PERANCANGAN LAYANAN THIRD PARTY LOGISTICS (3PL) DI
KOTA MALANG DENGAN MENGGUNAKAN INTEGRASI
METODE KANSEI ENGINEERING, KANO, DAN HOQ

SKRIPSI
TEKNIK INDUSTRI

Diajukan untuk memenuhi persyaratan
memperoleh gelar Sarjana Teknik

VANIA PUTRI PRAMUDITHA
NIM. 155060700111064

UNIVERSITAS BRAWIJAYA
FAKULTAS TEKNIK
MALANG
2019



LEMBAR PENGESAHAN

PERANCANGAN LAYANAN THIRD PARTY LOGISTICS (3PL) DI
KOTA MALANG DENGAN MENGGUNAKAN INTEGRASI
METODE KANSEI ENGINEERING, KANO, DAN HOQ

SKRIPSI
TEKNIK INDUSTRI

Diajukan untuk memenuhi persyaratan
memperoleh gelar Sarjana Teknik

VANIA PUTRI PRAMUDITHA
NIM. 155060700111064

Skripsi ini telah direvisi dan disetujui oleh dosen pembimbing pada
Tanggal 2 Mei 2019

Telah diperiksa dan disetujui oleh:

Dosen Pembimbing

P. 19720219 200604 2 001

P -

e ‘ Mengetahui,
S ’;‘Ketua,.l;un)san Teknik Industri

= NN,

'7:\_\, )
N fsMa 197
=

At s

15 200604 1 002




Scanned by CamScanner




KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa penulis panjatkan, karena atas berkat dan

karunia-Nya, penulis dapat menyelesaikan Skripsi yang berjudul “Perancangan Layanan

Third Party Logistics (3PL) di Kota Malang dengan Menggunakan Integrasi Metode

Kansei Engineering, Kano, dan HOQ” dengan baik.

Skripsi ini disusun untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana Teknik

pada Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Brawijaya. Setelah melalui

berbagai tahapan penelitian, skripsi ini dapat diselesaikan berkat dukungan dari berbagai

pihak. Penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1.

Tuhan Yang Maha Esa, atas limpahan berkat, penyertaan, dan karunia-Nya, sehingga
penulis dapat menyelesaikan penelitian ini.

Keluarga tercinta, kedua orang tua dan adik yang telah memberikan doa serta
dukungan tanpa henti.

Bapak Oyong Novareza, ST., MT., Ph.D., selaku Ketua Jurusan Teknik Industri,
Fakultas Teknik, Universitas Brawijaya dan Ibu Rahmi Yuniarti, ST., MT., selaku
Sekretaris Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Brawijaya.

Ibu Yeni Sumantri, S.Si., MT., Ph.D., selaku Dosen Pembimbing | yang telah
meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran dalam memberikan bimbingan, arahan,
motivasi, saran, serta masukan yang berharga bagi penulis selama masa pengerjaan
skripsi.

Bapak Remba Yanuar Efranto, ST., MT., sebagai Dosen Pembimbing Akademik atas
masukan, bimbingan, serta arahan selama masa studi penulis di Jurusan Teknik
Industri.

Bapak Sugiono ST., MT., Ph.D., sebagai dosen sekaligus Kepala Laboratorium
Perancangan Kerja dan Ergonomi (LPKE) yang telah membantu penulis berkembang
serta selalu memberikan dukungan, motivasi, dan bimbingan selama penulis dalam
masa studi di Jurusan Teknik Industri.

Bapak Adi (TIKI), Bapak Bambang (Elteha), Bapak Sriyadi (SAP), Bapak Saiful
(ESL), dan Ibu Rachmawati (Herona), sebagai pembimbing lapangan yang telah
membantu penulis dalam pengumpulan data serta berdiskusi sehingga penulis dapat
menyelesaikan penelitian ini dengan baik.

Bapak dan Ibu Dosen, serta karyawan Jurusan Teknik Industri yang telah membagi

ilmu akademik maupun non-akademik selama dalam dunia perkuliahan.



10.

11.

Kelompok belajar (Bela, Kiki, Yuni, Febrina, Vinda, dan Alvi) yang telah berjuang
bersama menyelesaikan kuliah dari semester awal. Terima kasih untuk segala
kenangan indah, bantuan, dukungan, dan semangat yang diberikan.

Ergorangers 15 (Aldian, Yofi, Hisra, Godeliva, Deviany, Alvin, Annisa Anggoro,
Satyam, dan Herlambang) yang telah menjadi partner kerja terbaik selama penulis
menjalani kehidupan perkuliahan terutama dalam LPKE. Terima kasih telah menjadi
teman dalam suka duka yang saling mendukung dalam kebaikan.

Adik-adik Ergorangers 16 (Miga, Dinda, Ina, Putri, lvan, Deno, Anggita, Vivi,
Robithul, Dana, dan Rahadian), terima kasih telah menjadi partner yang baik untuk
mengembangkan lab, memberi bantuan, dan semangat yang sangat berarti. Serta
seluruh pihak untuk dukungannya yang tidak dapat disebut satu-persatu yang berperan
dalam penyusunan skripsi ini.

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis menyadari bahwa skripsi ini belum sempurna

karena keterbatasan ilmu dan berbagai kendala yang terjadi selama pengerjaan skripsi ini.

Maka dari itu, penulis mengharapkan kritik dan saran dari pembaca terhadap skripsi yang

telah disusun demi perbaikan penelitian di masa mendatang. Penulis berharap kiranya

skripsi ini dapat bermanfaat dan dapat digunakan untuk penelitian dan pengembangan yang

lebih lanjut.

Malang, Mei 2019

Penulis



DAFTAR 1Sl

KATA PENGANTAR oottt sttt st s e et a e et a e e snae e e snaeeenneeas i
DAFTAR IS oottt bbbttt st neere st s i
DAFTAR TABEL ...ttt nn s vii
DAFTAR GAMBAR ..ottt e et e s e e be e e nre e e nnae e e e IX
DAFTAR LAMPIRAN .ottt e e e s e e e s nnreee s Xi
RINGIKASAN . ...ttt sttt s e st et e st e benbe e aneeteneas Xiii
SUMMOARY L.ttt sttt et e st be st e st et e st e s e b e et et e e abe st et ene e XV
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1 Latar BelaKang .......ooveiieie ittt 1

1.2 1dentifikasi Masalah ..........ccoiiiiiiiiii e 6

1.3 RUMUSAN MaASAIAN ..o e 6

1.4 Batasan Masalah........c.ccoiiiiiiii s 7

1.5 ASUIMIST 1ttt ettt ettt ettt e bt se e eb e e st e e teenteeneeebeeteaneenseenseanennreas 7

1.6 TUJUAN PENEIITIAN ©oviiiiiiiciee et et 7

1.7 Manfaat Penelitian ..ot e 7

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..ottt ab ettt nnes 9
2.1 Penelitian TerdahUlU ........cooieiiiiiiie s 9

2.2 JaSa......\\oreererrernenneenennennens g LB e 13

2.2.1 PENQEITIAN JASA......ciiiiiiiiie ittt 13

2.2.2 PEranCangan JASA .........cccuiiiiiuieiiiieeiiieeeiieeesieessieesseee s e s s sneessnaeeanneas 13

2.2.3 DeSIgN THINKING ..ot 14

2.2.4 DESIgN MENOMS ...ouveviiiiiiiiieee e 15

2.2.5 KUALITAS JASA....c.eeueeieieiieiiieieee ettt 16

2.3 Manajemen LOGISHIK........cuciiiiiieecie et 18

2.4 Third Party LOGISTICS (BPL) .....oiiiiiieieieiesie et 19

2.4.1 Pengertian Third Party LOgiStiCS (3PL) .....cccvvviiriiirieie e 19

2.4.2 Aktivitas Third Party LogisticS (3PL) ....ccccceveeveiiiieece e 20

2.4.3 Jasa Transportasi LOGIStiK.........ccovveiiiiiiiiicc e 21

2.4.4 Kriteria Pemilihan Third Party LogistiCS (3PL) ......ccoocvvivininiiiiicien 21

2.5 Logistics Service Quality (LSQ) ....voveirrieieiiiesiesiiseeeeee s 24

2.6 KanSel ENQGINEEIING ....ccuiiiiiiie ettt et st e e et e ne e 25
2.6.1 Pengertian Kansei ENQINEEIING........cccveiiiiiiiiie i 25



2.6.2 Tipe-tipe Kansei ENQINEEIING ......cccoieiieiiiieseee e 26

2.7 MOUEI KANO ...ttt be e nneas 29
2.8 ANAlISIS MUITIVANIAL ......oveieieciesse s 32
2.8.1 Pengertian Analisis MUItIVariat ............cccccevveieere i 32
2.8.2 Jenis-jenis Analisis MUltIvariat ... 34
2.8.3 Regresi Linier Berganda...........ccoveereiiieiinesiseeeeeese s 36

2.9 Quality Function Deployment (QFD) ......ccviieiieiiiiese e 37
2.10 House Of Quality (HOQ) .......ciieiiiieieeie sttt ae e sne s 39
2.11 Service BIUEPIINTING ...cvoiviieitiiiitiiieieeee e 40
BAB 111 METODE PENELITIAN ..ot 45
3.1 JENIS PENEIITIAN ...ttt bbb 45
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian...........cccocoveiieiiiiiciicce e 45
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian............cooiiiiiiiiiceiee e 46
3.4 Metode Pengumpulan Data...........ccccoiiiiiiiiiiei et 48
3.4.1 Jenis dan SUMDEE Data..........cccceiiririieinienese e s 48
3.4.2 Teknik Pengumpulan Data .........ccccccovenieeiiiic i 49

3.5 Metode Pengolanan Data...........cccoiiiiiiiiieiiiiiee s b 51
3.5.1 Teknik Pengolanan Data...........c.cueeiereiineneieseseeee et 52
3.5.2 Desain Penelitian ........c.coeiviiiiieiiie e st 54

3.6 Diagram Alir PENeITIAN .........ccoiiiiiiiiiie e 57
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. ...ttt 59
4.1 Profil Perusahaan SPL .........coooiiiiieiecie e 59
4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI)............ 59
4.1.1.1 Visi Misi Perusahaan PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI) ............. 60

4.1.1.2 Layanan Perusahaan PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI) .............. 60

4.1.2 Gambaran Umum Perusahaan PT. Herona EXpPress .........cccccocevvvvivnnennen, 62
4.1.2.1 Visi Misi Perusahaan PT. Herona EXPress........ccccocovveneivenenenn. 63

4.1.2.2 Layanan Perusahaan PT. Herona EXPress........cccoceeevvveieeiieieennn, 64

4.1.3 Gambaran Umum Perusahaan PT. SAP Express Courier ..........ccceovveennen. 65
4.1.3.1 Visi Misi Perusahaan PT. SAP Express Courier..........cccvovevenne. 65

4.1.3.2 Layanan Perusahaan PT. SAP Express COUrier.........c.ccoouvevnvennn. 66

4.1.4 Gambaran Umum Perusahaan PT. ESL EXPresS......ccccovvvevieiviveviesiieesinns 67
4.1.4.1 Visi Misi Perusahaan PT. ESL EXPress ......ccccovvevveviiesiieesieesinenn, 68

4.1.4.2 Layanan Perusahaan PT. ESL EXPIess ........cccoceviieniininenceiiennenn, 69

iv



4.1.5 Gambaran Umum Perusahaan PT. ELTEHA ... 70

4.1.1.1 Visi Misi Perusahaan PT. ELTEHA ... 71

4.1.1.2 Layanan Perusahaan PT. ELTEHA ..., 72

4.1.6 Ringkasan Profil Perusahaan 3PL.........cccccoveviieiiiiieiiece e 72

4.2 Atribut Layanan Perusahaan SPL..........ccooieiiiiiieieiie e 73
4.2.1 Penyusunan Kuesioner Atribut Layanan .........cccocceeevieenenieneenesieeseennenns 74
4.2.2 Deskripsi Responden Perusahaan 3PL...........cccccvvveieiienesie e, 74
4.2.3 Pengolahan Data Atribut Layanan ..........ccccccevveieeiieiieesese e 75

4.3 Kata Kansei Pelanggan 3PL.........coooiiiiiiiiiie e 80
4.3.1 Penyusunan Kuesioner Diferensial Semantik Kansei Engineering........... 80
4.3.2 Deskripsi Responden Pelanggan 3PL .........cccoovveiviieieeve e, 81
4.3.3 Daftar Kansei WOIGS...........cccuiiiiiiiiiiee st 82

4.4 Evaluasi Persepsi dan Kepuasan Pelanggan 3PL..........ccccoieienininineninieeen, 84
4.4.1 Penyusunan Kuesioner Kepentingan dan Kepuasan Jasa ..........c.cc.cceeenee.. 84
A4.4.2 ANALISIS GAP ..evvieivieiiieiii et ctie ettt et e e et be e 84
4.4.3 ANalisis SKOr KEPUASAN ........cuiiviiieriiieiiee st et siee et sraeenae e 87

4.5 Hubungan Kata Kansei dengan Atribut Layanan 3PL........ccccccoceviviinniieneniinnnnnn 88
4.5.1 Rekapitulasi Data KUESIONET ...........coeiieriiriiiiiiisiieieeee s 88
4.5.2 Uji ASUMSIH KIASIK......cviiteiieiieiticiti ettt 89
4.5.3 Perhitungan Regresi Linier Berganda.............ccccocvevveiieveeieseecece e, 91

4.6 Kategori Kano Atribut Layanan 3PL........ccccccoiiiiiiiiiiiiceie e 95
4.6.1 Penyusunan KUESIONET .........ccoiiiiiiieieie sttt 96
4.6.2 Pengolahan Kategori Kano ..........cccceiieiiiiciic e e 96
4.6.3 Pembobotan Kategori Kano.........cccoveiiiiiiiieiic i, 98

4.7 HOUSE Of QUANILY ....cveeiiiii e 99
4.7.1 Analisis VOICe Of CUSTOMET ........verieieiieniesieseese e e e 99
4.7.2 Analisis Technical RESPONSE........cuciiiiiiiiieiiiee e 101
4.7.3 Analisis Relationship WHATS dan HOWS .............ccooeiieiice i 108
4.7.4 Analisis Prioritas Perbaikan ...........ccocoiiiiiiie i 109
4.7.5 Penentuan Performance Standard ............ccocceevevievncieciene e 111

4.8 Service BIUBPIINTING......ccoiiiiiiiiiieieeee e 114
4.8.1 Analisis Service BIUEPIINIING ....c.cccvviiiiiieie e 115
4.8.2 Analisis Waiting Point, Fail-point, dan Fail-safe..............cccccoceviiinnnne. 117



BAB V PENUTUP ... 119

5.1 KESTMPUIAN ... 119
O.2 SANAN ...t 120
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 129
LAMPIRAN L.ttt e e e st e e e s e bt e e e e ssbe e e e e ebb e e e e e e nsbeaeeennnes 137

Vi



Tabel 2.1
Tabel 2.2
Tabel 2.3
Tabel 2.4
Tabel 2.5
Tabel 2.6
Tabel 2.7
Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 3.3
Tabel 3.4
Tabel 3.5
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13
Tabel 4.14
Tabel 4.15
Tabel 4.16
Tabel 4.17
Tabel 4.18
Tabel 4.19
Tabel 4.20

DAFTAR TABEL

Penelitian terdahulu aplikasi kansei engineering pada jasa logistik ................ 11
Kata kansei dalam perancangan jasa logistiK ...........ccccooviiveiiiiienieern e, 12
Dimensi-dimensi KUAIITAS JASA..........cevverieiieereiieiee e see e eee e, 16
Fungsi dan aktivitas 3PL ........cccooiiiiiiieee s 21
Kriteria pemilinan 3PL ... 23
Tabel evaluasi Kano ... s 32
Simbol dalam service bIUEPFINtING .........cocveiiiieii e 41
Sampel Perusanaan 3PL.........ccouiiiieieeieneeee e 46
Sampel pelanggan 3PL .......ccociiiiie s 47
Data primer PENEHLIAN .........ccoveiiiii e 48
Data sekunder penelitian..........c.ocoeiiiiiiiiiiece e 49
Desain survei dalam penelitian............cccceiieieie e 55
Layanan PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI) .......ccooiiiiiiiiieeeee, 61
Layanan PT. HErona EXPIESS .......ccccviiiieiiiiiieiieesiese e 64
Layanan PT. SAP EXPIeSS ... sinee e s s ssee s 66
Layanan PT. ESL EXPIESS ......uiiiiiiiiiieiiiiieiiie e iiee s siee st sbae s ssne e 69
Layanan PT. ELTEHA ... 72
Profil responden perusahnaan 3PL.........cccocooiiiiiiininiecieese e 74
Atribut layanan 3PL dalam dimensi LSQ..........cccccoveiiiieieiie e, 75
Atribut layanan 3PL hasil Verifikasi ..........ccccccvivieiiiiiiiiciiece e, 78
Profil responden pelanggan 3PL..........cooiiiiiiiiiiice e 80
Daftar KANSEI WOTTS .....ceueeiieiiieieee e 82
Rata-rata skor persepsi dan skor harapan ............c.cccceevveveiieeieene e 85
ANGLISIS GAP vvivviitieiii ettt e e reeae e 85
Rata-rata Skor KEPeNntingan ..........ccoueeeieieneiere s 87
ANALISIS SKOI KEPUASAN ...ttt 88
Uji @SUMSH KIASTK.......eeivieieiic i 89
Regresi linier kansei words dengan atribut layanan .............ccccoeeveviieiiecceecnnen, 91
Rekapitulasi atribut layanan yang mempengaruhi kansei words...................... 92
Atribut layanan dan Kansei WOrdS ...........ccocevererininenieiee e, 92
Rekapitulasi nilai DEtter-WOrSE ........ccveiiieiie i 9
Kategori dan bobot Kano...........ccccueiiiiiiiiii e 98

vii



Tabel 4.21 ANaliSiS VOICE OF CUSTOMEY ....c.oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e ee e eeeeeeeeeeeeeeeees 99

Tabel 4.22 Analisis technical FeSPONSE ........cccoiiiiiiiiee e 102
Tabel 4.23 Perhitungan prioritas perbaikan.............cccocveveiiieii i 110
Tabel 4.24 Kategori performance standard ............cccccveveiiiiiiie i 111
Tabel 4.25 Performance Standard............ccoeieiiiiniiee e 111
Tabel 4.26 Pengelompokan respon teknis pada service blueprinting ...........cc.ccocvevenennee. 115

viii



Gambar 1.1
Gambar 1.2
Gambar 1.3
Gambar 2.1
Gambar 2.2
Gambar 2.3
Gambar 2.4
Gambar 2.5
Gambar 2.6
Gambar 2.7
Gambar 2.8
Gambar 2.9
Gambar 2.10
Gambar 2.11
Gambar 2.12
Gambar 4.1
Gambar 4.2
Gambar 4.3
Gambar 4.4
Gambar 4.5
Gambar 4.6
Gambar 4.7
Gambar 4.8
Gambar 4.9
Gambar 4.10
Gambar 4.11
Gambar 4.12
Gambar 4.13
Gambar 4.14
Gambar 4.15
Gambar 4.16
Gambar 4.17

DAFTAR GAMBAR

Logistics Performance Index Indonesia tahun 2018...........ccccccoeevieiciecciienee, 2
Jumlah perusahaan 3PL di Kota Malang ..........c.cccceevveveiiiiicie e 3
Kerangka PeNElItIaN .........ccvoveiiiie e 8
Model dari gap dalam Kualitas Jasa...........coeriririieiieieiene e 18
Pengukuran kualitas jasa dengan LSQ.........ccoovviriiiiieniieneneeeeee 25
Semantic differential kansei engineering..........cccccvvveveeveiieeseeie s 27
Diagram kansei engineering type | .....cccccevveieiieiieiesicse e 27
Diagram proses kansei engineering SYSteM ........ccccceverereneneneneninsieeens 27
Diagram proses hybrid kansei engineering System..........cccoovvevvrvniieennnen, 28
MOAEI KKANO ... 30
Klasifikasi analisis MUITIVAITAL........cccooiviiiiiiiiiiee e 35
Tahap penyusunan QFD ........ccccooioiiiiieie e 38
oo (=] I [ 1 SRR PR 39
Service blueprinting layanan telepon pada resepsionis ...........cccocvevvevennen. 42
Kerangka teori penelitian..........cccooviiiiiiie i 44
Logo perusahaan PT. Citra Van Titipan Kilat ............cccccco i, 60
Logo perusahaan PT. HErona EXPreSs .........ccovvviirieienieninienie s 64
Logo perusahaan PT. SAP EXPress COUMEN .......cccovviereiiieneneneseeeenns 66
Logo perusanaan PT. ESL EXPIeSS.....cc.cciviiieiiiieiieiiieesieeeieesiee e esne e 69
Logo perusahaan PT. ELTEHA ...t 71
Usia Perusanaan 3PL.........ccoviiiiiiiii et 72
Jumlah pelanggan 3PL........cccoiiiiii e 73
Jabatan responden pelanggan 3PL .........ccccceoeiieiiiic i 81
Klasifikasi Kategori Kano ...........cccccveiiiieiecie e 97
[ustrasi sistem ERP pada perusahaan 3PL..........cccoceveiiiinininnnieenn 103
[ustrasi borang online DOOKING.........cccooiiiiiiiiiii 103
[ustrasi aplikasi real time tracking..........c.cccocvvveieeie i 104
[ustrasi NOLITIKAST SMS.........cooiiiii e 104
[ustrasi website perusahaan 3PL ... 104
[ustrasi aplikasi real time route optimization ..........cccccoceveiiiininiciennn, 105
lustrasi fitur feedback dan rating untuk perusahaan 3PL ............ccc.cc...... 106
[lustrasi sistem membership reward ...........cccocveiiiiieiic i, 107



Gambar 4.18 Packaging symbols pada kemasan

Gambar 4.19 Relationship matrix antara WHATS dan HOWS...........ccoooiiiiiniiien



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiran 11
Lampiran 12
Lampiran 13

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Profil, Fasiltias, dan Layanan Perusahaan 3PL..............c......... 129
Kuesioner Atribut Layanan ..........cccccveveeeeiieenesiieseesie e seese e 131
Kuesioner Diferensial Semantik Kansei ENgineering...........cccevvvvevvenenne. 135
Rekap Hasil Kuesioner Diferensial Semantik Kansei Engineering (1) ..... 139

Rekap Hasil Kuesioner Diferensial Semantik Kansei Engineering (2) ..... 141

Kuesioner Kepentingan dan Kepuasan Layanan...........c.ccccoeeveveiieennennennn 143
Rekap Hasil Kuesioner Kepentingan dan Kepuasan Layanan................... 149
Contoh Rekapitulasi Kata Kansei pada Atribut Layanan (K1).................. 151
Hasil Uji Regresi Linear Berganda ..........c.ccoevvvvrinieienenc e 153
KUESTONET KANO ...ttt 167
Rekapitulasi Hasil Kuesioner Kano ............cccoveiiiiieeie e 169
Service Blueprinting Layanan Perusahaan.............ccccooeiiveieniieseeieseeinnnn 171
Service Blueprinting After-sales SErviCes ........ccccoiiniiienininsieeennn, 173

Xi



xii

pI*3e°qn°A103150d3. VAVIIMVYY (&

SVLISUHIAINDN



RINGKASAN

Vania Putri Pramuditha, Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas
Brawijaya, Maret 2019, Perancangan Layanan Third Party Logistics di Kota Malang
dengan Menggunakan Integrasi Metode Kansei Engineering, Kano, dan HOQ, Dosen
Pembimbing: Yeni Sumantri.

Seiring dengan pesatnya peningkatan arus perdagangan di era globalisasi ini,
menimbulkan perubahan yang cepat dan berdampak luas bagi perekonomian. Pemenuhan
kebutuhan pelanggan merupakan hal yang kritis dalam setiap perusahaan. Salah satu
perusahaan dalam industri jasa yang perlu meningkatkan daya saingnya adalah perusahaan
penyedia layanan logistik atau third party logistics (3PL). Sejak 3 tahun terakhir, jumlah
perusahaan ekspedisi di Kota Malang terus meningkat. Seluruh perusahaan 3PL di Kota
Malang memiliki layanan utama vyaitu layanan transportasi. Berdasarkan penelitian
terdahulu yang dilakukan pada perusahaan logistik terbesar di Indonesia oleh Hartono
(2018), terdapat rata-rata gap negatif sebesar -0,497 yang mengindikasikan bahwa
pengguna layanan masih kurang puas karena harapan berada di atas kenyataan yang
dirasakan oleh pelanggan terhadap seluruh atribut layanan ekspedisi.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Logistics Service Quality (LSQ),
Kansei Engineering, Kano, dan QFD. Atribut layanan 3PL dikelompokkan sesuai dengan
dimensi kualitas dari LSQ, untuk kemudian dilakukan gap analysis untuk mengetahui gap
antara persepsi dan ekspektasi pelanggan terhadap layanan 3PL. Klasifikasi atribut layanan
sesuai dengan model Kano dilakukan untuk mengetahui bobot kepentingan suatu atribut
layanan tersebut. Metode kansei engineering digunakan untuk menangkap kebutuhan
pelanggan. Setelah menentukan atribut layanan, menglasifikasikannya sesuai dengan
kategori Kano, serta menentukan kebutuhan pelanggan melalui kansei engineering,
perbaikan desain layanan 3PL dilakukan dengan metode House of Quality (HOQ) dan
service blueprinting.

Pelanggan perusahaan 3PL di Kota Malang membutuhkan teknologi informasi yang
memuat informasi lengkap dan mudah digunakan; respon perusahaan terhadap kebutuhan
pelanggan cepat, tangkas, dan segera; pelacakan barang yang dikirimkan cepat, mudah,
praktis, inovatif, dan dapat diandalkan; ketepatan waktu penerimaan barang terjamin;
pertanggungjawaban profesional, standar, tanggungjawab, melegakan, memuaskan dan
membantu; perusahaan inovatif dan memiliki inovasi baru; kemampuan customized service
perusahaan fleksibel, dapat disesuaikan dan membantu; identitas petugas standar dan
lengkap; kecepatan pengiriman cepat dan segera; kemampuan perusahaan memenuhi
pesanan dapat diandalkan; hubungan perusahaan dengan pelanggan profesional,
manusiawi, ramah, peduli, dan membantu; akurasi dokumen pembayaran akurat; seragam
petugas standar dan rapi; akurasi pengiriman akurat; kompetensi pengetahuan karyawan
terhadap pemberian informasi komprehensif, standar, dan dapat diandalkan; barang aman
dan terjamin serta ditangani dengan berhati-hati agar tidak hilang dan cacat. Guna
memenuhi kebutuhan-kebutuhan tersebut, perusahaan dapat mengembangkan sumber daya
perusahaan, mengembangkan sistem informasi, meningkatkan on-time delivery rate,
meningkatkan persentase penyelesaian keluhan, meningkatkan persentase kepuasan
pelanggan, menurunkan persentase barang hilang dan cacat, dan meningkatkan delivery
rate accuracy.

Kata Kunci: Perancangan Jasa, Third-party Logistics, Kansei Engineering, Model Kano,
House of Quality
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SUMMARY

Vania Putri Pramuditha, Majoring in Industrial Engineering, Faculty of Engineering,
Universitas Brawijaya, March 2019, Service Design of Third-party Logistics (3PL) in
Malang City using the Integration Methods of Kansei Engineering, Kano, and HOQ,
Consultant: Yeni Sumantri.

Along with the rapid increase in trade flows in this era of globalization, causing rapid
changes and broad impact on the economy. Meeting customer needs is critical in every
company. One company in the service industry that needs to increase its competitiveness is
a third party logistics (3PL) company. Since the last 3 years, the number of shipping
companies in Malang City continues to increase. All 3PL companies in Malang City have
main services, namely transportation services. Based on previous research conducted by
the largest logistics company in Indonesia by Hartono (2018), there is a negative average
gap of -0.449 which indicates that service users are still not satisfied because expectations
are above the reality perceived by the customer on all attributes of the expedition service.

The method used in this study is Logistics Service Quality (LSQ), Kansei Engineering,
Kano, and QFD. The attributes of 3PL services are grouped according to the quality
dimensions of LSQ, then a gap analysis is carried out to find out the gap between customer
perceptions and expectations of 3PL services. The classification of service attributes
according to the Kano model is done to determine the weight of the importance of a service
attribute. The Kansei engineering method is used to capture customer needs. After
determining service attributes, classifying them according to the Kano category, and
determining customer needs through kansei engineering, the improvement of 3PL service
design is done by the House of Quality (HOQ) method and blueprinting service.

Customers of 3PL companies in Malang City need information technology that
contains complete and easy to use information; the company's response to customer needs
is fast, agile, and immediate; tracking goods shipped is fast, easy, practical, innovative, and
reliable; the timeliness of receiving goods is guaranteed; company's responsibilities are
standards, responsible, relief, satisfying and helpful; company have new innovations;
flexible, customizable and helpful customized service capabilities of the company;
standard and complete officer identity; fast and immediate delivery speed; the ability of
companies to fulfill orders is reliable; professional, humane, friendly, caring and helpful
company relationships with customers; accurate payment document accuracy; standard and
neat officer uniform; accurate delivery accuracy; employee knowledge competency
towards providing comprehensive, standard and reliable information; goods are safe and
secure and handled with care so they are not lost and defective. In order to meet these
needs, companies can develop company resources, develop information systems, increase
on-time delivery rates, increase the percentage of complaint resolution, increase the
percentage of customer satisfaction, reduce the percentage of lost and defective items, and
improve delivery rate accuracy.

Key Word: Service Design, Third-party Logistics, Kansei Engineering, Kano Model,
House of Quality
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PENDAHULUAN

Dalam melaksanakan penelitian diperlukan hal-hal penting yang digunakan sebagai
dasar dalam pelaksanaannya. Pada bab ini akan dijelaskan mengenai latar belakang
mengapa permasalahan ini diangkat, identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan

penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, dan asumsi penelitian.

1.1 Latar Belakang

Seiring dengan pesatnya peningkatan arus perdagangan di era globalisasi ini,
menimbulkan perubahan yang cepat dan berdampak luas bagi perekonomian baik dalam
negeri maupun internasional. Era globalisasi telah memunculkan persaingan dalam bidang
bisnis yang menuntut setiap organisasi atau perusahaan melakukan perubahan tata kelola
terus menerus dalam upaya peningkatan daya saing (Wardaya, 2013). Beberapa faktor
yang menentukan keunggulan kompetitif suatu perusahaan adalah kemampuan untuk
menciptakan barang lebih baik dibandingkan dengan para pesaingnya. Sama halnya
dengan perusahaan manufaktur, perusahaan jasa juga harus mampu bersaing dengan
memberikan jasa yang memiliki kualitas lebih baik dibandingkan para pesaingnya seiring
dengan perkembangan kebutuhan yang dirasakan oleh pelanggan.

Pemenuhan kebutuhan pelanggan merupakan hal yang kritis dalam setiap perancangan
produk dan jasa. Hal-hal yang diperlukan dan diharapkan oleh pelanggan harus menjadi
yang terutama (Hartono, dkk, 2018). Kualitas dari jasa dapat ditentukan dengan melihat
perbedaan (gap) antara harapan (expected) dan kualitas yang dirasakan (perceived) oleh
pelanggan. Jika harapan lebih besar dari Kinerja suatu jasa atau layanan, maka kualitas
yang dirasakan juga kurang, sehingga menimbulkan ketidakpuasan pelanggan
(Parasuraman, 1985). Parasuraman juga mengungkapkan beberapa gap dalam konsep
kepuasan jasa salah satunya adalah perbedaan harapan pelanggan dengan layanan yang
diperoleh (gap 5). Berkaitan dengan hubungan pelayanan dengan pelanggan, kepuasan
emosional pelanggan merupakan salah satu prediktor yang baik untuk menciptakan
loyalitas (Wong, 2004). Sehingga perlu adanya penyelesaian dari gap 5 yaitu adanya
perbedaan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima yang

diwujudkan dalam beberapa atribut jasa.



Meningkatnya arus perdagangan bebas dari barang menyebabkan pasar lebih
kompetitif. Hal ini akan meningkatkan konsumsi jasa logistik untuk mendukung aktivitas
perdagangan. Menurut Gattorna dan Walters (1996), logistik merupakan aspek manajemen
strategis yang bertanggung jawab mengelola akuisisi, pergerakan dan penyimpanan bahan
mentah, bahan setengah jadi, persediaan barang jadi, dan informasi dalam suatu organisasi
dan saluran pemasarannya untuk memenuhi harapan pelanggafn. Misi logistik adalah
memenuhi kebutuhan barang yang sesuai ke tempat yang tepat, pada waktu yang tepat, dan
pada kondisi yang diinginkan, sehingga memberikan manfaat kepada perusahaan. Dalam
lingkup nasional, logistik merupakan proses perencanaan, implementasi, dan pengendalian
efisiensi, aliran biaya yang efektif, dan penyimpanan barang dan informasi yang menjamin
pengadaan dan ketersediaan komoditas strategis (Mulyadi, 2011).

Sebagai langkah awal pengembangan dan perbaikan layanan logistik sesuai dengan
kebutuhan pelanggan, dapat dilakukan evaluasi terhadap kinerja layanan logistik melalui
Logistics Performance Index atau LPIl. LPI merupakan salah satu indikator untuk
mengukur Kinerja dari industri logistik suatu negara. LPI menghitung bobot rata-rata dari
Kinerja logistik suatu negara berdasarkan 6 dimensi yaitu efisiensi proses (customs),
kualitas infrastruktur logistik (infrastructure), kompetitas harga (international shipments),
kompetensi dan kualitas layanan logistik (logistics competence), kemampuan pelacakan
barang (tracking and tracing), dan ketepatan waktu dalam pengiriman barang (timeliness).
Berdasarkan data dari Bank Dunia, pada tahun 2018, Indonesia menempati ranking ke 46
dengan rata-rata nilai LPI sebesar 3,15 (https://Ipi.worldbank.org/). Gambar 1.1 di bawah
ini akan menunjukkan rincian indeks dari setiap kriteria dalam LPI yang dimiliki oleh

Indonesia.

Logistics Performance Index of
Indonesia
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Cusoms  Infrastructure Inter national Logistics Tracking and Timeliness
Shipments Competence Tracing

Gambar 1.1 Logistics Performance Index Indonesia tahun 2018
Sumber: https://Ipi.worldbank.org



Salah satu indikator dari 3 indikator dengan nilai LPI terendah adalah logistics
competence atau kompetensi kualitas layanan logistik. Salah satu perusahaan yang
menyediakan layanan logistik adalah perusahaan third party logistics. Perusahaan third
party logistic atau 3PL memberikan solusi mengatur segala kebutuhan trucking dan
gudang secara end-to-end. Adanya perbaikan pada perusahaan 3PL yang sesuai dengan
kebutuhan pelanggan dapat berpotensi besar untuk meningkatkan nilai indeks logistics
competence.

Menurut data Asperindo Kota Malang (2018), terdapat penyedia jasa logistik di Kota
Malang sejumlah 77 perusahaan pos dan travel yang melayani pengiriman barang.
Perusahaan ini menyediakan jasa transportasi logistik dengan spesialisasi manajemen
distribusi yang mencakup pengelolaan armada, ritase dan sistem pengantaran untuk
meningkatkan efisiensi dalam kegiatan operasional pelanggan. Sejak 3 tahun terakhir,
jumlah perusahaan ekspedisi di Kota Malang terus meningkat. Gambar 1.1 merupakan data
pertumbuhan jumlah perusahaan ekspedisi di Kota Malang.

Jumlah 3PL di Kota Malang
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Gambar 1.2 Jumlah perusahaan 3PL di Kota Malang
Sumber: Asperindo DPP Malang

Seluruh perusahaan 3PL di Kota Malang memiliki layanan utama yaitu layanan
transportasi. Setiap harinya, seluruh perusahaan 3PL melakukan proses pengiriman dari
satu titik ke titik lain. Di Kota Malang, perusahaan 3PL lebih sering menangani proses
transportasi barang dibandingkan dengan proses 3PL yang lain. Hanya beberapa
perusahaan 3PL dengan skala besar seperti TIKI, JNE, dan SAP yang menyediakan
layanan selain transportasi yaitu warehousing. Oleh karena itu, proses transportasi dapat
dikatakan sebagai core business perusahaan 3PL di Kota Malang. Meningkatnya jumlah
penyedia jasa 3PL dengan jenis layanan transportasi yang sama kemudian perlu diimbangi

dengan peningkatan kualitas layanan agar tetap dapat bersaing.



Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan pada perusahaan logistik terbesar di
Indonesia oleh Hartono (2018), terdapat rata-rata gap negatif sebesar -0,497 yang
mengindikasikan bahwa pengguna layanan masih kurang puas karena harapan berada di
atas kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap seluruh atribut layanan ekspedisi.
Mengacu pada penjelasan sebelumnya, maka perlu adanya penyelesaian dari gap 5 dengan
mengetahui perbedaan harapan dengan persepsi pelanggan pada suatu atribut jasa logistik
khususnya pada jasa transportasi. Atribut jasa logistik adalah hal yang mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa ekspedisi (Hartono, dkk, 2018).
Atribut jasa perusahaan logistik dapat dikelompokkan ke dalam 8 dimensi kualitas
berdasarkan Logistic Service Quality (LSQ) vyaitu dimensi procedures, contact,
information, disrepancies, availability, accuracy, timeliness, dan condition (Politis, 2014).

Atribut jasa sama halnya dengan atribut produk merupakan hal-hal esensial yang ada
pada suatu jasa untuk memberikan nilai tambah pada jasa tersebut. Pada produk, atribut
juga dapat disebut sebagai fitur. Noriaki Kano, seorang peneliti dan konsultan telah
membantu menentukan kepuasan pelanggan dengan fitur produk, dimana kepuasan
pelanggan terhadap suatu fitur tergantung pada level kegunaan yang ditawarkan.
Kemudian Kano membuat suatu teknik untuk menglasifikasikan fitur atau atribut ke dalam
lima kategori (Kano, 1984). Teknik ini digunakan dengan menyebarkan kuesioner kepada
pelanggan yang terdiri atas dua pertanyaan dasar yaitu pertanyaan fungsional (apabila
suatu atribut jasa tersedia), dan pertanyaan disfungsional (apabila atribut jasa tidak
tersedia). Model Kano dibagi ke dalam tiga tipe kebutuhan produk atau jasa yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu must be requirement (atribut dasar yang harus
terpenuhi), one dimensional requirement (atribut yang diharapkan), dan attractive
requirement (atribut kesenangan) (Tan dan Pawitra, 2001). Pada dasarnya, model Kano
hanya terbagi menjadi 3 kategori. Namun dalam respon pelanggan kemudian muncul
kategori indifferent (netral) yaitu kategori dimana ada tidaknya layanan tidak berpengaruh,
reverse (kebalikan) yaitu kepuasan pelanggan berbanding terbalik dengan ketersediaan
atribut jasa, dan questionable (diragukan) yaitu merupakan jawaban pelanggan yang
kurang sesuai dengan pertanyaan yang ada. Klasifikasi atribut jasa sesuai dengan model
Kano akan berpengaruh pada bobot kepentingan suatu atribut jasa tersebut.

Industri jasa dengan segala upaya penawaran atribut jasa dituntut untuk dapat terus
meningkatkan kualitas agar mampu bersaing. Kualitas jasa dapat ditingkatkan apabila
dilakukan perancangan jasa yang baik sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Saat ini,

kebutuhan emosional pelanggan dalam layanan menjadi perhatian utama. Dalam



memperoleh keunggulan kompetitif global, layanan logistik harus memahami dan
memuaskan kesan afektif pelanggan. Menurut Khalid dan Helander (2006), emosi
seseorang lebih dominan daripada proses kognitif dalam membuat suatu penilaian atau
judgement. Setelah menerima layanan saat ini, pelanggan akan selalu menuntut atau
mengharapkan layanan yang lebih baru dan lebih baik. Karena kebutuhan logistik
pelanggan yang semakin kompleks dan pasar logistik yang semakin kompetitif, penyedia
layanan logistik harus dapat meningkatkan dan memberikan layanan yang berbeda untuk
mempertahankan keunggulan kompetitifnya.

Salah satu metode yang dapat digunakan untuk menangkap kebutuhan pelanggan
adalah kansei engineering. Kansei engineering adalah jenis teknologi yang menerjemahkan
perasaan pelanggan kedalam spesifikasi desain (Nagamachi & Lokman, 2011). Metode
untuk mendapatkan kata-kata yang menggambarkan perasaan pelanggan dapat dilakukan
menggunakan kuesioner. Kemudian, kuesioner diferensial semantik dapat digunakan untuk
menganalisis kecenderungan pelanggan pada dua kata yang ditawarkan.

Setelah menentukan atribut jasa yang terdapat dalam perusahaan dan
menglasifikasikannya sesuai dengan kategori dalam model Kano, serta menentukan
kebutuhan pelanggan melalui kansei engineering, perbaikan desain layanan 3PL dapat
dilakukan menggunakan metode House of Quality (HOQ). HOQ adalah suatu framework
atas pendekatan dalam mendesain manajemen, yang terdiri atas beberapa room. Room 1
berisikan customer requirements atau kebutuhan pelanggan (whats), room 2 berisikan
respon teknis dari tim desain (hows), room 3 berisikan relasi antara whats dan hows, dan
room 4 berisikan hubungan antar hows. Dalam membangun HOQ, akan difokuskan pada
kebutuhan pelanggan sehingga proses desain dan pengembangannya sesuai dengan
kebutuhan dari pelanggan. Setelah seluruh informasi kebutuhan pelanggan diperoleh,
kemudian dapat dilakukan brainstorming antara tim desain dengan manajemen perusahaan,
sehingga perbaikan layanan dalam bentuk respon teknis yang ditawarkan mendapat
pertimbangan yang matang sehingga dapat diimplementasikan. Agar rancangan jasa dapat
diterapkan dengan baik pada suatu perusahaan, maka diperlukan informasi yang jelas dan
menyeluruh yang tergambar dalam service blueprinting. Service blueprinting merupakan
flow chart atau diagram alir untuk mendeskripsikan rancangan proses layanan, interaksi,
dan waktu tunggu layanan (Kostopoulos, 2012).

Studi ini berangkat dari latar belakang bahwa globalisasi dan perdagangan bebas
mengharuskan suatu perusahaan untuk bersaing sehingga dapat mempertahankan

kelangsungan bisnisnya. Persaingan modern menjadikan suatu perusahaan tidak dapat



bertindak sendiri, melainkan harus melibatkan organisasi-organisasi lain yang berada
dalam jaringan supply chain. Salah satu kegiatan yang dapat dilakukan oleh perusahaan
mitra adalah kegiatan logistik. Perusahaan penyedia jasa logistik atau perusahaan third
party logistics (3PL) pada saat ini telah menangani berbagai aktivitas logistik dari
perusahaan pelanggan, termasuk aktivitas transportasi. Perubahan lingkungan persaingan
yang ditandai dengan munculnya kompetitor baru dan fluktuatifnya permintaan pelanggan
yang sulit untuk diprediksi, memacu setiap organisasi meningkatkan daya saingnya, tidak
terkecuali perusahaan 3PL. Salah satu permasalahan dalam industri jasa adalah adanya
perbedaan antara harapan dengan persepsi layanan yang diterima oleh pelanggan.

Studi pendahuluan terdahulu telah merancang jasa bisnis transportasi oleh 3PL yang
sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Namun analisis tersebut terbatas pada satu perusahaan
sebagai studi kasus. Berdasarkan semua kajian tersebut, maka masalah penelitian yang
dikemukakan adalah adanya tuntutan keinginan dan kebutuhan pelanggan seiring dengan
meningkatnya persaingan bisnis terkait dengan layanan transportasi logistik. Studi ini unik
dan berbeda dengan penelitian penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, karena
perancangan jasa bisnis transportasi logistik oleh 3PL yang sesuai dengan kebutuhan
pelanggan disertai dengan analisis menyeluruh pada beberapa perusahaan 3PL di Kota
Malang dengan menggunakan dimensi kualitas khusus untuk perusahaan logistik yaitu
LSQ.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, berikut merupakan masalah-masalah yang dapat

diidentifikasi.

1. Meningkatnya jumlah penyedia jasa 3PL di Kota Malang yang seluruhnya
menyediakan layanan transportasi.

2. Terdapat kesenjangan atau gap antara persepsi dan ekspektasi pelanggan yang
mengindikasikan adanya ketidakpuasan terhadap layanan 3PL.

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan masalah yang telah diidentifikasikan sebelumnya, rumusan masalah pada
penelitian ini adalah bagaimana rancangan layanan bisnis transportasi logistik untuk 3PL

yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan?



1.4

1.5

1.6

Batasan Masalah

Batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

Penelitian berfokus pada desain layanan logistik transportasi pengiriman barang.

Gap yang dianalisis dalam service quality adalah gap 5 yaitu perbedaan antara persepsi
dan ekspektasi pelanggan.

Pengembangan desain layanan logistik tidak memperhatikan besar biaya
pengembangan yang dibutuhkan.

Room dalam House of Quality yang digunakan pada penelitian ini adalah room 1,

room 2, room 3, dan room 6.

Asumsi Penelitian

Asumsi yang digunakan dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut.

Kondisi psikologis responden tidak berubah selama penelitian berlangsung yaitu
perilaku dan perspektif responden terhadap layanan logistik.

Kuesioner semantik diferensial untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap suatu

kata kansei valid dan reliabel.

Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah mengembangkan rancangan

layanan bisnis transportasi logistik untuk 3PL sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

1.7

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini adalah dengan adanya pengembangan rancangan layanan bisnis

transportasi logistik untuk 3PL yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, dapat

meningkatkan customer engangement karena kebutuhannya telah terpenuhi.
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TINJAUAN PUSTAKA

Dalam pelaksanaan penelitian, diperlukan beberapa teori atau referensi yang
dipergunakan sebagai dasar argumentasi ilmiah terkait konsep permasalahan dan analisis
penelitian. Pada bab ini akan dijelaskan beberapa landasan teori dan argumentasi yang

mendukung pembahasan, pengolahan, dan analisis penelitian.

2.1 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu merupakan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya dan akan

dijadikan acuan untuk penelitian yang akan dilaksanakan. Penelitian menggunakan kansei

engineering mengacu pada Nagamachi dan Lokman (2011) meluas dari produk fisik ke
pelayanan jasa pelanggan. Pada sektor jasa, kansei engineering telah dikenalkan dan
diaplikasikan pada hotel (Hartono & Tan, 2011; Hartono & Raharjo, 2015), restoran

(Hartono, 2016), dan desain interior (Llinares & Page, 2011). Perkembangan kansei

engineering dalam industri jasa kemudian juga digunakan dalam jasa logistik. Penelitian

terdahulu yang menerapkan metode kansei engineering dalam industri jasa logistik yang
digunakan sebagai acuan adalah sebagai berikut:

1. Chen, dkk (2015) (a) melakukan penelitian yang bertujuan untuk memperoleh
keunggulan kompetitif dalam pasar logistik dengan merancang jasa untuk merangsang
niat penggunaan pelanggan dengan memahami persepsi pelanggan menggunakan kata
kansei dari jasa yang ditawarkan, sehingga dapat menawarkan ide yang baru untuk
merancang layanan ekspres internasional (IES). Dengan menggunakan pendekatan
kansei engineering, persepsi pelanggan yang berkaitan dengan atribut jasa IES
ditentukan terlebih dahulu. Kemudian teknik regresi logistik digunakan untuk
menganalisis tiga model yang telah dikonstruksi yaitu hubungan antar elemen jasa
IES, persepsi konsumen, dan niat penggunaan. Berdasarkan penelitian tersebut,
terdapat lima elemen jasa yang sesuai dengan empat kata kansei yang berhubungan
dengan niat penggunaan, diperoleh berdasarkan perbandingan silang (cross-
comparison) dari hasil tiga model.

2. Chen, dkk (2015) (b) mengukur hubungan antara perasaan yang diwakili oleh kata-

kata kansei dan elemen jasa home delivery service (HDS). HDS telah berkembang
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pesat dalam beberapa tahun terakhir karena semakin banyak pelanggan yang terlibat
dalam dunia internet dan televisi. Seiring dengan berkembangnya kompetitor pada
sektor HDS, maka penyedia jasa perlu untuk berkonsentrasi lebih terhadap
pengembangan berkelanjutan dan diferensiasi jasa untuk menjaga keunggulan
kompetitifnya. Setelah mengalami jasa atau pelayanan saat ini, konsumen akan selalu
mengharapkan hal yang baru, sehingga ide perancangan jasa tidak akan pernah
berhenti. Kansei engineering merupakan sarana untuk menerjemahkan suara
pelanggan menjadi rancangan produk atau jasa. Metode ini mampu untuk
mengkuantifikasikan hubungan antara perasaan konsumen dengan karakteristik HDS.
Penelitian ini mengombinasikan karakter-karakter tersebut, yang sangat terkait dengan
perasaan-perasaan pelanggan yang dianggap penting untuk menentukan rancangan
baru dari HDS. Metode Partial Least Square digunakan untuk menganalisis hubungan
antara perasaan sesungguhnya dari pelanggan melalui kata kansei dengan karakteristik
HDS.

Hartono, dkk (2017) (a) berpendapat bahwa karena kompetisi yang kuat dalam sektor
logistik, penyedia jasa logistik harus mampu menyajikan kepuasan kognitif dan afektif
pelanggan. Banyak penelitian telah dilakukan untuk mengevaluasi kualitas layanan
logistik menggunakan SERVQUAL dan model Kano. Namun, ini tidak cukup dalam
menangani semua aspek penyediaan logistik. Oleh karena itu, diperlukan pemahaman
mendalam tentang kebutuhan afektif pelanggan untuk memberikan keunggulan
kompetitif dengan memodelkan pengalaman pelanggan yang lebih komprehensif
berdasarkan layanan logistik yang dirasakan. Penelitian ini mengusulkan model
gabungan Kansei Engineering, Kano, dan Quality Function Deployment (QFD), yang
diharapkan akan menghasilkan lebih banyak ide inovatif untuk perbaikan yang
berkaitan dengan kepuasan emosional pelanggan dan kepuasan pelanggan. Sebuah
studi kasus dalam mendukung layanan logistik telah dipilih untuk memvalidasi model
yang diusulkan, dan survei melalui kuesioner tatap muka yang melibatkan 157
pelanggan dilakukan. Model ini kemudian divalidasi, dan beberapa ide perbaikan
inovatif diusulkan melalui House of Quality (HoQ).

Hartono, dkk (2017) (b) melakukan penelitian yang berlatar belakang kebutuhan
emosional pelanggan saat ini menjadi perhatian utama. Kebutuhan emosional
pelanggan ini ditangkap menggunakan pendekatan berbasis kansei engineering,
dengan model Kano sebagai pelengkap metode tersebut. Namun, metode tersebut tidak

dapat menangkap dinamika persepsi pelanggan, dan terdapat kritik tentang skor yang
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dirasakan pada preferensi pengguna, baik dalam kualitas layanan yang dirasakan
ataupun respon kansei, apakah mereka mewakili nilai numerik yang tepat. Dengan
demikian, penelitian ini membahas pendekatan fuzzy kansei dalam pengalaman
layanan logistik. Studi kasus pada penelitian ini adalah layanan logistik berbasis IT
yang melibatkan 100 subjek.

Hsiao, dkk (2017) menerapkan teknologi penambangan teks untuk identifikasi elemen
layanan dan kata kansei yang digunakan pelanggan dari konten online untuk
mendesain cross border logistic service (CBLS). Dengan perkembangan e-commerce
yang semakin cepat, permintaan dan kepentingan dari CBLS juga meningkat.
Kepuasan CBLS dapat membantu meningkatkan aktivitas bisnis dalam e-commerce.
Karena kebutuhan logistik pelanggan meningkat menjadi lebih kompleks dan pasar
logistik meningkat menjadi lebih kompetitif, penyedia jasa CBLS harus melakukan
pengembangan berkelanjutan dan menyediakan jasa dengan variasi (diferensiasi)
untuk mempertahankan keunggulan kompetitifnya. Partial Least Square digunakan
untuk menganalisis hubungan antara perasaan pelanggan dengan elemen jasa CBLS.
Penelitian ini mendemonstrasikan aplikasi dari teknik text-mining untuk menganalisis
konten online sesuai dengan CBLS. Hubungan antara perasaan pelanggan dan elemen
layanan CBLS vyang diperoleh oleh penambangan konten online menyediakan
pelengkap hasil untuk desain CBLS.

Ringkasan penggunaan metode kansei engineering dengan metode pendukung lainnya

untuk menerjemahkan persepsi pelanggan dalam industri jasa logistik untuk mendapatkan

research gap disajikan pada Tabel 2.1 berikut:

Tabel 2.1

Penelitian terdahulu aplikasi kansei engineering pada jasa logistik

_ Metode dan Teknik _

Penulis KE | Kano | SERVQUAL | QFD | PLS | Fuzzy Fﬁ?ﬁg‘;i' LSO
Chen (a) (2015) \ \
Chen (b) (2015) \ \
Hartono, dkk
(2017) () \ \ v \ v
Hartono, dkk
(2017) (b) \ \ \ v \
Hsiao, dkk (2017) \ \
Penelitian ini N N N N N N

Berikut merupakan kata-kata kansei yang menggambarkan persepsi pelanggan yang

digunakan dalam penelitian terdahulu mengenai perancangan jasa logistik:




12

Tabel 2.2
Kata kansei dalam perancangan jasa logistik
Penulis

No. Kata Kansei Chen(a) | Chen(b) | Hartono | Hartono (b) | Hsiao

(2015) (2015)" | (@) (2017) | (2017 (2017)
1. | Cepat v v v v
2. | Mudah v v 4
3. | Profesional v v v
4. | Praktis v i
5. | Kualitas tinggi v v v
6. | Fleksibel v 4
7. | Aman v v v 4 4
8. | Komprehensif \a v
9. | High class v
10. | Standar v
11. | Promosi vV
12. | Terjamin v
13. | Manusiawi v
14. | Tangkas Vv
15. | Berhati-hati v
16. | Inovatif v v v 4
17. | Tepat waktu v v 4
18. | Segera v v v
19. | Global v v
20. | Dapat diandalkan v v v
21. | Efisien v v 4
22. | Ramah v v 4 v
23. | Tanggungjawab v
24. | Tradisional v
25. | Ramah lingkungan v i
26. | Visioner 4
27. | Terkenal v
28. | Murah v v
29. | Dapat disesuaikan v
30. | Lengkap v
31. | Umum 4
32. | Benar Vv
33. | Unggul v
34. | Dapat dipercaya v v
35. | Seragam v
36. | Baru v
37. | Transparan v
38. | Rinci v
39. | Melegakan v
40. | Berorientasi tindakan 4
41. | Akurat v v \4
42. | Modern 4
43. | Beragam v
44. | Peduli \4
45. | Aktif \4
46. | Rapi 4
47. | Tenang v
48. | Menyenangkan v
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Penulis
No. Kata Kansei Chen(a) | Chen(b) | Hartono | Hartono (b) | Hsiao
(2015) (2015) (a) (2017) (2017) (2017)
49. | Nyaman i 4
50. | Menarik 4
51. | Memuaskan v
52. | Membantu v
2.2 Jasa

Dalam sub-bab ini akan dijelaskan mengenai jasa yang meliputi pengertian jasa,
perancangan jasa, design thinking, design methods, kualitas jasa dan jasa logistik.

2.2.1 Pengertian Jasa

Jasa merupakan suatu interaksi antara dua entitas yang mana satu pihak berperan
sebagai penyedia jasa, dan pihak lainnya sebagai penerima jasa yang menciptakan suatu
nilai melalui urutan langkah-langkah (Katzan, 2015). Menurut Kamus Besar Bahasa
Indonesia (KBBI), jasa adalah aktivitas, kemudahan, manfaat, dan sebagainya yang dapat
dijual kepada orang lain (pelanggan) yang menggunakan atau menikmatinya.

Layanan dan barang fisik adalah dua hal yang berbeda. Layanan adalah sejenis
pertukaran, sedangkan barang fisik adalah sejenis materi. Pertukaran biasanya dilihat
sebagai perdagangan di mana satu pihak menjual barang atau memberikan layanan kepada
pihak lain untuk mendapatkan uang (Kayastha, 2011).

Karakteristik jasa yang paling sering dikutip adalah intangibilitas (layanan non-fisik),
heterogenitas (layanan dapat disesuaikan), ketidakterpisahan (layanan diproduksi dan
dikonsumsi secara bersamaan), dan tahan lama (layanan tidak dapat disimpan) (Kayastha,
2011). Sedangkan menurut Wijaya (2011), karakteristik utama jasa adalah tidak berwujud
(intangibility), tidak terpisahkan (inseparability), bervariasi (variability), dan mudah
lenyap (perishability).

2.2.2 Perancangan Jasa

Perkembangan sebuah layanan sangat diperlukan untuk memenuhi perubahan
kebutuhan dan perferensi pelanggan. Pengembangan layanan dapat dilakukan dengan
merancang suatu layanan baru atau meningkatkan layanan yang sudah ada untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Dahulu, sebuah desain atau rancangan dipandang
sebagai sebuah aktivitas yang diaplikasikan pada beberapa bidang seperti grafis, produk,
dan mode (fashion). Hal ini kemudian berkembang menjadi perancangan pengalaman
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interaktif, proses, dan sistem yang kompleks untuk memenuhi kepuasan pelanggan atau
user centered design (Mager, 2009). Perancangan layanan adalah cara kreatif dan praktikal
untuk mengembangkan layanan yang sudah ada dan memberikan inovasi (Perangin-angin,
2009).

Sejak pertengahan tahun 1980, kualitas layanan telah menjadi prioritas dalam
penelitian pemasaran dan logistik (Saura, 2008). Kualitas layanan menjadi salah satu
bagian penting dalam suksesnya perusahaan bertahan dalam kompetisi pasar (Demaris
dalam Lin, 2011). Salah satu penentu kualitas layanan adalah elemen layanan atau hal-hal
yang diharapkan ada oleh pelanggan dalam suatu layanan (Brogowicz dalam Chen, 2015).
Menurut Mager dan Sung (2011), perancangan jasa yang komprehensif fokus pada
pengalaman pelanggan dalam menggunakan jasa tersebut mulai dari sebelum penggunaan
jasa, saat penggunaan jasa, dan setelah penggunaan jasa.

Perancangan jasa secara umum memiliki tujuan untuk menyesuaikan dengan sudut
pandang pelanggan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan (Kimita, 2009). Salah satu
penentu keberhasilan suatu desain layanan adalah kemampuan untuk memahami
kebutuhan pelanggan. Menurut Chen (2015), layanan baru dapat memberikan dampak
positif pada aspek finansial seperti peningkatan penjualan dan keuntungan perusahaan,
serta aspek non finansial seperti loyalitas pelanggan, keuntungan bersaing, dan reputasi

dari perusahaan tersebut akan meningkat.

2.2.3 Design Thinking
Design Thinking (DT) merupakan proses mengombinasikan ilmu, sensitivitas, dan

perspektif desain dari perancang atau designer dengan kelayakan teknis untuk membantu

memenuhi kebutuhan yang dirasakan pelanggan, dan memberikan nilai tambah pada

perancang serta pelanggan (Brown, 2008). Menurut Stickdorm & Schneider (2010),

berikut merupakan prinsip dasar dari perancangan jasa yang baik:

1. User-centered, yaitu tujuan dari jasa tersebut yaitu untuk memuaskan kebutuhan
pelanggan.

2. Co-creative, fokus dari perancangan jasa melibatkan pertimbangan dari stakeholders
atau pemangku kepentingan yang seharusnya bekerjasama dalam proses mendesain
suatu jasa.

3. Sequencing, perancangan jasa harus memiliki garis waktu (timeline) yang

mencerminkan proses desain layanan, dan keadaan pada saat itu.
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4. Evidencing, dimana jasa yang dirancang dengan baik seharusnya memiliki bukti yang
jelas, sebagai bagian dari service design experience.

5. Holistic, dimana suatu jasa tidak terlepas dari budaya dimana jasa tersebut ada,
sehingga beberapa perancang jasa perlu berkolaborasi dengan pelanggan dalam
kebudayaan tersebut untuk membangun jasa yang mungkin memiliki budaya unik.
Hasil dari lima prinsip dasar perancangan jasa yang baik tersebut adalah kreasi dari

pengalaman pelanggan melalui berbagai kombinasi pendekatan, berhubungan dengan

permasalahan yang umum dirasakan pelanggan, desain holistik, sintesis lintas disiplin,
sistem pengiriman yang berguna dan mudah digunakan, serta proses layanan yang efektif

dan efisien (Stickdorm & Schneider, 2010).

2.2.4 Design Methods
Perancangan jasa merupakan proses kreatif yang memiliki berbagai macam

pendekatan karena seorang perancang dapat mengembangkan sendiri pendekatan

perancangan jasa tersebut. Selama perancang selalu berkolaborasi dengan pelanggan, tidak

ada rancangan yang terkesan tepat atau tidak tepat (Katzan, 2015).

Beberapa metode perancangan jasa yang dapat dilakukan diantaranya adalah sebagai

berikut (Katzan, 2015):

1. Service view. Merupakan metode yang merepresentasikan pernyataan masalah. Teknik
yang dapat dilakukan adalah brainstorming, atau wawancara dan mengurutkan
pelanggan melalui beberapa proses layanan.

2. Narrative, merupakan deskripsi verbal atau tertulis berisi proses layanan dimana
perancang dan pelanggan dapat membangun komponen jasa, interaksi, dan kondisi
operasional untuk menginformasikan pada pelanggan mengenai apa yang dilakukan
dan seberapa baik proses berjalan.

3. Process diagram, merefleksikan interaksai antara entitas jasa. Komponen dari suatu
layanan merupakan kombinasi dari proses, pelaku, kemampuan, dan material yang
terintegrasi dan harus direncanakan dengan matang (Goldstein, dkk, 2002).

4. Service blueprinting, merupakan flow chart atau diagram alir untuk mendeskripsikan
rancangan proses layanan, interaksi, dan waktu tunggu layanan.

5. Interaction design, berisi dialog atau interaksi antara seseorang dengan sebuah
layanan. Interaksi ini merupakan jembatan antara front stage dengan back stage
sebuah layanan yang meliputi person-to-person service, technology enhanced person-

to-person service, self service, dan multichanel service.
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2.2.5 Kualitas Jasa

Service Quality atau kualitas jasa merupakan suatu konsep yang umumnya
didefinisikan sebagai sejauh mana sebuah layanan memenuhi keinginan atau harapan dari
pelanggan (Winiewski dan Donnelly, 1996). Kualitas jasa secara umum lebih sulit untuk
diukur apabila dibandingkan dengan kualitas produk, sehingga pengukuran kualitas jasa
dilakukan dengan membandingkan beberapa jasa alternatif melalui beberapa faktor yang
dinamakan dengan dimensi kualitas. Dimensi kualitas digunakan untuk menentukan
standar kualitas jasa. Tabel 2.3 akan menjelaskan bermacam-macam dimensi kualitas yang

digunakan pada penelitian terdahulu.

Tabel 2.3
Dimensi-dimensi kualitas jasa
Penulis Dimensi Kualitas
Gronroos (1979, 1982) Kualitas teknis, kualitas fungsional, citra.
Parasuraman, Zeithal, dan | Bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, kompetensi, kesopanan,
Berry (1985) kredibilitas, keamanan, akses, komunikasi, kemampuan
memahami pelanggan.
King (1987) Daya tanggap, kompetensi, akses, keramahan, komunikasi,

kredibilitas, keamanan, dan pemahaman.

Parasuraman, Zeithal, dan | Reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik.
Berry (1988)

Edvardsson, Gustavsson, | Kualitas teknis, kualitas integratif, kualitas fungsional, kualitas
dan Riddle (1989) hasil.

Hedvall dan Paltschik | Kesediaan dan kemampuan untuk melayani, akses fisik, dan
(1989) psikologis.

Gronroos (1990, 2000) Profesionalisme dan keterampilan, sikap dan perilaku,
aksesibilitas dan fleksibilitas, reliabilitas dan trustworthiness,
recovery, reputasi dan kredibilitas, serviscape.

Gummersson (1991) Kualitas desain, kualitas produksi jasa, kualitas proses, kualitas
hasil.

Lehtinen dan Lehtinen | Kualitas proses, kualitas hasil.

(1991)

Ovretveit (1992) Kualitas pelanggan, kualitas profesional, kualitas manajemen.

Rust dan Oliver (1994) Kualitas fungsional, kualitas teknis, kualitas lingkungan.

Dabholkar, dkk (1996) Aspek fisik, reliabilitas, interaksi personal, pemecahan masalah,
kebijakan.

Dabholkar, dkk (2000) Reliabilitas, perhatian pribadi, kenyamanan, fitur.

Brady dan Cronin (2001) Kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik, kualitas hasil.

Kualitas dari jasa juga dapat ditentukan dengan melihat perbedaan (gap) antara
harapan (expected) dan kualitas yang dirasakan (perceived) oleh pelanggan. Jika harapan
lebih besar dari kinerja suatu jasa atau layanan, maka kualitas yang dirasakan juga kurang,
sehingga menimbulkan ketidakpuasan pelanggan. Berikut merupakan rumus untuk
menganalisis model gap.

Q = P (Perceived Service) — E (Expected Service) (2-1)
Sumber: Parasuraman (1985)
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Keterangan:

Q : Kualitas pelayanan (quality of service)/gap

P : Rata-rata perceived service atau persepsi aktual akan atribut jasa
E : Rata-rata expected service atau harapan akan suatu atribut jasa

Beberapa gap dalam konsep kualitas jasa dapat dijelaskan sebagai berikut

(Parasuraman, 1985):

1.

Gap 1 merupakan perbedaan antara harapan pelanggan dengan persepsi manajemen,
disebabkan karena kurangnya penelitian pemasaran, komunikasi yang tidak memadai,
dan terlalu banyak lapisan manajemen.

Gap 2 merupakan perbedaan antara persepsi manajemen dengan spesifikasi layanan,
sebagai akibat dari tidak memadainya standarisasi pekerjaan dan tidak ada perumusan
tujuan yang jelas.

Gap 3 merupakan perbedaan antara spesifikasi layanan dengan pengiriman atau
penyajian layanan. Hal ini merupakan akibat dari adanya ambiguitas dan konflik, tidak
sesuainya pekerjaan karyawan dan teknologi, kontrol yang lemah, dan kurangnya kerja
sama tim.

Gap 4 merupakan perbedaan antara penyajian layanan dengan komunikasi eksternal,
karena adanya komunikasi horisontal yang tidak memadai dan adanya kecenderungan
untuk memberikan janji yang berlebihan.

Gap 5 merupakan perbedaan antara harapan pelanggan dengan persepsi dari layanan
yang diperoleh. Gap ini disebabkan karena harapan pelanggan yang dipengaruhi oleh
kebutuhan pribadi, rekomendasi, dan pengalaman layanan sebelumnya tidak dapat
dipenuhi oleh penyelenggara layanan.

Gap 6 merupakan perbedaan dari ekspektasi pelanggan dengan persepsi karyawan,
karena karyawan penyelenggara jasa yang berinteraksi langsung dengan pelanggan
(front-line) memiliki pemahaman yang berbeda terhadap harapan pelanggan.

Gap 7 merupakan perbedaan antara persepsi karyawan dan persepsi manajemen. Hal
ini dapat disebabkan oleh adanya ketidaksepahaman dalam memahami harapan
pelanggan yang dilakukan oleh karyawan dan manajer penyedia layanan.

Berikut merupakan model dari 7 gap terbesar dalam konsep kualitas jasa (Shahin,

2006):
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Gambar 2.1 Model dari gap dalam kualitas jasa
Setelah mendapatkan hasil perhitungan gap antara persepsi dengan harapan, maka
dapat ditentukan tingkat atau skor kepuasan dengan rumus dibawabh ini.

Skor Kepuasan = Skor kepentingan X (Skor persepsi — Skor harapan) (2-2)
Sumber: Hartono (2016)

2.3 Manajemen Logistik

Kata logistik berasal dari bahasa Yunani logistikos dan bahasa Latin logisticus yang
berarti ilmu komputasi dan perhitungan. Kata ini pertama kali digunakan di abad ke-17
oleh tentara Perancis. Pada awalnya, istilah logistik berkaitan erat dengan aktivitas militer.
Dalam perspektif modern, logistik telah berkembang dan didefinisikan menjadi manajemen
yang sistematis dari aktivitas-aktivitas yang memerlukan perpindahan manfaat dari titik
produksi ke pengguna akhir sehingga dapat memuaskan pelanggan (Vinay, 2009). Logistik
melibatkan tugas-tugas perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian yang efisien, efektif
ke depan, dan membalikkan arus dan penyimpanan barang, jasa dan informasi terkait
antara titik asal dan titik konsumsi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan (Council of

Supply Chain Management Professionals, https://cscmp.org).
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Manajemen logistik merupakan kegiatan mengelola seluruh aktivitas logistik. Dalam
dunia yang kompetitif dewasa ini, perusahaan ingin lebih fokus pada kompetensi
utamanya, dan lebih memilih untuk menggunakan pihak ketiga (outsourcing) untuk
aktivitas dan proses lainnya termasuk pada proses logistik. Pada beberapa perusahaan
manufaktur, logistik bukan hanya merupakan kompetensi atau bisnis utama, namun fungsi
yang sangat esensial atau penting bagi mereka untuk meningkatkan keunggulan

kompetitifnya (Bulgurcu, 2018).

2.4 Third Party Logistics (3PL)
Third Party Logistics (3PL) dapat diartikan sebagai suatu perusahaan yang
menawarkan jasa pelayanan logistik dimana dalam hal ini bertindak sebagai pihak ketiga.

Pada subbab ini akan dijelaskan mengenai pengertian 3PL, tipe 3PL, aktivitas 3PL.

2.4.1 Pengertian Third Party Logistics (3PL)

Perusahaan 3PL atau third party logistics merupakan perusahaan yang menyediakan
beberapa jasa atau layanan logistik kepada pelanggannya, di mana penyedia logistik pihak
ketiga berada di luar perusahaan pelanggan dan diberi kompensasi untuk layanannya
(Langley, 1999). Perusahaan 3PL diberi kewenangan oleh perusahaan utama (umumnya
perusahaan manufaktur) untuk mengatur berbagai aktivitas logistik dari perusahaan
tersebut baik sebagian maupun seluruhnya.

Terdapat perbedaan istilah penyebutan penyedia jasa 3PL oleh beberapa penelitian
terdahulu, seperti logistics alliance (Bowersox, 1990), contract logistics (Kearney, 1995),
contract distribution (Willson dan Fathers, 1989), dan third party logistics (Lieb dan
Randall, 1996). Perbedaan tersebut hanyalah perbedaan istilah, tetapi memiliki arti yang
sama.

Third party logistics sendiri terbagi menjadi 3 model yaitu Carriers, Logistics Service
Provider (LSP), dan Logistics Service Intermediate (LSI) (Wardaya, 2013). Carriers
merupakan layanan forward logistics yang berfokus pada jaringan dari titik ke titik dimana
operator transportasi membawa produk, disertai dengan bongkar muat truk pada sebuah
titik pemberhentian. Bentuk-bentuk layanan yang disediakan oleh carriers antara lain
adalah transportasi, kontrak pengiriman, administrasi transportasi, penanganan dokumen,
jadwal pengangkutan, informasi jalur dan lintasan, serta kinerja peralatan pengiriman.
Logistics Service Provider (LSP) menyediakan beberapa layanan tambahan meliputi

transportasi, cross-docking, picking order dan pengemasan, perakitan komponen,
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manajemen inventori, penanganan kerusakan, labelling, kontrol kualitas, persiapan
pengiriman, kegiatan administrasi, penanganan klaim, informasi jalur dan lintasan, layanan
asuransi dan layanan pembayaran. Sementara Logistics Service Intermediate (LSI) tidak
menangani barang secara fisik, namun menangani bagian administrasi dalam aktivitas-
aktivitas logistik, sekaligus dengan desain sistem informasi yang dibutuhkan.

Menurut Click dan Duening (2012), terdapat lima alasan untuk mengimplementasikan
proses bisnis melalui outsourcing, antara lain menghemat biaya, memperoleh keahlian
pihak ketiga, peningkatan fleksibilitas pasar, peningkatan skalabilitas, dan mengurangi
time to market. Sedangkan menurut Brown dan Wilson (2006), keunggulan dari
penggunaan jasa dari 3PL adalah mempercepat manfaat re-engineering, mendapatkan
akses ke kapabilitas kelas dunia, mendapatkan cash back, menggunakan sumber daya yang
ada untuk keperluan lain, mengevaluasi kembali fungsi-fungsi yang bermasalah,
meningkatkan fokus perusahaan, biaya operasional lebih rendah, meminimasi risiko, dan
mendapatkan akses ke sumber daya yang tidak tersedia secara internal.

2.4.2 Aktivitas Third Party Logistics (3PL)

Penyedia jasa 3PL yang bertanggung jawab atas kegiatan logistik pada suatu
perusahaan mitra memiliki beberapa aktivitas. Menurut Rabinovich dan Sink dalam Vinay
(2009), aktivitas-aktivitas yang dilakukan oleh 3PL antara lain adalah transportasi,
pergudangan, konsolidasi kargo dan distribusi, penandaan, pemberian label, dan
pengemasan produk, manajemen persediaan, manajemen lalu lintas dan operasi armada,
pembayaran dan pemeriksaan kargo, cross docking, pengembalian produk, manajemen
pemesanan, pengemasan, pemilihan penyelenggara (carrier), negosiasi tarif, dan sistem
informasi logistik.

Sedangkan menurut Hofer, Knemeyer, dan Dresner (2009), terdapat 15 aktivitas yang
paling sering dilakukan oleh pihak ketiga. Aktivitas-aktivitas tersebut adalah operasi
transportasi, konsolidasi kargo, distribusi ke pelanggan akhir, pembayaran kargo,
pergudangan, reverse logistics, sistem teknologi informasi, kapabilitas EDI, traffic control
untuk distribusi, perencanaan transportasi, optimasi rute, manajemen persediaan,
manajemen pemesanan, cross docking, dan traffic control untuk supply. Rao (1994)
memisahkan antara fungsi dan aktivitas yang dilakukan oleh 3PL dengan lebih terperinci.

Berikut merupakan tabel detail fungsi dan aktivitas 3PL.:
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Tabel 2.4
Fungsi dan aktivitas 3PL
Fungsi Aktivitas
Perencanaan pemilihan lokasi, pemilihan pemasok, kontrak pemasok, dan penjadwalan
Peralatan pemilihan, alokasi, pengurutan, penempatan, pengendalian persediaan,
pemesanan, dan perbaikan
Terminal gate check dan kontrol lokasi
Handling/penanganan | pickup, konsolidasi, distribusi, expediting, pengalihan, dan transloading
Administratif manajemen pemesanan, dokumentasi, perizinan bea cukai, invoicing,
manajemen persediaan, evaluasi kKinerja, layanan informasi, dan komunikasi
Pergudangan penerimaan, pengendalian persediaan, dan pengangkatan
Pra/pasca produksi pengurutan, penyortiran, pengemasan, penundaan, dan pelabelan
Transportasi koordinasi permodalan, layanan pengangkutan jarak jauh, tracking dan
tracing.

Sumber: Rao (1994)

2.4.3 Jasa Transportasi Logistik

Aktivitas distribusi merupakan kegiatan dominan dalam menciptakan nilai logistik,
yaitu nilai untuk pelanggan, supplier, dan stakeholder perusahaan (Ballou, 1995). Logistik
adalah kunci untuk layanan pelanggan, karena aspek logistik dominan dalam pola pikir
pelanggan ketika mengevaluasi layanan sebuah produk terutama pada aspek pengiriman
(Wardaya, 2013).

Elemen kunci dalam rantai logistik adalah sistem transportasi, yang merupakan
sepertiga dari jumlah dalam biaya logistik (Tseng, dkk, 2005). Transportasi adalah fungsi
logistik utama yang melibatkan pemindahan dan relokasi aset material, produksi dalam
proses, dan produk jadi di kendaraan menggunakan teknologi transportasi (Lukinskiy dan
Dobromirov, 2016). Kegiatan transportasi meliputi koordinasi permodalan, layanan
pengangkutan jarak jauh, tracking dan tracing (Rao, 1994). Pengangkutan diperlukan di
seluruh prosedur produksi, dari manufaktur hingga pengiriman ke konsumen akhir dan

pengembalian barang.

2.4.4 Kiriteria Pemilihan Third Party Logistics (3PL)

Kompetisi global yang terjadi menyebabkan adanya kewajiban untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan dengan cepat, yang menyebabkan perusahaan harus mengembangkan
aktivitas logistiknya dari segi biaya dan kualitas (Bulgurcu, 2018). Karena pentingnya
penyedia layanan 3PL yang canggih dan berkembang, beberapa penelitian terdahulu telah
dilakukan untuk mengevaluasi penyedia layanan 3PL atas beragam atribut yang
ditawarkan. Pemilihan 3PL pada penelitian terdahulu didasarkan atas pemilihan atribut-
atribut jasa yang dimiliki oleh 3PL yang kemudian akan dievaluasi melalui pembobotan.

Berikut merupakan tabel kriteria evaluasi 3PL dari beberapa penelitian terdahulu:



Tabel 2.5
Kriteria pemilihan 3PL
Penulis
No. Kriteria Meng | Bayazit | Bansal | Liao | Hwang | Wulandari | Jung | Karrapan | Sari | Bulgurcu | Sremac
(2010) | (2013) | (2014) | (2014) | (2016) (2016) (2017) (2017) (2017) (2018) (2018)
1. | Harga vV v 4
2. | Kedekatan lokasi v 4
3. | Fleksibilitas v \ \ v \4
4. | Kapabilitas IT 4 \4 \4
5. | Cakupan geografis v v
6. | Reliabilitas \ \
7 Akurasi dokumen N
" | pembayaran
8. | Keamanan transportasi v v v v
9. Tingl_<a}t kesalahan N, y
pengiriman
10. | Ketepatan waktu v v i v 4 4
11. | Pertanggungjawaban v v v v v v v
Pengembangan
12. berkelanjutan v v
13. | Pengalaman V v
14. | Reputasi v v
15. | Keberagaman layanan v v v v
16. | Keamanan data vV v
17. | Responsif vV v 4
18. | Pelacakan pesanan vV v 4
Barang tidak hilang dan
19. | cacat s \ \4
20. | Akurasi pengiriman v v v
21. | Kecepatan pengiriman v
22. | Inovatif 4
23, Ketersediaan dan V y y y

kesesuaian armada

(44



Penulis

No. Kriteria Meng | Bayazit | Bansal | Liao | Hwang | Wulandari | Jung | Karrapan | Sari Bulgurcu | Sremac
(2010) | (2013) | (2014) | (2014) | (2016) (2016) (2017) (2017) (2017) (2018) (2018)

Hubungan dengan

2. | | Clangoan v v v v

25. | Profesionalitas karyawan v
Kerapian seragam

26. petugas v

97 Kelengkapan identitas v
petugas
Kompetensi pengetahuan

28. | karyawan terhadap %

pemberian informasi

ec
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2.5 Logistics Service Quality (LSQ)

Service quality adalah instrumen penelitian multi-dimensi, yang dirancang untuk
menangkap harapan konsumen dan persepsi layanan. Menurut Parasuraman (1985) pada
penelitian yang memuat tentang service quality atau SERVQUAL, terdapat dimensi-
dimensi yang diyakini mewakili kualitas layanan. SERVQUAL pada umumnya digunakan
untuk menyelesaikan gap 5 atau service gap yang merupakan perbedaan antara harapan
dan persepsi pelanggan terhadap suatu layanan.

Pada penelitian awalnya di tahun 1985, Parasuraman, Zeithaml, dan Berry meneliti
sejumlah industri jasa dan berhasil mengidentifikasikan sepuluh dimensi pokok kualitas
jasa. Namun pada penelitian berikutnya di tahun 1988, ditemukan overlapping di antara
beberapa dimensi tersebut, sehingga dilakukan penyederhanaan menjadi lima dimensi
pokok yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles.

Penelitian tentang kualitas jasa terus berkembang dan digunakan dalam berbagai
sektor jasa termasuk dengan jasa logistik. Menurut Saura dkk (2008), dimensi kualitas
pada jasa logistik atau dikenal dengan Logistics Service Quality (LSQ) pertama kali diteliti
oleh Bienstock dkk pada tahun 1997 dan 2008, serta Mentzer dkk pada tahun 1999 dan
2001. Penelitian terbaru tentang LSQ dilakukan oleh Politis, Giovanis, dan Binioris (2014).
Mengadopsi dari dimensi kualitas logistik Bienstock dan Mentzer, Politis dkk kemudian
mengembangkan delapan dimensi kualitas jasa logistik. Berikut merupakan dimensi LSQ
dari Politis dkk.

1.  Procedures . efektivitas, kemudahan, dan fleksibilitas jasa

2.  Contact : kecukupan  pengetahuan, kemampuan  menyelesaikan
masalah, usaha untuk memahami proses bisnis, dan
keseluruhan perilaku dari narahubung atau contact person

3. Information . akurasi, ketersediaan, dan kelengkapan informasi yang

disediakan oleh penyedia jasa

B

Discrepancies : berkaitan dengan seberapa memuaskannya koreksi dan
tanggapan atas ketidaksesuaian pesanan. Hal ini meliputi
koreksi atas ketidaksesuaian pesanan, proses pelaporan
pesanan yang tidak sesuai, dan tanggapan atas
ketidaksesuaian pesanan

5. Availability : merupakan tanggapan atas peningkatan permintaan,

ketersediaan produk atau jasa yang dipesan, batasan kuantitas



6. Accuracy

7. Timeliness

8. Condition

dan variasi pesanan

berkaitan dengan kesesuaian dengan spesifikasi, memenuhi
persyaratan teknis, frekuensi dari kesalahan pengiriman
barang, dan frekuensi dari kesalahan jumlah pengiriman

mengacu pada total waktu dari permintaan dan pengiriman,

yang tertunda

terkait dengan frekuensi pesanan yang rusak yang dikirim

lainnya.

konsistensi waktu pengiriman, dan frekuensi dari pesanan

karena moda transportasi, penanganan pengangkut atau alasan
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Dengan menggunakan kedelapan dimensi LSQ dari Politis dan konsep SERVQUAL

dari Parasuraman, Gambar 2.2 akan menunjukkan mekanisme dan ukuran kualitas jasa dari

jasa logistik.

Word of Mouth

Personal Needs

Past Experience

A

Dimensions of Logistics
Service Quality:

Procedures
Contact
Information
Discrepancies
Availability
Accuracy
Timeliness
Condition

Expected Service

Ly

Perceived Service

Perceived Service Quality

1. Expectations exceeded - VERY SATISFY

ES < PS (Quality Surprise)

2. Expectations met > SATISFY
ES = PS (Satisfactory quality)

3. Expectations not met > UNSATISFY
ES > PS (Unacceptable quality)

Gambar 2.2 Pengukuran kualitas jasa dengan LSQ

2.6 Kansei Engineering

Pada subbab ini akan dijelaskan mengenai pengertian kansei engineering dan tipe-tipe

kansei engineering.

2.6.1 Pengertian Kansei Engineering

Kansei engineering didefinisikan sebagai teknologi penerjemahan perasaan pelanggan

(kansei) tentang produk yang akan datang (baru). Menjadi sebuah elemen desain, dengan

definisi ini kansei engineering berusaha memproduksi produk baru berdasarkan perasaan

dan permintaan konsumen. Tujuan dari penelitian kansei engineering adalah untuk mencari

struktur emosi yang ada dibawah sikap atau tingkah laku manusia.
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Kansei engineering adalah jenis teknologi yang menerjemahkan perasaan pelanggan
kedalam spesifikasi desain (Nagamachi & Lokman, 2011). Tahapan dalam kansei
engineering diawali dengan mengidentifikasi perasaan pelanggan (kansei); menganalisa
data menggunakan metode psikologi, ergonomi, kedokteran, atau metode rekayasa; dan
mendesain produk baru berdasarkan analisis informasi.

Terdapat tiga titik fokus Kansei engineering, menurut Nagamachi (2001) dalam
Schutte (2002), yaitu:

1. Bagaimana cara memahami pelanggan secara akurat?

2. Bagaimana mencerminkan dan menerjemahkan pemahaman Kansei ke dalam desain
suatu produk?

3. Bagaimana menciptakan sistem dan organisasi desain yang berorientasi Kansei?
Kansei engineering berhubungan dengan empat hal yaitu :

1. Untuk menangkap perasaan pelanggan tentang produk menurut istilah ergonomis dan
estimasi psikologis. Semantic Differential (SD) yang dikembangkan oleh Osgood
merupakan teknik utama untuk menangkap kansei pelanggan (Al-Hindawe, 1996).
Penjelasan konsep mengenai Semantic Differential dapat ditunjukkan oleh Gambar
2.3.

Human Perception

| Decision | d
_ Kansei Word
| KanseiWord | wartl] SR cool
I Statistical Analysis comfort [] ]84T [ discomfort

| Attribute |

| Design samples | 4o Real Design Product

Gambar 2.3 Semantic differential kansei engineering
Sumber : Nagamachi, 1999

2. Untuk mengidentifiksi karakteristik desain produk dari Kansei pelanggan.
3. Untuk membangun Kansei engineering sebagai sebuah teknologi ergonomis.

4. Untuk menyesuaikan desain produk dengan perubahan sosial yang sedang terjadi.

2.6.2 Tipe-tipe Kansei Engineering
Ada 6 metode Kansei engineering yang digunakan oleh Nagamichi yaitu :

1. Kansei engineering Type-1 (Category Classification)
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Kansei engineering Type-l lebih dikenal dengan sebutan konsep zero level Pada
Kansei Type-1 langkah pertama adalah menentukan strategi produk dan menciptakan
konsep dalam rancangannya. Kemudian mengumpulkan kata-kata Kansei yang
berkaitan dengan konsep. Kata-kata Kansei bisa didapatkan dengan cara wawancara,
studi literatur, kuesioner, dan sebagainya. Diagram proses mengenai Kansei
Engineering type | adalah sebagai berikut :

1. Decision of strategy 6. Evaluation experiment

- -

7. Analysis using multi-
variate statistical methods

2. Collection of kansei words

- -
3. Setting of SD scale of the 8. Interpretation of the
kansei words analyzed data
- -
4. Collection of product 9. Explanation of the data to
samples designer(s)
- -

10. Check of designer’s
sketch with KE candidate

5. Alist of item/category

Gambar 2.4 Diagram kansei engineering type |
Sumber : Nagamachi, 1999

Kansei engineering Type-1l (Kansei Engineering System (KES))

Pada kansei Type Il ini memiliki sistem secara matematis dan statistik untuk
menghubungkan kansei dengan sifat suatu produk. Metode ini menggunakan sistem
komputerisasi yang berisi database mengenai kata-kata kansei. Kansei engineering
terdiri database yang menggabungkan sejumlah kata-kata kansei, gambar,

pengetahuan, desain, dan warna tentang hubungan antara data.

Kansei atau .| Kansei Engineering .| Elemen-elemen
perasaan psikologis System (KES) Desain Produk

Gambar 2.5 Digram proses kansei engineering system
Sumber : Nagamachi, 1999

Kansei engineering Type-1l1 (Hybrid Kansei engineering System)

Kansei Type Il hampir mirip dengan Kansei Type Il. Perbedaan nyata antara kedua
tipe ini adalah, jika Kansei Type Il hanya dapat mengubah Kansei pelanggan menjadi
suatu parameter perancangan sedangkan Kansei Type 11l dapat memprediksikan sifat
dari suatu produk yang lebih dikenal dengan sistem hybrid. Diagram mengenai kansei

engineering type Il terdapat pada Gambar 2.6.
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Kansei words > Hybrid P Design elements

Kansei evaluation |« KES < Free drawings

Gambar 2.6 Diagram proses hybrid kansei engineering system
Sumber : Nagamachi, 1999

Kansei engineering Type-1V (Kansei Engineering Modeling)

Jenis Kansei Modeling ini mengimplementasikan model matematika yang bertujuan
untuk memprediksi perasaan pelanggan kedalam bentuk kata-kata. Kansei tipe ini
menerapkan sistem dengan menggunakan pengukuran dan penggabungan Fuzzy.
Sistem ini akan mengizinkan pelanggan untuk menilai perasaan (Kansei) ke dalam
kata bahkan serangkaian data.

Kansei engineering Type-V (Virtual Kansei Engineering)

Jenis Kansei engineering ini merupakan lanjutan dari teknik KES yang menggunakan
virtual reality (VR), sebuah teknologi yang kuat untuk menempatkan pelanggan dalam
lingkungan virtual 3D.

Kansei engineering Type-VI (Collaborative Kansei engineering Designing)
Collaborative Kansei Engineering Designing adalah jenis Kansei yang didukung oleh
sistem internet. Prinsip kerja Kansei tipe ini mempublikasikan KES agar dapat dinilai
oleh grup tertentu yang ditawarkan di internet. Melalui cara ini tahap pengembangan
dapat dipersingkat dan disederhanakan.

Penelitian ini menggunakan metode kansei engineering tipe |. Kansei engineering

diterapkan dengan metodologi dasar yang diadopsi dari Schutte dalam Hartono (2018)

sebagai berikut:

1.

Pemilihan domain, mencakup identifikasi populasi tertentu dan penentuan objek
penelitian.

Perentangan ruang semantik, diawali dengan mengumpulkan sejumlah besar kata yang
menjelaskan domain atau yang disebut dengan kansei words. Kansei words tersebut
didapatkan dari wawancara, literature review, dan sumber lainnya. Kemudian
dilakukan pengelompokan kesan emosional tersebut dengan metode manual seperti
affinity diagram dan metode statistik seperti factor analysis, cluster analysis, dan
principal component analysis sehingga terbentuk kata-kata yang mewakili ruang

semantik ini.
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3. Fase sintesis, yaitu pengelompokan kansei words sesuai dengan atribut layanan yang
mempengaruhinya. Dalam hal ini, setiap kansei words (variabel dependen) dapat
dipengaruhi oleh beberapa atribut jasa (variabel independen).

4. Pemodelan dengan model matematis sederhana yaitu:

Yiansei = f (atribut jasa) (2-3)
Sumber: Hartono (2018)

2.7 Model Kano

Noriaki Kano, seorang peneliti dan konsultan asal Jepang mempublikasikan
penelitiannya pada tahun 1984 mengenai ide dan teknik yang membantu menentukan
kepuasan pelanggan terhadap suatu fitur produk. Fungsi dari metode Kano adalah
menentukan atribut yang memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan (Kano,
1984). Penelitian tersebut memuat beberapa premis yang membangun ide model Kano,
yaitu:

1. Kepuasan pelanggan terhadap fitur produk tergantung pada tingkat kegunaan yang
ditawarkan.

2. Fitur dapat diklasifikasikan menjadi 4 kategori yaitu one dimensional, must be,
attractive, dan indifferent.

3. Perasaan pelanggan dapat dipastikan melalui kuesioner.

Kano (1984) memperkenalkan teori kualitas dua dimensi (two-dimensional quality)
sebagai solusi untuk meningkatkan kualitas produk dengan mengklasifikasikan pandangan
pelanggan terhadap suatu atribut pada tiga tipe kebutuhan produk atau jasa yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu must be requirement (atribut dasar yang harus
terpenuhi), one dimensional requirement (atribut yang diharapkan), dan attractive
requirement (atribut kesenangan) (Tan dan Pawitra, 2001). Pada dasarnya, model Kano
hanya terbagi menjadi 3 kategori. Namun dalam respon pelanggan kemudian muncul
kategori indifferent (netral) yaitu kategori dimana ada tidaknya layanan tidak berpengaruh,
reverse (kebalikan) yaitu kepuasan pelanggan berbanding terbalik dengan ketersediaan
atribut jasa, dan questionable (diragukan) yaitu merupakan jawaban pelanggan yang
kurang sesuai dengan pertanyaan yang ada. Berikut merupakan ilustrasi dari kategori fitur

dalam model Kano:
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Inadequate quality factors

Salisf‘?ction

Aftractive quality One-dimensional quality
o
i~

/.

g

/1‘“\ ; /
3 |72 \ Indifferent quality

//
\- // ; /_) Must-be quality

P

Dissatisfaction

Adequate quality factors

\
Reverse quality

Gambar 2.7 Model Kano

1.

Atribut must be/basic expectation, dimana apabila suatu produk tidak menyediakan
fitur tersebut, maka dapat dikatakan produk tidak lengkap atau buruk. Jika fitur
tersebut ada dalam suatu produk, pelanggan juga tidak akan merasa lebih puas.

Atribut one-dimensional/linear/performance, dimana apabila semakin banyak fitur
yang ditawarkan, maka pelanggan akan merasa semakin puas.

Atribut attractive/exciters/delighters, dimana merupakan fitur yang diluar harapan
yang ketika ada dalam suatu produk akan memberikan reaksi yang positif.

Atribut indifferent, dimana ada atau tidak adanya suatu fitur dalam produk tidak
mempengaruhi reaksi pada produk.

Atribut reverse, merepresentasikan atribut yang menyebabkan ketidakpuasan
pelanggan apabila dipenuhi, dan kepuasan pelanggan apabila tidak dipenuhi.

Kategori Kano attractive memiliki bobot senilai 4, one dimensional memiliki bobot 2,

dan must be memiliki bobot 1 (Tan dan Prawira, 2001). Pada setiap atribut, terdapat

sepasang pertanyaan yang diberikan dengan lima pilihan jawaban. Pertanyaan pertama

digunakan untuk mengetahui bagaimana reaksi pelanggan jika jasa disediakan dengan

atribut jasa yang sesuai (pertanyaan fungsional), dan pertanyaan kedua menanyakan

bagaimana responden bereaksi jika layanan diberikan tanpa memenuhi atribut layanan

(pertanyaan disfungsional). Situasi fungsional menganggap suatu atribut ada atau cukup,

sedangkan situasi disfungsional mengandaikan atribut tidak ada atau tidak mencukupi.

Setiap atribut kualitas diklasifikasikan ke dalam salah satu kategori dengan kombinasi dari

dua jawaban yang ditunjukkan dalam Tabel 2.6.
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Tabel 2.6
Tabel evaluasi Kano

Respon terhadap pertanyaan disfungsional
Atribut Kualitas Tidak
Suka Harap Netral Toleran S

uka
Respon Suka Q A A A o]
terhadap Harap R I I I M
pertanyaan Netral R | | I M
fungsional _Toleran R I I I M
Tidak Suka R R R R Q

Sumber: Berger, 1993

Keterangan:

Q : questionable (diragukan)
R : reverse (kemunduran)

A : attractive (menarik)

I . indifferent (netral)
@] : one dimensional (diharapkan)
M : must be (keharusan)

Pengolahan data Kano dapat dilakukan dengan menghitung jumlah masing-masing
kategori Kano dalam tiap-tiap atribut. Kemudian, menentukan kategori Kano untuk tiap
atribut dengan menggunakan metode better-worse ataupun metode if-then (Wijaya, 2011)
untuk mendapatkan pandangan yang lebih komprehensif. Pada metode better-worse, nilai
better menunjukkan seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat ketika
atribut layanan itu diberikan. Sedangkan nilai worse menunjukkan seberapa besar tingkat
kepuasan menurun apabila atribut jasa tidak diberikan. Berikut merupakan persamaan

dalam metode better-worse.

A+0

Better = — (2-4)
A+O+M+I
Worse = — —=M (2-5)
A+O+M+I

Sumber: Berger (1993)

Penggunaan metode better-worse dilanjutkan dengan membuat scatter plot dua
dimensi dengan sumbu X menggambarkan nilai negatif (worse), dan sumbu Y
menggambarkan nilai positif (better). Diagram tersebut terbagi menjadi 4 kuadran yaitu
attractive, one-dimensional, must-be, dan indifferent.

Sedangkan metode if-then dapat digunakan berdasarkan formula Blauth (Berger, 1993)

sebagai berikut:
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1. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must be) > jumlah nilai (indifferent
+ reverse + questionable), maka grade diperoleh dari nilai tertinggi diantara one
dimensional, attractive, atau must be.

2. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must be) < jumlah nilai (indifferent
+ reverse + questionable), maka grade diperoleh dari yang paling maksimum diantara
indifferent, reverse, atau questionable.

3. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must be) = jumlah nilai (indifferent
+ reverse + questionable), maka grade diperoleh dari yang paling maksimum dari
seluruh kategori.

Analisis model Kano dalam penelitian ini akan menggunakan metode better-worse.

Menurut Hartono (2018), metode better-worse menghasilkan data yang lebih akurat dan

ringkas.

2.8 Analisis Multivariat
Pada subbab ini akan dijelaskan mengenai analisis multivariat yang meliputi
penjelasan tentang pengertian analisis multivariat, jenis-jenis analisis multivariat, dan

regresi linear berganda.

2.8.1 Pengertian Analisis Multivariat

Analisis multivariat mengacu pada semua teknik statistik yang secara bersamaan
menganalisis beberapa pengukuran pada individu atau objek yang sedang diselidiki.
Dengan demikian, setiap analisis simultan untuk lebih dari dua variabel dapat dianggap
sebagai analisis multivariat. Beberapa teknik multivariat adalah ekstensi atau perpanjangan
dari analisis univariat (analisis distribusi variabel tunggal) dan analisis bivariat (klasifikasi
silang, korelasi, analisis varians, dan regresi sederhana yang digunakan untuk menganalisis
dua variabel). Sebagai contoh, regresi sederhana (dengan satu variabel prediktor)
dimodifikasi dalam kasus multivariat untuk memasukkan beberapa variabel prediktor
(Hair, dkk, 2009).

Beberapa peneliti menggunakan analisis multivariat untuk memeriksa hubungan di
antara lebih dari dua variabel. Tujuan analisis multivariat adalah untuk mengukur,
menjelaskan, dan memprediksi tingkat hubungan antar variabel. Konsep-konsep dasar
yang digunakan dalam analisis multivariat antara lain adalah (Hair, dkk, 2009):

1. Variat atau variasi, dimana merupakan kombinasi linear dari variabel dengan bobot

yang ditentukan secara empiris. Misalnya dalam regresi berganda, variasinya
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ditentukan dengan cara yang memaksimalkan korelasi antara beberapa variabel

independen dan variabel dependen tunggal.

2. Skala pengukuran, terbagi menjadi dua yaitu skala nonmetrik dan skala metrik.

a. Skala pengukuran nonmetrik
Data nonmetrik mendeskripsikan perbedaan dalam tipe data dengan
mengindikasikan kehadiran atau ketidakhadiran suatu karakteristik. Misalnya,
apabila seseorang diidentifikasikan sebagai laki-laki, maka dia tidak mungkin
teridentifikasi sebagai perempuan juga. Pengukuran nonmetrik dapat dilakukan
dengan skala nominal atau ordinal.

b. Skala pengukuran metrik
Data metrik digunakan ketika subjek berbeda dalam jumlah atau gelar pada atribut
tertentu. Dua skala pengukuran metrik yang berbeda adalah skala interval dan
rasio.

3. Kesalahan pengukuran (measurement error) adalah sejauh mana nilai-nilai yang
diamati tidak mewakili nilai-nilai dengan benar. Kesalahan pengukuran memiliki
banyak sumber, mulai dari kesalahan entri data hingga ketidaktepatan pengukuran,
serta ketidakmampuan dari responden untuk memberikan informasi secara akurat.
Dengan demikian, semua variabel yang digunakan dalam teknik multivariat harus
diasumsikan memiliki beberapa tingkat kesalahan pengukuran. Tujuan peneliti untuk
mengurangi kesalahan pengukuran dapat dilakukan melalui beberapa hal seperti
berikut:

a. Validitas. Pengujian validitas adalah sejauh mana suatu ukuran secara akurat
mewakili apa yang seharusnya. Memastikan validitas dimulai dengan pemahaman
menyeluruh tentang apa yang diukur dan kemudian menjadikan pengukuran
sebagai benar dan seakurat mungkin.

b. Reliabilitas. Pengujian reliabilitas atau keandalan digunakan untuk menguji sejauh
mana variabel yang diamati mengukur nilai benar dan bebas dari kesalahan,
dengan melihat dari konsistensi jawaban ketika suatu ukuran ditanyakan beberapa
kali.

2.8.2 Jenis-Jenis Analisis Multivariat
Analisis multivariat adalah serangkaian teknik yang terus berkembang untuk analisis
data yang mencakup berbagai kemungkinan situasi penelitian. Berikut merupakan teknik-

teknik analisis multivariat;
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Principal components and common factor analysis
Multiple regression dan multiple correlation

Multiple discriminant analysis dan logistic regression
Canonical correlation analysis

Multivariate analysis of variance and covariance
Conjoint analysis

Cluster analysis

Perceptual mapping atau multidimensional scaling

Correspondence analysis

. Structural equation modeling dan confirmatory factor analysis.

Analisis multivariat dapat diklasifikasikan berdasarkan kegunaannya dan tipe data

yang akan dianalisis (Hair, dkk, 2009). Gambar 2.8 akan menjelaskan tentang klasifikasi

analisis multivariat berdasarkan pertanyaan yang akan menjadi pertimbangan.
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Gambar 2.8 Klasifikasi analisis multivariat
Sumber: Hair, 2013
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2.8.3 Regresi Linier Berganda

Regresi berganda adalah metode analisis yang tepat ketika masalah penelitian
melibatkan variabel dependen tunggal yang diduga terkait dengan dua atau lebih variabel
independen. Tujuan dari analisis regresi berganda adalah untuk memprediksi perubahan
dalam variabel dependen dalam menanggapi perubahan dalam variabel independen (Hair,
dkk, 2009). Model persamaan dari regresi linier berganda adalah:

5/\ = bO + b1x1 + bzxz + -+ brxr (2'6)
Sumber: Walpole, 1992

Menurut Hair (2010), asumsi-asumsi pada model regresi linier berganda adalah

sebagai berikut:

1. Variabel dependen dan independen memiliki hubungan linear (linearitas).
Linearitas dari hubungan antara variabel dependen dan variabel independen
merepresentasikan derajat perubahan dari variabel dependen berasosiasi atau
berhubungan dengan perubahan pada variabel independen secara linear.

2. Variansi dari error adalah konstan (homoskedastik).
Heterokedastisitas terjadi dalam regresi apabila varian error untuk beberapa nilai x
tidak konstan atau berubah-ubah. Pendeteksian konstan atau tidaknya varian error
dapat dilakukan dengan menggambar grafik antara y dengan residu. Apabila garis
yang membatasi sebaran titik-titik relatif paralel, maka varian error dikatakan konstan.

3. Tidak terjadi autokorelasi pada error.
Autokorelasi terjadi dalam regresi apabila dua error e.; dan e; tidak independen.
Autokorelasi biasanya terjadi apabila pengukuran variabel dilakukan dalam interval
waktu tertentu. Deteksi autokorelasi umumnya dilakukan dengan uji statistik Durbin-
Watson. Nilai d berkisar antara 0-4, dimana apabila terjadi autokorelasi positif, d
mendekati 0 dan apabila terjadi autokorelasi negatif, nilai d mendekati 4. Autokorelasi
tidak terjadi apabila nilai d = 2.

4. Tidak terjadi multikolinieritas pada variabel bebas.
Multikolinieritas dapat dideteksi dengan menghitung koefisien korelasi ganda dan
membandingkannya dengan koefisien korelasi antar variabel bebas. Kriteria yang
digunakan adalah jika nilai variance inflation factor (VIF) berada pada sekitar angka 1
atau memiliki tolerance mendekati 1, maka dikatakan tidak terdapat masalah
multikolinieritas dalam regresi. Selain itu, jika koefisien korelasi antar variabel bebas

kurang dari 0,5, juga dikatakan bahwa tidak ada masalah multikolinieritas.
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Dalam penelitian ini, regresi linier berganda dapat digunakan untuk menganalisis
hubungan antara keinginan pelanggan yang ditunjukkan dengan kata kansei dengan atribut
jasa. Hal ini dapat digunakan untuk menganalisis atribut jasa apakah yang mempengaruhi

kata kansei tertentu.

2.9 Quality Function Deployment (QFD)

Djati dan Khusaini (2003) mengatakam bahwa QFD adalah sebuah sistem
pengembangan produk yang dimulai dari merancang produk, proses manufaktur, sampai
produk tersebut ke tangan konsumen, dimana pengembangan produk berdasarkan
keinginan konsumen. Menurut Benner, Linnemann, Jongen & Folstar (2002), Quality
Function Deployment (QFD) adalah sebuah adaptasi dari beberapa perangkat yang
digunakan dalam Total Quality Management (TQM). QFD adalah sebuah metode untuk
mendorong anggota team pengembangan produk untuk dapat berkomunikasi secara lebih
efektif dengan anggota yang lain dengan menggunakan seperangkat data yang kompleks.
Beberapa keuntungan menggunakan QFD yaitu:

1. Membantu perusahaan membuat kunci pertukaran (trade-off) antara apa yang
diinginkan konsumen dan bagaimana perusahaan dapat menciptakan produk tersebut.

2. Meningkatkan komunikasi yang efektif antar divisi dalam perusahaan dan
meningkatkan team work.

3. Meningkatkan kepuasan konsumen dengan mengikutsertakan keinginan konsumen
dalam proses pengembangan produk.

4. Menghadirkan semua data yang dibutuhkan untuk pengembangan produk yang baik
dan team pengembangan dapat membaca secara cepat ketika dibutuhkan tambahan
data saat proses pengembangan berlangsung.

5. Memperpendek time-to-market suatu produk baru.

Disamping memiliki beberapa kelebihan, metode ini juga memiliki beberapa
kelemahan. Adapun kelemahan dari QFD, seperti yang dikemukakan Wijaya (2011) yaitu:
1. Memerlukan keahlian spesifik beragam.

Input pada QFD membutuhkan analis pasar. Penerjemahan karakteristik kualitas

membutuhkan keahlian perancangan. Penerjemahan ke spesifikasi teknis

membutuhkan keahlian insinyur produksi.

2. Kesulitan dalam pengisian matriks, terutama jika ukurannya terlalu besar.

Bertambahnya m input pelanggan dan n karakteristik kualitas akan menambah ukuran
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sebanyak m x n, berarti ada tambahan m x n sel yang harus dipertimbangkan
hubungannya.

Hanya merupakan alat, tidak ada kejelasan kerangka pemecahan masalah.

QFD merupakan metode yang beroperasi berdasarkan input, mengolahnya, dan
mengeluarkan input tertentu. Keberhasilan alat ini ditentukan oleh kejelian melihat
konteks permasalahan yang dapat dikategorikan menjadi penentuan sumber input yang
tepat dan tindak lanjut yang dilakukan pada output.

Bersifat proyek tanpa kelanjutan.

QFD biasanya hanya berupa proyek satu kali, tidak ada pembakuan institusi atau job
description yang tetap untuk orang - orang yang terlibat didalamnya.

Menurut Widodo (2004), metode QFD memiliki beberapa tahap perencanaan dan

pengembangan melalui matriks, yaitu:

1.

Matriks Perencanaan Produk (House of Quality)
HOQ lebih dikenal dengan rumah (R1) yang menjelaskan tentang customer needs,
technical requirements, co-relationship, relationship, customer competitive

evaluation, competitive technical assesment, dan target.

2. Matriks Perencanaan Desain (Design Deployment)

Lebih dikenal dengan sebutan rumah kedua (R2) adalah matriks untuk
mengidentifikasi desain yang kritis terhadap pengembangan produk.

3. Matriks Perencanaan Proses (Process Planning)

Lebih dikenal dengan rumah ketiga (R3) yang merupakan matriks untuk
mengidentifikasi pengembangan proses pembuatan suatu produk.

4. Matriks Perencanaan Produksi (Production Planning): lebih dikenal dengan rumah
keempat (R4) yang memaparkan tindakan yang perlu diambil didalam perbaikan
produksi suatu produk.

Keempat tahap dalam analisis penyusunan matriks QFD digambarkan pada Gambar

2.5.
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Gambar 2.9 Tahap penyusunan QFD
Sumber: Benner, dkk. (2003)



2.10House Of Quality (HOQ)

Menurut Cohen (1995), matriks pertama dalam QFD disebut juga dengan House of
Quality (HOQ). Matriks tersebut terdiri dari beberapa sub matriks yang terhubung satu
sama lain dengan informasi masing-masing. Dalam membangun HOQ adalah difokuskan
pada kebutuhan konsumen sehingga proses desain dan pengembangannya lebih sesuai
dengan yang diinginkan oleh konsumen dari pada dengan teknologi inovasi, hal ini

dimaksudkan untuk mendapatkan informasi yang penting dari konsumen. Gambar 2.10

berikut menggambarkan model dari HOQ.
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Negative High

Negative Low
Technical
Correlations
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Customer Relationships Planning
Needs and (Impact of Technical Matrix
Benefits Response on Customer (Market
Needs and Benefits) Research and
Strategic
Planning)

Technical Matrix
(Technical response
Priorities, Competitive
Technical Benchmarks,
Technical Targets)

Gambar 2.10 Model HOQ
Sumber: Cohen (2007)

Adapun komponen detail House of Quality adalah sebagai berikut (Cohen, 2007):

1. Customer needs and benefits (room 1), merupakan keinginan atau kebutuhan
konsumen.

2. Technical response (room 2), merupakan kebutuhan akan desain atau rancangan.
Disebut juga dengan bahasa teknis dari produk atau jasa. Secara sederhana, matriks
hows merupakan jawaban atas permintaan dalam matriks what.

3. Relationships (room 3), menjelaskan hubungan antara whats dengan hows. Korelasi ini
dapat digambarkan dengan simbol kuat (9), cukup (3), dan lemah (1).

4. Planning matrix (room 4), merupakan prioritas yang diberikan konsumen terhadap

kebutuhannya. Dalam tahap ini meliputi information to customers, target value, scale

of factor, sales point, dan nilai absolute weight.
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5. Technical correlation (room 5), merupakan bagian yang menggambarkan hubungan
antar hows. Korelasi ini dapat dibedakan menjadi korelasi positif dan negatif. Korelasi
positif menunjukkan technical descriptors saling mendukung. Sebaliknya, korelasi
negatif menandakan bahwa technical descriptors saling bertentangan. Hal ini
menunjukkan adanya kemungkinan bahwa bisa jadi menaikkan kualitas suatu layanan
tetapi juga menurunkan kualitas layanan yang lain.

6. Technical Matrix (room 6), merupakan prioritas yang diberikan pada respon teknis
sesuai dengan nilai relationship matrix dan tingkat kepentingan kebutuhan. Respon
teknis diprioritaskan menggunakan rumus absolute weight yang kemudian
dinormalisasi sehingga dapat menentukan nilai relative weight (Chan, 2005). Pada
matriks ini pula dapat diidentifikasi competitive technical benchmark dan technical
targets yang menjelaskan tentang target standar dari masing-masing respon teknis.
Berikut merupakan rumus yang digunakan untuk menentukan absolute dan relative
weight.

Absolute Importance =

Y (importance rating of WHAT X relationship value between WHAT and HOW)  (2-7)

Absolute Importance

Relative Importance =
Sumber: Chan, 2005.

x 100% (2-8)

> Absolute Importance

2.11 Service Blueprinting

Service blueprinting (SB) pertama kali diperkenalkan oleh Shostack pada tahun 1982
dan 1984. Sejak diperkenalkan, SB umumnya digunakan oleh penyedia jasa untuk
merancang dan mengatur proses jasa. Sebuah blueprint menggambarkan seluruh urutan
dan langkah-langkah dari proses jasa pengiriman dalam bentuk gambar flowchart dua
dimensi (Kostopoulos, 2012). Menurut Shostack dalam Kastopoulos (2012), terdapat
empat langkah pembuatan SB yaitu identifikasi seluruh proses yang diperlukan, isolasi titik
gagal, penetapan kerangka waktu, dan analisis cost-profit. Lovelock dan Wirtz (2011)
mengungkapkan dua alasan penting untuk mengembangkan SB yaitu perlu memfokuskan
seluruh poin kunci yang terlibat dalam pembuatan dan pengiriman jasa, dan perlu
menspesifikasikan hubungan antara poin-poin ini.

Lovelock dan Wirtz (2011) juga mengidentifikasi karakteristik-karakteristik penting
dalam SB sebagai berikut.
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1. Membedakan antara apa yang dialami oleh pelanggan pada “front stage” dan aktivitas
karyawan serta proses pendukung pada “back stage”, dimana pelanggan tidak dapat
melihatnya.

2. Memperjelas interaksi antara pelanggan dan karyawan, serta bagaimana kegiatan dan
sistem pada backstage mendukung interaksi ini.

3. Memberi kesempatan pada manajer untuk mengidentifikasi titik-titik kegagalan yang
potensial dalam proses yang dijalankan, dimana terdapat risiko signifikan yang
mengindikasikan adanya kesalahan yang mempengaruhi kualitas jasa.

Shahin (2010) mengemukakan satu set simbol baru yang komprehensif, yang
dikumpulkan dari beberapa literatur dan contoh dari service blueprinting serta service
mapping. Berikut merupakan simbol-simbol yang digunakan dalam service blueprinting

dan contoh penggunaannya dalam service blueprinting.

Tabel 2.7
Simbol dalam service blueprinting
No. Simbol Keterangan
1. ( ) awal dan akhir dari proses (start and end)
2. aktivitas
3. <> keputusan
4. D input/output
5. L_/\l dokumentasi dan laporan
6. @ titik kegagalan (failure point)
7. AV\ antrian (waiting point)
8. — arah aliran (direction of work flow)
9. | ===——-—- garis pemisah (separation line)

Sumber: Shahin, 2010
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Sebuah service blueprinting yang baik dapat mengidentifikasi fail points atau titik

kegagalan yang menggambarkan dimana suatu proses atau aktivitas berpotensi mengalami

kesalahan. Kemudian, untuk mencegah dan atau memperbaiki kegagalan dari pelanggan

ataupun karyawan, dapat menggunakan metode fail-safe atau yang juga dikenal dengan

poka-yokes (Wirtz, 2018). Berikut merupakan komponen-komponen utama dalam service

blueprint menurut Bitner, 2008.

1.

Customer actions, yaitu seluruh kegiatan konsumen yang berpartisipasi pada proses
jasa pengiriman.

Onstage/visible contact employee actions, yaitu interaksi tatap muka antara karyawan
dengan pelanggan.

Backstage/invisible contact employee actions, yaitu seluruh kegiatan yang dilakukan
oleh karyawan namun tidak dapat dilihat oleh pelanggan.

Support processes, yaitu seluruh hal atau bukti fisik yang diekspos sehingga dapat
mempengaruhi persepsi pelanggan.

Physical Evidence, yaitu untuk setiap tindakan pelanggan, bukti fisik berupa benda-
benda pendukung yang bersentuhan dengan pelanggan digambarkan pada bagian atas
blueprint.

Service blueprinting dapat digunakan untuk memvisualisasikan respon teknis yang

didapat melalui HOQ. Namun sebelum divisualisasikan, seluruh respon teknis perlu dibagi

ke dalam 3 level yaitu level strategis (level 1), level manajemen (level 2), dan level

operasional (level 3). Karena service blueprinting fokus pada dasar pengembangan

aktivitas operasional, kegiatan-kegiatan yang dapat digambarkan pada service blueprint

adalah kegiatan dalam operasional level (level 3) sesuai dengan customer journey (Suzianti
dan Chairunnisa, 2018).
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METODE PENELITIAN

Metodologi penelitian adalah tahap yang harus ditetapkan terlebih dahulu sebelum
melakukan penyelesaian masalah yang sedang diteliti. Pada bab ini akan dijelaskan
mengenai tahapan-tahapan yang dilakukan dalam penelitian agar proses penelitian dapat
terarah dengan baik untuk mencapai tujuan penelitian. Metodologi penelitian ini berisi
tahapan-tahapan yang meliputi jenis penelitian, tempat dan waktu penelitian, populasi dan
sampel penelitian, metode pengumpulan data, metode pengolahan data, desain penelitian,

dan diagram alir penelitian.

1.1 Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini, jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif
analitik. Penelitian deskriptif analitik adalah penelitian yang mendeskripsikan obyek yang
diteliti yang kemudian diolah dan dianalisis untuk diambil kesimpulannya (Sugiyono,
2014). Penelitian ini termasuk dalam penelitian deskriptif karena penelitian ini membahas
isu terkait pengembangan jasa perusahaan third party logistics (3PL) dengan
menerjemahkan keinginan pelanggan menjadi parameter yang dapat digunakan untuk
membuat desain layanan logistik. Berdasarkan data yang diperoleh, penelitian ini termasuk
dalam penelitian dengan mixed methods atau metode campuran. Metode ini digunakan
untuk mengumpulkan, menganalisis, dan mencampur metode kuantitatif dan kualitatif
dalam suatu penelitian. Tipe data ini dapat memberikan pemahaman yang lebih baik

tentang permasalahan penelitian (Creswell, 2010).

1.2 Tempat dan Waktu Penelitian

Berdasarkan data dari Kementerian Komunikasi dan Informatika (Kominfo) Republik
Indonesia, pada Maret 2018 tercatat sebanyak 644 perusahaan penyelenggara pos (third
party logistics) baik dari skala nasional, provinsi, ataupun kabupaten/kota. Salah satu
wilayah di Indonesia yang memiliki perusahaan third party logistics (3PL) adalah Kota

Malang. Asperindo mencatat terdapat 78 perusahaan 3PL di Kota Malang, termasuk
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perusahaan travel. Penelitian ini akan dilakukan pada perusahaan 3PL di Kota Malang
selama bulan Agustus 2018 — Februari 2019.

1.3 Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang dapat berupa obyek atau subyek
dengan kualitas dan karakteristik tertentu sesuai dengan yang telah ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2014). Populasi dalam penelitian ini
merupakan penyedia dan pelanggan jasa pengiriman logistik yaitu perusahaan 3PL dan
perusahaan pelanggan 3PL. Sedangkan sampel merupakan bagian dari jumlah dan
karakteristik yang mewakili atau merepresentasikan populasi (Sugiyono, 2014). Jumlah
sampel dapat ditentukan melalui teknik sampling. Teknik sampling yang digunakan dalam
penelitian ini adalah nonprobability sampling dengan menggunakan sampling purposive.
Sampling purposive adalah teknik penentuan sampel dengan menggunakan pertimbangan
tertentu, yang cocok digunakan dalam penelitian kualitatif, atau penelitian yang tidak
melakukan generalisasi (Sugiyono, 2014). Kriteria yang ditentukan untuk memilih sampel
penelitian dalam penelitian ini antara lain adalah:
1. Kiriteria untuk perusahaan 3PL:

a. berdomisili di Kota Malang,

b. menjalin kerjasama dengan minimal 6 perusahaan pelanggan,

c. beroperasi selama kurang lebih 5 tahun,

d. melayani pengiriman minimal ke seluruh Pulau Jawa,

e. bersedia menjadi obyek pada penelitian ini.

Sesuai dengan kriteria perusahaan 3PL yang telah ditetapkan, berikut merupakan 5

perusahaan 3PL yang memenubhi kriteria dan menjadi sampel dalam penelitian ini:

Tabel 3.1
Sampel perusahaan 3PL
No. Nama Perusahaan Alamat
1. | TIKI JI. Arief Rahman Hakim No. 8
2. | ELTEHA JI. BS. Riyadi No. 45
3. | ESL JI. Hasyim Ashari No. 20
4. | PT. Herona Express JI. Trunojoyo No. 2A
5. | SAP Courier Express JI. Laksda Adi Sucipto, Blimbing

2. Kriteria untuk pelanggan 3PL:
a. merupakan perusahaan yang berdomisili di Kota atau Kabupaten Malang,
b. terikat kontrak atau kerjasama dengan perusahaan 3PL dalam aktivitas pengiriman

logistik,
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c. telah melakukan transaksi kerja sama dengan perusahaan 3PL secara rutin lebih
dari 2 kali.

Penelitian ini menetapkan jumlah sampel 30 perusahaan sebagaimana dikemukakan

oleh Baley dalam Mahmud (2011), yang menyatakan bahwa untuk penelitian yang

menggunakan analisis data statistik, ukuran sampel minimum adalah 30. Berdasarkan

kriteria yang telah ditetapkan, berikut merupakan perusahaan pelanggan 3PL yang

telah dipilih:
Tabel 3.2
Sampel pelanggan 3PL
No. Pelanggan 3PL Alamat
1. | PT. Natural Nusantara | JI. Tebo Selatan, Bandulan, Malang
(NASA)
2. | PT. KKS (EMBA) JI. Bandulan No. 17
3. | UD. Clasic JI. Raya Sengkaling, Malang
4. | Trios Collection JI. Sidoluhur Dilem, Kepanjen
5. | UD. Ravilo JI. Kelapa Desa RT 16/3 Tajinan, Malang
6. | UD. Viki JI. Suropati RT 15/6, Bululawang, Malang
7. | CV. Mawadah Desa Sidomulyo, Jabung, Malang
8. | UD. Utama Jaya Desa Jatisari 3/1 Pakisaji, Malang
9. | CV. Subur Makmur JI. Raya Pakis No. 332, Krajan, Malang
10. | Aneka Sport Malang JI. Kalpataru No. 115A Malang
11. | Farco JI. Raya Suropati, Bululawang, Malang
12. | UD. Tunggal Jaya Abadi JI. Soekarno Hatta Blok NR No. 28, Lowokwaru,
Malang
13. | Nanang Mebel Lawas J. KH. Malik No. 44, RT 3/6 Buring,
Kedungkandang, Malang
14. | Liberte Store JI. Diponegoro No. 19 Klojen, Malang
15. | UD. Niki Kayoe JI. Turirejo Rt.01/04 Desa Turirejo Kac. Lawang
Kab. Malang
16. | PT. Inti Daya Guna Aneka | JI. Laksda Adi Sucipto, Pandanwangi, Blimbing,
Warna (INDANA) Malang
17. | Bunafit JI. Manggar 22, Sengkaling, Malang
18. | Scanly & Co JI. Teratai C9/Bedali Indah, Lawang
19. | Nanda Collection JI. Maizon 25 Perum Tirtasari Pakisaji, Malang
20. | UD. Nuansa Abadi Ds. Pakis Kembar RT 1/8 Pakis, Malang
21. | Bintang Berkat Packaging Ruko Bukit Dieng No. 2B, JI. Terusan Dieng,
Malang
22. | Shuttlecock Singosari JI. Biru, Gunungrejo, Singosari, Malang
23. | Karya Mandiri JI. Panglima Sudirman No. 73, Kesatrian,
Blimbing, Kota Malang
24. | Kahuripan Dsn. Gondorejo No. 171, Singosari, Malang
25. | Pelangi Craft JI. Wijaya Barat Pageritan, Singosari, Malang
26. | Sasa & Loe Art JI. Mondoroko 111/2 Singosari, Malang
27. | bukutoefl.com JI. Kapi Sraba IV Blok 10 G No. 28, Keduyo,
Mangliawan, Pakis, Malang
28. | Duta Kulit JL. Ronggonoto Timur 100, Singosari, Malang
29. | hijabmalang.co JI. Sidomulyo 50 Dilem, Kepanjen, Malang
30. | Pandan Arum Ds Pandanmulyo Tajinan, Malang




48

1.4 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data merupakan cara yang ditempuh untuk memperoleh data
yang diperlukan dalam suatu penelitian. Pada metode pengumpulan data, akan membahas

jenis dan sumber data dan teknik pengumpulan data.

1.4.1 Jenis dan Sumber Data
Penelitian ini memiliki beberapa data yang diperlukan yang diambil dari sumber
primer dan sekunder.
1. Data Primer
Data primer merupakan data yang diperoleh berdasarkan pengukuran langsung yang
dilakukan oleh peneliti dari subyek penelitian (Mustafa, 2013). Berikut merupakan

data primer yang diperlukan dalam penelitian, serta sumber pengolahan data primer:

Tabel 3.3
Data primer penelitian

Data yan Wptode
Tahap ata yang Keterangan Pengambilan | Responden
Diperlukan
Data
1 Profd Company profile Waevr\]/ainsci::rr]a, Fjusahaan
' Perusahaan panyp E 9 3PL
uesioner
9 Atribut Jasa Peraturan dan kebijakan Waevr:/ainsci;:;a, Perusahaan
' layanan dalam 3PL E g 3PL
uesioner
_ Persepsi pela_mg_gan terhadap Wawancara, Pelanggan
3. Kata Kansei jasa logistik secara pengisian
. 3PL
keseluruhan. kuesioner
Penentuan tingkat
Kepentingan kepentingan dan kepuasan | Wawancara,
. . . Pelanggan
4. dan kepuasan | jasa yang dirasakan pengisian 3pL.
jasa pelanggan terhadap kuesioner
perusahaan 3PL
Penilaian kata kansei dalam
Kata kansei setiap atribut jasa. Nilai 1| Wawancara, Pelanaaan
5. dalam setiap apabila kata kansei pengisian 3P?_g
atribut jasa dipengaruhi  oleh  atribut kuesioner
tersebut, nilai O jika tidak.
. Penentuan kategori KANO
Kategori kano o . Wawancara,
S dari atribut jasa (must be, - Pelanggan
6. dari atribut ; ; pengisian
) one-dimensional, dan . 3PL
jasa attractive) kuesioner
Voice of Team | Respon teknis tim Perusahaan
7. . . Wawancara
Design pengembangan jasa 3PL
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Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan sebelumnya oleh pihak lain, dan
telah terdokumentasikan sehingga peneliti dapat menggunakan data tersebut untuk
kepentingan penelitiannya (Mustafa, 2013). Data sekunder dalam penelitian ini
diperoleh dari studi literatur. Studi literatur merupakan metode dalam pencarian,
mengumpulkan dan menganalisis sumber data untuk diolah dan disajikan. Sumber
kepustakaan terkait dengan penelitian- penelitian terdahulu (jurnal) dan buku- buku
referensi, yang terkait dengan jasa perusahan third party logistics (3PL). Teori-teori
yang didapatkan melalui sumber kepustakaan menjadi landasan dalam melaksanaan
penelitian pendahuluan dan sebagai dasar analisis. Selain itu, pengambilan data
sekunder dalam studi ini melibatkan data yang dikeluarkan oleh instansi atau lembaga
yang mendukung penelitian. Berikut merupakan data yang dibutuhkan melalui studi

literatur dan instansi:

Tabel 3.4
Data sekunder penelitian
No. Data yang Diperlukan Sumber Pengambilan Data
1. | Jumlah perusahaan 3PL di Indonesia Kementerian Komunikasi dan
Informatika
2. | Jumlah perusahaan 3PL di Kota Malang Dinas Komunikasi dan
Informatika Kota Malang
3. | Profil perusahaan 3PL Profil perusahaan 3PL
4. Atrlbutjasa_l 3PL Penelitian terdahulu
5. | Kata kansei

1.4.2 Teknik Pengumpulan Data

Teknik atau cara pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah

dengan melaksanakan survei primer dan survei sekunder.

1.

Survei Primer
Survei primer merupakan metode pengumpulan data untuk mendapatkan data primer.
Survei primer dapat dilakukan melalui observasi, wawancara, pengisian kuesioner, dan
dokumentasi.
a. Wawancara
Wawancara merupakan metode untuk mendapatkan data primer dengan cara
komunikasi dua arah (Mustafa, 2013). Wawancara digunakan untuk mengetahui

secara mendalam hal-hal yang akan diteliti dari responden.
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2.

b. Kuesioner
Metode pengambilan data dengan kuesioner adalah cara mengumpulkan data
primer dengan menggunakan seperangkat daftar pertanyaan mengenai variabel
yang diukur melalui perencanaan (Mustafa, 2013).
Survei Sekunder
Survei sekunder digunakan untuk memperoleh data secara tidak langsung, baik berupa
data dari studi instansi ataupun studi literatur yang meliputi penelitian-penelitian
terdahulu. Survei sekunder juga dapat dilakukan melalui publikasi pemerintahan,
website, dan dokumentasi internal. Pada penelitian ini, dilakukan studi dokumentasi
dengan pengumpulkan data dari arsip perusahaan 3PL mengenai profil perusahaan.

Berikut merupakan teknik pengumpulan data berdasarkan survei primer dan sekunder

yang digunakan dalam penelitian ini:

1.

3.

4.

Mengumpulkan data profil perusahaan 3PL melalui website, wawancara, dan

pengisian kuesioner.

Mengumpulkan atribut jasa dalam perusahaan 3PL.

Atribut jasa dalam perusahaan 3PL dapat diketahui melalui sumber data sekunder

(studi literatur mengenai Kriteria jasa perusahaan 3PL) yang kemudian diverifikasi

kepada penyedia jasa 3PL menggunakan kuesioner untuk mengetahui apakah atribut

jasa tersebut dipertimbangkan oleh perusahaan atau tidak.

Mengumpulkan dan mengevaluasi kebutuhan pelanggan melalui kata kansei.

a. Mengumpulkan kata kansei.
Tahap ini dilakukan untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap jasa
pengiriman logistik yang dilakukan oleh perusahaan 3PL secara keseluruhan. Kata
kansei didapatkan melalui penelitian terdahulu tentang pemilihan 3PL.

b. Menyebarkan kuesioner semantik diferensial (SD).
Kuesioner semantik diferensial merupakan kuesioner berupa kata kansei dan
lawan katanya yang disebarkan kepada pelanggan 3PL untuk mengetahui
kecenderungan persepsi pelanggan terhadap jasa pengiriman 3PL. Nilai 1-5
digunakan untuk menilai alternatif jawaban pelanggan terhadap kata kansei yang
diujikan, dimana nilai 1 menunjukkan kata yang paling negatif dan nilai 5
menunjukkan kata yang paling positif.

Mengumpulkan data tingkat kepentingan, persepsi, dan harapan pelanggan terhadap

jasa dari perusahaan 3PL.
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o1

Pengukuran ini dilakukan menggunakan kuesioner yang berisi skala likert 1-5 untuk
mengukur tingkat kepentingan, persepsi, dan harapan pelanggan terhadap masing-
masing atribut jasa perusahaan 3PL. Tingkat kepentingan menunjukkan seberapa
penting atribut jasa tersebut dimiliki oleh perusahaan 3PL, dinilai menggunakan skala
1 (sangat tidak penting) sampai 5 (sangat penting). Nilai persepsi merupakan penilaian
pelanggan sesuai dengan apa yang pelanggan rasakan terhadap atribut jasa perusahaan
3PL mulai dari nilai 1 (sangat buruk) sampai nilai 5 (sangat baik). Sedangkan nilai
harapan adalah penilaian pelanggan mengenai harapan pelanggan terhadap atribut jasa
dengan nilai 1 (sangat buruk) sampai nilai 5 (sangat baik).

Mengumpulkan data hubungan kata kansei dengan atribut jasa.

Mengukur hubungan kata kansei dengan atribut jasa dapat dilakukan melalui
kuesioner, dimana pelanggan 3PL memberikan tanda terhadap kata kansei yang
merepresentasikan kebutuhan emosional pelanggan terhadap atribut jasa tersebut.
Mengumpulkan data kategori kano dari atribut jasa.

Pengumpulan data pendapat pelanggan terhadap suatu atribut dapat dilakukan dengan
penyebaran kuesioner kano yang memuat pertanyaan fungsional (apabila atribut jasa
tersedia) dan disfungsional (atribut jasa tidak tersedia).

Melakukan brainstorming dengan perusahaan 3PL untuk mendapatkan respon teknis

terhadap kebutuhan pelanggan jasa transportasi logistik.

Metode Pengolahan Data
Metode pengolahan data merupakan acuan teoritis untuk mengolah data yang telah

diambil sehingga menghasilkan output sesuai dengan tujuan penelitian. Dalam metode

pengolahan data akan dijelaskan mengenai teknik pengolahan data, kerangka pengolahan

data, dan desain penelitian.

1.5.1 Teknik Pengolahan Data

Teknik pengolahan data merupakan cara-cara yang digunakan untuk mengolah data,

beserta metode pengolahan data yang digunakan. Berikut merupakan teknik pengolahan

data yang dilakukan pada penelitian ini:

1.

Logistics Service Quality
LSQ digunakan untuk menglasifikasikan atribut jasa khusus untuk perusahaan logistik
yang didapatkan melalui penelitian terdahulu kedalam 8 dimensi LSQ.

Kansei Engineering
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3.

Kansei engineering merupakan metode yang digunakan untuk menerjemahkan

persepsi pelanggan menjadi suatu elemen desain. Dalam metode kansei engineering

dilakukan langkah-langkah sebagai berikut:

a. Rekapitulasi kata kansei hasil penyebaran kuesioner kepada pelanggan 3PL.

b. Menghitung mean atau rata-rata kata kansei.

Setelah mendapatkan jawaban dari responden atas masing-masing kata kansei,

kemudian dilakukan perhitungan rata-rata.

c. Evaluasi hasil kuesioner semantik diferensial (SD).

Evaluasi hasil kuesioner SD bertujuan untuk menyeleksi kata kansei yang

berkaitan dengan jasa perusahaan 3PL sehingga diperoleh kata kansei yang

mewakili Kkriteria penting konsumen dalam menggunakan jasa 3PL. Hasil dari

kuesioner SD kemudian diolah melalui uji validitas dan reliabilitas.

1)

2)

Valid memiliki arti suatu instrumen, dalam hal ini kuesioner SD dapat
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, 2014).
Uji validitas kuesioner SD dilakukan menggunakan rumus korelasi Pearson
dengan program pengolah data statistik SPSS 20. Kata kansei yang
dinyatakan tidak valid akan dihapus, dan selanjutnya dilakukan pengujian
validitas ulang sampai seluruh kata yang diuji valid.

Instrumen (kuesioner) dinyatakan reliabel apabila jika digunakan beberapa
kali untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama
pula (Sugiyono, 2014). Uji reliabilitas dilakukan terhadap variabel atau
pasangan kata kansei yang telah dinyatakan valid. Uji reliabilitas dilakukan
menggunakan rumus cronbach’s alpha dengan program pengolah data
statistik SPSS 20.

Menghitung nilai kepuasan pelanggan.

Nilai kepuasan atau satisfaction score merupakan penilaian pelanggan terhadap atribut

jasa perusahaan 3PL. Persamaan yang digunakan untuk menghitung tingkat kepuasan

terdapat dalam persamaan 2-2. Nilai kepuasan yang bernilai positif (+), menunjukkan

bahwa nilai harapan lebih besar (>) dari nilai persepsi, sehingga perlu dilakukan

pengembangan Yyang berkelanjutan. Sedangkan nilai kepuasan negatif (-),

menunjukkan bahwa nilai ekspektasi atau harapan lebih kecil (<) dari nilai persepsi,

sehingga diperlukan adanya perbaikan.
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Mengolah data hubungan kata kansei dengan atribut jasa menggunakan regresi
berganda. Dalam pengolahan data kata kansei untuk melihat hubungannya dengan
atribut jasa, terdapat beberapa langkah sebagai berikut:

a. Penentuan variabel. Adapun variabel yang digunakan antara lain:

1) Variabel dependen atau variabel terikat, didefinisikan sebagai Y,
menunjukkan kata kansei yang akan dianalisis.

2) Variabel independen atau variabel bebas, didefinisikan sebagai X,
menunjukkan atribut jasa.

b. Merekapitulasi hasil kuesioner hubungan kata kansei dengan atribut jasa

1) Nilai Y didapatkan dari penilaian kata kansei dengan skala 1 — 5 oleh setiap
responden pada kuesioner kata kansei.

2) Nilai X didapatkan dari nilai kansei dalam masing-masing atribut jasa,
dimana kata kansei yang dirasa dipengaruhi oleh atribut tersebut diberikan
nilai 1, sedangkan kata kansei yang tidak dipengaruhi oleh atribut tersebut
diberikan nilai 0. Chen (2015) mendefinisikan nilai X sebagai berikut:

1. 0 =low perceptions of Kansei words and usage intention
2. 1 =high perceptions of Kansei words and usage intention
c. Melakukan pengolahan data dengan metode regresi linear berganda untuk masing-
masing kata kansei dengan software SPSS.
Model Kano.
Teknik model Kano digunakan untuk mengetahui pandangan pelanggan terhadap
suatu atribut yang ditawarkan.
a. Merekapitulasi jawaban dari pertanyaan fungsional dan disfungsional.
b. Menentukan kategori Kano berdasarkan tabel evaluasi Kano.
c. Melakukan pembobotan berdasarkan kategori Kano.
Menghitung importance weight

Importance Weight =

|satisfaction score| X kano weight X Y kansei score (3-1)
jumlah nilai kansei (3_2)

Kansei score = =
jumlah responden
Sumber : Hartono, 2017

House of Quality (HOQ)
Metode house of quality digunakan untuk menerjemahkan kebutuhan pelanggan dalam

hal ini merupakan atribut jasa menjadi respon teknis yang sesuai dengan
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perasaan/emosi pelanggan yang tergambar dalam kata kansei. Berikut merupakan

tahapan pembuatan HOQ:

a. Room 1 merupakan customers needs yang berisi atribut jasa perusahaan 3PL.
Importance weight didapatkan dari perhitungan sebelumnya.

b. Room 2 merupakan technical response yang berisi bagaimana tim desain
mengembangkan teknis jasa sesuai dengan kata kansei untuk memenuhi
kebutuhan atribut jasa.

c. Room 3 merupakan hubungan antara customers need dengan technical response,
dimana hubungan yang kuat ditunjukkan dengan angka 9, hubungan sedang
dengan angka 3, dan hubungan lemah dengan angka 1.

d. Room 6 merupakan technical matrix yang berisi nilai absolute dan relative
importance, ranking, serta target value.

8. Pembuatan service blueprint.

1.5.2 Desain Penelitian

Desain penelitian merupakan rancangan alur penelitian yang memuat tujuan
penelitian, variabel, data yang diperlukan, sumber data, metode pengambilan data, metode
analisis data, output, serta responden yang berpartisipasi. Desain survei digunakan agar
penelitian dapat dilakukan secara sistematis. Berikut merupakan desain survei dalam peneli

tian ini:



Tabel 3.5

Desain survei dalam penelitian

. . . Metode Metode Analisis
Tujuan Variabel Data yang Diperlukan Sumber Data Pengumpulan Data Data Output
Company prof"e Survei primer:
wawancara, .
Gambaran umum dokumentasi Deskriptif Pemaparan deskripsi
perusahaan 3PL di s . Perusahaan 3PL <rp perusahaan 3PL di
Kota Malan Facility overview analisis Kota Malan
9 — Survei sekunder: 9
Jenis-jenis jasa profil perusahaan
perusahaan 3PL
Peraturan dan atau Survei primer:
kebijakan layanan wawancara,
dalam 3PL kuesioner I
Atribut jasa Perusahaan 3PL SERVQUAL Atrlbut_Jasa dalam 8
o N, . . dan LSQ dimensi LSQ
Kriteria pemilihan Survei sekunder:
Mengempangk_an _ 3PL penelitian
rancangan jasa b_|sr_1|s terdahulu
transportasi I(_)glstlk Survei primer:
oleh 3PL sesuai dengan wawancara _
kebutuhan pelanggan _ kuesioner ’ _ Daftar kata Ifansel
Kata kansei Persepsi pelanggan Pelanggan 3PL Kan;el _ yang mgnunjukkan
terhadap jasa 3PL . . Engineering persepsi pelanggan
Survei sekunder: X
s terhadap jasa 3PL
penelitian
terdahulu
Kepentingan dan Nilai kepentingan dan Survei primer: Deskriptif Nilai kepentingan
4 kepuasan pelanggan Pelanggan 3PL wawancara, . dan kepuasan
kepuasan jasa i . analisis
terhadap jasa 3PL kuesioner pelanggan

Kata kansei dalam

Nilai 1 apabila kata
kansei dipengaruhi

Survei primer:

Regresi linear

Hubungan kata

setiap atribut jasa oleh atribut tersebut, 0 Pelanggan 3PL \livaw_ancara, berganda kansel dengan atribut
NN N uesioner jasa
jika tidak

Kategori jasa Penilaian pelanggan Pelanggan 3PL Survei primer: Model Kano Klasifikasi jasa

GG



Metode

Metode Analisis

Tujuan Variabel Data yang Diperlukan Sumber Data Pengumpulan Data Data Output
terhadap jasa yang wawancara, menjadi must-be, one
tersedia kuesioner directional, atau

attractive
Survei primer:
. wawancara . Respon teknis
Voice of Team Respon teknis Quallt_y terhadap atribut jasa
Design terhadap kebutuhan Perusahaan 3PL Survei sekunder: Function sesuai dengan
konsumen Deployment

penelitian
terdahulu

kebutuhan konsumen

9%



1.6 Diagram Alir Penelitian
Berikut merupakan diagram alir dari penelitian yang akan dilakukan:

=

-t Studi Pustaka

Y

Studi Lapangan

Y

Identifikasi Masalah

Tahap Awal

\ J

Perumusan Masalah

Y

Penentuan Tujuan Penelitian

P mpulan Data Pen
Data profil perusahaan 3PL (responden perusahaan 3PL)

Y

Penentuan kriteria sampel untuk perusahaan 3PL dan perusahaan pelanggan 3PL
(Purposive Sampling)

\
Penentuan Sampel
1. Perusahaan 3PL
2. Perusahaan pelanggan 3PL
\

1. Kata kansei melalui penelitian terdahulu

2. Kuesioner atribut jasa pengiriman logistik (responden perusahaan 3PL)

3. Kuesioner diferensial semantik (responden pelanggan 3PL)

4. Kuesioner tingkat kepentingan, persepsi, dan harapan pelanggan terhadap jasa 3PL
(responden pelanggan 3PL)

Tahap Pengumpulan Data

Y

Pengolahan validitas kuesioner diferensial semantik

Menghapus butir
Tidak—®| pertanyaan yang tidak
valid

Apakah butir pertanyaan valid?
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A 4

Pengolahan realibilitas kuesioner diferensial semantik

Menghapus butir
Tidak— pertanyaan yang tidak
reliabel

Apakah butir pertanyaan
reliabel?

1. Kuesioner hubungan kata kansei dengan atribut jasa (responden pelanggan 3PL)
2. Kuesioner Kano (responden pelanggan 3PL)

h J

Perhitungan nilai kepuasan pelanggan
Satisfaction score = (perceived — expected) x importance level

Pengolahan Hubungan Kata Kansei Atri Regresi Linier

Berganda
1. Mendefinisikan variabel
2. Merekapitulasi kuesioner hubungan kata kansei dengan atribut jasa
3. Melakukan pengujian regresi linier berganda dalam aplikasi SPSS

_ Tahap Pengolahan Data
1. Merekapitulasi jawaban dari pertanyaan fungsional dan disfungsional dalam

kuesioner Kano
2. Menentukan kategori Kano berdasarkan tabel evaluasi Kano
3. Melakukan pembobotan berdasarkan kategori Kano

|

Perhitungan nilai bobot kepentingan
Importance weight = |satisfaction score| x kano weight x kansei score

Y

1. Room 1 berisi atribut jasa perusahaan 3PL, dengan nilai importance weight sesuai
perhitungan sebelumnya

2. Room 2 berisi pengembangan teknis layanan sesuai dengan katakansei

3. Room 3 berisi hubungan kebutuhan pelanggan dengan respon teknis

4. Correlation berisi hubungan antar respon teknis

5. Total weight berisi perkalian antara nilai relasi dengan importance weight
6. Percentage merupakan nilai persentase dari bobot total

Y

Pembuatan service blueprint

Analisis dan Pembahasan

Y

Kesimpulan dan Saran

Selesai

Tahap Akhir




BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai gambaran umum perusahaan penyedia jasa
logistik di Kota Malang, penjelasan mengenai data-data yang dikumpulkan, pembahasan
dan pengolahan data untuk menjawab rumusan dan tujuan masalah penelitian yang telah
ditetapkan.

4.1 Profil Perusahaan 3PL

Perusahaan 3PL yang menjadi objek penelitian pada penelitian ini terdiri atas 5
perusahaan penyedia layanan logistik di Kota Malang sesuai dengan kriteria yang ada pada
Bab 1. Subbab ini secara khusus membahas mengenai profil perusahaan PT. Citra Van
Titipan Kilat (TIKI), PT. Herona Express, PT. SAP Courier Express, PT. ESL, dan PT.
ELTEHA, serta layanan apa saja yang ditawarkan oleh perusahaan-perusahaan tersebut.
Informasi mengenai profil perusahaan didapatkan melalui kuesioner pada Lampiran 1 dan

website perusahaan.

4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI)

TIKI berdiri pada tanggal 1 September 1970. Pendiri TIKI adalah Alm. Bapak
Soeprapto Soeparno dan Ibu Nuraini Soeprapto. Kemudian pada tahun 1972, Bapak Irawan
Saputra, Bapak Gideon Wiraseputra, dan Bapak Raphael Rusmadi bergabung ke dalam
manajemen TIKI. Perusahaan ini pada awal berdiri memiliki dua cabang utama yang
terletak di Pangkalpinang dan Semarang. Seiring dengan berkembangnya kebutuhan akan
pengiriman logistik, pada tahun 2018, TIKI telah memiliki lebih dari 450 cabang, dan lebih
dari 3000 gerai atau yang disebut sebagai agen. Perusahaan ini juga tercatat telah melayani
453 kabupaten/kota, serta 98% kode pos di seluruh Indonesia.

TIKI Malang merupakan salah satu cabang utama yang berdiri pada tahun 1980. TIKI
Malang melayani wilayah Malang Raya dan Blitar, dengan 3 sub cabang yang berada di
Kota Batu, Kepanjen, dan Blitar. Cabang utama TIKI Malang juga memiliki lebih dari 20
agen yang tersebar di seluruh wilayah cakupan TIKI Malang. Cabang utama TIKI Malang

memiliki karyawan sejumlah 52 orang yang bergerak pada bidang administrasi, pemasaran,
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dan kurir. TIKI secara umum melayani pengiriman ke seluruh Indonesia dan juga

pengiriman internasional ke seluruh dunia.

4.1.1.1 Visi Misi Perusahaan PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI)
Berikut merupakan visi, misi, dan budaya dari perusahaan TIKI.
1. Visi Perusahaan
Menjadikan TIKI sebagai salah satu perusahaan yang terbaik dalam jasa pengiriman
dan logistik dengan melayani kebutuhan dan kepentingan pelanggan secara optimal
sehingga dikenal di Indonesia dan internasional.
2. Misi Perusahaan
Bekerja giat secara professional, jujur, bertanggung jawab dengan penuh keyakinan
dan dedikasi tinggi untuk selalu menjadi yang terbaik.
3. Budaya Perusahaan
a. Amanah
Bisa dipercaya dalam melaksanakan tugas dengan jujur dan penuh tanggung
jawab
b. Komunikasi
Menyampaikan dan menerima informasi dalam rangka menyamakan persepsi
c. Komitmen
Kesungguhan dalam melaksanakan kesepakatan
d. Kerjasama
Interaksi yang saling menghargai untuk mencapai tujuan perusahaan
e. Pikiran terbuka
Menerima perbedaan untuk perbaikan
4. Logo Perusahaan

Berikut merupakan logo perusahaan PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI).

O TIKI

Gambar 4.1 Logo perusahaan PT. Citra Van Titipan Kilat

4.1.1.2 Layanan Perusahaan PT. Citra Van Titipan Kilat (T1KI)
Tabel 4.1 akan menjelaskan mengenai layanan-layanan yang ditawarkan oleh PT.

Citra Van Titipan Kilat (TIKI) secara umum.



Tabel 4.1
Layanan PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI)
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No. Nama Layanan Keterangan
1. | International Service Pengiriman barang ke seluruh dunia
2. | Same Day Service Pengiriman yang dapat tiba dihari yang sama ke kota-kota
" besar di Indonesia
b ,
-
3. | Over Night Service Pengiriman yang hanya membutuhkan waktu 1 hari untuk
% sampai ke tempat tujuan
L ]
=24
LR
4. | Regular Service Pengiriman ke seluruh wilayah Indonesia dalam kurun waktu
. kurang dari 7 hari kerja
=
5. | Economy Service Layanan pengiriman dengan biaya super hemat sesuai
.E dengan kebutuhan pelanggan
6. | Trucking Service Layanan pengiriman paket besar diatas 10 kg
Yowo©
7. | Jemput Online | Layanan berbasis aplikasi untuk memudahkan penjemputan
(JEMPOL) barang dan dokumen secara gratis, dari mana dan kemana
saja tanpa minimum berat.
= J p
%
POL
B
8. | Gerai 24 jam TIKI memiliki gerai-gerai yang buka selama 24 jam di kota-

kota besar di Indonesia untuk kebutuhan pengiriman barang
tanpa mengenal waktu.
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No. Nama Layanan Keterangan
9. | Real Time Tracking Pengecekan status kiriman secara real time melalui aplikasi
o TIKI, website maupun telepon ke homor hotline TIKI
.g"l ;__"'f";
10. | Drive Thru 24 Hours Gerai pengiriman barang yang memudahkan pelanggan
i melakukan pengiriman barang atau dokumen tanpa turun
P dari kendaraan dan buka selama 24 jam. TIKI adalah pelopor
L= 2 HOURS dalam layanan ini.
11. | SMS Notifikasi Memperlancar komunikasi saat proses pengiriman barang
dilakukan. Penerima akan mendapatkan sms pemberitahuan
g saat barang akan dikirimkan dan sms pemberitahuan ke
- % pengirim ketika barang telah diterima.
T A
12. | Cash  on  Delivery | Pilihan layanan bayar ditempat untuk pembelanjaan online di
(COD) beberapa E - Commerce tertentu. Pembayaran dilakukan saat
= kurir memberikan barang pesanan.
38 ‘.
13. | Asuransi Layanan asuransi memberikan perlindungan bagi barang dan
dokumen yang menambah kenyamanan saat melakukan
O pengiriman barang.
14. | Membership TOOZ Tooz adalah program keanggotaan bagi pelanggan TIKI
- yang memberikan manfaat diskon berupa saldo Tooz Wallet
% setiap kali bertransaksi dengan TIKI.
-
15. | Pengemasan Layanan pengemasan barang
wl
16. | Pengemasan Ulang Layanan tambahan untuk kiriman yang kemasannya dinilai
kurang aman atau tidak layak untuk dikirim.
‘q _'

4.1.2 Gambaran Umum Perusahaan PT. Herona Express

PT. Herona Express merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa pelayanan
pengiriman via kereta api dan truck box ke lebih dari 50 kota di Pulau Jawa, Bali dan
Madura. Pertama kali perusahaan ini dirintis adalah pada tahun 1966 dengan nama Hero

Indonesia Agency. Awalnya perusahaan ini merupakan salah satu perusahaan sub
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kontraktor Kereta Api. Tanggal 14 Januari 1972, Alm. DR. H. Zainal Arifin Syah, MBA.,
Alm. H. Alimuddin Syah, dan Alm. H. Abdul Djalal, BBA mendirikan PT. Herona Express
di Jakarta, sekaligus membuka Kantor Pusat dan Kantor Cabang yang berdomisili di DKI
Jakarta.

Selang 8 tahun kemudian, pada 1980 PT. Herona Express secara resmi diterima
menjadi kontraktor PT. Kereta Api melalui kontrak pertama hanya dengan satu kereta,
yaitu kereta api Bima. Pada tahun 2010, PT. Herona Express berkantor pusat di Komplek
Perkantoran Ogie Plaza, JI. Siliwangi No.8 Pamulang, Tangerang Selatan. Perjalanan
selama lebih dari 43 tahun memberikan pengalaman berharga bagi perkembangan
perusahaan. Kini, PT. Herona Express memiliki 6 kantor cabang di Jakarta, Serang,
Bandung, Semarang, Yogyakarta, dan Surabaya.

Sebagai mitra kerja PT. Kereta Api Indonesia (Persero), PT. Herona Express
melaksanakan kegiatan pengiriman paket dan dokumen melalui kereta api-kereta api:
Gajayana, Turangga, Harina, Malabar, Sri Tanjung, Parcel. Disamping kereta api, juga
tersedia armada truck box container. Di kantor pusat, selain kegiatan manajemen
administrasi, juga terdapat pergudangan dan bengkel perawatan kendaraan. Dengan sarana
angkutan kereta api dan armada tersebut, PT Herona Express melayani masyarakat yang
membutuhkan jasa pengiriman cepat, tepat, aman dan terjamin. Termasuk pula jasa
pengepakan dan angkutan khusus seperti pindah rumah dan sebagainya.

Prinsip pelayanan yang mengutamakan kepuasan pelanggan dan moto cepat-tepat-
aman-terjamin membuahkan penghargaan dari PT Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai
Expeditur Terbaik (2010), The Best of The Year dan The Best Value of Retail (2012), The
Best Retail Performance (2014), Ekspeditur BHP Terbaik 1 dan Best Perfomance (2015),
Apresiasi Keikutsertaan Asian Railways CEO Conference (2016) dan The Best of Retail
(2017).

4.1.2.1 Visi Misi Perusahaan PT. Herona Express
Berikut merupakan visi, misi, dan slogan dari perusahaan PT. Herona Express.
1. Visi Perusahaan
Menjadi perusahaan jasa angkutan kereta api yang berstandar internasional dengan

mengutamakan kepuasan pelanggan dan para pemegang saham.
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2. Misi Perusahaan
Memberikan pelayanan prima pelanggan dengan motto Cepat-Tepat-Aman-Terjamin
melalui sarana angkutan kereta api, ditunjang oleh sumber daya manusia yang terlatih
dan profesional serta manajemen yang dinamis - pro aktif.

3. Slogan Perusahaan
“Kirim Barang Cepat, Tepat, Aman, Terjamin via kereta api, Herona Express
solusinya”

4. Logo Perusahaan

Berikut merupakan logo perusahaan PT. Herona Express.

\//Iﬂ herona express

Gambar 4.2 Logo perusahaan PT. Herona Express

4.1.2.2 Layanan Perusahaan PT. Herona Express
Tabel 4.2 akan menjelaskan mengenai layanan-layanan yang ditawarkan oleh PT.
Herona Express secara umum.

Tabel 4.2
Layanan PT. Herona Express
No. Nama Layanan Keterangan

1. | Station to Door (STD) Barang diterima di stasiun pemberangkatan kereta atau
| . | di kantor PT Herona Express kota awal pengiriman,

kemudian akan diproses pengirimannya langsung ke

alamat penerima di kota tujuan, sesuai alamat

penerima yang tertera dalam Surat Pengiriman.

Barang diterima di stasiun pemberangkatan kereta atau
di kantor PT. Herona Express kota awal pengiriman,
kemudian akan diambil sendiri oleh Penerima di
stasiun tujuan atau di alamat kantor PT Herona
Express di kota tujuan.

Barang kiriman dijemput di alamat Pengirim untuk
diproses pengirimannya ke kantor PT. Herona Express
di kota tujuan, kemudian akan diambil sendiri oleh
Penerima di stasiun tujuan atau di alamat kantor PT
Herona Express di kota tujuan.

4. | Door to Door (DTD) - Barang kiriman dijemput di alamat Pengirim untuk
diproses pengirimannya ke kantor PT. Herona Express
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No. Nama Layanan Keterangan

di kota tujuan, kemudian akan diproses pengirimannya
langsung ke alamat penerima di kota tujuan, sesuai
alamat penerima yang tertera dalam surat pengiriman.

Standar kemasan yang paling aman untuk kiriman
melalui PT. Herona Express adalah peti. Akan tetapi
kemasan lain berupa dus, karung, styrofoam, drum,
dan lain-lain bisa diterima oleh PT. Herona Express.
Apabila kemasan kiriman dinilai tidak layak, kemasan
yang butuh perbaikan, atau barang yang memang
belum dikemas, maka PT. Herona Express dapat
membantu membuatkan kemasannya.

4.1.3 Gambaran Umum Perusahaan PT. SAP Express Courier

SAP Express mulai beroperasi di Jakarta tanggal 9 September 2014. Perseroan resmi
beroperasi dengan nama PT Satria Antaran Prima, dengan jumlah cabang pada akhir tahun
2014 sebanyak 6 cabang. Pada tahun 2015 di bulan Maret, Bulan maret jumlah cabang
SAP Express berjumlah 40 cabang dan sudah memiliki 200 outlet di Indonesia. SAP juga
Meraih penghargaan Rekor Bisnis (ReBi) Perusahaan Kurir Pertama dengan mobile system
berbasis Android serta pembukaan kantor tercepat dan terbanyak dalam 6 Bulan selama
tahun 2015. Berbekal jaringan yang bertambah luas, SAP berpartisipasi dalam program
distribusi Kartu Indonesia Pintar yang dipelopori oleh Pemerintah Republik Indonesia.
Selain itu, Perseroan mulai melayani pelanggan dari sektor e-commerce baik secara COD
maupun Non-COD. Jumlah cabang bertambah menjadi 31 cabang ditahun 2016. PT. SAP
Express juga mampu meraih penghargaan Indonesia Franchise Marketing Award 2016.

SAP mulai melayani pelanggan dari sektor farmasi dan consumer goods pada tahun
2017. Jumlah cabang PT. SAP bertambah menjadi 60 cabang. Kemudian tahun 2018 PT.
SAP mulai melayani pelanggan dari sektor alat berat dan otomotif. Hingga Juni 2018,
Perseroan telah menjangkau pengiriman ke seluruh daerah di Indonesia melalui 70 cabang
yang tersebar di seluruh provinsi di Indonesia. Selain itu, PT. SAP juga meraih

penghargaan The Most Promising Brand 2018.

4.1.3.1 Visi Misi Perusahaan PT. SAP Express Courier
Berikut merupakan visi, misi, dan slogan dari perusahaan PT. SAP Express Courier.

1. Visi Perusahaan
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Menjadi perusahaan jasa pengiriman tercepat dan terpercaya di Nusantara dengan
dukungan manajemen yang prima, inovasi dan merek yang kuat.
2. Misi Perusahaan
Meningkatkan taraf hidup manusia melalui jasa pengiriman yang handal.
3. Motto Perusahaan
Berkembang bersama sepanjang masa.
4. Corporate Values Perusahaan
a.  Memberi nilai lebih kepada pelanggan.
b. Komunikasi, koordinasi dan kolaborasi antar tim.
c. Senantiasa berikhtiar maksimal dalam berkarya.
d. Mengembangkan TI untuk menunjang kinerja usaha.
5. Logo Perusahaan

Berikut merupakan logo perusahaan PT. SAP Express Courier.

Express Courier
Gambar 4.3 Logo perusahaan PT. SAP Express Courier

4.1.3.2 Layanan Perusahaan PT. SAP Courier Express
Tabel 4.3 akan menjelaskan mengenai layanan-layanan yang ditawarkan oleh PT. SAP

Express secara umum.

Tabel 4.3
Layanan PT. SAP Express
No. Nama Layanan Keterangan
1. | Cash on Delivery (COD) Layanan pembayaran tunai saat paket diterima di tempat
. _ yang bertujuan untuk memudahkan transaksi untuk
- masyarakat yang tidak memiliki akses ke layanan finansial
digital.

T

2. | Same Day Service (SbS) Dokumen/paket dapat diterima pada hari yang sama,

o mendapatkan ~ prioritas  penanganan,  pengiriman

‘_‘_ menggunakan jalur udara, dan tersedia untuk pengiriman
dari-dan-ke ibukota provinsi di seluruh Indonesia.

3. | One Day Service (ODS) | Dokumen/paket dapat diterima dalam satu hari kerja, dapat

ditangani kapanpun tanpa batas waktu penerimaan, tersedia
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No.

Nama Layanan

Keterangan

§ p
P

o

ilr

untuk pengiriman dari-dan-ke kota utama di seluruh
Indonesia.

Dokumen/paket membutuhkan waktu lebih untuk tiba
antara 1-2 hari untuk dalam kota, 2-5 hari untuk area
kabupaten, dan 2-7 hari untuk daerah terpencil. Tersedia
hingga ke daerah terpencil di Indonesia.

Menawarkan tenaga pengelolaan gudang yang terlatih,
efisiensi dalam pengelolaan barang kiriman dan barang
masuk, asuransi dan keamanan 24 jam sehingga barang
milik pelanggan terlindungi dari pencurian dan kerugian
akibat kecelakaan. Lokasi gudang tersedia di berbagai
wilayah Indonesia yang mudah dijangkau melalui akses
udara dan darat.

Layanan
Mailroom

Menawarkan efisiensi waktu dan biaya bagi perusahaan
yang memiliki keterbatasan SDM dalam pengelolaan
mailroom. Dapat melayani kiriman masuk maupun kiriman
keluar.

Internasional
Ekspres dan Kargo

Pengiriman

Melayani kiriman dokumen hingga paket besar, jangkauan
hingga ke berbagai tujuan di luar negeri, memiliki garansi
layanan dan kecepatan, serta bekerjasama dengan
perusahaan ekspedisi global terbaik di dunia.

Label, pengemasan, dan

packing kayu

Menawarkan jasa tambahan untuk meningkatkan jaminan
barang sampai di tangan penerima tanpa kerusakan dengan
menggunakan packing kayu atau buble wrap.

4.1.4 Gambaran Umum Perusahaan PT. ESL Express

ESL Express adalah perusahaan jasa express, jasa pengiriman barang ke seluruh

Indonesia dan juga merupakan anak perusahaan dari Lorena Group yang didirikan pada

tahun 1970 oleh Bapak. G.T. Soerbakti, perusahaan yang bergerak di bisnis transportasi

darat/otobus,

yang juga melayani

jasa pengiriman barang melalui bus guna

memaksimalkan armada "LORENA". Dengan semakin meningkatnya jasa pengiriman
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barang, pada tanggal 26 Desember 1995 didirikanlah PT. Eka Sari Lorena "ESL Express”
yang khusus bergerak di usaha jasa pengiriman. PT. ESL Express terus melakukan
pengembangan produk layanannya melalui udara, laut, dan darat ke berbagai wilayah di
Indonesia.

ESL Express merupakan salah satu perusahaan jasa pengiriman ekspres dengan
jaringan kantor cabang terbesar yang meliputi 1 kantor pusat, 77 Kantor Cabang di 40
Kota, 242 Kantor Perwakilan, dan 505 Kantor Agen di 138 Kota dengan wilayah
jangkauan ke 300 kodya/kabupaten yang meliputi 3600 kecamatan di 34 provinsi yang
tersebar di berbagai wilayah Indonesia.

Saat ini armada pendukung dalam pengiriman barang mencapai lebih dari 550 armada
bus Lorena Grup, 120 motor, 124 grand max, 35 truck, 16 bus wagon dan 16 tronton box
truck yang mencapai panjang 8,5 meter dengan kapasitas 15.000 kg.

Sejak tahun 2009 sampai tahun 2016, PT. ESL Express telah menerima berbagai
penghargaan seperti International Star Award For Quality (2009), Best Seller dalam
Franchise and Business Opportunity Award (2010), Quality and Business Prestige dalam
The Golden Award (2011), Most Promising Asis Pasific dalam Entrepreneurship Award
(2011), Best in Market Driving dalam Marketing Award (2011), Market Leader and Fast
Growing dalam Franchise and Business Opportunity Award (2011 dan 2012), The Best
Innovation in Marketing dalam Marketing Award (2012), Best Agent Partner dalam
Business Opportunity Award (2013), Overseas Enterprise Award & Inspiring Our Judges
dalam SME One Asia Awards, serta penghargaan merk usaha populer di dunia digital
dalam Digital Popular Brand Award 2016.

4.1.4.1 Visi Misi Perusahaan PT. ESL
Berikut merupakan visi, misi, dan slogan dari perusahaan PT. ESL.

1. Visi Perusahaan
Menjadi perusahaan jasa pengiriman ekspres terbesar di Indonesia, yang mengangkut
barang melalui darat, udara dan laut dengan system terintegrasi yang memberikan nilai
tambah kepada pelanggan kami dengan menyediakan distribusi yang handal dan
efisien serta pelayanan yang dapat dipercaya.

2. Misi Perusahaan
Memenuhi harapan pelanggan dalam pengiriman yang cepat, tepat, aman dan
terpercaya.

3. Kebijakan Mutu
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Mengutamakan kepuasan pelanggan dengan cara menjamin bahwa jasa pengiriman
yang dihasilkan dapat memenuhi mutu yang disyaratkan dan dengan harga kompetitif
serta mengupayakan peningkatan pelayanan kepada pelanggan secara
berkesinambungan.

4. Logo Perusahaan

Berikut merupakan logo perusahaan PT. SAP Express Courier.

Express
Shipping Logistics
Gambar 4.4 Logo perusahaan PT. ESL Express

4.1.4.2 Layanan Perusahaan PT. ESL Express
Tabel 4.4 akan menjelaskan mengenai layanan-layanan yang ditawarkan oleh PT. Eka

Sari Lorena (ESL) Express secara umum.

Tabel 4.4
Layanan PT. ESL Express
No. Nama Layanan Keterangan
1. | Darat (Road Express) Road Express adalah layanan jasa pengiriman

SIS | ekspres melalui transportasi  darat dengan tarif

[ bersaing dan biaya yang efektif untuk pengiriman
barang-barang Pelanggan. Jasa layanan ini diciptakan
untuk menjawab permintaan Pelanggan terhadap
pengiriman barang berskala kecil, menengah atau
besar dengan beragam tarif.

Sky Express adalah layanan pengiriman melalui
udara secara door to door untuk jasa pengiriman ke
seluruh Indonesia. Sky Reguler Express ”SRX”
menyediakan waktu pengiriman yang cepat ke kota-
kota besar dan tujuan-tujuan lainnya. Kemudian juga
terdapat jasa layanan Sky Speedy Express ”SSX”
yaitu pelayanan pengiriman satu hari ke kota-kota
besar di seluruh Indonesia.

Vehicle Express ”VEX” adalah layanan yang
menawarkan jasa transportasi darat kepada para
pelanggan dengan cepat dan tarif yang kompetitif
untuk pengiriman berbagai jenis kendaraan seperti
sepeda, sepeda motor, motor besar, jetski, Gokart dan
Kendaraan Segala Medan (ATV).

Trucking Express “TEX” adalah layanan jasa
pengiriman ekspres  dengan menggunakan
transportasi darat untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan secara khusus dalam jumlah besar /
banyak maupun permintaan pelanggan yang
menginginkan pengiriman dalam satu angkutan

L.a-%‘
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No. Nama Layanan Keterangan

dengan biaya yang ekonomis serta menggunakan satu
armada tersendiri.

Menawarkan pengiriman menggunakan kardus
dengan satu ukuran satu harga. Terdapat 2 tipe
kardus yang dipakai yaitu Type A (P47 x L36 X
T38), dan Type B (P34 x L26 x T25)

Logistics Business Express “LBX” adalah layanan
jasa pengiriman khusus barang niaga secara kontinyu
dalam jumlah besar dengan biaya ekonomis dan
cepat untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dalam
menunjang kegiatan usahanya.

Menyediakan penyediaan konsultasi sampai dengan
pelaksanaan  manajemen jalur distribusi dan
menciptakan solusi terpadu dalam bidang logistik
yang dirancang khusus sesuai dengan kebutuhan
pelanggan, dengan jenis produk mulai dari
pergudangan (pengepakan, penyelesaian sampai
dengan pemrosesan pesanan) dan pendistribusian.

8. | Pengambilan Paket ESL Express menyediakan layanan pengambilan
barang di tempat pelanggan dalam bentuk daily pick-
up, weekly pick-up atau sesuai dengan permintaaan
pelanggan. Pelanggan cukup menelpon bagian
Pelayanan Pelanggan, dan kurir akan mengambil
paket kiriman.

4.1.5 Gambaran Umum Perusahaan PT. ELTEHA

PT ELTEHA International Ltd adalah perusahaan ekspedisi yang melayanipengiriman
barang-barang kargo dan muatan melalui darat, laut, dan udara. PT ELTEHA International
Ltd didirkan pada tahun 1964 oleh Phillipus Hendrata Herkata (Liem Tjong Hien). PT
ELTEHA International Ltd atau yang biasa disingkat LTH bisa dikatakan sebagai salah
satu pioner jasa pengiriman di Tanah Air. Ketika pertama kali berdiri, jasa pengiriman ini
mulanya adalah jasa transportasi PO bus malam yang berpusat di Semarang, dan inilah
cikal bakal lahirnya bus malam, dimana perjalanan dimulai malam hari, dan tiba di tujuan
keesokan paginya.

Sebagai layanan tambahan, pada 1968, Elteha menerima pengiriman paket, yang
dikirimkan bersama dalam bus malamnya. Pengiriman paketnya pada saat itu merupakan
bisnis sampingan. Dan inilah cikal bakal pengiriman paket bersama dengan bis malam.
Prinsipnya adalah memberangkatkan paket pada petang hari, dan esoknya sudah diterima
oleh si alamat di tempat tujuan. Pelayanan cepat ini ternyata mendapat sambutan para

pemakai jasa angkutan paket. Sehingga, seiring dengan perkembangan usaha, satu demi
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satu Elteha mendirikan cabang dan agen di seluruh Indonesia. Salah satunya yaitu di kota
Malang.

Elteha Malang didirkan pada bulan Juli tahun 1979 yang dipimpin untuk pertama
kalinya oleh Bapak Made sampai dengan tahun 1981. Selanjutnya pada tahun 1981-1987
Elteha Malang dipimpin oleh Bapak Dulhari, pada tahun 1987-1992 dipimpin oleh Bapak
Marsono, dan pada tahun 1992 sampai sekarang dipimpin oleh Bapak Bambang Suhartono.
Elteha Malang merupakan salah satu perusahaan ekspedisi yang didirkan di Malang setelah
kantor pos. Selain melayani pengiriman dalam negeri, kini Elteha juga melayani
pengiriman barang ke luar negeri, seperti Los Angeles, Hong Kong, Singapura, New York,
Washington, San Francisco, Kuala Lumpur, Bangkok, hingga Belanda.

4.1.5.1 Visi Misi Perusahaan PT. ELTEHA
Berikut merupakan visi, misi, dan slogan dari perusahaan PT. ELTEHA International
Ltd.
1. Visi Perusahaan
Menjadikan perusahaan sebagai salah satu perusahaan nasional yang menangani jasa
pengiriman barang internasional yang profesional, handal dan terpercaya.
2. Misi Perusahaan

a. Menyediakan layanan pengiriman paket dan dokumen secara dengan biaya yang
ekonomis.

b. Menyediakan fasilitas operasional yang baik dan tenaga staf yang handal dalam
menangani jasa pengiriman paket dan dokumen nasional maupun ke manca
negara.

c. Selalu belajar menyesuaikan diri dengan kondisi perkembangan bisnis
perusahaan-perusahaan di Indonesia.

3. Logo Perusahaan
Berikut merupakan logo perusahaan PT. ELTEHA.

ol
ELTEHA

Gambar 4.5 Logo perusahaan PT. ELTEHA
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4.1.5.2 Layanan Perusahaan PT. ELTEHA
Tabel 4.5 akan menjelaskan mengenai layanan-layanan yang ditawarkan oleh PT.

ELTEHA International Ltd. secara umum.

Tabel 4.5
Layanan PT. ELTEHA
No. Nama Layanan Keterangan
1. Pengiriman antar pulau akan dilakukan dengan

Pengiriman Jalur Laut

armada kapal laut sehingga pengiriman akan lebih
cepat dengan harga yang bersaing.

Pengiriman jarak dekat dalam pulau akan dilakukan
menggunakan jalur darat dengan berbagai armada
dengan tetap memperhatikan efisiensi waktu.

Pengiriman jarak jauh dan luar negeri akan dilakukan
menggunakan armada pesawat untuk mempercepat
barang sampai pada tujuan.

4. | Pengemasan Untuk menjamin barang yang dikirim sampai dengan
keadaan baik, perusahaan akan mengemasnya dengan
aman dan rapi.

4.1.6 Ringkasan Profil Perusahaan 3PL

Disamping mengumpulkan informasi terkait dengan profil perusahaan 3PL melalui
website, survei primer berupa wawancara dan pengisian kuesioner juga dilakukan pada
perusahaan untuk mengetahui gambaran umum perusahaan. Panduan pertanyaan yang
diajukan dalam wawancara dengan perusahaan disajikan pada Lampiran 1. Seluruh
perusahaan 3PL objek penelitian ini telah berdiri dan beroperasi selama lebih dari 5 tahun
sesuai dengan kriteria sampel yang dikemukakan pada Subbab 3.3 dengan rincian sebagai
berikut.

Usia Perusahaan 3PL

Tahun

PT. PT. Herona PT.TIKI PT.ESL PT.SAP
ELTEHA Express ) Express Express

| ™ Usia Perusahaan 55 53 49 49 5 |

Gambar 4.6 Usia perusahaan 3PL
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Seluruh perusahaan dalam obyek penelitian ini berbentuk Perseroan Terbatas (PT) dan
memiliki 1 cabang utama di Kota Malang. Selain memiliki cabang utama, perusahaan juga
memiliki agen-agen yaitu tempat layanan yang lebih kecil yang tersebar di seluruh Kota
Malang. Perusahaan TIKI memiliki 20 agen, SAP memiliki 6 agen, dan ESL memiliki 3
agen di Kota Malang. Sedangkan perusahaan ELTEHA dan Herona Express tidak memiliki
agen di Kota Malang, sehingga seluruh transaksi dilakukan langsung pada cabang utama.

PT. ELTEHA, PT. Herona Express, PT. TIKI, PT. ESL Express, dan PT. SAP Express
telah memiliki website yang menjelaskan tentang layanan-layanan yang terdapat pada
perusahaan. Seluruh perusahaan tersebut menyediakan layanan transportasi Yyaitu
pengiriman barang dari satu titik ke titik lain. Wilayah cakupan pengiriman dari PT.
ELTEHA, PT. TIKI, PT. ESL Express, dan PT. SAP Express adalah nasional dan
internasional ke beberapa negara di dunia. Sedangkan PT. Herona Express hanya
mencakup wilayah Pulau Jawa untuk pengiriman, karena menggunakan armada
pengiriman kereta api. Berdasarkan wilayah cakupan, objek penelitian telah sesuai dengan
kriteria yang ditetapkan yaitu mencakup minimal pengiriman di Pulau Jawa. PT. ESL
Express dan PT. SAP juga memiliki layanan tambahan selain transportasi yaitu
warehousing atau pergudangan.

Beroperasi selama lebih dari 5 tahun telah membuat perusahaan-perusahaan 3PL
tersebut dipercaya untuk menjadi mitra beberapa perusahaan manufaktur dalam
mendistribusikan produknya. Kebijakan mitra koorporasi berbeda pada masing-masing

3PL. Berikut merupakan data jumlah pelanggan 3PL pada tahun 2018.

Jumlah Pelanggan 3PL

90
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50
40
30
20

10 —
I mm ] |

Perusahaan Pelanggan

PT. HeF:’T).na T TIKI PT. ESL PT. SAP
ELTEHA ’ Express Express
Express
|lJum\ah Pelanggan 11 20 50 15 80

Gambar 4.7 Jumlah pelanggan 3PL

4.2 Atribut Layanan Perusahaan 3PL
Subbab ini akan menjelaskan tentang penyusunan kuesioner atribut layanan

perusahaan 3PL, deskripsi responden, dan pengolahan data atribut jasa.
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4.2.1 Penyusunan Kuesioner Atribut Layanan

Data atribut layanan dikumpulkan melalui penelitian terdahulu mengenai kriteria
pemilihan 3PL. Pemilihan 3PL dilakukan berdasarkan atribut-atribut atau karakteristik
suatu jasa logistik yang dipertimbangkan. Daftar atribut jasa dalam pemilihan 3PL terdapat
pada Tabel 2.5.

Setelah diketahui atribut-atribut layanan yang menjadi pertimbangan, kemudian
dilakukan survei untuk memverifikasi apakah atribut layanan berdasarkan data sekunder
relevan terhadap kondisi 3PL yang menjadi objek penelitian. Kuesioner disusun dengan
tujuan untuk mengetahui apakah perusahaan 3PL yang ditunjuk sebagai objek penelitian
mempertimbangkan atribut-atribut tersebut dalam pelayanannya. Kuesioner atribut layanan

perusahaan 3PL dapat dilihat pada Lampiran 2.

4.2.2 Deskripsi Responden Perusahaan 3PL

Kuesioner atribut layanan perusahaan 3PL disebarkan pada 5 perusahaan yang
menjadi objek penelitian ini yaitu PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI), PT. Herona Express,
PT. SAP Express Tbk., PT. ESL, dan PT. ELTEHA International Ltd. Berikut merupakan
profil responden:

Tabel 4.6
Profil responden perusahaan 3PL

No. Nama Perusahaan Jabatan Responden

1. | PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI) Wakil Kepala Cabang

2. | PT. Herona Express Kepala Staff Administrasi

3. | PT. SAP Express Tbk. Kepala Cabang

4. | PT. ESL Express Plt. Kepala Cabang (Sales Counter)

5. | PT. ELTEHA International Ltd. Kepala Cabang

Responden dari perusahaan 3PL yang akan memverifikasi atribut-atribut layanan
dalam perusahaan melalui Kkuesioner atribut layanan didominasi oleh kepala cabang
sejumlah 3 orang. Selain kepala cabang, terdapat juga 1 responden yang memegang jabatan
sebagai wakil kepala cabang dan 1 responden sebagai kepala staff administrasi. Responden
yang berada pada posisi strategis dalam perusahaan akan lebih mengetahui jenis-jenis
layanan yang disediakan, serta kebijakan-kebijakan perusahaan pada setiap layanan. Hal
ini dapat membantu penelitian ini dengan gambaran yang jelas dan terperinci terkait

dengan atribut layanan dalam perusahaan 3PL.
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4.2.3 Pengolahan Data Atribut Layanan

Berdasarkan studi pendahuluan pada penelitian terdahulu, atribut-atribut jasa dapat
diklasifikasikan kedalam dimensi-dimensi kualitas berdasarkan Logistic Service Quality
(LSQ). Berikut merupakan tabel klasifikasi atribut layanan dalam 8 dimensi LSQ vyaitu

procedures, contact, information, disrepancies, availability, accuracy, timeliness, dan

condition.

Tabel 4.7

Atribut layanan 3PL dalam dimensi LSQ

Dimensi No. Atribut Layanan
P1 Kedekatan lokasi
P2 Fleksibilitas
P3 Pengembangan berkelanjutan
Procedures P4 Keberagaman layanan
P5 Inovasi
P6 Seragam petugas
P7 Identitas petugas
C1l Pengalaman
C2 Reputasi
Contact C3 Responsivitas
C4 Hubungan dengan pelanggan
11 Harga
12 Penggunaan sarana teknologi informasi
Information 13 Pelacakan pesanan
14 Kompetensi pengetahuan karyawan terhadap pemberian
informasi

D1 Pertanggungjawaban

D2 Profesionalitas karyawan
AV1 | Cakupan geografis
AV?2 | Ketersediaan dan kesesuaian armada
AC1 | Reliabilitas
AC2 | Akurasi dokumen pembayaran
Accuracy AC3 | Tingkat kesalahan pengiriman
AC4 | Keamanan data
AC5 | Akurasi pengiriman

T1 Ketepatan waktu

T2 Kecepatan pengiriman
CO1 | Keamanan transportasi
CO2 | Barang tidak hilang dan cacat

Disrespancies

Availability

Timeliness

Condition

Di bawah ini merupakan penjelasan lebih lanjut terhadap 28 atribut layanan pada
perusahaan 3PL diatas.
1. Dimensi Procedures
Dimensi procedures mencakup efektivitas, kemudahan, dan fleksibilitas jasa.
Efektivitas dan kemudahan dapat dipenuhi melalui atribut lokasi perusahaan,
pengembangan berkelanjutan, inovasi, serta adanya seragam dan identitas petugas.

Sedangkan fleksibilitas dapat meliputi kemampuan perusahaan menyesuaikan dengan
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permintaan pelanggan serta keberagaman layanan yang disediakan oleh perusahaan.

Berikut merupakan penjelasan masing-masing atribut tersebut.

a.

f.
g.

Lokasi perusahaan 3PL mudah ditemukan karena terletak di pusat kota atau dekat
dengan pusat keramaian kota (P1).

Fleksibilitas terkait dengan kemampuan perusahaan menanggapi permintaan
mendadak, penyesuaian terhadap kondisi tertentu, dan kemampuan customized
service (P2).

Pengembangan berkelanjutan merupakan komitmen perusahaan untuk
meningkatkan pelayanan sesuai dengan tuntutan pelanggan (P3).

Perusahaan menyediakan layanan terkait dengan transportasi beserta pilihan
alternatif pengiriman menggunakan jalur darat, laut atau udara, pilihan armada
yang digunakan, serta pilihan jangka waktu diterimanya paket setelah dikirimkan
(P4).

Perusahaan memiliki inovasi dalam pelayanan yang memudahkan pelanggan
dalam pengiriman maupun pengambilan barang (P5).

Petugas mengenakan seragam sesuai dengan ketentuan perusahaan (P6).

Petugas mengenakan identitas (tanda pengenal) (P7).

Dimensi Contact

Dimensi contact merupakan kecukupan pengetahuan yang diwujudkan dalam atribut

pengalaman dan reputasi, kemampuan menyelesaikan masalah serta keselutuhan

perilaku dari narahubung yang diwujudkan melalui atribut responsivitas dan hubungan

dengan pelanggan. Berikut merupakan penjelasan dari masing-masing atribut pada

dimensi contact.

a.

Karyawan memiliki pengalaman dalam melayani pelanggan sehingga dapat
memberikan pelayanan yang maksimal dan terstruktur (C1).

Perusahaan memiliki reputasi baik di mata pelanggan yang dapat meningkatkan
word of mouth yang positif (C2).

Petugas merespon kebutuhan pelanggan seperti menjawab segala pertanyaan
pelanggan, melayani barang yang akan dikirim dan barang yang datang di
warehouse, serta memproses pesanan yang diminta oleh pelanggan (C3).
Hubungan petugas dengan pelanggan merupakan interaksi petugas dengan

pelanggan ketika memenuhi kebutuhan pelanggan (C4).
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3. Dimensi Information

Dimensi information merupakan akurasi informasi salah satunya informasi mengenai

harga, ketersediaan dan kelengkapan informasi yang diberikan oleh perusahaan yang

dapat berupa penggunaan sistem teknologi informasi, dan sistem tracking. Atribut
kompetensi dalam menjelaskan layanan oleh petugas juga termasuk dalam
kelengkapan informasi yang dimaksudkan dalam dimensi ini.

a. Harga merupakan biaya yang perlu dikeluarkan oleh pelanggan sesuai dengan
fasilitas yang didapatkan oleh pelanggan (11).

b. Perusahaan menggunakan teknologi informasi (aplikasi atau website) untuk
menyediakan layanan dan informasi bagi pelanggan (12).

c. Perusahaan menggunakan sistem tracking atau pelacakan pesanan sehingga
pelanggan dapat memantau lokasi barang yang dikirim (13).

d. Petugas memiliki kompetensi dalam menjelaskan segala hal yang berkaitan
dengan layanan untuk menjawab segala hal yang diragukan oleh pelanggan (14).

4. Dimensi Discrepancies

Dimensi discrepancies berkaitan dengan pertanggungjawaban yang diberikan

perusahaan jika terjadi permasalahan dalam layanan. Hal ini dapat diwujudkan melalui

atribut pertanggungjawaban dan profesionalitas karyawan.

a. Perusahaan memberikan jaminan asuransi yang dapat menjamin keamanan dari
segala jenis barang yang dipertanggungjawabkan kepada perusahaan, serta
memenuhi kewajibannya untuk bertanggungjawab atas kerusakan barang yang
disebabkan oleh pihak perusahaan (D1).

b. Apabila terdapat permasalahan terkait dengan rute, shipment vessel, loading dock,
force major, waktu pengiriman, dan lain sebagainya terkait dengan pengiriman
dan penerimaan barang pelanggan, petugas akan berinisiatif membantu dalam
memberikan alternatif solusi sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Perusahaan
mampu menangani keluhan dari pelanggan dengan baik terkait dengan layanan
yang diberikan. Apabila terjadi kesalahan atau hal yang tidak berkenan saat
penyampaian layanan, petugas memohon maaf atas kesalahan yang diperbuat
(D2).

5. Dimensi Availability
Availability berkaitan dengan ketersediaan jasa dan variasi pesanan. Cakupan

geografis dan ketersediaan serta kesesuaian armada termasuk ke dalam dua hal
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tersebut karena adanya jangkauan pengiriman yang luas serta armada yang sesuai, jasa

tersedia dan perusahaan dapat memenuhi adanya variasi pesanan.

a. Perusahaan memiliki jangkauan pengiriman yang dapat menjangkau beberapa
daerah terpencil, minimal di seluruh pulau Jawa (AV1).

b. Jenis kendaraan atau kontainer yang digunakan sesuai dengan spesifikasi yang
dijanjikan baik dari segi kapasitas ataupun muatannya (AV2).

Dimensi Accuracy

Accuracy berkaitan dengan kesesuaian dengan spesifikasi yang dapat meliputi

kesesuaian dokumen pembayaran, kesesuaian pengiriman baik berupa barang yang

dikirimkan atau alamat pengiriman. Dimensi ini juga berkaitan dengan adanya
pemenuhan persyaratan teknis yang dapat diandalkan (reliabel), serta keamanan data
pelanggan.

a. Kemampuan perusahaan memenuhi berapapun jumlah pesanan yang diminta
pelanggan dalam batas waktu yang ditentukan (AC1).

b. Keakuratan dokumen pembayaran atau billing yaitu kesesuaian biaya yang
dikenakan dengan tarif yang telah diinformasikan sebelumnya kepada pelanggan
(AC2).

c. Perusahaan mengirim barang dengan jumlah dan jenis yang tepat sesuai dengan
yang diminta oleh pelanggan (AC3).

d. Data privasi pelanggan terkait dengan privacy policy seperti detail kontak, alamat
bisnis, detail isi dokumen yang dikirimkan, serta kontak penerima aman dan tidak
disebarkan oleh perusahaan 3PL (AC4).

e. Barang yang dikirimkan tepat ke tujuan pengiriman yang telah ditentukan (AC5).

Dimensi Timeliness

Dimensi ini berkaitan dengan waktu pengiriman yang dapat mencakup ketepatan

waktu serta kecepatan dari proses pengiriman yang dipesan oleh pelanggan.

a. Barang yang dikirimkan tiba tepat waktu sesuai dengan jarak waktu yang
dijanjikan di kontrak terkait dengan pengiriman pesanan (T1).

b. Perusahaan menyediakan layanan yang dapat menjamin barang yang dikirimkan
sampai pada tempat tujuan dengan jangka waktu pengiriman yang sangat singkat
(T2).
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8. Dimensi Condition

Dimensi ini berkaitan dengan kondisi dari barang yang dikirimkan. Kondisi barang

yang dikirimkan akan dipengaruhi oleh kondisi armada dan proses penanganan barang

sehingga barang tidak hilang dan tidak cacat.

a. Kondisi armada yang digunakan untuk moda transportasi dalam kondisi prima
yaitu dapat dioperasikan dengan layak dan bersih (CO1).

b. Barang ditata secara teratur dalam alat transportasi sehingga kualitas barang saat
awal pengiriman bertahan dengan baik dan sama ketika barang tiba di tempat
tujuan. Barang terjamin keamanannya dari kerusakan dan bahaya apapun seperti
kebakaran, tenggelam, dan hilang saat pengiriman dilaksanakan (CO2).

Keseluruhan atribut layanan tersebut kemudian diverifikasi kepada perusahaan 3PL

melalui kuesioner pada Lampiran 2. Pada kuesioner ini, perusahaan 3PL objek penelitian
dapat memberikan tanda centang (V) dalam kolom “Ya” pada pernyataan-pernyataan
atribut layanan yang penting untuk dipertimbangkan oleh perusahaan sebagai usaha untuk
menarik minat pelanggan. Apabila menurut perusahaan atribut layanan tersebut tidak
penting untuk dimiliki perusahaan, maka dapat mengosongi kolom “Ya”. Perusahaan juga
dapat menambahkan unsur-unsur penting dari layanan yang ditawarkan pada pelanggan.
Berikut merupakan hasil perumusan 28 atribut layanan dan sumber penentuan atribut

layanan tersebut dalam Tabel 4.8.

Tabel 4.8
Atribut layanan 3PL hasil verifikasi

Sumber Penentuan

No. Atribut Layanan Penelitian .
Survei
Terdahulu
P1 | Kedekatan lokasi 4 4
P2 | Fleksibilitas \ v
P3 | Pengembangan berkelanjutan Y 4
P4 Keberagaman layanan v v
P5 | Inovasi 4 v
P6 | Seragam petugas v v
P7 | Identitas petugas v v
C1 | Pengalaman v v
C2 | Reputasi v v
C3 | Responsivitas v 4
C4 | Hubungan dengan pelanggan v 4
I1 | Harga \ \a
12 Penggunaan sarana teknologi informasi v v
13 Pelacakan pesanan 4 v
14 Kompetensi  pengetahuan  karyawan terhadap \% \%
pemberian informasi

D1 | Pertanggungjawaban 4 4
D2 Profesionalitas karyawan 4 v




80

Sumber Penentuan

No. Atribut Layanan Penelitian Survei

Terdahulu

AV1 | Cakupan geografis i 4
AV2 | Ketersediaan dan kesesuaian armada 4 v
AC1 | Reliabilitas v v
AC2 | Akurasi dokumen pembayaran v vV
AC3 | Tingkat kesalahan pengiriman i 4
AC4 | Keamanan data v v
AC5 | Akurasi pengiriman v v
T1 | Ketepatan waktu 4 v
T2 Kecepatan pengiriman v vV
CO1 | Keamanan transportasi i 4
CO2 | Barang tidak hilang dan cacat v v

Berdasarkan hasil verifikasi tersebut, dapat disimpulkan bahwa seluruh atribut layanan
yang bersumber dari penelitian terdahulu relevan dengan kondisi 3PL yang diteliti. Hal ini

terbukti dari dipertimbangkannya seluruh atribut layanan oleh 3PL menurut survei.

4.3 Kata Kansei Pelanggan 3PL
Pada subbab ini, akan dijelaskan mengenai penyusunan kuesioner kata kansei

pelanggan 3PL, deskripsi responden, uji validitas dan reliabilitas, serta daftar kansei words.

4.3.1 Penyusunan Kuesioner Diferensial Semantik Kansei Engineering

Data kata kansei yang menggambarkan perasaan pelanggan 3PL pada saat
menggunakan layanan dari perusahaan 3PL dikumpulkan melalui penelitian terdahulu.
Daftar kata kansei yang menggambarkan perasaan pelanggan terhadap layanan 3PL
terdapat pada Tabel 2.2.

Setelah diketahui kata-kata kansei yang menggambarkan perasaan pelanggan,
kemudian dilakukan survei untuk mengetahui tingkat kecondongan pelanggan pada salah
satu kata kansei melalui kuesioner. Skala yang digunakan adalah skala diferensial semantik
dengan rentang 1-5. Kuesioner diferensial semantik kansei engineering dapat dilihat pada
Lampiran 3.

Pelanggan 3PL sebagai responden dimohon untuk memberikan tanda centang (V) pada
skala yang sesuai dengan ketentuan sebagai berikut:

1 :jika kebutuhan pelanggan sangat condong (100%) dengan kesan di kiri skala
2 :jika kebutuhan pelanggan condong (50%) dengan kesan di kiri skala

3 :jika kebutuhan pelanggan netral (0%) diantara kesan di kiri dan kanan skala
4

. jika kebutuhan pelanggan condong (50%) dengan kesan di kanan skala



5 :jika kebutuhan pelanggan sangat condong (100%) dengan kesan di kanan skala

Sebagai contoh, responden merupakan pelanggan perusahaan 3PL yang sangat
membutuhkan jasa pengiriman yang cepat. Hal tersebut menandakan bahwa pelanggan

100% condong ke kata di sebelah kiri skala yaitu cepat, sehingga pelanggan memberikan

tanda (V) pada skala nomor 1.

Kesan 1 2 3

5 Kesan

Cepat V

Tidak cepat

4.3.2 Deskripsi Responden Pelanggan 3PL

Kuesioner kata kansei perusahaan 3PL disebarkan pada 30 perusahaan yang menjadi

pelanggan dari kelima perusahaan 3PL yang menjadi objek penelitian. Berikut merupakan

profil responden:

Tabel 4.9
Profil responden pelanggan 3PL
No. Nama Perusahaan Jabatan Responden

1. | PT. Natural Nusantara (NASA)

Kepala Cabang Distributor

PT. KKS (EMBA)

Penanggungjawab Ekspedisi

2

3. | UD. Clasic Pemilik
4. | Trios Collection Pemilik
5. | UD. Ravilo Pemilik
6. | UD. Viki Pemilik
7. | CV. Mawadah Pemilik
8. | UD. Utama Jaya Pemilik
9. | CV. Subur Makmur Pemilik
10. | Aneka Sport Malang Pemilik
11. | Farco Pemilik
12. | UD. Tunggal Jaya Abadi Karyawan
13. | Nanang Mebel Lawas Pemilik
14. | Liberte Store Karyawan
15. | UD. Niki Kayoe Pemilik
16. | PT. Inti Daya Guna Aneka Warna (INDANA) Penanggungjawab Ekspedisi
17. | Bunafit Pemilik
18. | Scanly & Co Pemilik
19. | Nanda Collection Pemilik
20. | UD. Nuansa Abadi Pemilik
21. | Bintang Berkat Packaging Karyawan
22. | Shuttlecock Singosari Pemilik
23. | Karya Mandiri Pemilik
24. | Kahuripan Pemilik
25. | Pelangi Craft Pemilik
26. | Sasa & Loe Art Pemilik
27. | bukutoefl.com Pemilik
28. | Duta Kulit Pemilik
29. | hijabmalang.co Pemilik
30. | Pandan Arum Pemilik
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Berikut merupakan grafik rekapitulasi jabatan responden dari perusahaan 3PL yang
berkontribusi pada penelitian ini.

Jabatan Responden dari Pelanggan 3PL

3%

B Kepala Cabang Distributor

M Penanggungjawab Ekspedisi

Pemilik

30% W Karyawan

Gambar 4.8 Jabatan responden pelanggan 3PL

Sebanyak 80% dari responden yang berasal dari perusahaan pelanggan 3PL adalah
pemilik usaha. 20% responden yang lain memegang jabatan sebagai kepala cabang
distributor, penanggungjawab ekspedisi, dan karyawan yang seluruhnya mengerti tentang
proses transaksi pengiriman barang. Responden yang berada pada level strategis dan yang
bertanggungjawab atas pengiriman barang menggunakan jasa 3PL akan lebih banyak
berinteraksi langsung dengan 3PL, sehingga dapat menilai kepuasan dari layanan yang
digunakan.

4.3.3 Daftar Kansei Words

Berdasarkan kata-kata kansei dalam penelitian terdahulu pada Tabel 2.2, kansei words
dianggap mampu mewakili perasaan pelanggan 3PL. Berikut merupakan kompilasi kansei
words yang dirumuskan beserta dengan pengertiannya yang bersumber pada KBBI
(https://kbbi.kemdikbud.go.id) pada Tabel 4.10.

Tabel 4.10

Daftar kansei words
No. Kansei Word Definisi
K1. Cepat dalam waktu singkat dapat menempuh jarak cukup jauh
K2, Mudah tidak memerlukan banyak tenaga atau pikiran dalam

mengerjakan, tidak sukar; tidak berat; gampang
K3. Profesional memerlukan kepandaian khusus untuk menjalankannya
mudah dan senang memakainya (menjalankan dan

K4. Praktis .
sebagainya)
K5, Kualitas tinggi derajat' atau tar_af _(kepandalan, kecakapan, dan
sebagainya), mutu tinggi
K®6. Fleksibel luwes, mudah dan cepat menyesuaikan diri
bebas dari bahaya dan gangguan, terlindung, tidak dapat
K7. Aman diambil orang, pasti, tidak meragukan, tidak mengandung

risiko, tidak merasa takut atau khawatir




No. Kansei Word Definisi

K8. Komprehensif bersifat mampu menangkap (menerima) dengan baik,
mempunyai dan memperlihatkan wawasan yang luas

K9, Standar bgku, sesuatu yang diang-ga_p tetap nilainya sehingga dapat
dipakai sebagai ukuran nilai

K10. Ada promosi perkenglan (dalam rangka memajukan usaha, dagang, dan
sebagainya)

K11 Terjamin ditangg_ung (keselamatannya,  keamanannya,  dan
sebagainya), serba cukup

K12. Manusiawi bersifat manusia (kemanusiaan)

K13. Tangkas sigap, gesit, cepat (tentang gerakan)

K14. Berhati-hati waspada

K15. Inovatif bersifat memperlfenalkan sesuatu yang baru; bersifat
pembaruan (kreasi baru)

K16, Tepat waktu tidalf ada seIi_sih sedikit pun, tidak kurang dan tidak lebih,
persis (berkaitan dengan waktu)

K17. Segera lekas, cepat (tentang peralihan waktu)

K18, Global ;i(;:a umum dan keseluruhan; secara bulat; secara garis

K19, Dapat diandalkan dapat dipercaya, memberikan hasil yang sama pada ujian
atau percobaan yang berulang
tepat atau sesuai untuk mengerjakan (menghasilkan)

K20. Efisien sesuatu (dengan tidak membuang-buang waktu, tenaga,
biaya)
baik hati dan menarik budi bahasanya; manis tutur kata

K21. Ramah dan sikapnya; suka bergaul dan menyenangkan dalam
pergaulan
keadaan wajib menanggung segala sesuatunya (kalau

K22. Tanggung jawab terjadi  apa-apa  boleh  dituntut,  dipersalahkan,
diperkarakan, dan sebagainya)

K23. Ramah lingkungan tidak bersifat merusak lingkungan

K24, Visioner memiliki pandangan atau wawasan ke masa depan

K25. Terkenal dikenal atau diketahui umum; termasyhur; tersohor

K26. Murah lebih rendah daripada harga yang dianggap berlaku di
pasaran

K27. Dapat disesuaikan dapat disesuaikan, dapat diselaraskan

K28. Lengkap tidak ada kurangnya, sedia segala-galanya

K29, Benar :IS:r?i sebagaimana adanya (seharusnya); betul; tidak
lebih tinggi (pandai, baik, cakap, kuat, awet, dan

K30. Unggul sebagainya) daripada yang lain-lain, utama (terbaik,
terutama)
yakin benar atau memastikan akan kemampuan atau

K31. Dapat dipercaya kelebihan seseorang atau sesuatu (bahwa akan dapat
memenuhi harapannya dan sebagainya)

K32, Baru bglum pernah_ada (dilihat) sebelumnya, segar (belum lama
dipetik atau ditangkap)

K33. Transparan jernih, nyata, jelas, terbuka

K34. Rinci bagian yang kecil-kecil (yang sangat terperinci), detail

K35. Melegakan melapangkan, menenteramkan (menyenangkan) perasaan

K36. Akurat teliti, saksama, cermat, tepat benar

K37. Peduli mengindahkan; memperhatikan; menghiraukan

K38. Aktif giat (bekerja, berusaha)

K39. Rapi teratur baik, tertib, tidak asal saja
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No. Kansei Word Definisi

tidak gelisah: tidak rusuh; tidak kacau; tidak ribut; aman
K40. Tenang dan tenteram (tentang perasaan hati, keadaan)
K41. Nyaman sedap, sejuk, enak

menjadikan puas, memberi (memenuhi, menuruti, dan
K42. Memuaskan sebagainya) hingga puas, memadai (harapan, hasrat, dan

sebagainya), menyenangkan
memberi sokongan (tenaga dan sebagainya) supaya kuat
(kukuh, berhasil baik, dan sebagainya), menolong

K43. Membantu

4.4 Evaluasi Persepsi dan Kepuasan Pelanggan 3PL

Bagian ini menjelaskan analisis gap antara harapan dan persepsi atau kenyataan yang
dirasakan pelanggan terhadap atribut jasa perusahaan 3PL. Analisis gap ini dilakukan
dengan tujuan mengetahui seberapa besar kesenjangan antara tingkat harapan dan persepsi
yang dirasakan pengguna jasa. Pada subbab ini akan dibahas mengenai penyusunan
kuesioner kepentingan dan kepuasan jasa, serta analisis gap.

4.4.1 Penyusunan Kuesioner Kepentingan dan Kepuasan Jasa

Kuesioner kepentingan dan kepuasan jasa ini dimaksudkan untuk mengetahui tingkat
kepentingan dan kepuasan terhadap atribut-atribut jasa logistik yang ditawarkan oleh 3PL.
Kuesioner ini mengukur 3 variabel yaitu tingkat kepentingan, tingkat persepsi yang
dituliskan dengan ‘“yang saya rasakan”, dan tingkat harapan yang dituliskan dengan “yang
saya inginkan”.

Pengukuran tingkat kepentingan bertujuan untuk mengetahui seberapa penting atribut
jasa tersebut bagi responden yang menilai. Tingkat persepsi atau kenyataan akan mengukur
bagaimana nyatanya atribut jasa tertentu diberikan atau disampaikan kepada pelanggan,
dan tingkat harapan akan mengukur seberapa tinggi harapan responden terhadap suatu
atribut jasa tertentu. Masing-masing variabel tersebut diisi dengan skala likert 1-5 dengan
skala jangkauan antara sangat tidak penting sampai sangat penting untuk tingkat
kepentingan, dan sangat rendah sampai sangat tinggi untuk tingkat persepsi dan harapan.
Pada kuesioner ini pula pelanggan diminta untuk memberikan tanda pada kata kansei yang
merupakan perasaan pelanggan yang dipengaruhi oleh atribut layanan tersebut. Kuesioner

kepentingan dan kepuasan layanan dapat dilihat pada Lampiran 6.

4.4.2 Analisis Gap
Atribut jasa dengan nilai gap negatif (tingkat harapan > tingkat persepsi) sesuai

dengan persamaan 2-1 akan dilakukan perbaikan karena hal itu menunjukkan bahwa
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pengguna layanan masih kurang puas terhadap layanan 3PL. Penelitian ini menerjemahkan
perceived service sebagai skor persepsi, dan expected service sebagai skor harapan.
Rekapitulasi nilai persepsi dan ekspetasi pelanggan disajikan pada Lampiran 7. Tabel 4.11
di bawah ini akan menunjukkan nilai rata-rata dari skor persepsi dan skor harapan dari 30
responden.

Tabel 4.11
Rata-rata skor persepsi dan skor harapan

Atribut Rata-rata Skor Persepsi Rata-rata Skor Harapan
P1 3,77 3,73
P2 3,73 4,33
P3 4,03 4,03
P4 4,27 4,27
P5 3,73 4,37
P6 3,77 4,23
P7 3,80 4,40
Cl 4,33 4,23
C2 4,37 4,37
C3 3,97 4,63
C4 4,10 4,63
11 4,30 4,30
12 3,80 4,60
13 3,97 4,63
14 4,17 4,27
D1 3,90 4,57
D2 4,27 4,27
AV1 4,13 4,13
AV?2 4,43 4,43
AC1 3,77 4,33
AC2 4,07 4,53
AC3 4,30 4,27
AC4 3,90 3,90
AC5 4,27 4,43

T1 4,00 4,67

T2 4,13 4,70
co1 4,47 4,47
CO2 4,33 4,40

Hasil pengolahan data dan analisis gap dari rata-rata tingkat harapan dan rata-rata
tingkat persepsi dari 30 responden pelanggan 3PL terdapat pada Tabel 4.12. Berikut
merupakan contoh perhitungan gap pada atribut jasa fleksibilitas (P2).

Q = P (skor persepsi) — E (skor harapan)
Q =373—-433= -0,60

Tabel 4.12
Analisis gap
No. | Atribut Jasa | Gap
Procedures
P1 | Kedekatan lokasi 0,03
P2 | Fleksibilitas -0,60
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No. Atribut Jasa Gap
P3 | Pengembangan berkelanjutan 0,00
P4 | Keberagaman layanan 0,00
P5 | Inovasi -0,63
P6 | Seragam petugas -0,47
P7 | ldentitas petugas -0,60
Contact
C1 | Pengalaman 0,10
C2 | Reputasi 0,00
C3 | Responsivitas -0,67
C4 | Hubungan dengan pelanggan -0,53
Information
11 Harga 0,00
I2 | Penggunaan sarana teknologi informasi -0,80
I3 | Pelacakan pesanan -0,67
14 | Kompetensi pengetahuan karyawan terhadap pemberian informasi -0,10
Discrepancies
D1 | Pertanggungjawaban -0,67
D2 | Profesionalitas karyawan 0,00
Availability
AV1 | Cakupan geografis 0,00
AV?2 | Ketersediaan dan kesesuaian armada 0,00
Accuracy
AC1 | Reliabilitas -0,57
AC2 | Akurasi dokumen pembayaran -0,47
AC3 | Tingkat kesalahan pengiriman 0,03
AC4 | Keamanan data 0,00
AC5 | Akurasi pengiriman -0,17
Timeliness
T1 | Ketepatan waktu -0,67
T2 | Kecepatan pengiriman -0,57
Condition
CO1 | Keamanan transportasi 0,00
CO2 | Barang tidak hilang dan cacat -0,07

Merujuk pada tabel di atas, terdapat 16 atribut layanan yang memiliki gap negatif yaitu
fleksibilitas, inovasi, seragam petugas, identitas petugas, responsifitas, hubungan dengan
pelanggan, kapabilitas IT, pelacakan pesanan, kompetesi pengetahuan karyawan terhadap
pemberian informasi, pertanggungjawaban, reliabilitas, akurasi dokumen pembayaran,
akurasi pengiriman, ketepatan waktu, kecepatan pengiriman, serta barang tidak hilang dan
cacat. Atribut layanan tersebut yang akan diperbaiki pada penelitian ini, sehingga
dilanjutkan pada perhitungan selanjutnya. Atribut layanan yang memiliki gap positif tidak
dilanjutkan pada perhitungan selanjutnya karena atribut jasa tersebut dianggap sudah baik

karena persepsi pelanggan telah sama atau melebihi ekspektasi pelanggan.
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4.4.3 Analisis Skor Kepuasan

Penentuan kepuasan pelanggan terhadap atribut layanan perusahaan 3PL dilakukan
dengan menganalisis skor kepuasan pelanggan. Analisis ini dilakukan pada atribut layanan
yang memiliki gap negatif. Skor kepuasan atribut layanan didapatkan melalui persamaan 2-
2. Nilai gap didapatkan dari perhitungan sebelumnya, nilai kepentingan diperoleh dari rata-
rata tingkat kepentingan pelanggan dari hasil kuesioner. Rekapitulasi hasil kuesioner
berkaitan dengan skor kepentingan menurut masing-masing responden terdapat pada
Lampiran 7. Rata-rata skor kepentingan ditampilkan pada Tabel 4.13 di bawah ini.

Tabel 4.13
Rata-rata skor kepentingan

Atribut Rata—ratg Skor
Kepentingan
P1 4,17
P2 4,30
P3 4,50
P4 4,47
P5 4,50
P6 4,37
P7 4,30
C1 4,30
C2 4,20
C3 4,60
C4 4,57
11 4,47
12 4,50
13 4,57
14 4,57
D1 4,40
D2 4,40
AV1 4,17
AV2 4,47
AC1l 4,43
AC2 4,50
AC3 4,57
AC4 4,40
AC5 4,43
T1 4,53
T2 4,47
Cco1 4,60
CcOo2 4,50

Berdasarkan data skor kepentingan di atas, dan nilai gap pada Tabel 4.15, berikut
merupakan contoh perhitungan skor kepuasan atribut layanan fleksibilitas (P2).

Skor Kepuasan = Skor kepentingan X (Gap)



= 4,30 x (—0,60)
= —2,58

Tabel 4.14 merupakan perhitungan skor kepuasan pelanggan yang telah diurutkan
berdasarkan skor kepuasan negatif tertinggi yang menandakan bahwa pelanggan paling

tidak puas terhadap atribut layanan tersebut.

Tabel 4.14
Analisis skor kepuasan

No. Atribut layanan Skor Kepuasan
I2 | Penggunaan sarana teknologi informasi -3,60
C3 | Responsivitas -3,07
I3 | Pelacakan pesanan -3,04
T1 | Ketepatan waktu -3,02
D1 | Pertanggungjawaban -2,93
P5 | Inovasi -2,85
P2 | Fleksibilitas -2,58
P7 | Identitas petugas -2,58
T2 | Kecepatan pengiriman -2,53

AC1 | Reliabilitas -2,51
C4 | Hubungan dengan pelanggan -2,44

AC2 | Akurasi dokumen pembayaran -2,10
P6 | Seragam petugas -2,04

ACS5 | Akurasi pengiriman -0,74
14 | Kompetensi pengetahuan karyawan terhadap -0,46

pemberian informasi
CO2 | Barang tidak hilang dan cacat -0,30

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa 5 atribut layanan dengan skor kepuasan
negatif tertinggi berada pada atribut layanan 12 yaitu teknologi informasi dengan skor -
3,60, atribut responsivitas, pelacakan pesanan, ketepatan waktu, dan pertanggungjawaban.
Responden merasakan ketidakpuasan tertinggi pada beberapa atribut tersebut. Sedangkan
skor kepuasan negatif terkecil terdapat pada atribut layanan CO2 yaitu barang tidak hilang

dan cacat dengan skor -0,30.

4.5 Hubungan Kata Kansei dengan Atribut Layanan 3PL
Subbab ini akan menjelaskan tentang penyusunan kuesioner kansei serta perhitungan
regresi linier berganda untuk mengetahui hubungan antara kata kansei dengan atribut

layanan 3PL.

45.1 Rekapitulasi Data Kuesioner
Kuesioner untuk mengetahui hubungan antara kata kansei dengan atribut layanan 3PL
tergabung dalam kuesioner pengukuran kepentingan dan kepuasan pelanggan terhadap jasa

3PL pada Lampiran 6. Responden dari kuesioner ini adalah pelanggan 3PL yang
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dideskripsikan dalam Tabel 4.6. Kuesioner tersebut bertujuan untuk mengetahui kansei

words apakah yang yang benar-benar dipengaruhi oleh atribut layanan, yang diolah

menggunakan regresi linier berganda. Langkap pertama yang dilakukan dalam perhitungan
regresi linier berganda ini adalah dengan merekapitulasi hasil kuesioner hubungan kata
kansei dengan atribut layanan dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Nilai Y didapatkan dari penilaian kata kansei dengan skala 1 — 5 oleh setiap responden
pada kuesioner kata kansei.

2. Nilai X didapatkan dari nilai kansei dalam masing-masing atribut layanan, dimana
kata kansei yang dirasa dipengaruhi oleh atribut tersebut diberikan nilai 1, sedangkan
kata kansei yang tidak dipengaruhi oleh atribut tersebut diberikan nilai 0.

Contoh rekapitulasi kuesioner hubungan kata kansei dengan atribut layanan

fleksibilitas (P2) dapat dilihat pada Lampiran 8.

4.5.2 Uji Asumsi Klasik

Menurut Hair (2010), asumsi-asumsi pada model regresi linier berganda yang harus
dipenuhi adalah variabel dependen dan independen memiliki hubungan linear (linearitas),
variansi dari error adalah konstan (homoskedastik) yang dapat ditentukan dari grafik
antara y dengan residu (apabila garis yang membatasi sebaran titik-titik relatif paralel,
maka varian error dikatakan konstan), tidak terjadi autokorelasi pada error (autokorelasi
tidak terjadi apabila nilai Durbin-watson = 2), dan tidak terjadi multikolinieritas pada
variabel bebas (nilai variance inflation factor (VIF) berada pada sekitar angka 1 atau
memiliki tolerance mendekati 1). Berikut ini merupakan tabel rekapitulasi hasil uji asumsi

klasik dengan variabel dependen kata kansei dan variabel independen atribut layanan.

Tabel 4.15
Uji asumsi klasik
No Variabel Variabel VIE Tidak terjadi Durbin- | Tidak terjadi
' Dependen Independen Multikolinearitas | Watson | Autokorelasi
C3 1,092
13 1,035
K1. Cepat DI 1095 \% 1,680 v
T2 1,090
12 1,059
K2. Mudah 3 1059 v 1,881 %
. C4 1,029
K3. | Profesional D1 1029 Y 2,110 %
K4. Praktis 13 1,000 \4 2,293 \a
ks, | Kualitas N/A . - . -
tinggi
K®6. Fleksibel P2 1,000 4 2,118 \'4
K7. Aman CO2 1,000 \a 1,608 v
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No Variabel Variabel VIE Tidak terjadi Durbin- | Tidak terjadi
' Dependen Independen Multikolinearitas | Watson | Autokorelasi
K8. | Komprehensif 14 1,000 v 1,737 \4
P6 1,395
P7 1,640
KO. Standar m 1324 v 1,822 v
D1 1,593
K10. | Ada promosi N/A - - - -
- Tl 1,438
K11. | Terjamin cop 1438 \% 1,886 %
K12. | Manusiawi C4 1,000 \4 2,196 \4
K13. Tangkas C3 1,000 v 1,732 '
K14. | Berhati-hati CO2 1,000 v 2,140 \4
. P5 1,008
K15. Inovatif 3 1008 \% 2,076 %
K16. | Tepat waktu T1 1,000 v 1,666 '
C3 1,619
K17. Segera 5 1619 % 1,548 %
K18. Global N/A - - - -
Dapat 13 1,156
K19. diandglkan 14 1,150 \% 1,649 v
AC1 1,112
K20. Efisien N/A - - - -
K21. Ramah C4 1,000 \4 2,181 \'4
Tanggung
K22. jawab D1 1,000 v 2,857 Y
kos. | . Raman N/A \ y : :
lingkungan
K24. Visioner N/A - - - -
K25. Terkenal N/A - - - -
K26. Murah N/A - - - -
Dapat
K27. disesuaikan P2 1,000 v 2,056 v
P7 1,438
K28. Lengkap 2 1438 v 1,856 Y
K29. Benar N/A - - - -
K30. Unggul N/A - - - -
ka1 | Dapat N/A : - : :
dipercaya
K32. Baru P5 1,000 4 1,864 4
K33. | Transparan N/A - - - -
K34, Rinci N/A - - - -
K35. | Melegakan D1 1,000 v 1,754 v
AC2 1,001
K36. Akurat ACE 1001 \% 1,946 v
K37. Peduli C4 1,000 \ 1,922 \'4
K38. Aktif N/A - - - -
K39. Rapi P6 1,000 4 1,659 4
K40. Tenang N/A - - - -
K41. Nyaman N/A - - - -
K42. | Memuaskan D1 1,000 v 1,636 \a
P2 1,002
K43. | Membantu ca 1024 v 1,631 v
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No Variabel Variabel VIE Tidak terjadi Durbin- | Tidak terjadi
' Dependen Independen Multikolinearitas | Watson | Autokorelasi
D1 1,024

Rumusan regresi linier berganda untuk uji hipotesis telah memenuhi uji asumsi klasik
yaitu data diasumsikan memiliki model regresi linier, tidak terdapat multikolinieritas (nilai
VIF mendekati 1), tidak terdapat autokorelasi (nilai Durbin-Watson = 2), dan tidak terdapat
heterokedastisitas.

4.5.3 Perhitungan Regresi Linier Berganda

Pendekatan statistik yang digunakan untuk melihat pengaruh atribut layanan terhadap
kata kansei atau perasaan pelanggan adalah regresi linier berganda. Berikut merupakan
hipotesis yang digunakan untuk pengambilan keputusan.
Ho : model regresi linier tidak signifikan
H; : model regresi linier signifikan
Jika nilai p-value < a (a = 0,05), maka tolak Hp atau model regresi linier dianggap
signifikan. Rumusan regresi linier digambarkan dalam persamaan berikut.

y =a+ b1x1 + bzXZ + -+ bnxn

Keterangan:

y : kata kansei (variabel dependen)

Xn : atribut layanan dengan skor kepuasan negatif
a, b, :nilai konstanta regresi linier berganda

Menggunakan software IBM SPSS 20, berikut merupakan hasil regresi linier berganda

antara kansei word dengan atribut layanan.

Tabel 4.16
Regresi linier kansei words dengan atribut layanan
Kansei Word . p-value
No. Y) Model Regresi ANOVA Keterangan
K1=2,740 + 0,069 C3 + 0,057 13 + N
K1. Cepat 0,258 D1 + 1,480 T2 0,001 Signifikan
K2. Mudah K2=4,219+0,241 12 + 0,107 13 0,005 Signifikan
Ka3. Profesional K3 =3,480 + 0,040 C4 + 0,674 D1 0,007 Signifikan
K4. Praktis K4 =4,357 + 0,643 I3 0,231 _qula_lk
Signifikan
Ke6. Fleksibel K6 = 3,000 + 0,897 P2 0,001 Signifikan
K7. Aman K7 =3,667 + 0,875 CO2 0,002 Signifikan
K8. | Komprehensif | K8 = 3,250 + 1,361 14 0,000 Signifikan
K9 = 3,286 + 0,504 P6 + 1,078 P7 + N
Ko. Standar 0,336 14 + 0,611 D1 0,000 Signifikan
K11. Terjamin K11=3,286 + 0,714 T1 + 1,000 CO2 0,000 Signifikan
K12. Manusiawi K12 =3,308 + 1,692 C4 0,000 Signifikan
K13. Tangkas K13 = 4,286 + 0,280 C3 0,208 Tidak
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Kansei Word . p-value
No. Y) Model Regresi ANOVA Keterangan
Signifikan
K14, Berhati-hati K14 =3,182 + 1,608 CO2 0,000 Signifikan
K15. Inovatif K15 =3,000 + 1,120 P5 + 0,880 I3 0,006 Signifikan
K16. | Tepatwaktu | K16=3,000+1,448T1 0,032 Signifikan
K17. Segera K17 =3,538 + 0,462 C3 + 1,000 T2 0,000 Signifikan
Dapat K19 = 3,000 + 0,292 13 + 0,754 14 + N
K19. diandalkan 0,863 AC1 0,002 Signifikan
K21. Ramah K21 =3,000 + 1,321 C4 0,017 Signifikan
K22, | T@N99UNG | o9 — 3000 + 1,500 D1 0,000 Signifikan
jawab
Koz, | DA o7 25,000+ 1,423 P2 0000 | Signifikan
disesuaikan
K28. Lengkap K28 = 3,000 + 1,500 P7 + 0,033 12 0,000 Signifikan
K32. Baru K32=2,773 + 1,852 P5 0,000 Signifikan
K35. Melegakan K35 =3,840 + 1,160 D1 0,001 Signifikan
K36. Akurat K36 = 2,357 + 0,643 AC2 + 1,643 AC5 0,006 Signifikan
K37. Peduli K37 = 4,136 + 0,864 C4 0,007 Signifikan
K39, Rapi K39 = 3,000 + 1,310 P6 0081 |  lldak
Signifikan
K42. Memuaskan | K42 =4,080 + 0,920 D1 0,007 Signifikan
K43 =4,143 + 0,377 P2 + 0,650 C4 + W\ ...
K43. Membantu 0,225 D1 0,000 Signifikan

Pengujian regresi linear berganda ditujukan untuk mengetahui atribut-atribut mana
saja yang mempengaruhi persepsi pelanggan yang digambarkan dalam kansei words.
Kansei words kualitas tinggi, ada promosi, global, efisien, ramah lingkungan, visioner,
terkenal, murah, benar, unggul, dapat dipercaya, transparan, rinci, aktif, tenang, dan
nyaman dihilangkan karena tidak dipengaruhi oleh 16 atribut layanan yang akan
diperbaiki. Selain itu, kata kansei praktis, tangkas, dan rapi juga dihilangkan karena tidak
secara signifikan dipengaruhi oleh atribut-atribut jasa yang ada. Hal ini dapat disebabkan
karena atribut jasa yang mempengaruhi ketiga kata kansei tersebut telah termasuk pada
kansei words yang lain.

Berikut merupakan daftar kata kansei dan atribut yang mempengaruhi perasaan
tersebut beserta nilai kansei yang didapatkan dari rata-rata nilai semantik diferensial pada
Lampiran 4 dan Lampiran 5.

Tabel 4.17
Rekapitulasi atribut layanan yang mempengaruhi kansei words
No. Kansei Words (Y) Atribut Layanan (X) Nilai Kansei (Y)
K1. Cepat C3,13,D1, T2 4,367
K2. Mudah 12,13 4,367
K3. Profesional C4,D1 4
K4. Fleksibel P2 3,867
Kb5. Aman CO2 4,367
K®6. Komprehensif 14 4,067
K7. Standar P6, P7, 14, D1 4,133




No. Kansei Words (Y) Atribut Layanan (X) Nilai Kansei (Y)
K8. Terjamin T1, CO2 4,333
Ko. Manusiawi C4 3,533
K10. Berhati-hati CO2 4,2
K11. Inovatif P5, 13 4,133
K12. Tepat waktu T1 4.4
K13. Segera C3,T2 4,133
K14, Dapat diandalkan 13, 14, AC1 4,367
K15. Ramah C4 4,233
K16. Tanggung jawab D1 4.4
K17. Dapat disesuaikan P2 4,233
K18. Lengkap P7,12 4,167
K19. Baru P5 3,267
K20. Melegakan D1 4,033
K21. Akurat AC2, AC5 4,567
K22. Peduli C4 4,367
K23. Memuaskan D1 4,233
K24, Membantu P2, C4, D1 4.7
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Kansei words dapat disebut juga dengan kebutuhan emosional pelanggan yang

dipengaruhi oleh beberapa atribut layanan. Pemenuhan Kansei words pada suatu rancangan

layanan dapat meningkatkan kepuasan dari pelanggan. Atribut jasa dengan masing-masing

kansei words yang berhubungan akan diolah sebagai voice of customer menggunakan

metode House Of Quality (HOQ). Oleh sebab itu, kata-kata kansei

kemudian

dikelompokkan berdasarkan atribut layanan yang mempengaruhinya. Mengacu pada hasil

rekapitulasi diatas, Tabel 4.18 menunjukkan atribut-atribut layanan yang berpengaruh

terhadap Kansei words.

Tabel 4.18
Atribut layanan dan kansei words

No. Atribut Layanan Kansei Words
12 | Teknologi informasi mudah, lengkap
C3 | Responsivitas cepat, segera
I3 | Pelacakan pesanan cepat, mudah, inovatif, dapat diandalkan
T1 | Ketepatan waktu terjamin, tepat waktu
cepat, profesional, standar,
D1 | Pertanggungjawaban tanggungjawab, melegakan, memuaskan,
membantu
P5 | Inovasi inovatif, baru
P2 | Fleksibilitas fleksibel, dapat disesuaikan, membantu
P7 | Identitas petugas standar, lengkap
T2 | Kecepatan pengiriman cepat, segera
AC1 | Reliabilitas dapat diandalkan
profesional, manusiawi, ramah, peduli,
C4 | Hubungan dengan pelanggan membantu
AC?2 | Akurasi dokumen pembayaran akurat
P6 | Seragam petugas standar
AC5 | Akurasi pengiriman akurat
14 Kompetensi _pen_getahuan_ karyawan komprehensif, standar, dapat diandalkan
terhadap pemberian informasi
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No. Atribut Layanan Kansei Words

CO2 | Barang tidak hilang dan cacat aman, terjamin, berhati-hati

Penjelasan dari masing-masing atribut layanan yang akan diperbaiki dengan

mempertimbangkan Kansei words dari pelanggan adalah sebagai berikut:

1.

Perbaikan pada teknologi informasi (penggunaan aplikasi/website untuk menyediakan
layanan dan informasi) dapat disesuaikan dengan perasaan pelanggan yaitu teknologi
informasi yang mudah dan lengkap.

Perbaikan pada responsivitas perusahaan (perusahaan merespon kebutuhan pelanggan)
dapat disesuaikan dengan perasaan pelanggan yang membutuhkan respon cepat, dan
segera.

Perbaikan pada pelacakan pesanan (penggunakan sistem tracking untuk memantau
lokasi barang yang dikirim) dapat disesuakan dengan perasaan pelanggan yang
membutuhkan sistem pelacakan pesanan yang cepat, mudah, inovatif, dan dapat
diandalkan.

Perbaikan pada ketepatan waktu pengiriman (barang yang dikirimkan tiba tepat waktu
sesuai dengan yang dijanjikan) dapat disesuaikan dengan perasaan pelanggan yang
membutuhkan ketepatan waktu terjamin dan tepat waktu.

Perbaikan pada pertanggungjawaban (pemenuhan kewajiban untuk bertanggungjawab
atas kerusakan barang yang disebabkan oleh pihak perusahaan) dapat disesuaikan
dengan perasaan pelanggan yang membutuhkan pertanggungjawaban cepat,
profesional, standar, tanggungjawab, melegakan, memuaskan, dan membantu.
Perbaikan pada inovasi perusahaan (inovasi dalam pelayanan yang memudahkan
pelanggan dalam pengiriman maupun pengambilan barang) dapat disesuaikan dengan
perasaan pelanggan yang membutuhkan inovasi yang inovatif dan baru.

Perbaikan pada fleksibilitas (kemampuan perusahaan menanggapi permintaan
mendadak, penyesuaian terhadap kondisi tertentu, dan kemampuan customized
service) dapat memenuhi perasaan pelanggan yang membutuhkan fleksibilitas
perusahaan yang fleksibel, dapat disesuaikan, dan membantu.

Perbaikan pada atribut layanan identitas petugas (petugas mengenakan tanda
pengenal) dapat disesuaikan dengan perasaan pelanggan yang membutuhkan identitas
petugas standar dan lengkap.

Perbaikan pada kecepatan pengiriman (barang yang dikirimkan sampai pada tempat
tujuan dengan jangka waktu pengiriman yang sangat singkat) dapat disesuaikan
dengan perasaan pelanggan yang membutuhkan kecepatan pengiriman yang cepat.
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10. Perbaikan pada atribut layanan reliabilitas (kemampuan perusahaan memenuhi
berapapun jumlah pesanan yang diminta pelanggan) dapat disesuaikan dengan
kebutuhan pelanggan yaitu dapat diandalkan.

11. Perbaikan pada hubungan dengan pelanggan (interaksi petugas dengan pelanggan
ketika memenuhi kebutuhan pelanggan) dapat disesuaikan dengan kebutuhan
pelanggan akan hubungan yang profesional, manusiawi, ramah, peduli, dan
membantu.

12. Perbaikan pada akurasi dokumen pembayaran (kesesuaian biaya yang dikenakan
dengan tarif yang telah diinformasikan sebelumnya kepada pelanggan) dapat
disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan akan pembayaran yang akurat.

13. Perbaikan pada atribut layanan seragam petugas (seragam sesuai dengan ketentuan
perusahaan) dapat disesuaikan dengan kebutuhan emosional pelanggan yaitu seragam
petugas standar.

14. Perbaikan pada akurasi pengiriman (barang yang dikirimkan tepat ke tujuan
pengiriman yang telah ditentukan) dapat disesuaikan dengan kebutuhan emosional
pelanggan akurasi pengiriman yang akurat.

15. Perbaikan pada atribut layanan kompetensi pengetahuan karyawan terhadap pemberian
informasi (baik dalam menjelaskan segala hal yang berkaitan dengan layanan) dapat
disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan yaitu kompetensi pengetahuan karyawan
komprehensif dan dapat diandalkan.

16. Perbaikan pada atribut layanan barang tidak cacat dan hilang (kualitas barang saat
awal pengiriman bertahan dengan baik dan sama ketika barang tiba di tempat tujuan)

dapat disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan yaitu aman, terjamin, dan berhati-hati.

4.6 Kategori Kano Atribut Layanan 3PL

Kategori Kano digunakan untuk mengetahui apakah suatu atribut layanan merupakan
atribut yang tidak wajib ada namun apabila atribut ini diberikan akan menghasilkan
kepuasan pelanggan yang tinggi, pemberian jasa berbanding lurus dengan kepuasan
pengguna, atribut yang wajib terpenuhi, atau ada tidaknya suatu atribut layanan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pada subbab ini akan dibahas mengenai
penyusunan kuesioner kano, pengolahan kategori kano, dan pembobotan kategori kano.
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4.6.1 Penyusunan Kuesioner

Kuesioner Kano merupakan penilaian terhadap pernyataan yang diberikan. Pernyataan
tersebut terbagi menjadi 2 pernyataan yaitu fungsional (keberadaan suatu atribut), dan
disfungsional (tidak adanya suatu atribut). Responden dari kuesioner ini adalah pelanggan
perusahaan 3PL yang berjumlah 30 perusahaan sesuai dengan deskripsi responden pada
Tabel 4.6. Pelanggan diminta untuk memberikan tanda apakah pelanggan suka (S), harap
(H), netral (N), toleran (T), atau tidak suka (TS) dengan keberadaan dan ketiadaan suatu
atribut layanan dalam perusahaan 3PL. Secara lengkap, kuesioner Kano pada penelitian ini
dilampirkan pada Lampiran 10. Sedangkan berikut merupakan salah satu contoh
pertanyaan dalam Kuesioner Kano.

No. Fungsional SIH|N|T|TS Disfungsional SIH|N|T|TS
1. | Layanan fleksibel Layanan tidak
fleksibel

Setiap jawaban dari responden kemudian direkapitulasi dengan cara mencocokkan
jawaban responden dengan tabel evaluasi Kano pada Tabel 2.6. Sebagai contoh, responden
yang memberikan tanda suka (S) pada pernyataan fungsional dan memberikan tanda
toleran (T) pada pernyataan disfungsional dapat dimasukkan dalam kategori attractive (A)
sesuai dengan tabel evaluasi. Rekapitulasi jawaban responden yang telah disesuaikan

dengan tabel evaluasi Kano terdapat pada Lampiran 11.

4.6.2 Pengolahan Kategori Kano

Metode pengolahan kategori Kano yang digunakan pada penelitian ini adalah metode
better-worse karena metode ini memiliki hasil analisis yang ringkas tanpa menghilangkan
ketepatannya, serta memberikan hasil yang lebih akurat. Pengolahan data kategori Kano
menggunakan persamaan pada rumus 2-3 dan 2-4. Nilai A, O, M, dan | pada rumus
merupakan jumlah kategori tersebut berdasarkan respon tiap responden dalam satu atribut
jasa yang ditampilkan dalam Lampiran 11. Setelah menghitung jumlah A, O, M, dan I,
kemudian dilakukan perhitungan nilai better dan nilai worse. Berikut merupakan salah satu

contoh perhitungan nilai better-worse pada atribut jasa fleksibilitas (P2).

A+0 1747
Better = 1T T7x7+5+1 - 800
0+M 745
Worse = = o m+1-  17+7+53 1 400

Menggunakan rumus tersebut pada seluruh atribut jasa, berikut merupakan rekapitulasi

nilai better-worse.
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Tabel 4.19
Rekapitulasi nilai better-worse
No. Atribut Better Worse
1 P2 0,800 -0,400
2 P5 0,700 -0,367
3 P6 0,233 -0,233
4 P7 0,333 -0,333
5 C3 0,800 -0,633
6 C4 0,867 -0,500
7 12 0,733 -0,200
8 13 0,900 -0,400
9 14 0,633 -0,467
10 D1 0,767 -0,667
11 ACl 0,733 -0,733
12 AC2 0,900 -0,733
13 AC5 0,767 -0,533
14 Tl 0,767 -0,533
15 T2 0,800 -0,533
16 CO2 0,733 -0,767

Setelah menentukan nilai better-worse, nilai tersebut kemudian digunakan sebagai
masukan dalam diagram scatter plot. Diagram scatter plot terbagi dalam 4 kuadran yang
dibatasi oleh nilai rata-rata better dan nilai rata-rata worse. Berdasarkan hasil perhitungan
skor better worse, berikut merupakan hasil klasifikasi 16 atribut layanan dalam scatter plot
diagram menggunakan software IBM SPSS 20. Kuadran pertama pada diagram tersebut
merupakan atribut layanan one-dimensional, kuadran kedua merupakan atribut attractive,
kuadran ketiga termasuk dalam kategori must-be, dan kuadran keempat menunjukkan
atribut layanan dalam kategori indifferent. Gambar berikut menunjukkan hasil pengolahan

kategori kano dalam scatter plot diagram.
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Gambar 4.9 Klasifikasi kategori Kano
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Berdasarkan 16 atribut layanan, terdapat 8 atribut yang termasuk dalam kategori
attractive. Atribut-atribut tersebut adalah C3, D1, AC1, AC2, AC5, T1, T2, dan CO2.
Simbol atribut C merupakan atribut layanan pada dimensi contact, simbol D adalah
discrepancies, AC adalah accuracy, T adalah timeliness, dan CO adalah condition.
Kemudian terdapat 4 atribut yang termasuk dalam kategori one dimensional (O) yaitu
atribut P2, C4, 12, dan 13. Simbol P merupakan atribut layanan dalam dimensi procedures,
dan simbol I dalam dimensi information. Terdapat 4 atribut yang termasuk dalam kategori
must be (M) yaitu P5, P6, P7, dan I4. Selanjutnya, tidak terdapat atribut yang termasuk
dalam kategori indifferent.

Seluruh atribut pada dimensi discrepancies, accuracy, timeliness, dan condition
merupakan atribut layanan attractive atau atribut yang apabila tersedia akan menarik
pelanggan. Selain itu, atribut layanan dalam dimensi procedures, contact, dan information
berada pada kategori one dimensional yaitu diharapkan, dan must be yaitu atribut yang
harus terpenuhi.

4.6.3 Pembobotan Kategori Kano

Pembobotan kategori Kano digunakan untuk menentukan tingkat kepentingan dari
masing-masing atribut layanan yang akan diperbaiki. Sesuai dengan pengolahan kategori
Kano pada subbab sebelumnya, terdapat 16 atribut yang akan diperbaiki yang terbagi
dalam kategori attractive yang dilambangkan dengan A, one-dimensional (O), dan must be
(M). Bobot yang diberikan pada atribut layanan dengan kategori attractive adalah 4,
kategori one dimensional memiliki bobot 2, kategori must-be memiliki bobot 1, dan
indifferent memiliki bobot 0. Tabel 4.20 di bawah ini merupakan rekapitulasi kategori

Kano dari masing-masing atribut layanan beserta dengan bobot yang diberikan.

Tabel 4.20
Kategori dan bobot Kano

. Kategori Bobot

No. Atribut Layanan Kano Kano
12 | Teknologi informasi 0 2
C3 | Responsivitas A 4
I3 | Pelacakan pesanan @) 2
T1 | Ketepatan waktu A 4
D1 | Pertanggungjawaban A 4
P5 | Inovasi M 1
P2 | Fleksibilitas 0 2
P7 | Identitas petugas M 1
T2 | Kecepatan pengiriman A 4
AC1 | Reliabilitas A 4
C4 | Hubungan dengan pelanggan 0 2
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. Kategori Bobot

No. Atribut Layanan Kano Kano
AC2 | Akurasi dokumen pembayaran A 4
P6 | Seragam petugas M 1
ACS5 | Akurasi pengiriman A 4
11 Kompetensi pengetahuan karyawan terhadap pemberian M 1

informasi

CO2 | Barang tidak hilang dan cacat A 4

4.7 House of Quality
Pada subbab ini akan dibahas mengenai analisis voice of customer, analisis technical

response, analisis relationship whats dan hows, serta korelasi antar respon teknis.

4.7.1 Analisis Voice of Customer

Voice of Customer dalam HOQ penelitian ini didapatkan dari atribut layanan beserta
kata kansei yang diinginkan oleh pelanggan pada Tabel 4.18. Setelah menentukan voice of
customer, kemudian dilakukan perhitungan importance weight seperti dalam persamaan 3-
1. Nilai kepuasan atau satisfaction score didapatkan dari perkalian nilai kepentingan dari
responden dengan gap untuk masing-masing atribut layanan. Nilai kepuasan disajikan pada
Tabel 4.14. Setelah itu, nilai kansei bagi masing-masing kata kansei merupakan nilai rata-
rata dari penilaian pelanggan menggunakan skala semantik diferensial yang ditampilkan
pada Tabel 4.17. Perhitungan nilai kepentingan juga memerlukan bobot Kano yang
ditampilkan pada Tabel 4.20. Salah satu contoh perhitungan importance weight atribut
layanan teknologi informasi (12) sebagai berikut.
Importance Weight = |skor kepuasan| X Y, nilai kansei X bobot kano
Importance Weight 12 = |-3,60| X (4,367 + 4,167) X 2
Importance Weight 12 = 3,60 X 8,534 X 2 = 61,44

Teknik perhitungan yang sama diterapkan dalam seluruh voice of customer. Tabel 4.21
merupakan rekapitulasi voice of customer beserta nilai kepentingan masing-masing yang

telah diurutkan berdasarkan nilai kepentingan yang tertinggi ke nilai kepentingan yang

terendah.
Tabel 4.21
Analisis voice of customer
No Atribut Skor Nilai Kansei Bobot | Importance
' Layanan Kepuasan Kano Weight
Teknologi mudah (K2) 4,367
12 informasi 3,60 lengkap (K18) 4,167 2 61,44
. cepat (K1) 4,367
R -3,07 4 104
C3 esponsivitas 3,0 segera (K13) 4.133 04,38




100

No Atribut Skor Nilai Kansei Bobot | Importance
' Layanan Kepuasan Kano Weight
cepat (K1) 4,367
Pelacakan mudah (K2) 4,367
13 pesanan -3,04 inovatif (K11) 4,133 2 104,78
dapat diandalkan
(K14) 4,367
Ketepatan i terjamin (K8) 4,333
T waktu 3,02 tepat waktu (K12) 4,4 4 105,49
cepat (K1) 4,367
profesional (K3) 4
standar (K7) 4,133
Pertanggung i tanggung jawab
D1 jawaban 2,93 (K16) 4,4 4 350,03
melegakan (K20) 4,033
memuaskan (K23) | 4,233
membantu (K24) 4,7
. inovatif (K11) 4,133
P5 | Inovasi 2,85 bart (K19) 3.067 1 21,09
fleksibel (K4) 3,867
P2 | Fleksibilitas 258 | dapatdisesuaikan |, oqq 2 66,05
(K17)
membantu (K24) 4,7
Identitas standar (K7) 4,133
P7 petugas o i lengkap (K18) 4,167 ! 21,41
Kecepatan i cepat (K1) 4,367
T2 pengiriman 253 segera (K13) 4,133 4 86,02
AC1 | Reliabilitas 251 | denalnianCRaE | 4 567 4 43,84
(K14)
profesional (K3) 4
Hubungan manusiawi (K9) 3,533
C4 | dengan -2,44 ramah (K15) 4,233 2 101,67
pelanggan peduli (K22) 4,367
membantu (K24) 4,7
Akurasi
AC2 | dokumen -2,10 akurat (K21) 4,567 4 38,36
pembayaran
pg | Stragam 204 | standar (K7) 4,133 1 8,43
petugas
Acs | Akurast 074 | akurat (K21) 4,567 4 13,52
pengiriman
Kompetensi komprehensif (K6) | 4,067
pengetahuan standar (K7) 4,133
14 | Karyawan -0,46 _ 1 5,78
terhadap dapat diandalkan |, 4
pemberian (K14) '
informasi
Barang tidak aman (K5) 4,367
CO02 | hilang dan -0,30 terjamin (K8) 4,333 4 15,48
cacat berhati-hati (K10) 4,2
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Penjelasan dari masing-masing voice of customer yang merupakan integrasi antara

atribut layanan dengan kebutuhan emosional pelanggan dalam kata kansei adalah sebagai

berikut.

1. Teknologi informasi (website atau aplikasi) memuat informasi yang lengkap dan
mudah digunakan (12).

2. Respon perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan cepat, tangkas, dan segera (C3).

3. Pelacakan barang yang dikirimkan cepat, mudah, praktis, inovatif, dan dapat
diandalkan (13).

4. Ketepatan waktu penerimaan barang terjamin (T1).

5. Pertanggungjawaban profesional, standar, tanggungjawab, melegakan, memuaskan
dan membantu (D1).

6. Perusahaan inovatif dan memiliki inovasi baru (P5).

7. Kemampuan customized service perusahaan fleksibel, dapat disesuaikan dan
membantu (P2).

8. Identitas petugas standar dan lengkap (P7).

9. Kecepatan pengiriman cepat dan segera (T2).

10. Kemampuan perusahaan memenuhi pesanan dapat diandalkan (AC1).

11. Hubungan perusahaan dengan pelanggan profesional, manusiawi, ramah, peduli, dan
membantu (C4).

12. Akurasi dokumen pembayaran akurat (AC2).

13. Seragam petugas standar dan rapi (P6).

14. Akurasi pengiriman akurat (AC5).

15. Kompetensi pengetahuan karyawan terhadap pemberian informasi komprehensif,
standar, dan dapat diandalkan (14).

16. Barang aman dan terjamin serta ditangani dengan berhati-hati agar tidak hilang dan

cacat (CO2).

4.7.2 Analisis Technical Response

Setelah mendapatkan daftar voice of customer, Tabel 4.16 menunjukkan daftar respon

teknis yaitu bagaimana mewujudkan kebutuhan pelanggan. Respon teknis yang disusun

harus mampu menjawab kebutuhan (what), dan dapat diukur dengan jelas. Penentuan

respon teknis untuk memenuhi kebutuhan pelanggan ini didapatkan dengan cara

brainstorming dengan perusahaan, serta mengacu pada perusahaan-perusahaan yang
termasuk dalam Top 50 US and Global Third Party Logistics Providers (3PL) in 2017
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(https://www.logisticsmgmt.com) untuk mengetahui perkembangan teknologi dan layanan

transportasi yang dilakukan oleh 3PL.

Masing-masing voice of customer memerlukan minimal satu respon teknis agar dapat

memenuhi kebutuhan pelanggan. Tabel 4.22 berikut menunjukkan masing-masing voice of

customer dengan usulan respon teknis untuk memenuhi kebutuhan emosional pelanggan

tersebut.

Tabel 4.22

Analisis technical response
No. Matriks Respon Teknis (How) Kebutuhan (What)
1. | Efektivitas sistem Enterprise Resource Planning (ERP) 4,6,7,10
5 Standrard Operating Procedure (SOP) penampilan dan 28,11, 13, 15

pelayanan karyawan
3. | Training karyawan 2,5,15
4. | Innovation award untuk karyawan 6
5. | Online booking 1,7,10
6. | Real-time tracking 3,9
7. | Notifikasi email dan SMS 1,11
8. | Call-center dan live chat 24 jam 1
9. | Pembaruan informasi pada website 1
10. | Maintenance website 1
11. | Perbaikan bug pada aplikasi 1
12. | Mencatat waktu kirim dan terima barang 4
13. | Mencatat waktu dan penyebab keterlambatan 4
14. | Real-time route optimization 4,9
15. | Mencatat keluhan dan bentuk penanganannya 5
16. | Re-check layanan dan penanggungjawab layanan 5
17. | SOP penyelesaian masalah 5,11
18. | Persentase pertanggungjawaban 5
19. | Mencatat keluhan baru 5
20 Mengoordinasikan dengan manajemen untuk penanganan 5
" | keluhan baru

21. | Fitur feedback dan rating atas pelayanan 11
22. | Membership reward system 11
23. | Pemberian label handling 16
24. | Pengecekan jenis barang dan kemasan 16
25. | Re-pack 16
26. | Penanganan sesuai label handling 5,16
27. | Asuransi barang 5
28. | Pengecekan sistem database alamat 4
29. | Update database alamat 14
30. | Transparansi invoice 12

dijelaskan sebagai berikut.

1.

Masing-masing matriks respon teknis untuk menjawab kebutuhan pelanggan dapat

Sistem Enterprise Resource Planning (ERP) merupakan sistem terintegrasi yang dapat

digunakan perusahaan untuk merencanakan kebutuhan seperti penjadwalan kendaraan

dan jam keberangkatan sehingga meningkatkan konsistensi layanan.



103

LOGIEXCEL COMPLETE LOGISTIC SOLUTION My Accourt | Employess L
Master | Maintenance  Sales & Marketing | Ouotation | Rates  Booking  Transport | Tracking  Custom Clearsnce Documentation | Billing  Accounts  Wasehous
Search

July 2011

Sun Mon Tue Wed T
£ Rates: Home JPret gk

System

3 Buira Rste

Oubck Comtact

Copyright (@ Raygein Technologies St Lt

Gambar 4.10 llustrasi sistem ERP pada perusahaan 3PL
Sumber: www.raygain.com

Standard Operating Procedures (SOP) adalah panduan pelaksanaan prosedur layanan
yang dapat digunakan perusahaan agar pelayanan yang diberikan pada pelanggan
standar (sama satu dengan yang lainnya). SOP yang dapat dibuat oleh perusahaan
adalah terkait dengan penampilan karyawan (seragam standar dan rapi, penggunaan
identitas karyawan standar dan lengkap), serta SOP terkait dengan hubungan dengan
pelanggan.

Training karyawan merupakan pelatihan pada karyawan terkait pelayanan informasi
pada pelanggan.

Innovation award untuk karyawan merupakan langkah perusahaan untuk terus
berinovasi dengan cara memicu karyawan mengungkapkan ide-ide inovatif.

Online booking merupakan layanan yang dapat digunakan oleh pelanggan untuk
memesan layanan pengiriman. Layanan ini memungkinkan pelanggan dan perusahaan
mengatur jadwal pick-up barang, armada yang ingin digunakan, estimasi kedatangan,

estimasi harga, dan pembayaran melalui internet banking.

SUBMIT —

Gambar 4.11 llustrasi borang online booking
Sumber: www.logisticsjunction.com/
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6.

Fitur real-time tracking dapat digunakan oleh pelanggan untuk memantau lokasi
barang yang dikirimkan.

Transport Tracker

Car:Aé Location: Berna St.
Miles: 39 Speed: 20 mph

Car: A10 Location: Main St.
Miles:62  Speed: 22 mph

Car: A14 Location: Ashby St.
Miles: 14 Speed: 15 mph

@®®

Car: B2 Location: Highway 1
Miles: 56 Speed: 58 mph

Car:B4 Location: Highway 2
Miles: 12 Speed: 55 mph

Car: B12 Location: Highway 1
Miles: 45 Speed: 62 mph

@®®®

Gambar 4.12 llustrasi aplikasi real time tracking
Sumber: https://developers.google.com/maps/solutions/transport-tracker/

Pelanggan menerima notifikasi email dan SMS apabila barang yang dikirimkan telah
sampai ke tujuan, lengkap dengan nama penerima barang.

Your shipment (number. x() from

Beijing is expected t

/
’ N ach you
y within 2 hours. if your address s
y in a remote area, extra time is
".,J required. For further inquiries, 3

{ please contact 12000000000 -~

e [SF Express]

Gambar 4.13 llustrasi notifikasi SMS
Sumber: www.sf-express.com/

Pembaharuan informasi pada website merupakan aktivitas memperbarui layanan yang
saat ini tersedia, memperbarui daftar harga, dan informasi-informasi penting lainnya

pada website perusahaan.

WE BRING YOU SEAMLESS, INTEGRATED SOLUTIONS

=l = aavy EE?J
0—0 - 2
25 S =57
EXPLORE OUR SERVICES WHO WE ARE GET IN TOUCH

= == [~ ]
EF

LEADING SHIPPERS USE

THESE LTL STRATEGIES

==

[~ —~— T

Gambar 4.14 llustrasi website perusahaan 3PL
Sumber: www.chrobinson.com/en-us/

Kegiatan maintenance website disamping pembaharuan informasi pada website

bertujuan untuk menjaga keberlangsungan website. Hal ini dapat dilakukan dengan
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11.

12.

13.

14.

15.
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melakukan pembayaran domain secara rutin, dan memeriksa sistem website secara
berkala.

Selain menjaga keberlangsungan website, aplikasi pun perlu terus dikembangkan
dengan memperbaiki kelemahan-kelemahan pada aplikasi.

Pencatatan waktu pengiriman dan penerimaan dapat menjadi acuan bagi perusahaan
untuk memprediksi durasi pengiriman selanjutnya ke alamat tersebut. Semakin baik
database yang dimiliki perusahaan, semakin akurat estimasi waktu yang
diinformasikan pada pelanggan.

Apabila perusahaan mengalami kendala selama pengiriman sehingga menyebabkan
keterlambatan, perusahaan juga perlu melakukan pencatatan jangka waktu
keterlambatan, penyebab, dan cara penanganan pada saat itu. Hal ini dapat digunakan
untuk mengevaluasi SOP pengiriman apabila diperlukan, serta menjadi acuan
penanganan apabila kasus serupa ditemukan dikemudian hari.

Layanan real time route optimization akan memperhatikan kondisi jalan, kejadian-
kejadian pada jalan yang akan dilalui yang menimbulkan kemungkinan kemacetan.

Layanan ini akan mengatur ulang rute ketika terdapat kemacetan pada jalan.

a — P e v el Tl Bl ya —_— e

e
|z

o o T WO = M____;}.__\ = J; YIRS SIS | — BE i)
X v, e P RIUTE
ONINE ‘ X LOHLINE
-L'J.Is 1E B L - qus! =) N .
A
& EEEN ) nexr s pWExT

u L
\

Gambar 4.15 llustrasi aplikasi real time route optimization
Sumber: www.myrouteonline.com

Pencatatan seluruh keluhan serta bentuk penanganannya dapat membantu evaluasi
sehingga dapat ditentukan cara pencegahan keluhan serupa. Selain itu, apabila
dikemudian hari terjadi kasus serupa, perusahaan dapat melihat dari track record
tentang bagaimana cara penyelesaiannya.

Mengecek kembali layanan yang telah diberikan dapat dilakukan untuk melacak

aktivitas-aktivitas apa saja yang terjadi, dan apakah telah sesuai dengan SOP yang
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diterapkan. Petugas yang melayani pelanggan pada saat itu juga perlu diketahui agar
mendapatkan keterangan yang lengkap.

16. Call-center dan live chat 24 jam merupakan layanan yang mengharuskan perusahaan
siap sedia dalam menjawab kebutuhan pelanggan.

17. Standar Operating Procedures (SOP) merupakan acuan yang digunakan oleh petugas
salah satunya dalam penyelesaian masalah. Seluruh masalah dan cara penyelesaiannya
tertera pada syarat dan ketentuan yang berlaku yang telah disetujui oleh kedua pihak
sebelum adanya transaksi.

18. Sebelum pelanggan mengirimkan barang, pihak perusahaan dan pelanggan perlu
menyepakati beberapa syarat dan ketentuan sehingga saling mengetahui hak dan
kewajiban masing-masing, termasuk perihal pertanggungjawaban penggantian barang
yang tidak diasuransikan.

19. Kondisi bisnis yang dinamis tidak menutup kemungkinan terjadinya kendala-kendala
baru yang dialami perusahaan dan pelanggan. Sehingga perusahaan perlu mencatat
keluhan-keluhan baru yang selama ini belum ada dalam SOP, agar SOP dapat
diperbarui melalui brainstorming dengan pihak manajemen.

20. Mengoordinasikan dengan pihak manajemen dalam penyelesaian keluhan-keluhan
baru perlu dilakukan apabila tidak ada SOP penanganan kasus tersebut, sehingga pihak
manajemen dapat mengambil keputusan dengan cepat dan tepat dalam penyelesaian
masalah.

21. Fitur feedback dan rating dari pelanggan memungkinkan pelanggan memberikan
timbal balik atas layanan yang telah diterima. Fitur feedback dapat digunakan untuk
menampung keluhan pelanggan. Sedangkan fitur rating dapat digunakan oleh
pelanggan untuk memberikan penilaian bagi perusahaan 3PL tentang seberapa puas

pelanggan terhadap layanan yang diberikan.

[A Rate and review
TIK, JI. Arif Rahman Hakim No.8, Kauman, Klojen, Kota Malang, Jawa Timur ...

@ Vania Pramuditha
C eview w be posted publicly on the web. Learn more

CANCEL

Gambar 4.16 llustrasi fitur feedback dan rating untuk perusahaan 3PL
Sumber: https://www.google.com/search?safe=strict&q=TIKI
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Membership reward system merupakan layanan yang memungkinkan perusahaan

memberikan bonus pada pelanggan setia.

MEMBERSHIP REWARDS
Membership Rewards” Point

- Points Balance

Extra Points Are Back (i
Points Earned on Last Statemen

@ 0

You could earn extra points at tc Explore Membership Rewards@
brands. Terms apply. Learn Mor , pmembership Rewards Home
Pay with Points at Checkout &}
Redeem for Gift Cards

Cover Your Card Charges
Book Travel

Go Shopping
Promotions for You
OPEN Savings Points Balance
Your eGift Card Wallet
= Points Value Calculator

Gambar 4.17 llustrasi sistem membership reward
Sumber: https://upgradedpoints.com/american-express-membership-rewards/

Label handling pada packaging merupakan acuan yang dapat digunakan perusahaan
dan pihak-pihak terkait dalam menangani barang tersebut. Adanya packaging symbols

dapat mencegah barang dari kerusakan karena kesalahan penanganan.

&/ (&) ] P A (@] 2]

V(| 4] 1L] ) ) AR AA] A

|

Gambar 4.18 Packaging symbols pada kemasan
Sumber: www.creativemarket.com

Pelanggan 3PL berhak mengemas sendiri barang yang akan dikirimkan. Namun,
pelanggan 3PL wajib melaporkan dengan jelas isi dari barang yang dikirim serta bahan
kemasan apa yang digunakan. Berdasarkan keterangan tersebut, petugas dapat
memutuskan apakah kemasan tersebut cukup aman untuk menjaga barang selama
pengiriman.

Petugas dapat mengemas ulang barang yang dirasa tidak memiliki kemasan yang
aman. Sebagai contoh, barang elektronik yang dikirimkan harus dikemas
menggunakan bahan kayu agar tahan terhadap benturan yang mungkin terjadi selama
perjalanan. Apabila terdapat pengiriman barang elektronik yang tidak dikemas dengan
kayu, petugas dapat mengemas ulang barang tersebut disaksikan oleh pelanggan.
Petugas wajib menangani barang dengan cara yang benar sesuai dengan petunjuk
penanganan yang berada pada label handling.

Dalam perseroan terbatas, barang yang rusak atau hilang dinilai berdasarkan oleh
berat, bukan berdasarkan harga. Sehingga dalam segala kemungkinan, kompensasi

pada pelanggan dapat berkurang drastis dari nilai komersial barang. Oleh sebab itu,
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perusahaan dapat menawarkan opsi asuransi barang yang dapat melindungi
pengiriman dari kerugian atau kerusakan.

28. Petugas front liner atau yang dikenal dengan sales counter memastikan alamat
penerima telah lengkap dan tersedia di database agar alamat yang diberikan terbukti
benar.

29. Basis data alamat-alamat perlu selalu diperbarui mengingat adanya kemungkinan
suatu bangunan ditinggalkan atau dialihfungsikan.

30. Transparansi invoice merupakan rincian perhitungan biaya yang harus dibayarkan oleh

pelanggan 3PL sesuai dengan ketetapan perusahaan.

4.7.3 Analisis Relationship WHATS dan HOWS

Analisis relationship merupakan penilaian kekuatan hubungan antara kebutuhan
pelanggan (whats) yang didapat dari atribut-atribut layanan serta kata kansei pelanggan
dan respon teknis (hows) yang merupakan langkah-langkah untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan tersebut. Elemen WHATS dapat dilihat pada Tabel 4.24, sedangkan elemen
HOWS dapat dilihat pada Tabel 4.25.

Matriks relationship antara kebutuhan pelanggan dengan respon teknis, hubungan kuat
dilambangkan dengan angka 9, hubungan sedang dilambangkan dengan angka 3, dan
hubungan lemah dilambangkan dengan angka 1. Penelitian ini mengacu pada pembobotan
matriks relationship dari penelitian terdahulu oleh Wang Hai-xiang dalam Weifeng (2008)
dan Yong-hui (2010) tentang evaluasi kinerja 3PL. Berdasarkan matriks hubungan antara
voice of customer dan respon teknis dari penelitian terdahulu, serta beberapa pertimbangan
melalui brainstorming dengan perusahaan 3PL di Kota Malang, berikut merupakan daftar
bobot hubungan antara voice of customer dan respon teknis.

Voice of customer (WHATS) pada HOQ termasuk dalam room 1, respon teknis atau
HOWS berada pada room 2, dan bobot relasi antara WHATS dan HOWS atau yang
disebut juga dengan interrelationships berada pada room 3. Nilai importance weight atau
nilai kepentingan dari Voice of Customer sesuai dengan Tabel 4.23.

Berdasarkan matriks relasi antara kebutuhan pelanggan dengan respon teknis, terdapat
3 jenis hubungan yaitu hubungan kuat (9), hubungan sedang (3), dan hubungan lemah (1).
Maksud dari hubungan kuat yang dilambangkan dengan angka 9 adalah hadirnya respon
teknis tersebut dapat menjawab kebutuhan pelanggan. Hubungan sedang yang
dilambangkan dengan angka 3 dapat mendukung pemenuhan kebutuhan pelanggan.

Sedangkan hubungan lemah yang dilambangkan dengan angka 1 menunjukkan adanya
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respon teknis mempengaruhi pemenuhan kebutuhan. Gambar 4.10 dibawah ini
menunjukkan Room 1, 2, dan 3 dari HOQ.
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Gambar 4.19 Relationship matrix antara WHATS dan HOWS

4.7.4 Analisis Prioritas Perbaikan

Analisis prioritas perbaikan dapat dilakukan pada bagian matriks target persyaratan
teknis, dimana dilakukan perhitungan absolute importance dan relative importance sesuai
dengan rumus (2-7) dan (2-8). Perhitungan absolute importance dari respon teknis dapat
dilakukan dengan menjumlahkan seluruh hasil perkalian dari nilai relationship matrix
dengan importance weight dari voice of customer yang berhubungan dengan respon teknis
tersebut. Nilai relationship matrix dan importance weight disajikan pada Gambar 4.10.
Berikut merupakan salah satu contoh perhitungan absolute dan relative importance dari
respon teknis transparasi invoice yang dilambangkan dengan R30.
Absolute Importance = Y. (importance weight X relationship value between WHAT — HOW)

Absolute Importance of R30 = (importance weight CO2 X relationship value CO2 dan R30)
Absolute Importance of R7 = (15,48 x 9)= 139,32
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Absolute I t 139,32
solute Importance x 100% = X 100% = 3%

Y. Absolute Importance 14515,8

Relative Importance =

Berdasarkan angka relative importance, seluruh respon teknis dapat diurutkan sesuai
tingkat kepentingan relatif tertinggi untuk membantu perusahaan memutuskan hal-hal apa
saja yang dapat dilakukan terlebih dahulu.

Tabel 4.23
Perhitungan prioritas perbaikan

No. Respon Teknis (How) | Absolute Relative Rank
mportance Importance
Efektivitas sistem Enterprise Resource
1. Planning (ERP) 1232,25 0,032 10
9 Standra(d Operating Procedure (SOP) 2175,03 0,056 8
penampilan dan pelayanan karyawan
3. | Training karyawan 3464,61 0,089 2
4. | Innovation award untuk karyawan 189,81 0,005 24
5. | Efektivitas online booking 882,63 0,023 14
6. | Real-time tracking 1201,08 0,031 11
7. | Notifikasi email dan SMS 857,97 0,022 17
8. | Call-center dan live chat 24 jam 552,96 0,014 18
9. | Pembaruan informasi pada website 552,96 0,014 19
10. | Maintenance website 184,32 0,005 25
11. | Perbaikan bug pada aplikasi 552,96 0,014 20
12. | Mencatat waktu kirim dan terima barang 316,47 0,008 22
13. | Mencatat waktu dan penyebab keterlambatan 316,47 0,008 23
14. | Real-time route optimization 1723,59 0,044 9
15. | Mencatat keluhan dan bentuk penanganannya 3150,27 0,081 3
16. Re-check layanan dan penanggungjawab 3150,27 0,081 4
layanan
17. | SOP penyelesaian masalah 4065,3 0,104 1
18. | Persentase pertanggungjawaban 3150,27 0,081 5
19. | Mencatat keluhan baru 1050,09 0,027 13
20. Mengoordinasikan dengan manajemen untuk 3150,27 0,081 6
penanganan keluhan baru
21. | Fitur feedback dan rating atas pelayanan 915,03 0,023 15
22. | Membership reward system 915,03 0,023 16
23. | Pemberian label handling 139,32 0,004 26
24. | Pengecekan jenis barang dan kemasan 139,32 0,004 27
25. | Re-pack 139,32 0,004 28
26. | Penanganan sesuai label handling 1189,41 0,030 12
27. | Asuransi barang 3150,27 0,081 7
28. | Pengecekan sistem database alamat 121,68 0,003 29
29. | Update database alamat 121,68 0,003 30
30. | Transparansi invoice 345,24 0,009 21

Berdasarkan perhitungan nilai kepentingan absolut, relatif, serta rangking dari nilai
kepentingan relatif, lima respon teknis dengan rangking tertinggi yang dapat diprioritaskan
oleh perusahaan adalah SOP penyelesaian masalah, training karyawan, pencatatan keluhan
dan bentuk penanganannya, re-check layanan dan penanggungjawab, serta

pertanggungjawaban terhadap barang yang hilang dan atau cacat. Perusahaan dapat
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memperbaiki hal-hal tersebut pada urutan pertama, sehingga kepuasan pelanggan dapat

meningkat.

4.7.5 Penentuan Performance Standard

Performance standard merupakan target keberhasilan dari respon teknis yang
digunakan untuk pengukuran kinerja layanan perusahaan. Pada dasarnya penentuan standar
performansi dari respon teknis dilakukan dengan mempertimbangkan kompetitor yang
menawarkan layanan sejenis atau yang disebut dengan benchmarking, dan juga
mempertimbangkan kemampuan perusahaan. Teknik benchmarking tidak digunakan dalam
penelitian ini, sehingga standar performansi ditetapkan dengan menentukan nilai
performansi tertinggi yang mungkin dicapai oleh perusahaan. Secara kualitatif, tingkatan
standar performansi dapat dibagi ke dalam exceptional, excellent, dan good. Beberapa
respon teknis memiliki standar performansi kualitatif, yang dijelaskan pada Tabel 4.24
berikut.

Tabel 4.24
Kategori performance standard

! Kategori
Respon Teknis Good Excellent Exceptional
Mengoordinasikan Koordinasi dilakukan | Koordinasi dilakukan | Koordinasi dilakukan
dengan manajemen | setelah keluhan baru | setiap minggu untuk | setiap ada keluhan
untuk  penanganan | terkumpul lebih dari 3 | membahas  keluhan | baru yang masuk
keluhan baru keluhan baru yang masuk
Re-pack Re-pack dilakukan | Re-pack dilakukan | Re-pack dilakukan
hanya jika pelanggan | khusus pada barang | pada seluruh barang
bersedia petugas | pecah  belah  dan | yang dirasa tidak
mengemas ulang | elektronik yang tidak | memiliki kemasan
barang yang akan | memiliki kemasan | yang aman
dikirimkan yang aman

Berdasarkan hal tersebut, berikut merupakan tabel standar performansi masing-masing

respon teknis dalam layanan 3PL di Kota Malang.

Tabel 4.25

Performance standard
No. Respon Teknis Performance Standard
1. | Efektivitas sistem Enterprise Resource Planning (ERP) >95%
9 Penggunaan standard Operating Procedure (SOP) 100%

. - 0
penampilan dan pelayanan karyawan

3. | Training karyawan 100%
4. | Innovation award untuk karyawan Per tahun
5. | Efektivitas online booking >95%
6. | Real-time tracking accuracy >95%
7. | Notifikasi email dan SMS >95%
8. | Call-center dan live chat 24 jam
9. | Pembaruan informasi pada website >95%
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No. Respon Teknis Performance Standard
10. | Maintenance website Per bulan
11. | Perbaikan bug pada aplikasi >95%
12. | Pencatatan waktu kirim dan terima barang 100%
13. | Pencatatan waktu dan penyebab keterlambatan 100%
14. | Real-time route optimization accuracy >95%
15. | Pencatatan keluhan dan bentuk penanganannya 100%
16. | Re-check layanan dan penanggungjawab layanan 100%
17. | Penggunaan SOP penyelesaian masalah 100%
18. | Persentase pertanggungjawaban 100%
19. | Pencatatan keluhan baru 100%
20. Mengoordinasikan dengan manajemen untuk Exceptional
penanganan keluhan baru
21. | Penggunaan feedback dan rating atas pelayanan >95%
22. | Membership reward system Per tahun
23. | Pemberian label handling >95%
24. | Pengecekan jenis barang dan kemasan 100%
25. | Re-pack Excellent
26. | Penanganan sesuai label handling 100%
27. | Asuransi barang 100%
28. | Pengecekan sistem database alamat 100%
29. | Update database alamat >95%
30. | Transparansi invoice 100%
Penjelasan dari masing-masing standar performasi dalam respon teknis adalah sebagai
berikut.
1. Penggunaan ERP memiliki standar performansi berupa efisiensi lebih dari 95%,

dimana ERP digunakan sejak awal saat barang diterima oleh perusahaan untuk
dikirimkan sampai barang sampai pada tangan pelanggan. ERP juga selalu di-update
setiap barang ditangani oleh pihak-pihak yang bertanggungjawab dalam pengiriman.
SOP perusahaan tentang penampilan dan pelayanan karyawan memiliki standar 100%,
dimana seluruh penampilan dan pelayanan yang diberikan perusahaan harus 100%
mengacu pada SOP yang berlaku..

Training karyawan juga memiliki standar performansi 100%, dimana seluruh
karyawan secara rutin (minimal 3 bulan sekali) mendapatkan training dan evaluasi
dari hasil training yang telah dilakukan.

Innovation award merupakan hal yang baru bagi perusahaan, dan diharapkan mampu
mencapai tingkat excellent yaitu perusahaan secara rutin (satu kali dalam 6 bulan)
menyelenggarakan innovation award dengan berbagai penghargaan bagi karyawan.
Online booking memiliki standar performansi efektivitas >95%, dimana online
booking dapat membantu proses pemesanan layanan dengan sangat efektif dan
digunakan oleh mayoritas perusahaan pelanggan untuk mempermudah pendataan.
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Real-time tracking 95% akurat sehingga dapat dipercaya oleh pelanggan. Sistem
tracking dengan kondisi posisi barang yang sesungguhnya tidak jauh berbeda.
Notifikasi email dan SMS diberikan pada lebih dari 95% pelanggan. Terdapat
allowance yang mengakomodir adanya pelanggan yang tidak mendapatkan notifikasi
email atau SMS karena adanya permasalahan jaringan.

Call center dan live chat diharapkan dapat beroperasi selama 24 jam untuk
mengakomodir kebutuhan ataupun kendala yang dialami pelanggan dengan cepat.
Informasi pada website ditargetkan 95% merupakan informasi terbaru, sehingga
perusahaan perlu mengupdate dengan rutin informasi yang tersedia di website minimal
satu kali dalam satu bulan.

Website sebagai sarana pemberi informasi juga perlu adanya maintenance minimal
dengan membayar hosting dan domain secara rutin setiap bulannya.

Bug pada aplikasi perlu terus diperbaiki sehingga lebih dari 95% bug telah
terselesaikan dan pengguna dapat menggunakan aplikasi dengan lancar.

Waktu pengiriman dan penerimaan barang perlu dicatat dalam setiap transaksi
sehingga perusahaan memiliki database waktu pengiriman dari 100% transaksi yang
terjadi dalam perusahaan.

Waktu dan penyebab keterlambatan pun perlu dicatat 100% oleh perusahaan sehingga
perusahaan dapat menentukan langkah selanjutnya untuk mengurangi adanya
keterlambatan.

Akurasi real-time route optimization berada pada 95% akurat sehingga dapat menjadi
patokan bagi para driver dalam menentukan rute terbaik untuk mengirimkan barang.
100% keluhan dan bentuk penanganannya dicatat oleh perusahaan sebagai database
perusahaan.

Seluruh layanan dengan komplain atau permasalahan perlu ditinjau kembali layanan
apa yang diberikan beserta penanggungjawab layanan pada saat itu sehingga
memudahkan perusahaan untuk mengetahui akar permasalahan dan menentukan
langkah pertanggungjawaban.

100% penyelesaian masalah yang ada di perusahaan harus sesuai dengan SOP yang
berlaku.

Persentase ptanggungjawaban perusahaan memiliki standar 100% dimana perusahaan
menjamin seluruh pertanggungjawaban sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan sesuai
dengan kesepakatan kedua belah pihak sebelum transaksi dilakukan.

100% keluhan baru dicatat oleh perusahaan.
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20. Koordinasi yang dilakukan antara pihak operasional dengan manajerial memiliki
standar exceptional yaitu adanya koordinasi secara terus menerus dan terbuka untuk
menentukan solusi dari permasalahan-permasalahan baru yang memungkinkan
terbentuknya SOP baru.

21. 95% transaksi mendapatkan feedback dan rating dari pelanggan, sehingga perusahaan
dapat mengetahui kelebihan dan kekurangan dari layanan yang telah diberikan.

22. Standar performansi untuk respon teknis membership reward system adalah good
karena hal ini merupakan inovasi baru, masih banyak diperlukan penyesuaian bagi
perusahaan. Perusahaan diharapkan mampu menentukan syarat dan ketentuan yang
berlaku.

23. Lebih dari 95% barang diberi label handling yang sesuai dengan cara penanganan
barang.

24. Seluruh barang (100%) sebelum dikirimkan melalui proses pengecekan jenis dan
kemasan sehingga aman saat dikirimkan.

25. Barang yang memerlukan pengemasan ulang dapat dikemas dengan excellent yaitu
aman dan sesuai dengan barang tersebut.

26. Seluruh barang yang dikirimkan (100%) ditangani sesuai dengan label handling yang
berada pada kemasan barang.

27. Pada setiap transaksi pengiriman barang, petugas selalu menawarkan opsi asuransi
barang dan menjelaskan premi serta keuntungan yang didapatkan apabila barang
diasuransikan.

28. Sebelum barang dikirimkan, selurun alamat penerima barang perlu dicek
ketersediaannya sehingga tidak ada alamat palsu yang tidak sesuai dengan database
alamat perusahaan.

29. Database alamat penerima barang 95% terupdate sehingga perusahaan perlu
melakukan cek rutin pada alamat.

30. Invoice atau tagihan pada pelanggan 100% transparan dan akurat.

4.8 Service Blueprinting

Service blueprinting merupakan salah satu design methods yang menggambarkan alur
untuk mendeskripsikan rancangan proses layanan, interaksi, dan waktu tunggu layanan
yang didesain sesuai dengan prinsip-prinsip design thinking yaitu user-centered (sesuai

dengan kebutuhan pelanggan), co-creative (melibatkan pertimbangan dari stakeholders),
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sequencing (urut dan memiliki garis waktu), evidencing (memiliki bukti yang jelas), dan
holistic (menyeluruh). Service blueprinting pada perusahaan 3PL akan menggambarkan
urutan langkah layanan yang dilakukan oleh 3PL. Service blueprinting ini melibatkan 2
pihak yaitu pelanggan yang mengirimkan barang, dan perusahaan 3PL. Sedangkan
pelanggan yang menerima barang tidak termasuk dalam service blueprinting. Pada subbab
ini akan dibahas mengenai analisis level operasional dan analisis waiting point, fail-point,

dan fail-safe.

4.8.1 Analisis Service Blueprinting

Berdasarkan keterkaitan antar respon teknis, peringkat prioritas respon teknis, dan
hubungannya dengan customer journey, service blueprinting terbagi menjadi 2 bagian
disamping service blueprinting keseluruhan. Service blueprint ini akan menggambarkan
perjalanan pelanggan dari proses permintaan layanan pengiriman barang sampai barang
dikirimkan, yang disajikan pada Lampiran 12. Peningkatan persentase penyelesaian
keluhan dan kepuasan pelanggan dapat disatukan pada service blueprint after-sales service
pada Lampiran 13. Kemudian, terdapat beberapa respon teknis yang tidak termasuk dalam
customer’s journey sehingga tidak dapat digambarkan dalam service blueprinting. Berikut
merupakan rekapitulasi respon teknis beserta klasifikasinya ke dalam service blueprinting
saat transaksi dan after sales service.

Tabel 4.26
Pengelompokan respon teknis pada service blueprinting

No. Respon Teknis (How) Main Service AfSter-s_aIes
ervice
1. | Sistem Enterprise Resource Planning (ERP) v -
9 Standard Operating Procedure (SOP) penampilan y i
" | dan pelayanan karyawan
3. | Training karyawan - -
4. | Innovation award untuk karyawan - -
5. | Online booking 4 -
6. | Real-time tracking \ -
7. | Notifikasi email dan SMS v -
8. | Call-center dan live chat 24 jam \ Y
9. | Pembaruan informasi pada website - -
10. | Maintenance website - -
11. | Perbaikan bug pada aplikasi - -
12. | Mencatat waktu kirim dan terima barang - 4
13. | Mencatat waktu dan penyebab keterlambatan - v
14. | Real-time route optimization \4 -
15. | Mencatat keluhan dan bentuk penanganannya - 4
16. | Re-check layanan dan penanggungjawab layanan - v
17. | SOP penyelesaian masalah - i
18. | Menyiapkan pertanggungjawaban - v
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No. Respon Teknis (How) Main Service AfSter-s_aIes
ervice
19. | Mencatat keluhan baru - 4
20 Mengoordinasikan dengan manajemen untuk i y
" | penanganan keluhan baru
21. | Fitur feedback dan rating atas pelayanan - v
22. | Membership reward system - -
23. | Pemberian label handling i -
24. | Pengecekan jenis barang dan kemasan i -
25. | Re-pack v -
26. | Penanganan sesuai label handling v -
27. | Asuransi barang 4 -
28. | Pengecekan sistem database alamat i -
29. | Update database alamat - -
30. | Transparansi invoice - v

Customer journey berawal ketika pelanggan memesan layanan pengiriman barang.
Pemesanan layanan ini dapat dilakukan secara online melalui online booking, ataupun
mendatangi perusahaan 3PL untuk mengirimkan barang secara langsung. Pelayanan
petugas pada pelanggan disesuaikan dengan Standard Operating Procedure (SOP) yang
berlaku. Setelah pelanggan memesan layanan, petugas akan memeriksa apakah layanan
tersebut tersedia atau tidak, serta memeriksa kembali penjadwalan layanan menggunakan
sistem Enterprise Resource Planning sehingga petugas dapat menginformasikan jenis
armada yang digunakan, jadwal pengiriman serta estimasi waktu selesainya pengiriman.
Perusahaan menyediakan layanan pick-up order sesuai dengan kapasitas perusahaan untuk
menjemput barang yang akan dikirimkan. Berdasarkan informasi isi barang dari pelanggan,
petugas akan memberikan label handling sehingga barang diperlakukan sebagaimana
seharusnya untuk menghindari kerusakan. Sebagai langkah menjaga keamanan barang,
petugas juga akan menawarkan penggunaan asuransi, serta memberikan penjelasan terkait
dengan premi yang perlu dibayarkan dan klaim yang akan didapatkan. Setelah itu, petugas
akan merinci biaya yang diperlukan sesuai tarif yang berlaku dan mengirimkan barang
kepada penerima. Apabila barang telah diterima, pengirim akan mendapatkan notifikasi
bahwa barang telah diterima.

After sales service blueprinting ini akan menggambarkan layanan-layanan yang
diberikan perusahaan setelah pengiriman selesai dilakukan mencakup feedback dari
pelanggan dan pertanggungjawaban perusahaan apabila terdapat kendala pada pengiriman
barang. Setelah barang selesai dikirimkan, pelanggan dapat memeriksa kondisi dari barang.
Apabila terdapat ketidaksesuaian, pelanggan dapat melakukan komplain baik secara online
melalui call center, ataupun dengan mendatangi langsung tempat pengirim mengirimkan

barang. Setiap keluhan akan didata oleh petugas, dan disesuaikan dengan SOP penanganan
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masalah yang berlaku. Petugas akan menelusuri keberadaan barang apabila barang tersebut
hilang, dan memeriksa proses penanganan barang apabila terdapat barang yang cacat.
Pelanggan dapat mengklaim barang yang diasuransikan, dan meminta ganti rugi pada

perusahaan sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

4.8.2 Analisis Waiting Point, Fail-point, dan Fail-safe
Waiting point merupakan indikasi adanya bottleneck atau antrian pada pelanggan
ketika suatu proses dijalankan. Sedangkan fail-point adalah indikasi adanya kegagalan dari
proses yang seharusnya berjalan. Penanganan dari waiting point dan fail-point dapat
ditunjukkan melalui fail-safe. Perancangan layanan 3PL di Kota Malang ini ditampilkan
dalam service blueprinting pada Lampiran 12 dan Lampiran 13. Sesuai dengan service
blueprinting tersebut, terdapat 2 titik tunggu dan 11 titik kegagalan yang mungkin dapat
terjadi. Berikut merupakan penjelasan dari masing-masing waiting point dan fail-point
beserta dengan fail-safe untuk menghindari kejadian tersebut.
1. Waiting Point
Antrian pelanggan untuk dilayani dapat terjadi apabila counter untuk melayani
pelanggan secara offline telah penuh. Oleh sebab itu, diperlukan adanya ruang tunggu
dan pada kondisi tertentu, apabila memungkinkan dapat menambah jumlah counter
untuk mengurangi antrian pelanggan. Selain itu, antrian juga mungkin terjadi ketika
petugas akan mengambil pesanan beberapa pelanggan sekaligus. Pelanggan perlu
menunggu sampai petugas mendatangi tempat pengambilan barang. Agar dapat
terhindar dari hal tersebut, petugas perlu menginformasikan estimasi jam kedatangan

petugas untuk mengambil barang.

2. Fail-point
a. Fail-pointl : Kkedatangan pelanggan tidak diketahui oleh petugas
Fail-safe : pemberian bel pada pintu masuk yang akan berbunyi
secara otomatis ketika pelanggan memasuki ruangan
b. Fail-point2 : pelanggan tidak dilayani sesuai dengan urutan kedatangan
Fail-safe : pemberian nomor antrian bagi pelanggan sesuai dengan
urutan kedatangan
c. Fail-point3  : pelanggan tidak mengetahui jenis-jenis layanan yang

tersedia serta tarif yang berlaku

Fail-safe . petugas menyediakan daftar layanan dan tarif baik dalam
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Fail-point 4

Fail-safe

Fail-point 5
Fail-safe
Fail-point 6
Fail-safe
Fail-point 7

Fail-safe

Fail-point 8
Fail-safe

Fail-point 9

Fail-safe

Fail-point 10

Fail-safe

Fail-point 11

Fail-safe

bentuk print out atau menunjukkan melalui website

sistem ERP tidak diperbarui

seluruh petugas yang memiliki akses pada sistem ERP
harus memperbarui status setiap kali selesai melakukan
proses

alamat pengambilan barang tidak ditemukan

petugas memastikan alamat yang diberikan benar
ketidaksesuaian biaya layanan yang diberikan dengan tarif
yang berlaku

petugas memeriksa kembali tarif yang berlaku dan merinci
layanan yang diberikan

estimasi waktu pengiriman yang tidak sesuai

petugas menjanjikan waktu terlama berdasarkan track
record, petugas memberikan informasi apabila terjadi
kendala dalam pengiriman

alamat penerima barang tidak ditemukan

petugas memastikan alamat yang diberikan benar, petugas
memperbarui daftar alamat, petugas mencocokkan alamat
dengan ketentuan jangkauan pengiriman perusahaan
penerima tidak ada di tempat

petugas menginformasikan bahwa penerima tidak ada di
tempat, petugas mengirimkan kembali pada waktu yang
berbeda

catatan penerimaan barang pada titik pemberhentian tidak
ditemukan

petugas tiap titik pemberhentian mencatat seluruh barang
yang masuk dan keluar

kondisi awal barang tidak diketahui

petugas merinci kondisi awal barang sesuai keterangan
pengirim dan menyertakan catatan kondisi awal barang

saat pengiriman



BAB V
PENUTUP

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan penelitian, serta saran-saran

perbaikan yang dapat dilakukan bagi penelitian selanjutnya.

1.1 Kesimpulan

Kesimpulan dari penelitian ini adalah pelanggan perusahaan 3PL di Kota Malang yang
terdiri atas sampel 30 perusahaan di Malang Raya memiliki kebutuhan emosional terhadap
16 atribut layanan yaitu teknologi informasi (website atau aplikasi) memuat informasi yang
lengkap dan mudah digunakan; respon perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan cepat,
tangkas, dan segera; pelacakan barang yang dikirimkan cepat, mudah, praktis, inovatif, dan
dapat diandalkan; ketepatan waktu penerimaan barang terjamin; pertanggungjawaban
profesional, standar, tanggungjawab, melegakan, memuaskan dan membantu; perusahaan
inovatif dan memiliki inovasi baru; kemampuan customized service perusahaan fleksibel,
dapat disesuaikan, dan membantu; identitas petugas standar dan lengkap; kecepatan
pengiriman cepat dan segera; kemampuan perusahaan memenuhi pesanan dapat
diandalkan; hubungan perusahaan dengan pelanggan profesional, manusiawi, ramah,
peduli, dan membantu; akurasi dokumen pembayaran akurat; seragam petugas standar dan
rapi; akurasi pengiriman akurat; kompetensi pengetahuan karyawan terhadap pemberian
informasi komprehensif, standar, dan dapat diandalkan; barang aman dan terjamin serta
ditangani dengan berhati-hati agar tidak hilang dan cacat. Guna memenuhi kebutuhan-
kebutuhan tersebut, perusahaan dapat menerapkan 7 rancangan perbaikan antara lain
mengembangkan sumber daya perusahaan, mengembangkan sistem informasi,
meningkatkan on-time delivery rate, meningkatkan persentase penyelesaian keluhan,
meningkatkan persentase kepuasan pelanggan, menurunkan persentase barang hilang dan
cacat, dan meningkatkan delivery rate accuracy. Ketujuh rancangan perbaikan mampu
memenuhi 16 kebutuhan emosional pelanggan yang tergambar dalam House of Quality.
Rancangan tersebut kemudian dikembangkan menjadi service blueprinting untuk

mengetahui customer journey dalam menggunakan layanan 3PL di Kota Malang.
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1.2 Saran
Adapun saran yang dapat diberikan untuk perkembangan penelitian ini selanjutnya

adalah:

1. Meneliti layanan-layanan yang masih dapat dikembangkan sekalipun pelanggan telah
merasa puas dengan layanan yang ada.

2. Memperbanyak jumlah responden dari perusahaan 3PL dan perusahaan pelanggan
3PL sehingga didapatkan hasil yang lebih menyeluruh.

3. Mengembangkan rancangan layanan 3PL disamping layanan transportasi.
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Lampiran 1. Kuesioner Profil, Fasilitas, dan Layanan Perusahaan 3PL

Kuesioner Penelitian

Saya Vania Putri Pramuditha, mahasiswa Teknik Industri Universitas Brawijaya saat ini
sedang melakukan penelitian mengenai perancangan jasa pengiriman logistik yang
dilakukan oleh third party logistics (3PL). Kuesioner ini dimaksudkan untuk
mengetahui profil perusahan, mencakup fasilitas dan jasa yang ditawarkan perusahaan.
Saya memohon bantuan Bapak/Ibu untuk mengisi pertanyaan dalam kuesioner ini. Atas
perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu, saya mengucapkan terima kasih.

Nama Perusahaan
Nama Responden
Jabatan

Profil Perusahaan

Facility Overview

Aktivitas Perusahaan

10.

Berapa lamakah perusahaan Anda telah berdiri dan
beroperasi di Kota Malang?

Berapakah jumlah cabang perusahaan yang tersebar di
Kota Malang?

Apakah bentuk dari perusahaan Anda?

Berapakah jumlah karyawan yang ada di perusahaan
Anda di area Malang?

Apakah profil perusahaan Anda dapat diakses melalui
website?

Fasilitas apa saja yang dimiliki perusahaan ini?
Berapa lamakah jam kerja operasional kantor dalam
sehari?

Aktivitas logistik apa saja yang dilayani oleh perusahaan
Anda?

Wilayah mana saja yang menjadi cakupan pengiriman
perusahaan Anda?

Berapa banyak perusahaan yang bekerja sama (kontrak)
dengan perusahaan Anda terkait dengan aktivitas
pengiriman barang?
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Lampiran 2. Kuesioner Atribut Layanan

Kuesioner Penelitian

Saya Vania Putri Pramuditha, mahasiswa Teknik Industri Universitas Brawijaya saat ini
sedang melakukan penelitian mengenai perancangan jasa pengiriman logistik yang
dilakukan oleh third party logistics (3PL). Kuesioner ini dimaksudkan untuk
mengetahui atribut-atribut jasa logistik yang ditawarkan oleh 3PL. Saya memohon
bantuan Bapak/Ibu untuk mengisi pertanyaan dalam kuesioner ini. Atas perhatian dan
kesediaan Bapak/Ibu, saya mengucapkan terima kasih.

Nama Perusahaan
Nama Responden
Jabatan

Atribut jasa merupakan unsur-unsur penting dalam suatu jasa yang dipertimbangkan
untuk dapat menarik minat pelanggan. Pada kuesioner ini, Anda diminta untuk
memberikan tanda centang (V) pada pernyataan-pernyataan atribut jasa yang penting
untuk dipertimbangkan oleh perusahaan Anda sebagai usaha untuk menarik minat
pelanggan. Apabila menurut Anda atribut jasa tersebut tidak penting untuk dimiliki
perusahaan, Anda dapat mengosongi kolom “Ya”. Anda juga dapat menambahkan
unsur-unsur penting dari jasa dalam perusahaan Anda yang ditawarkan pada pelanggan.

Atribut Jasa Ya Atribut Jasa Ya
Kedekatan lokasi Cakupan geografis
Fleksibilitas Ketersediaan ~ dan  kesesuaian
armada
Pengembangan berkelanjutan Reliabilitas
Keberagaman layanan Akurasi dokumen pembayaran
Inovasi Tingkat kesalahan pengiriman
Seragam petugas Keamanan data
Identitas petugas Akurasi pengiriman
Pengalaman Ketepatan waktu
Reputasi Kecepatan pengiriman
Responsivitas Keamanan transportasi
Hubungan dengan pelanggan Barang tidak hilang dan cacat
Harga
Teknologi informasi
Pelacakan pesanan
Kompetensi pengetahuan karyawan
terhadap pemberian informasi
Pertanggungjawaban
Profesionalitas karyawan
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Keterangan:

1.

10.

11.

12.

Lokasi perusahaan 3PL mudah ditemukan karena terletak di pusat kota atau dekat
dengan pusat keramaian kota.

Fleksibilitas terkait dengan kemampuan perusahaan menanggapi permintaan
mendadak, penyesuaian terhadap kondisi tertentu, dan kemampuan customized
service.

Pengembangan  berkelanjutan  merupakan  komitmen perusahaan untuk
meningkatkan pelayanan sesuai dengan tuntutan pelanggan.

Perusahaan menyediakan layanan yang beragam terkait dengan transportasi seperti
beberapa pilihan alternatif pengiriman menggunakan jalur darat, laut atau udara,
pilihan armada yang digunakan, serta pilihan jangka waktu diterimanya paket
setelah dikirimkan.

Perusahaan memiliki inovasi dalam pelayanan yang memudahkan pelanggan dalam
pengiriman maupun pengambilan barang.

Petugas mengenakan seragam dengan rapi, sedap dipandang, tidak lusuh, dan
berpenampilan menarik.

Petugas mengenakan identitas (tanda pengenal) yang lengkap mencakup nama
petugas.

Karyawan memiliki pengalaman dalam melayani pelanggan sehingga dapat
memberikan pelayanan yang maksimal dan terstruktur.

Perusahaan memiliki reputasi baik di mata pelanggan yang dapat meningkatkan
word of mouth yang positif .

Petugas tanggap, mudah, dan cepat dalam menjawab segala pertanyaan dan
kebutuhan pelanggan, petugas tanggap saat melayani barang yang akan dikirim dan
barang yang datang di warehouse, petugas tanggap dan segera memproses pesanan
yang diminta oleh pelanggan.

Hubungan petugas dengan pelanggan baik dan tidak menyinggung pelanggan
ketika memproses pesanan dari pelanggan. Petugas ramah dalam berkomunikasi
dengan pelanggan sehingga pelanggan dapat menerima informasi yang
disampaikan dengan baik.

Harga yang ditawarkan kepada pelanggan dapat bersaing dengan penyedia jasa

logistik lainnya, dan sesuai dengan fasilitas yang didapatkan oleh pelanggan.



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
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Perusahaan menggunakan teknologi informasi (aplikasi atau website) untuk
menyediakan layanan dan informasi yang akurat bagi pelanggan.

Perusahaan menggunakan sistem tracking atau pelacakan pesanan dengan berbagai
fitur seperti konfirmasi ke pelanggan saat barang akan dikirim, real-time tracking
sehingga pelanggan dapat memantau lokasi barang yang dikirim baik in transit di
origin, on-sailing, dan in transit di destination, serta konfirmasi pesanan telah tiba
pada tujuan serta nama penerima.

Petugas memberikan rasa aman kepada pelanggan karena memiliki kompetensi
yang baik dalam menjelaskan segala hal yang berkaitan dengan layanan untuk
menjawab segala hal yang diragukan oleh pelanggan. Petugas juga segera
menginformasikan segala informasi dengan cepat terkait dengan layanan ekspedisi.
Perusahaan memberikan jaminan asuransi yang dapat menjamin keamanan dari
segala jenis barang yang dipertanggungjawabkan kepada perusahaan, serta
memenuhi kewajibannya untuk bertanggungjawab atas kerusakan barang yang
disebabkan oleh pihak perusahaan.

Apabila terdapat permasalahan terkait dengan rute, shipment vessel, loading dock,
force major, waktu pengiriman, dan lain sebagainya terkait dengan pengiriman dan
penerimaan barang pelanggan, petugas akan berinisiatif membantu dalam
memberikan alternatif solusi sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Perusahaan
mampu menangani keluhan dari pelanggan dengan baik terkait dengan layanan
yang diberikan. Apabila terjadi kesalahan atau hal yang tidak berkenan saat
penyampaian layanan, petugas memohon maaf atas kesalahan yang diperbuat.
Perusahaan memiliki jangkauan pengiriman yang luas yang dapat menjangkau
beberapa daerah terpencil, minimal di seluruh pulau Jawa.

Jenis kendaraan atau kontainer yang digunakan sesuai dengan spesifikasi yang
dijanjikan baik dari segi kapasitas ataupun muatannya.

Kemampuan perusahaan memenuhi berapapun jumlah pesanan yang diminta
pelanggan.

Keakuratan dokumen pembayaran atau billing yaitu kesesuaian biaya yang
dikenakan dengan tarif yang telah diinformasikan sebelumnya kepada pelanggan.
Perusahaan mengirim barang dengan jumlah dan jenis yang tepat sesuai dengan

yang diminta oleh pelanggan.



134

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Data privasi pelanggan terkait dengan privacy policy seperti detail kontak, alamat
bisnis, detail isi dokumen yang dikirimkan, serta kontak penerima aman dan tidak
disebarkan oleh perusahaan 3PL.

Barang yang dikirimkan tepat ke tujuan pengiriman yang telah ditentukan.

Barang yang dikirimkan tiba tepat waktu sesuai dengan jarak waktu yang dijanjikan
di kontrak terkait dengan pengiriman pesanan.

Perusahaan menyediakan layanan yang dapat menjamin barang yang dikirimkan
sampai pada tempat tujuan dengan jangka waktu pengiriman yang sangat singkat.
Kondisi armada yang digunakan untuk moda transportasi dalam kondisi prima yaitu
dapat dioperasikan dengan layak dan bersih.

Barang ditata secara teratur dalam alat transportasi sehingga kualitas barang saat
awal pengiriman bertahan dengan baik dan sama ketika barang tiba di tempat
tujuan. Barang terjamin keamanannya dari kerusakan dan bahaya apapun seperti
kebakaran, tenggelam, dan hilang saat pengiriman dilaksanakan.
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Lampiran 3. Kuesioner Diferensial Semantik Kansei Engineering

Kuesioner Penelitian

Saya Vania Putri Pramuditha, mahasiswa Teknik Industri Universitas Brawijaya saat ini
sedang melakukan penelitian mengenai perancangan jasa pengiriman logistik yang
dilakukan oleh third party logistics (3PL). Pada kuesioner ini Anda akan menilai jasa
pengiriman logistik berdasarkan kebutuhan Anda terhadap jasa pengiriman logistik
yang digambarkan oleh beberapa kata-kata berikut. Saya memohon bantuan Bapak/Ibu
untuk mengisi pertanyaan dalam kuesioner ini. Atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu,
saya mengucapkan terima kasih.

Nama Perusahaan
Nama Responden
Jabatan

Anda dimohon untuk memberikan tanda centang (V) pada skala yang sesuai dengan
ketentuan sebagai berikut:

: jika kebutuhan Anda sangat condong (100%) dengan kesan di kiri skala

: jika kebutuhan Anda condong (50%) dengan kesan di kiri skala

: jika kebutuhan Anda netral (0%) diantara kesan di kiri dan kanan skala

: jika kebutuhan Anda condong (50%) dengan kesan di kanan skala

: jika kebutuhan Anda sangat condong (100%) dengan kesan di kanan skala

g b wWwN B

Contoh pengisian:

Anda merupakan pelanggan perusahaan 3PL yang sangat membutuhkan jasa
pengiriman yang cepat. Hal tersebut menandakan bahwa Anda 100% condong ke kata
di sebelah kiri skala yaitu cepat, sehingga Anda memberikan tanda (V) pada skala
nomor 1.

Kesan 1 2 3 4 5 Kesan
Cepat \ Tidak cepat

Kebutuhan dan Harapan Pelanggan

Kesan 1 2 3 4 5 Kesan
Cepat Biasa
Mudah Sulit
Amatir Profesional
Praktis Ribet
Kualitas rendah Kualitas tinggi
Kaku Fleksibel
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Kesan Kesan
Aman Tidak aman
Tidak Komprehensif
komprehensif
High class Tidak high class
Standar Tidak standar
Tidak ada promosi Ada promosi
Terjamin Tidak terjamin
Manusiawi Tidak manusiawi
Lamban Tangkas
Berhati-hati Tidak berhati-hati
Tidak inovatif Inovatif
Terlambat Tepat waktu
Segera Tidak segera
Global Tidak global
Tidak dapat Dapat diandalkan
diandalkan
Efisien Tidak efisien
Tidak ramah Ramah
. Tidak
Tanggungjawab tanggungjawab
Tradisional Modern
Ramah lingkungan -II-.'dak rapgah
ingkungan
Visioner Tidak visioner
Tidak terkenal Terkenal
Murah Mahal
Dapat disesuaikan -g.' dak d_a pat
isesuaikan
Tidak lengkap Lengkap
Umum Khusus
Benar Salah
Tidak unggul Unggul
. Tidak dapat
Dapat dipercaya dipercaya
Seragam Beragam
Baru Lama
Transparan Tertutup
Rinci Tidak rinci
Tidak melegakan Melegakan
Berorientasi Tidak berorientasi
tindakan tindakan
Akurat Tidak akurat
Tidak peduli Peduli
Aktif Pasif
Rapi Tidak rapi
Tenang Rusuh
Menyenangkan Tidak
menyenangkan
Nyaman Tidak nyaman
Tidak menarik Menarik
Memuaskan Tidak memuaskan
Tidak membantu Membantu




Keterangan :
Kansei Word Definisi
Cepat dalam waktu singkat dapat menempuh jarak cukup jauh
Mudah tidak memerlykan banygk tenaga atau pikiran dalam
mengerjakan, tidak sukar; tidak berat; gampang
Profesional memerlukan kepandaian khusus untuk menjalankannya
Praktis mudah dan senang memakainya (menjalankan dan

sebagainya)

Kualitas tinggi

derajat atau taraf (kepandaian, kecakapan, dan sebagainya),
mutu tinggi

Fleksibel luwes, mudah dan cepat menyesuaikan diri
bebas dari bahaya dan gangguan, terlindung, tidak dapat
Aman diambil orang, pasti, tidak meragukan, tidak mengandung

risiko, tidak merasa takut atau khawatir

Komprehensif

bersifat mampu menangkap (menerima) dengan baik,
mempunyai dan memperlihatkan wawasan yang luas

High class kelas atas, premium
baku, sesuatu yang dianggap tetap nilainya sehingga dapat
Standar : : . I
dipakai sebagai ukuran nilai
Ada promosi perkenglan (dalam rangka memajukan usaha, dagang, dan
sebagainya)
Terjamin ditanggung (keselamatannya, keamanannya, dan sebagainya),
serba cukup
Manusiawi bersifat manusia (kemanusiaan)
Tangkas sigap, gesit, cepat (tentang gerakan)
Berhati-hati waspada
. bersifat memperkenalkan sesuatu yang baru; bersifat
Inovatif .
pembaruan (kreasi baru)
tidak ada selisih sedikit pun, tidak kurang dan tidak lebih,
Tepat waktu ) i
persis (berkaitan dengan waktu)
Segera lekas, cepat (tentang peralihan waktu)
Global secara umum dan keseluruhan; secara bulat; secara garis besar

Dapat diandalkan

dapat dipercaya, memberikan hasil yang sama pada ujian atau
percobaan yang berulang

tepat atau sesuai untuk mengerjakan (menghasilkan) sesuatu

Efisien (dengan tidak membuang-buang waktu, tenaga, biaya)
baik hati dan menarik budi bahasanya; manis tutur kata dan
Ramah . .
sikapnya; suka bergaul dan menyenangkan dalam pergaulan
keadaan wajib menanggung segala sesuatunya (kalau terjadi
Tanggung jawab apa-apa boleh dituntut, dipersalahkan, diperkarakan, dan
sebagainya)
Tradisional menurut tradisi
Modern terbaru, mutakhir, sesuai tuntutan zaman
Ramah lingkungan tidak bersifat merusak lingkungan
Visioner memiliki pandangan atau wawasan ke masa depan
Terkenal dikenal atau diketahui umum; termasyhur; tersohor
Murah lebih rendah daripada harga yang dianggap berlaku di pasaran
Dapat disesuaikan dapat disesuaikan, dapat diselaraskan
Lengkap tidak ada kurangnya, sedia segala-galanya
secara menyeluruh, untuk orang banyak, diketahui orang
Umum
banyak
Khusus khas, istimewa, tidak umum
Benar sesuai sebagaimana adanya (seharusnya); betul; tidak salah
Salah keliru, menyimpang dari yang seharusnya
Unggul lebih tinggi (pandai, baik, cakap, kuat, awet, dan sebagainya)

daripada yang lain-lain, utama (terbaik, terutama)

Dapat dipercaya

yakin benar atau memastikan akan kemampuan atau kelebihan
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Kansei Word Definisi
seseorang atau sesuatu (bahwa akan dapat memenuhi
harapannya dan sebagainya)
Seragam sama ragamnya, sejenis
Beragam banyak ragamnya; bermacam-macam; berwarna-warni
B belum pernah ada (dilihat) sebelumnya, segar (belum lama
aru s .
dipetik atau ditangkap)
Lama kuno, tidak baru, usang
Transparan jernih, nyata, jelas, terbuka
Tertutup tidak untuk umum
Rinci bagian yang kecil-kecil (yang sangat terperinci), detail
Melegakan melapangkan, menenteramkan (menyenangkan) perasaan
Berorientasi tindakan kecenderungan melakukan tindakan
Akurat teliti, saksama, cermat, tepat benar
Peduli mengindahkan; memperhatikan; menghiraukan
Aktif giat (bekerja, berusaha)
Pasif bersifat menerima saja, tidak giat
Rapi teratur baik, tertib, tidak asal saja
T tidak gelisah: tidak rusuh; tidak kacau; tidak ribut; aman dan
enang .
tenteram (tentang perasaan hati, keadaan)
Rusuh kacau, ribut, tidak beraturan
Nyaman sedap, sejuk, enak
menjadikan puas, memberi (memenuhi, menuruti, dan
Memuaskan sebagainya) hingga puas, memadai (harapan, hasrat, dan
sebagainya), menyenangkan
Membantu memberi sokongan (tenaga dan sebagainya) supaya kuat

(kukuh, berhasil baik, dan sebagainya), menolong




(Kata Kansei 1-25)

ineering

Lampiran 4. Rekapitulasi Hasil Kuesioner Diferensial Semantik Kansei Eng

Kata Kansei

K25

3,833

K24

3,500

K23

4,400

K22

4,233

K21

4,433

K20

4,367

K19

4,033

K18

4,133

K17

4,

K16

4,133

K15

4,200

K14

4,500

K13

3,533

K12

4,333

K11

3,533

K10

4,133

K9

3,067

K8

4,067

K7

4,367

K6

3,867

K5

4,067

K4

4,400

K3

4,000

K2

4,367

K1

4,367

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
Rata-rata
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(Kata Kansei 26-50)

ineering

Lampiran 5. Rekapitulasi Hasil Kuesioner Diferensial Semantik Kansei Eng
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Lampiran 6. Kuesioner Kepentingan dan Kepuasan Layanan

Kuesioner Penelitian

Saya Vania Putri Pramuditha, mahasiswa Teknik Industri Universitas Brawijaya saat ini
sedang melakukan penelitian mengenai perancangan jasa pengiriman logistik yang
dilakukan oleh third party logistics (3PL). Kuesioner ini dimaksudkan untuk
mengetahui tingkat kepentingan dan kepuasan terhadap atribut-atribut layanan logistik
yang ditawarkan oleh 3PL. Saya memohon bantuan Bapak/Ibu untuk mengisi
pertanyaan dalam Kkuesioner ini. Atas perhatian dan kesediaan Bapak/lbu, saya
mengucapkan terima kasih.

Nama Perusahaan

Nama Responden

Jabatan

Petunjuk Pengisian Kolom Tingkat Kepentingan

Kolom tingkat kepentingan merupakan penilaian Anda tentang seberapa penting atribut
layanan tersebut ada pada suatu perusahaan 3PL. Anda dapat memberi tanda centang
(V) pada sub kolom nilai 1 — 5 sesuai dengan kriteria penilaian berikut:

atribut jasa sangat tidak penting
atribut jasa tidak penting
atribut jasa cukup penting
atribut jasa penting

atribut jasa sangat penting

O b wdNPEF

Petunjuk Pengisian Kolom “Yang Saya Rasakan”

Pernyataan-pernyataan berikut ini berkaitan dengan penilaian Anda terhadap layanan
perusahaan 3PL. Untuk masing-masing pernyataan, Anda dimohon untuk
mengungkapkan sejauh mana Anda meyakini bahwa perusahaan 3PL memiliki
karakteristik sebagaimana yang digambarkan oleh setiap pernyataan. Anda dapat
mengisi kolom “Yang Saya Rasakan”, Anda dapat memberikan nilai 1 — 5 sesuali
dengan kualitas jasa/pelayanan yang anda rasakan pada waktu anda bertransaksi dengan
perusahaan 3PL. Berikut merupakan kriteria penilaian pada kolom “Yang Saya
Rasakan” :

kualitas jasa yang Anda rasakan adalah sangat rendah
kualitas jasa yang Anda rasakan adalah rendah
kualitas jasa yang Anda rasakan adalah biasa saja
kualitas jasa yang Anda rasakan adalah tinggi
kualitas jasa yang Anda rasakan adalah sangat tinggi

O b wdNPEF
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Petunjuk Pengisian Kolom “Yang Saya Inginkan”

Sedangkan pada kolom “Yang Saya Inginkan”, Anda dimohon untuk mengungkapkan
ekspektasi Anda terhadap perusahaan 3PL berdasarkan pengalaman Anda sebagai
pelanggan dengan memberi tanda centang (V) pada sub kolom nilai 1 — 5 sesuai dengan
kualitas jasa/pelayanan yang anda inginkan pada isi pernyataan tersebut. Berikut
merupakan kriteria penilaian yang digunakan:

kualitas layanan yang Anda inginkan adalah kualitas yang sangat rendah
kualitas layanan yang Anda inginkan adalah kualitas yang rendah
kualitas layanan yang Anda inginkan adalah kualitas yang biasa saja
kualitas layanan yang Anda inginkan adalah kualitas yang tinggi
kualitas layanan yang Anda inginkan adalah kualitas yang sangat tinggi

O wpN k-

Petunjuk Pengisian Kolom Kata Kansei

Kolom kata kansei berisikan kebutuhan-kebutuhan umum yang dibutuhkan oleh
pelanggan perusahaan 3PL. Anda dimohon untuk memberikan tanda centang (V)
kepada kata-kata yang menurut Anda diperlukan dalam atribut layanan tersebut.

Contoh pengisian:

e Anda menganggap atribut layanan ‘ketersediaan dan kesesuaian armada”
merupakan atribut yang penting, sehingga Anda memberikan tanda centang pada
angka 4 di tingkat kepentingan.

e Kemudian Anda merasa biasa saja terhadap layanan yang tersedia saat ini,
sehingga pada kolom “Yang Anda Rasakan”, Anda memberikan nilai 3.

e Sedangkan Anda menginginkan kualitas layanan yang baik, sehingga Anda
memberikan nilai 4 pada kolom “Yang Anda Inginkan™.

e Anda membutuhkan ketersediaan dan kesesuaian armada yang terjamin dan dapat
diandalkan agar dapat membawa barang Anda dengan selamat sampai tujuan,
sehingga Anda menuliskan nomor 11 dan 19 pada kolom ‘“No. Kata Kansei”,
dimana nomor urut kata-kata kansei berada pada halaman selanjutnya.

Tingkat Yang Saya Yang Saya
No. | Atribut Layanan Kepentingan Rasakan Inginkan
11234 |5]1|2|3]|4|5]1|2|3[4]5

No. Kata
Kansei

Ketersediaan dan
1. | kesesuaian vV vV \V 11,19
armada
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DAFTAR KANSEI WORDS

No. | Kansei Word | No. | Kansei Word | No. | Kansei Word | No. Kansei Word
S Ramah .
1. Cepat 12. Manusiawi 23. lingkungan 34. Rinci
2. Mudah 13. Tangkas 24. Visioner 35. Melegakan
3. Profesional 14, Berhati-hati 25. Terkenal 36. Akurat
4. Praktis 15. Inovatif 26. Murah 37. Peduli
Kualitas Dapat .
5. tinggi 16. Tepat waktu 217. disesuaikan 38. Aktif
6. Fleksibel 17. Segera 28. Lengkap 39. Rapi
7. Aman 18. Global 29. Benar 40. Tenang
. Dapat
8. | Komprehensif | 19. diandalkan 30. Unggul 41. Nyaman
9. Standar 20. Efisien 31. d_Dapat 42. Memuaskan
ipercaya

10. | Adapromosi | 21. Ramah 32. Baru 43. Membantu
11. Terjamin 22. | Tanggungjawab | 33. Transparan

Tingkat Yang Saya Yang Saya No. Kata
No. | Atribut Layanan Kepentingan Rasakan Inginkan Kénsei

1123|4512 |3[4|5]1]2|3]|4]5

1. | Kedekatan lokasi
2. | Fleksibilitas
3 Pengembangan

berkelanjutan

Keberagaman
layanan
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Tingkat Yang Saya Yang Saya
No. | Atribut Layanan | Kepentingan Rasakan Inginkan
1/2]3[4]5]1|2]|3[4|5]1]2|3]|4]|5

No. Kata
Kansei

5. | Inovatif

Kerapian seragam
petugas

Kelengkapan
identitas petugas

8. | Pengalaman

9. | Reputasi

10. | Responsif

Hubungan dengan

11.
pelanggan

12. | Harga

13. | Kapabilitas IT
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Tingkat Yang Saya Yang Saya No. Kata
No. | Atribut Layanan Kepentingan Rasakan Inginkan Kénsei
112(3]|4]5 2134 2134
14. | Pelacakan pesanan

Kompetensi
15 pengetahuan
" | karyawan terhadap
pemberian informasi
16. | Pertanggungjawaban
Profesionalitas
17.
karyawan
18. | Cakupan geografis
Ketersediaan dan
19. .
kesesuaian armada
20. | Reliabilitas
1 Akurasi dokumen
" | pembayaran
2 Tingkat kesalahan

pengiriman
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Tingkat Yang Saya Yang Saya
No. | Atribut Layanan | Kepentingan Rasakan Inginkan
1/2]3[4]5]1|2]|3[4|5]1]2|3]|4]|5

No. Kata
Kansei

23. | Keamanan data

Akurasi

24. .
pengiriman

25. | Ketepatan waktu

26 Kecepatan
" | pengiriman
Keamanan
27. .
transportasi
28 Barang tidak

hilang dan cacat
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Lampiran 7. Rekap Hasil Kuesioaner Kepentingan dan Kepuasan Layanan

Responden 15
Persepsi

Responden 14

Responden 12 Responden 13
Persepsi il i Persepsi

Responden 11

Responden 10

Responden 9
Persepsi

Responden 6 Responden 7 Responden 8
Persepsi i i Persepsi il i

Responden 5

Responden 4
Persepsi

Responden 3
Persepsi

Responden 2
Persepsi

Responden 1
Persepsi

Atribut

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

24

26
27

Responden 17 Responden 18 Responden 19 Responden 20 Responden 21 Responden 22 Responden 23 Responden 24 Responden 25 Responden 26 Responden 27 Responden 28 Responden 29 Responden 30

Responden 16

Kepenting Persepsi

Harapan

Harapan Kepenting Persepsi Harapan KepentingPersepsi Harapan KepentingPersepsi Harapan KepentingPersepsi Harapan KepentingPersepsi

Harapan Kepenting Persepsi

Persepsi

Harapan

p:

Harapan

p:

Harapan

p:

Harapan

P

Harapan

Harapan KepentingPersepsi Harapan KepentingPersepsi

Harapan Kepenting Persepsi
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Lampiran 8. Contoh Rekapitulasi Kata Kansei pada Atribut Layanan (Kata Kansei 1)

K1 Atribut
P2 P5 P6 P7 Cc3 c4 12 13 14 D1 AC1 AC2 AC5 T1 T2 CO02

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
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Lampiran 9. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

153

ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 6,561 4 1,640 6,402 ,D[Hb
Residual 6,405 25 256
Total 12,967 28
a. Dependent Variahle: K1
k. Predictors: (Constanf), T2, 13, C3, D1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Errar Beta t Sig.
1 (Constant) 2,740 393 6,966 ,0on
e JEg 228 045 304 63
13 J&aT 188 043 304 TG4
D1 258 2549 146 A93 330
T2 1,480 322 676 4,603 ,0on
a. Dependent Variahle: K1
ANOVA®
sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5449 274 597 ,Dﬂﬁb
Residual 12,418 i 460
Total 12,967 28
a. Dependent Variahle: K2
b. Predictors: (Constant), 13, 12
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Maodel B Std. Errar Beta t Sig.
1 (Constant) 4,218 211 20,028 ,0on
12 241 278 168 BET 394
13 07 242 086 443 JGE1

a. Dependent Variahle: K2
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ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2,738 2 1,369 2,142 ,DDTb
Fesidual 17,262 27 639
Total 20,000 29
a. Dependent Variable: K3
h. Predictors: (Constant), D1, C4
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Maodel B Stad. Errar Beta ! Sig.
1 (Constant) 3,480 322 10,816 ,oon
c4 040 307 024 31 ,B4a7
D01 G674 335 365 2,014 054
a. Dependent Variable: K3
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression ik 1 N 1,487 2310
Fesidual 14,4249 24 A15
Total 15,200 24
a. Dependent Variable: K4
. Predictors: (Constant), 13
Coefficients®
Standardized
nstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta ! Sig.
1 (Constant) 4 357 136 a2,118 ,oon
13 643 G525 225 224 231
a. Dependent Variakle: k4
Warnings

For models with dependentvariable K&, the following variables
are constants or have missing correlations: P2, P&, PG, PT,
C3,C4, 12,13, 14, D1, ACT, ACZ, ACE, T1, T2. They will be

deleted from the analysis.

For models with dependent variahle K5, fewer than 2 variables

remain. Statistics cannot be computed.
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ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression JIT 1 rri 1,062 ,D[Hb
Fesidual 20,6490 2a 739
Total 21,467 24
a. Dependent Variahle: K&
b, Predictors: (Constant), P2
Coefficients™
Standardized
Linstandardized Coefficients Coefficients
Maodel B Std. Errar Beta t Sig.
1 (Constant) 3,000 860 3,440 ooz
P2 8a7 874 180 1,025 314
a. Dependent Variable: K&
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3,675 1 3675 11,074 ,uuzh
Residual 5,292 28 332
Total 12,967 29
a. Dependent Variable: K7
b. Predictors: (Constant), CO2
Coefficients®
Standardized
Linstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,667 235 15,691 ,ooo
Co2 875 263 532 3,328 ooz
a. Dependent Variahle: K7
ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F sig.
1 Regression 13,334 1 13,335 43,747 ,[J[J[Jb
Fesidual 8,528 2a 305
Total 21,867 28

a. Dependent Variahle: K8
b. Predictors: (Constant), 14
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Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel E St Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,250 159 20,400 0on
14 1,361 206 781 6,618 oan
a. Dependent Variahle: K8
ANOWVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 15,308 4 3,827 23,003 .0oo®
Residual 41549 25 V166
Total 19,467 28
a. Dependent Variahle: K9
b. Predictors: (Constanf), D1, PG, |4, FT
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Stad. Error Beta ! Sig.
1 (Constant) 3,286 131 25,066 oann
P& G504 1499 277 2,634 t1a
PY 1,078 ,202 631 5,330 oan
14 336 73 207 1,943 063
01 G611 213 335 2,875 J0oa
a. Dependent Variahle: K9
Warnings
For models with dependent variable K10, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P4,
PG, PT,C3,C4, 12,13, 14, D1, ACT AC2 ACE T1, T2, CO2. They
will he deleted from the analysis.
For models with dependent variable K10, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 15,238 2 7619 | 144,000 ,DDDb
Residual 1,429 27 063
Total 16,667 28

a. Dependent Variable: K11
. Predictors: (Constant), CO2, T1
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Coefficients®
Standardized
LInstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,286 087 37,793 000
T Jg14 18 405 6,000 ,ooo
co2 1,000 01 G671 5,930 000
a. Dependent Variable: K11
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square Sig.
1 Regression 9,928 1 94928 24 092 ,DDDb
Residual 11,638 28 412
Total 21,467 29
a. Dependent Variable: K12
b. Predictors: (Constant), C4
Coefficients®
Standardized
LInstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,308 126 26,273 ,ooo
C4 1,692 345 680 4 4908 ,ooo
a. Dependent Variahle: K12
BANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 418 1 A18 1,658 ,EDE"
Fesidual 7,081 28 253
Total 7,500 24
a. Dependent Variahle: K13
b. Predictors: (Constant), G3
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Maodel B Std. Erraor Beta t Sig.
1 (Constant) 4 286 a0 22548 ,ooo
c3 ,280 217 236 288 208

a. Dependent Variahle: K13
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ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 18,006 1 18,006 74,204 ,DDDb
Fesidual 6,754 24 243
Total 24,800 29
a. Dependent Variable: K14
b, Predictors: (Constanf), CO2
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Maodel B Stad. Errar Beta ! Sig.
1 (Constant) 3,182 1449 21,423 ,oon
co2 1,608 187 |52 8,614 ,0on
a. Dependent Variable: K14
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4 827 2 2413 G,124 .EIIZIEt'
Residual 10,640 27 394
Total 15,467 29
a. Dependent Variable: K15
. Predictors: (Constant), 13, P&
Coefficients®
Standardized
Instandardized Coefficients Coefficients
Madel B Stel. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,000 dd4 6,758 ,oon
P& 1,120 461 3849 2,428 022
13 880 384 368 2,294 030
a. Dependent Variable: K15
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2028 1 2028 5,081 ,DSZb
Residual 11,172 28 3449
Total 13,200 24

a. Dependent Variable: K16
k. Predictors: (Constanty, T1
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Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,000 632 4745 ,0on
T1 1,448 642 382 2,254 032
a. Dependent Variahle: K16
ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 12,236 2 6,118 31,6749 .ooo®
Residual 521 27 194
Total 17,467 28
a. Dependent Variahle: KA7
b, Predictors: (Constant), T2, ©3
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Errar Beta t Sig.
1 (Constant) 3,538 122 28,986 ,0on
c3 462 206 300 2237 034
T2 1,000 217 618 4610 ,0on
a. Dependent Variahle: K17
Warnings
For models with dependent variable K18, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P4,
PE PT, C3, C4, 12,13, 14, D1, ACT AC2 ACE T1, T2, C0O2. They
will e deleted from the analysis.
For models with dependentvariable K18, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5,655 3 1,885 6,704 ,DDZb
Residual 7,311 26 281
Total 12,967 28

a. Dependent Variable: K18
b. Predictors: (Constant), AC1, 14,13
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Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel E St Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,000 530 5,657 0on
13 ,282 ,209 222 1,398 74
14 754 ,208 AT3 3,628 00
AC1 863 69 236 1,817 T4
a. Dependent Variahle: K18
Warnings
For models with dependent variable K20, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P5,
PG, P7,C3,C4, 12,13, 14, D1, ACT, AC2 ACE T1, T2, CO2. They
will he deleted from the analysis.
For models with dependentvariable K20, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computead.
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3,260 1 3,260 6,470 .III1?b
Residual 14107 28 04
Total 17,367 28
a. Dependent Variable: K21
. Predictors: (Constant), C4
Coefficients™
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel = St Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,000 502 5,977 aan
c4d 1,321 A20 433 2,644 017
a. Dependent Variable: K21
ANOWVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,200 1 4 200 16,800 ,DDDb
Residual 7,000 28 2560
Total 11,200 28

a. Dependent Variahle: K22
b, Predictors: (Constant), D1




161

Coefficients®

Standardized
nstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,000 354 5,485 oo
D1 1,500 J66 612 4,098 o0

a. Dependent Variahle: K22

Warnings

For models with dependentvariable K23, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P5,
PG, PT, C3,C4, 12,13, 14, D1, ACT, AC2 ACE, T1,T2, CO2. They
will e deleted from the analysis.

For models with dependentvariable K23, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.

Warnings

For models with dependentvariable K24, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P4,
P& P7, C3,C4 12,13, 14 D1, ACT, AC2 ACS T1, T2, CO2. They
will be deleted from the analysis.

For models with dependentvariable K24, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.

Warnings

For models with dependentvariable K25, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P4,
PG PT7,C3,C4 12,13, 14 D1, ACT, AC2 ACE T1, T2, CO2. They
will be deleted from the analysis.

For models with dependent variable K25, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.

Warnings

For models with dependent variable K26, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P5,
PG, PT, C3,C4, 12,13, 14, D1, ACT, AC2 ACE, T1,T2, CO2. They
will e deleted from the analysis.

For models with dependentvariable K28, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.

ANOVA*
sum of
Maodel Squares df Mean Square F sig.
1 Regression 7,021 1 7,021 30,8745 ,IZJEI[J':'
Residual 6,346 28 227
Total 13,367 29

a. Dependent Variahle: K27
b. Predictors: (Constant), P2
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Coefficients®
Standardized
Instandardized Coefficients Coefficients
Madel E St Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,000 238 12,603 ,0on
P2 1,423 256 725 5,066 ,oon
a. Dependent Variahle: K27
ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 12,433 2 6,217 28,276 ,UDDb
Fesidual 5,733 27 212
Total 18,167 29
a. Dependent Variahle: K28
b. Predictors: (Constanf), 12, P7
Coefficients®
Standardized
nstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Stad. Error Beta ! Sig.
1 (Constant) 3,000 74 17,225 Rulul
PT 1,500 238 815 6,290 ,oon
12 033 202 021 65 870
a. Dependent Variahle: K28
Warnings

For models with dependentvariable K29, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P4,
P& P7,C3,C4 12,13, 14 D1, ACT, AC2 ACS T1, T2, CO2. They
will he deleted from the analysis.

For models with dependent variable K28, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.

Warnings

For models with dependent variable K30, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P4,
P& P7,C3,C4 12,13, 14 D1, ACT, AC2 ACS T1, T2, CO2. They
will be deleted from the analysis.

For models with dependent variable K30, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.




Warnings

For models with dependent variable K31, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P5,
PG, PT, C3,C4, 12,13, 14, D1, ACT, AC2 ACE, T1,T2, CO2. They
will e deleted from the analysis.

For models with dependentvariable K31, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.
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ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F sig.
1 Regression 20,128 1 20128 57,871 ,[J[J[Jb
Fesidual 9,734 2a 348
Total 25 867 29
a. Dependent Variahle: K32
b. Predictors: (Constant), P&
Coefficients®
Standardized
Instandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,773 126 22,052 000
P& 1,862 243 821 7,607 ,ooo
a. Dependent Variahle: K32
Warnings

For models with dependentvariable K33, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P&,
PGB, P7, C3,C4 12,13, 14 D1, ACT, AC2 ACE T1, T2, CO2. They
will be deleted from the analysis.

For models with dependentvariable K33, fewerthan 2
variables remain. Statistics cannot be computed.

Warnings

For models with dependent variable K34, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P4,
P& P7, C3,C4 12,13, 14 D1, ACT, AC2 ACS T1, T2, CO2. They
will be deleted from the analysis.

For models with dependent variable K34, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.
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ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression A 607 1 5 607 13,818 ,[J[J'Ib
Fesidual 11,360 24 406
Total 16,967 29
a. Dependent Variahle: K35
b, Predictors: (Constant), D1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Maodel B Stad. Errar Beta ! Sig.
1 (Constant) 3,840 27 30,143 ,oon
D1 1,160 312 575 3,717 001
a. Dependent Variable: K35
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2938 2 1,469 G170 .EIIZIEt'
Residual 6424 27 238
Total 9,367 29
a. Dependent Variable: K36
. Predictors: (Constant), ACH, AC2
Coefficients®
Standardized
Instandardized Coefficients Coefficients
Madel B Stel. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,357 GH6 3,386 ooz
AC2 643 487 207 1,295 206
ACH 1,643 487 528 3,308 003
a. Dependent Variable: K36
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4 376 1 4 376 3,397 ,DDTb
Residual 14,5491 28 A2
Total 18,967 24

a. Dependent Variable: K37
b. Predictors: (Constant), C4
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Coefficients®
Standardized
LInstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,136 154 26,876 000
C4 864 288 480 2,898 0o7
a. Dependent Variahle: K37
Warnings
For models with dependent variable K38, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P5,
P& P7, C3,C4 12,13, 14 D1, ACH AC2 ACE T1, T2, CO2. They
will e deleted from the analysis.
For models with dependentvariable K38, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1,660 1 1,660 3,271 ,DE1b
Fesidual 14,207 28 A07
Total 15,867 24
a. Dependent Variable: K39
b. Predictors: (Constant), PG
Coefficients®
Standardized
Instandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,000 T12 4212 000
P& 1,310 724 323 1,804 081

a. Dependent Variahle: K39

Warnings

For models with dependent variable K40, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P5,
PG, PT, C3,C4, 12,13, 14, D1, ACT, AC2 ACE, T1,T2, CO2. They
will e deleted from the analysis.

For models with dependentvariable K40, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.
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Warnings

For models with dependent variable K41, the following
variables are constants or have missing correlations: P2, P5,
PG, P7,C3,C4, 12,13, 14, D1, ACT, AC2 ACE T1, T2, CO2. They
will he deleted from the analysis.
For models with dependentvariable K41, fewer than 2
variables remain. Statistics cannot be computed.

ANOVA®
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 3527 1 3R2T 8,340 ,D[J?t'
Residual 11,840 28 423
Total 15,367 28

a. Dependent Variable: K42
. Predictors: (Constant), D1
Coefficients™
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel E St Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4,080 130 31,37 aan
D1 820 314 474 2,888 oar

a. Dependent Variable: K42
ANOWVA®
sum of

Maodel Squares df Mean Square Sig.

1 Regression 41349 3 1,330 16,5498 ,DDDb
Residual 2,161 26 083
Total 6,300 28

a. Dependent Variable: K43
b. Predictors: (Constant), D1, P2, C4
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficiants Coefficients

Maodel B Std. Errar Beta ! Sig.

1 (Constant) 4143 095 43,500 oan
P2 ATT 41 307 2,666 013
c4d G50 11 684 5884 oan
D1 225 11 236 2,033 J0&a2

a. Dependent Variable: K43
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Lampiran 10. Kuesioner Kano

Kuesioner Penelitian

Saya Vania Putri Pramuditha, mahasiswa Teknik Industri Universitas Brawijaya saat ini
sedang melakukan penelitian mengenai perancangan jasa pengiriman logistik yang
dilakukan oleh third party logistics (3PL). Kuesioner ini dimaksudkan untuk
mengetahui atribut-atribut jasa logistik yang ditawarkan oleh 3PL. Saya memohon
bantuan Bapak/Ibu untuk mengisi pertanyaan dalam kuesioner ini. Atas perhatian dan
kesediaan Bapak/Ibu, saya mengucapkan terima kasih.

Nama Perusahaan
Nama Responden
Jabatan

Dalam kuesioner ini, Anda diminta mengisi pada 2 kolom penilaian terhadap
pernyataan yang diberikan. Kolom tersebut adalah kolom fungsional (keberadaan suatu
atribut) dan kolom disfungsional (tidak adanya suatu atribut). Berilah tanda centang (V)
pada jawaban yang Anda anggap sesuai.

Keterangan:

S Suka (Saya menyukai hal seperti itu)

H : Harap (Saya mengharapkan hal seperti itu)

N : Netral (Saya netral)

T . Toleran (Saya tidak suka tapi saya dapat mentoleransi / menerima hal seperti itu)
TS : Tidak Suka (Saya tidak suka dan tidak dapat menerima hal seperti itu)

No. Fungsional S|H|N|T|TS Disfungsional SIH|N|T|TS
1. | Lokasi dekat dan Lokasi jauh dan
mudah dijangkau tidak mudah
dijangkau
2. | Layanan fleksibel Layanan tidak
fleksibel
3. | Terdapat Tidak terdapat
pengembangan pengembangan
berkelanjutan berkelanjutan
4. | Layanan beragam Layanan tidak
beragam
5. | Penyedia jasa Penyedia jasa tidak
inovatif inovatif
6. | Seragam petugas Seragam petugas
rapi tidak rapi
7. | ldentitas petugas Identitas petugas
lengkap tidak lengkap
8. | Penyedia jasa Penyedia jasa tidak
berpengalaman berpengalaman
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No. Fungsional TS Disfungsional TS
9. | Penyedia jasa Penyedia jasa tidak
memiliki reputasi memiliki reputasi
10. | Penyedia jasa Penyedia jasa tidak
responsif responsif
11. | Hubungan penyedia Hubungan penyedia
jasa dengan jasa dengan
pelanggan baik pelanggan tidak
baik
12. | Harga sesuai Harga tidak sesuai
dengan fasilitas dengan fasilitas
yang didapatkan yang didapatkan
13. | Memiliki Tidak memiliki
kapabilitas IT yang kapabilitas IT yang
baik baik
14. | Memiliki fasilitas Tidak memiliki
pelacakan pesanan fasilitas pelacakan
pesanan
15. | Karyawan memiliki Karyawan tidak
kompetensi memiliki
pengetahuan dalam kompetensi
pemberian pengetahuan dalam
informasi pemberian
informasi
16. | Pertanggungja- Pertanggungja-
waban baik waban tidak baik
17. | Karyawan Karyawan tidak
profesional profesional
18. | Cakupan geografis Cakupan geografis
luas tidak luas
19. | Armada tersedia Armada tidak
dan sesuai tersedia dan sesuai
20. | Dapat diandalkan Tidak dapat
diandalkan
21. | Dokumen Dokumen
pembayaran akurat pembayaran tidak
akurat
22. | Tingkat kesalahan Tingkat kesalahan
pengiriman rendah pengiriman tidak
rendah
23. | Data aman Data tidak aman
24. | Pengiriman akurat Pengiriman tidak
akurat
25. | Pengiriman tepat Pengiriman tidak
waktu tepat waktu
26. | Pengiriman cepat Pengiriman tidakf
cepat
27. | Transportasi yang Transportasi yang
digunakan aman digunakan tidak
aman
28. | Barang tidak hilang Barang hilang dan

dan cacat

cacat
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Lampiran 11. Rekapitulasi Hasil Kuesioner Kano

co2

16

T2

11
13

T1

12
11

AC5

13
10

AC2

20

AC1

15

D1

15

14

10

Atribut

13

18

12

19
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14
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13

P7

13

P6
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P5

14

P2

17
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Lampiran 12. Service Blueprinting Layanan Perusahaan

Line Interaction

Line of Visibility

Line of Internal Interaction

Keterangan:

171

. Gudan
Physical Tempat parkir,  Barang yang penyimpanan Invoice
Evidance staff, ruang tunggu, Komputer dikirim, packaging barang
tempat duduk
Pelanggan Melakukan Menerima notifika
Customer Menginformasikan &3 Menyerahkan barah pembayaran barang telah diter
action Iayanar\wpengmman barang yang dikirimk: yang akan dikirin)
rang
w
barang oleh Tidak———
Tidak Ya
| aQ
— . !
Menyambut !
Front of stage Menanyakan jenis Pengecekan Konfirmasi . - Petugas Menyerahkan Memberi notifikasi
Interacti or? el::“a;":‘”g:; an dan jumlah barang i ‘Lezy:;‘:: Tidak—b| ketidaktersediaan Pe‘“gab;’;‘:"e”ma Pe‘;’gg ’;;E“(gss)e“ Packaging aman? P:’;‘"ﬁ;:‘” ('S;e‘ Tidal Mem’kﬁfiefn”'aya bm"g”ypa da tjuan Terlambat? Tdak—  barang telah
! ngaan o yang dikirim layanan layanan 9 paciaghg 9 asuransi (6¢) diterima
Tidak Ya
e ¥ ¥
Mengambil barang Pengemasan ulang Menambahkan
6c biaya asuransi
perminian yaran yarg san © ” v
dikirimkan
Mengirimkan Mencatat wektu dan
Back of stage Barang sampai pada barang pada alamat [— penyebab
Interaction gudang 3PL yang dituju Keterlambatan (3b)
: Real time tracking
Support Pengisian form 7 N Database Alamat oy Transparansi () dan eal time Catatan waktu Notifikasi email dan
Process online booking (2a) Penerima (7a) by invoice (7c) route n;zé.:;.zauon penerimaan (3a) SMS (2d)

= fail-point

= waiting point

Penanganan sesuai
label (6d)
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Lampiran 13. Service Blueprinting After-sales Services

Form klaim
. Ruang tunggu, asuransi, form
Phy5|cal Komputer, HP Komputer, HP tempat duduk klaim pertanggung
Evidance jawaban
Customer Memberikan Menerima
. feedback atas layanan Melakukan komplain
action yang diterima pertanggungjawaba
> Kom_plain Tidal
online?
Ya
Line Interaction
Front of stage Petugas mendata "
Mendapatkan . Mendata keluhan Penyelesaian . .
. > . Tid
Interaction feedback positif kellt;hnagr;j:;sra Barang cacat? lak—p baru (4f) | — masalah Ya—»  Klaim asuransi

Mengirimkan
barang sesuai Ya
alamat

Line of Visibility b v K 2 v
. Cek cara
Back of stage Petugas mendata | cek layanan yang . Menglrlmkar) penanganan _pada Penggannar_w baran_gl
. Keluhan telah diberikan (4b) Tracking barang barang sesuai setiap titik uang tunai sesuai
Interaction alamat pemberhentian kesepakatan (4e)
barang
3 'y i A
Koordinasi dengan
petugas di titik . Barang
pemberhentian - ditemukan?
barang
Line of Internal Interaction
A
. . Koordinasi dengan Standard Operating
iu ppor't Fllu:;eiz:bécal; dan Call f;;f{fca)n live Berita acara pihak manajemen Procedures (SOP)
rocess (49) (4d)
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