakan target yang ingin
dicapai dari penelitian dan penyelesaian masalah
yang dibahas dalam penelitian.

6) Pengumpulan data, yang berkaitan dengan
permasalahan penelitian yang diperoleh dengan
caraobservasi, studi kepustakaan, kuesioner, dan
wawancara.

7) Kesesuaian data, menyeleks data yang memiliki
kesesuaian untuk pemecahan masalah.

8) Pengolahan data, hasil kuesioner dan Analisis
Quality Function Deployment (QFD) dengan
matriks House of Quality (HOQ).

9) Andisis dan pembahasan, dilakukan evaluasi
dari hasil yang didapat dari pengolahan data
untuk analisa perbaikan.

10) Kesimpulan dan saran, dilakukan berdasarkan
hasil analisis dan pembahasan.

| Studi Pendahuluan |

Studi L apangan |

| Studi Pustaka

| Identi fi kasi masal ah |

1

| Tujuan Penelitian |

1

| Pengumpulan Data

>

o

Tidak

| Pengolahan data |

L

| QFD (matriks HOQ) |

1

| Analisis dan pernbeha$n|

1

| Kesi mpul an dan saran |

==

Gambar 2.1. Langkah-langkah Pemecahan Masalah
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2.3 Operasionalisas Variabel

Operasionalisas variabel diperlukan  guna
menentukan jenis dan indikator dari variabel-variabel
yang terkait dalam penelitian ini serta untuk
menentukan skala pengukuran dari masing-masing
variabel, sehingga pengujian hipotesis dengan
menggunakan alat bantu dapat dilakukan dengan
tepat. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu variabel dari dimens kudlitas jasa yaitu
tangible, responsiveness, emphaty, reliability, dan
assurance. Adapun skala pengukuran yang digunakan
dalam penelitian ini adalah skala Likert baik itu untuk
tingkat kepentingan dan tingkat kinerja, yaitu skala 1
sampai 5.

2.4 Jenisdan Sumber Data

1) Data Primer. Menurut Sugiyono (2016:187),
sumber primer adalah sumber datayang langsung
memberikan data kepada pengumpul data. Data
primer yang digunakan dalam penelitian ini
adalah hasil wawancara dengan beberapa orang
karyawan dan hasil kuesioner yang dijawab oleh
responden di PT CiptaKrida Bahari (CKB).

2) Data Sekunder. Menurut Sugiyono (2016:187),
sumber sekunder merupakan sumber data yang
tidak langsung memberikan data kepada
pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau
lewat dokumen. Data yang digunakan diperoleh
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dari literature, penelitian sebelumnya, atau data-
data lain tentang kualitas pelayanan pada
perusahaan jasa yang mendukung data primer.

2.5 Populasi dan Sampel

1) Populasi. Populasi dalam penelitian ini yaitu
customer PT Cipta Krida Bahari (CKB) yang
telah bekerjasama dalam melakukan pengiriman
baik ekspor maupun impor sebanyak 28
customer.

2) Sampel. Penarikan sampel adalah metode
purposive sampling dengan yaitu sebanyak 5
customer yang sering melakukan transaksi
dengan PT Cipta Krida Bahari (CKB)
diantaranya: Trakindo, Tracon Industri, Mahita
Karya Persada, Lazada dan Shell.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Dimens dan Indikator Variabel Kualitas
Pelayanan freight rates

Variabel penelitian ini adalah Mutu Pelayanan freight
rates, dengan dimensi pengukurannya mengacu pada
Kualitas Pelayanan atau  Service  Quality
(SERVQUAL) vyatu metode desktiptif guna
menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan oleh
Parasuraman et a (1985).

Tabel 3.1 Dimensi dan Indikator Variabel Kualitas Pelayanan freight rates

No Dhtmerisa

Indilcntor

1 |Tangible (Bukt Fisik) | Ketersediaan sarana komunmikasi vang lenglkap (X1)

Ketersedinan rates berdasarkan permintann pelanggan (X2)

Kecanggihan sarena fisik vang dimilile (303}

5 Komunikasi yang baik dilalukan oleh karvawan kepada pelanggan

Emphaty (Empati} (4]

pelanggan (X5}

Karvawan memilik pengetabuan untuk menjawab pertanyaan

Xd)

Kemudahan mendapatikcan mformasi yvang berkanan dengan rares

Kemampuan memahami kebutuhan pelanggan (X7}

Responsiveness
(Dava Tanggap)

Kemampuoan memberikan rares dengan cepat dan benar (X8)

Keccpatan karyawan dalam membalas email pelanggan (X0}
Kesgapan karvawan dalam melavam pelanggan (X107

Kescdiaan karvawan dalam membantu pelanggan (X11)

Kemampuan karyvawan untuk cepat tanggap dalam menghadapi
masalah vang nmbaul (X12)

Rrspon poliyanss teckadap permintasn pelanggen (X15)

Reliabiliny
(Keandalan)

Keakuratan karvawan dalam melaloalkan pelavanan jasanva (X14)

Perbatian yang diberikan oleh karvawan kepada pelanggan dalam
menyelesaikan masalah pelanggan (X16})

Informasi yang diberikan sesuai dengan vang dijanjikan (X15) |

| Karvawan tidak melalukan kesalahan dalwm membernkan informasi
kepads pelanggan (X17)

Asstrance (Jamunan)

Kesopanan dan keramahan karvawan dalam menjawab relepon dar
pelanggan (X18)

Kesopanan dan keramahan karvawan dalam membalas email
pelanggan (X197}

Karvawan termmpil dalam memberkan mformas (X20)
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3.2 AnalisisHouse of Quality (HOQ) a Fase 1 (Customer Needs), menghitung Voice of

. - customer (importance to customer), Customer
House of Quallty (HOQ) memiliki tghap—tahap dalam satisfaction performance, dan Perbandingan
menyelesaikan permasalahan. Berikut merupakan keinginan pelanggan dengan kepuasan pelanggan
tahapan House of Quality (HOQ) dalam penelitian ini: seperti tabel 3.2 berikut ini :

Tabel 3.2 Perbandingan Nilai Keinginan Pelanggan dengan Nilai Kepuasan Pelanggan

o 5 ’ Nilai Milkal
Dimens: Indikator HE‘i[Igil].Bll E-E‘PII!SII
X1 4.4 3.5
Faigible x| 48 X
e a4 11|
x4 38 G
Empinciy o 1 i 4
RS Xo 42 33
%7 | a4 13
R a4 &
X | 4 1.4
Respanslveres a1 b2 2t
X1l 4
X12 iE i
X137 I 4.2 3.5
Hil4 I 34 =+
Relinbitin i 22 -
i HW1a ER:] 16
x17 ) 4 3.2
Hlg 34 =+
Arcuvange X19 1 45 4
WA | T8
Jarnlak ] B34 TE
Rata-ram | 417 | 375
b. Fase2 (Planning Matrix), menjelaskan bagaimana urutan importance to customer (IC) dilihat dari
cara memuaskan kebutuhan konsumen (item nilai IC yang terbesar.

“WHAT”) yang terdapat pada Tabel 3.3, dengan

Tabel 3.3 Urutan Importance To Customer

Dimeosi Indikator | Nilai Keinginan

el 4.6

Tangible =1 4.4
23 4.4

s 4.6

X7 4.4

Emphan e e
X4 3.8

R0 4.2

X13 4.2

Resporsiveness i3 ?
Al k|

X1z 3.8

X8 34

Xi4 4.4

Reltabiith ik =
* X17 4

His 3.4

X12 4.6

ASsurance HIE 4.4
H20 4
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C.

Fase 3 (Technical Response). Persyaratan teknis
akan dicantumkan rencana kualitas yang
dilakukan dengan mulai  memillih  atau
menetapkan bagaimana sebaiknya kata “HOW”
diwuyjudkan nantinya. Suara  perusahaan
ditetapkan dalam memilih tingkat perbaikan.
Adapun hasil wawancara dengan pihak
perusahaan adalah sebagai berikut:

1) Penambahan sarana komunikasi secara
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4) Memberikan pelatihan padakaryawan dalam
menangani pelanggan

5) Pengembangan ilmu pengetahuan untuk
karyawan

6) Penambahan sumber daya manusia

7) Memberikan pelatihan pada karyawan untuk
cepat dan tanggap dalan merespon
keinginan pelanggan

Fase 4 (Matrix Relationship). Pada tahap ini

lengkap berisikan kekuatan hubungan antara persyaratan
2) Menyediakan rates untuk  berbagai teknis dari produk atau jasa yang dikembangkan
pengiriman pada voice of developer (fase 3) dengan voice of
3) Memperbaiki secararutin saranateknisyang customer (fase 1) yang mempengaruhinya.
dimiliki
Techniea! Fasporst
HOW
Crarprer Nesty
WHAT
E H
- -4 = - -
E (£ |® z g 5
2 |x |5 [§8 [B | = |2 i
: (3 1E.IGE 12 | 2 |Gy 3
- E :;E_I !i = o !E ﬂ 2
z E = |®E12% (5. € |22 |§)| N
T |48|2 |#a|z2 §: 2|25 ;’. 73 *
ElzR|8_|E#lze |83 g lec|e| | % |2 &
= |EZi4s silds H ;E 21E:z|E|~ 21lz ¥ %
- =|=5|% - h|E =la2[=] = | & "
A BRI
- sw 2ol dl s & |2 E = w B -
ﬁ:aﬁxﬂéﬂ:ua:fiii%%;tg
Dewmi | Voirs of Coucomes o i 5] & |7 Elg | Elwle]2
Tmpdi X1 9 | gluilo 8_‘_:; a40] 350 [1.18]1.5] 88 008
T o] 8] 8] [ i) ] 480] 380 [1a] 18 sas]on0s
Tanpdi pe) Qlo|l®l 0 |O]lA]O a4t | 520 Juos] s lam o
Ewpha X BlglD t 8, O | @ | (s8] 200 [L1s] L8 [Te]0e
Enphaty X Alalo O O TAT Jaml|3m [11s15] 8008
Ralghig X1 010 0| @ [O010 0] lss]am]|tw]is]8los
Raldigy X8 010101 O (@100 [se]sm]rie]1s]:s]oes
Az Xu D(ojo|l @ [Oologla s40l 400 |Lipf 18 )78 ) 008
Az L9 D0 |0 @ |olo] & [«&lam]ns]is] sfon

Gambar 3.1 Matriks Relationship Voice of Customer dan Voice of Devel oper

e. Fase’5 (Technical Matrix). Fase 5 merupakan fase

teknikal matriks, fase ini dilakukan untuk
menentukan nilal target setiap elemen dan

indikator-indikator prioritas perbaikan pelayanan.
Pada fase ini akan dilakukan perhitungan nilai
target.
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f.
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Technical Response
Customer Needs oW
E 5 g
a
WHAT §- é = % 8
2 8 | § = B
o | = | > |8 o =
- (=2} %) a <
© é = =1 s
% | & g 2
s =@ 2 8 =
LG -g & |5 § § ~ 8
= m 3 x b =[x é
=] ~ = ko] c | 2
1S =1 = E =y ® |S 5
S 1= S é 8|2 S
x| S| X |sg g o =
o « D © 5 = _EIQ:S < E o =y
23 I 5 2| E g |&% = .
sl g | & = 212 E
T Ef E[f 8 3 3? S 3] 2
s | s | B|=|5% 2| gls olg|& g
21w | 2| & |28 s g |2 215 |e 4
® 8| 8|82 % g 5|8 2lz|5|E
8| & | 2 S| &le8l&|5|ele|s|2|l
8 T | 5 |55 gl C | & Sl1e|l2|s
S| & & : g|¢g £
= s | s [s=s =rlz | 8|8|&8|8|3|¢5
Dimens Voice of Customer 1 2 3 4 5 6 7 | Z|E|G|E|G[&] =2
Tangible K etersediaan sarana komunikasi 054 | 054 | 0.18 0 0 |o0.06 0 1.32 (4.40|3.80|1.16| 1.5]7.64| 0.05
Tangible K etersediaan rates 0 0.45 0 0.05 | 0.05 | 0.15 0 0.70 | 4.60| 3.80|1.21| 1.5/ 8.35| 0.06
Tangible K ecanggihan sarana fisk yang dimilki 0.15 0 0.45 0 0 |015| 0.15|0.90|4.40(4.20|1.05| 1.5(6.91]0.05
Karyawan memiliki pengetahuan dalam
Emphat 0 0 0 0.54 | 0.54 0 .54 | 1.62 1.15| 1.5|7.94] 0.06
mpnaty menjawab pertanyaan o 4.60| 4.00 0
Emphaty k Lan kebue 0.05 | 0.05 0 0.45 ] 0.15 0 0.05 | 0.75 1.16| 1.5|7.64] 0.05
pelanggan 4.401 3.80
Rliability |/ eaKuratan karyawan dalam melakukan o| o| o |o4s| o | o] o1s5|060 1.10| 15| 7.26] 0.05
pelayanan 4.40| 4.00
Reliability ~ |'"formes! yang diberikan sestal denger o | o |oi5|015|045| 0 | 015|090 1.10| 15| 7.26] 0.05
yang dijanjikan 4.40| 4.00
Assurance K esopanan dalam menjawab telepon 0 0 0 0.54 0 O | 0.06 | 0.60(4.40|4.00|1.10| 1.5|7.26|0.05
Assurance K esopanan dalam membalas email 0 0 0 0.45 0 0 | 0.05|0.50(460|4.00]1.15| 1.5]|7.94|0.06
Nilai Target 0.74]1 1.04| 0.78 | 263 | 1.19 | 0.36| 1.15| 7.89
Persentase 9% | 13% | 10% | 33% | 15% | 5% | 15% | 100%
Urutan Prioritas 6 4 5 1 2 7 3

Gambar 3.2 Technical Matrix

Fase 6 (Technical Correlation). Bagian kolerasi
dalam House of Quality (HOQ) seringkali disebut
sebagai kolerasi teknis (technical correlation).
HOQ menggambarkan  hubungan-hubungan
ketergantungan antara satu elemen dengan elemen
lainnya.

Bagian terpenting dari QFD adalah pembuatan
House of Quality. Penentuan karakteristik
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada

pelanggan dan wawancara dengan pihak
perusahaan. Relation Matriks dalam penelitian ini
digunakan untuk mengetahui tingkat hubungan
antara kuesioner dengan wawancara. Tingkat
hubungan yang dimaksud dimulai dari skala kuat,
sedang, lemah, dan tidak ada hubungan. Ukuran
kinerjadari House of Quality yang terdiri dari dua
aspek yaitu nilai target, persentase, dan urutan
perbaikan.
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Gambar 3.3 House of Quality (HOQ) Matrix

3.3 Analisis Urutan Prioritas Pengembangan
Kualitas Pelayanan CKB

Berdasarkan hasil HOQ maka dapat diketahui urutan
prioritas pengembangan bisnis di PT Cipta Krida
Bahari (CKB), dimulai dari urutan prioritas 1 sampai
dengan 7. Hasil rincian urutan prioritas perbaikan
mutu pelayanan freight rates adalah sebagai berikut:
1) Memberikan pelatihan pada karyawan untuk
menangani pelanggan berada pada prioritas
pertama dengan bobot persentase 33% dan nilai
target sebesar 2.63 sehingga sangat penting untuk

2)

dilakukan perbaikan pelayanan oleh perusahaan,
karena hal ini berpegaruh besar terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.
Peningkatan  pengetahuan untuk karyawan
dinilai penting untuk perbaikan kualitas karena
bobot persentase yang didapatkan adalah 15%
dan nilai target sebesar 1.19. Hal ini berkaitan
dengan pelatihan dan pendidikan yang diberikan
oleh perusahaan kepada karyawan, sehingga
nantinya karyawan mampu melayani pelanggan
dengan lebih baik
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3) Memberikan pelatihan untuk karyawan agar
cepat tanggap dalam merespon  keluhan
pelanggan dinilai penting untuk perbaikan karena
bobot persentase yang didapatkan adalah 15%
dengan nilai target sebesar 1.15. Hal ini berkaitan
dengan pelatihan dan pendidikan yang diberikan
oleh perusahaan kepada karyawan, sehingga
nantinya karyawan mampu melayani pelanggan
dengan lebih baik.

4) Menawarkan varias rates untuk berbagai
pengiriman dalam posisi cukup penting bagi
kepuasan pelanggan dengan bobot persentase
13% dan nilai target 1.04. Hal ini dapat dilakukan
dengan cara perusahaan menyediakan lebih
lengkap rates ke berbagai tujuan.

5) Memperbaiki secara rutin sarana teknis yang
dimiliki dinilai pada bobot persentase 10%
karena nilai target 0.78 sehingga masih pada
proses kurang penting untuk diperbaiki.

6) Penambahan sarana komunikas secara lengkap
dalam posisi cukup penting bagi kepuasan
pelanggan dengan bobot persentase 9% karena
nilai target sebesar 0.74 sehigga masih pada
proses kurang penting untuk diperbaiki.

3.4 Evaluas Kinerja Perusahaan

Berdasarkan Nilai Benchmark
Berdasarkan nilai benchmarking dengan perusahaan
pesaingnyayakni PT Shenker Petrolog Utama dan PT
Y usen Logistics maka PT CKB mendapat nilai Iebih
rendah dibandingkan dengan kedua perusahaan
pesaingnya. Oleh karena itu, PT CKB harus
melakukan perbaikan mutu pelayanan freight rates
sesual prioritas di atas agar dapat mengungguli para
pesaingnya.
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4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis di atas maka kesimpulan

penelitin ini adalah sebagi berikut :

1) Hasil penilaian benchmarking dengan pesaing
utama yaitu PT Shenker Petrolog Utama dan PT
Yusen Logistics, menunjukkan PT CKB
memiliki kinerja yang masih rendah dalam 6
indikator utama.

2) Terdapat 6 indikator utama perbaikan yang
menjadi prioritas utama PT CKB untuk
meningkatkan kepuasan pelanggannya dalam hal
penentuan freight rates dan untuk meingkatkan
keunngulan bersaingnya vyaitu pelatihan
karyawan untuk menangani  pelanggan,
peningkatan pengetahuan karyawan, pelatihan
cepat tanggap dalam  merespon  keluhan
pelanggan, menawarkan variasi rates untuk
berbagai pengiriman, perbaikan rutin sarana
teknis, dan penambahan sarana komunikasi.
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