
~GRAHAILMU 



Kansei Engineering, 
Kano,& TRIZ 

for logistics Service Excellence 
T eori dan Aplikasi 



Kansei Engineering, 
Kano,& TRIZ 

for logistics Service Excellence 
Teori dan Aplikasi 

Jr. Markus Hartono, S.T., M.Sc., Ph.D., CHFP., IPM. 
Dr. Ora. Amelia Santoso, M. T. 
Milka Benita Tanugraha, S.T. 

Dina Natalia Prayogo, S.T., M.Sc. 
Argo Hadi Kusumo, S.T., M.B.A. 

I®}GRAHA ILMU 



Kansei Engineering, Kano & TRIZ for Logistics Service Excellence 

oleh Jr. Markus Hartono, S. T., M.Sc., Ph.D., CHFP., !PM.; Dr. Dra. Amelia Santoso, M. T.; Milka 
Benita Tanugraha, S. T.; Dina Natalia Prayogo, S. T., M. Sc.; Argo Hadi Kusumo, S. T., M.B.A. 

Hak Cipta © 2018 pada penulis 

[f2] GRAHA ILMU 
Ruko Jambusari 7A Yogyakarta 55283 
Telp: 0274-889398; Fax: 0274-889057; E-mail: inf«@grahailmu.co.id 

Hak Cipta dilindungi undang-undang. Dilarang memperbanyak atau memindahkan sebagian 
atau seluruh isi buku ini dalam beutuk a pa pun, secara elektronis maupun mekanis, termasuk 
memfotokopi , merekam, atau dengan telmik perekaman lainnya, tanpa izin tertulis dari 
penertit. 

Tajuk Entri Utama . Hartono , Markus 

Kansei Engineering, Kano & TRIZ for Logistics Se rvice 8xce1lence/Markus 
Hartono; Amelia Sant oso; Milka Beni ta Tanugraha ; Dina Natali a Prayogo; 
Argo Hadi Kusumo 

Edi s i Pertama. Cet . Ke-1 . - Yogyakarta : Gr aha Ilmu, 201 8 

xviii + 168 hl m.; 24 em 

Bibliografi: 161 - 167 

I SBN 97~-602-262-795-1 

E-ISBN : 978- 602 - 262- 796- 8 

1 . Pengangkutan, Indus t ri 

I . Santoso, Ameli a 

III. Prayogo , Dina Natal ia 

V. Judul 

I I . Tanugraha, Milka Benita 

IV. Kusumo, Argo Hadi 

658.5 



KATA PENGANTAR 

P
uji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Kuasa atas 
semua karunia yang dilimpahkan. Salah satu bentuk syukur kami 
adalah dengan diselesaikan buku referensi ini dengan judul "Kansei 

Engineering, Kano, & TRIZ for Logistics Service Excellence" sebagai 
persemba__l,.an dari civitas akademika UBA Y A khususnya Program Studi 
Teknik Industri UBAYA menyambut peringatan 50 tahun Universitas 
Surabaya. Buku ini diharapkan bisa dimanfaatkan oleh para mahasiswa, 
dosen, pihak industri, atau siapa saja yang memiliki ketertarikan pada 
aplikasi Kansei Eng1neering dan kualitas layanan logistik. 

Buku ini adalah buku kedua dalam rangkaian aplikasi metodologi 
Kansei Engineering di sektor layanan khususnya layanan logistik yang 
disajikan dengan contoh studi kasus sebagai media untuk pemahaman lebih 
komprehensif. Dengan demikian, secara teoritis, ulasan di buku diharapkan 
mampu memberikan kontribusi sebagai salah satu rujukan pengembangan 
service quality tools ke dalam metodologi Kansei Engineering. Sedangkan 
secara praktis, buku ini bisa diutilisasikan sebagai panduan perbaikan 
layanan logistik dengan mengacu pada peningkatan kepuasan emosional 
pelanggan. 



vi Kansei Engineering, Kano & TRIZ for Logistics Service Excellence 

Karni mengucapkan terima kasih kepada Universitas Surabaya 
(UBA YA) dan KEMENRISTEKDIKTI yang telah mendukung terbitnya buku 
ini dari segi penyediaan fasilitas fisik, periode penelitian dan dana. 

Tim Penulis, 

Ir. Markus Hartono, S.T., M.Sc., Ph.D., CHFP., IPM. 
Dr. Dra. Amelia Santoso, M.T. 
Milka Benita Tanugraha, S.T. 

Dina Natalia Prayogo, S.T., M.Sc. 
Argo Hadi Kusumo, S.T., M.B.A. 



KATAPENGANTAR 

DAFTARISI 

DAFfARGAMBAR 

DAFTAR TABEL 

DAFTARISI 

v 

ix 

xi 

xiii 

PENDAHULUAN 1 

BAB 1 MENGENAL LOGISTIK DI INDONESIA 5 

1.1 Logistic Service, Thiid Party Logistics, Freight Forwarder? 9 
1.1.1 Logistic Service 10 
1.1.2. Third Party Logistics 11 
1.1.3 Freight Forwarder 12 

BAB2 MEMAHAMI KEPUASAN PELANGGAN 
DANPENGUKURANNYA 13 

BAB3 SERVQUAL 17 

3.1 Penentuan Atribut Layanan 20 

BAB4 MODELKANO 27 

BABS KANSEI ENGINEERING (KE) 31 

5.1 Penentuan Kebutuhan Emosional 33 

BAB6 PERUMUSAN SOLUSI INOV ATIF 41 

6.1 TRIZ 41 



Vlll Kansei Engineering, Kano & TRIZ for Logistics Service Excellence 

BAB 7 INTEGRASI SERVQUAL, KANO, KANSEI ENGINEERING 
DANTRIZ 51 

7.1 Analisis Regresi 

BAB 8 MARKETING RESEARCH 

8.1 Teknik Pengambilan Sampel (Sampling Plan) 
8.2 Penyusunan Kuesioner 
8.3 Validitas dan Reliabilitas 

BAB 9 STUDI KASUS LAYANAN LOGISTIK 

51 

55 

55 
57 
58 

59 

9.1 Ana~sis Tingkat Kualitas Layanan di PT. XYZ 59 
9.1.1 Analisis Gap Antara Harapan dan Persepsi 

(Kenyataan) Customer terhadap Atribut Layanan 
Ekspedisi DFF 59 

9.1.2 Analisis Skor Kepuasan Pengguna terhadap 
Atribul Layanan Ekspedisi DFF 62 

9.2 Analisis Model Kano dalam Penentuan Kategori 
Atribut Layanan 65 
9.2.1 Integrasi Skor Kepuasan Atribut Layanan 

Ekspedisi DFF dengan Kategori Model Kano 70 
9.3 Analisis Deskriptif Kebutuhan Emosional (Kansei) 

Pelanggan Layanan Ekspedisi DFF 74 
9.3.1 Analisis Tingkat Kepentingan Kansei words 

Pelanggan DFF • 7 4 
9.3.2 Analisis Emosi yang Dirasakan Pelanggan 

Ekspedisi DFF berdasarkan Kansei words 75 
9.4 Integrasi Servqual, Model Kano, dan Kansei Engineering 76 
9.5 The Importance Weight of What 85 
9.6 Perbaikan Atribut Layanan dengan Metode TRIZ 91 

9.6.1 Perbaikan Atribut Fleksibilitas Layanan Pengiriman 
Terhadap Permintaan Pelanggan 91 

9.6.2 Perbaikan Atribut Keakuratan Jumlah Produk 
yang Dikirim 101 

9.6.3 Perbaikan Atribut Konfirmasi Kepada Pelanggan 
Saat Vessel Tiba di Port Tujuan 113 



Daftar lsi 1x 

9.6.4 Perbaikan Atribut Kesesuaian Kualitas dan Kondisi 
Barang yang Dikirim dengan Kondisi Awal 
Pengiriman 120 

9.6.5 Perbaikan Atribut Kecepatan Waktu Respon 
Terhadap Permintaan Pesanan 129 

9.6.6 Perbaikan Atribut Konsistensi Kerja dalam 
Mengantarkan Pesanan Tepat Waktu 
(On-time DelivenJ Perfornumce) 135 

9.6.7 Perbaikan Atribut Terpenuhinya Jaminan Asuransi 
Terhadap Kerusakan Barang 142 

9.6.8 Perbaikan Atribut Kemampuan Petugas dalam 
Menangani Keluhan Pelanggan 147 

9.6.9 Perbaikan Atribut Kesesuaian Jenis Kontainer yang 
Digunakan dengan Spesifikasi yang Dijanjikan 153 

DAFfAR PUSTAKA 161 

-ooOoo-

• 



DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1.1 Perbandingan nilai skor 6 dimensi LPI dan LPI 
keseluruhan di Indonesia (Bank Dunia, 2016) 7 

Gambar41 Customer Satisfaction Level 27 
Gambar71 Integrasi SERVQUAL, Kano model, Kansei engineering, 

TRIZ (dimodifikasi dari Hartono [2016]) 53 
Gambar 81 Klasifikasi probability dan non-probability random 

sampling (Ariestonandri, 2006) 56 
Gambar 9.1 Urutan Skor Kepuasan Negatif Terbesar Atribut 

Layanan Ekspedisi DFF 65 
Gambar92 Diagram Scatter Plot Kategori Kano Atribut Layanan 

Eksepdisi DFF 66 

Gambar 9.3 Mean Kepentingan Kansei 75 
Gambar94 Mean Kenyataan Kansei 75 
Gambar9.5 Diagram Pareto untuk prioritas perbaikan atribut 

layanan 89 
Gambar9.6 llustrasi tentang cargo tracking system 118 
Gambar 9.7 llustrasi penguat sinyal 118 
Gambar9.8 llustrasi tracking application 119 
Gambar9.9 Handling symbol 126 
Gambar9.10 Dunnage air bag 127 
Gambar9.11 Ilustrasi tentang reefer container 127 
Gambar9.12 Ilustrasi sailing schedule pada tracking system 134 



xii Kansei Engineering, Kano & TRIZ for Logistics Service Excellence 

Gambar 9.13 Ilustrasi Google Maps 140 
Gambar 9.14 Ilustrasi ERP menggunakan software SAP 141 
Gambar 9.15 Ilustrasi pemasangan silica gel di dinding kontainer 146 
Gambar 9.16 Ilustrasi kolom keluhan dalam tracking system 151 
Gambar 9.17 llustrasi performance rating 152 
Gambar 9.18 llustrasi aplikasi fitur komplain 152 
Gambar 9.19 llustrasi armada truk 158 
Gambar 9.20 Ilustrasi software EasyCargo 159 

-ooOoo-



DAFTAR TABEL 

Tabel1.1 LPI negara berdasarkan pendapatan ekonomi kelas 
menengah bawah (Bank Dunia, 2016} 7 

Tabel1.2 Persentase hasil survei evaluasi LPI Indonesia pada bidang 
kompetensi dan kualitas layanan (Bank Dunia, 2016} 9 

Tabel1.3 Kriteria layanan logistik diadopsi dari Liao dan Kao (2014) 10 
Tabel3.1 Perumusan 39 atribut layanan 21 
Tabel4.1 Evaluasi model Kano (Mikulice dan Prebezac, 2011) 29 
Tabel5.1 Daftar Kansei Words 35 
Tabel5.2 Visualisasi Kansei Words 38 
Tabel6.1 ParamQter TRIZ (Nordlund, 1996) 43 
Tabel6.2 Prinsip Invention of TRIZ (Altshuller, 2002) 43 
Tabel6.3 Perbandingan karakteristik service design tools 

(Hartono, 2016} 45 
Tabel6.4 Contoh Penerapan TRIZ pada bidang logistik 

(De Farias dan Akabane, 2011) 46 
Tabel9.1 Hasil pengolahan data dan analisis gap 60 
Tabel9.2 Hasil perhitungan skor kepuasan untuk 30 atribut 

layanan DFF 62 
Tabel9.3 Kategori Kano atribut layanan DFF 67 
Tabel9.4 Penggabungan skor kepuasan atribut layanan DFF 

berdasarkan kategori Kano 71 



xiv Kansei Engineering, Kano & TRIZ for wgistics Service Excellence 

Tabel9.5 Affinity diagram untuk mengelompokkan setiap atribut 
layanan berdasarkan jenis Kansei words 78 

Tabel9.6 Regresi linier antara Kansei words dengan atribut layanan 79 
Tabel9.7 Hubungan antara Kansei words yang signifikan 

dengan atribut attractive dan one-dimensional 84 
Tabel9.8 Proses penentuan prioritas atribut layanan 86 
Tabel9.9 Elemen utama sistem untuk atribut fleksibilitas layanan 92 
Tabel9.10 Hasil formulasi teknik kontradiksi untuk atribut 

fleksibilitas layanan 95 
Tabel9.11 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi flexibility 

vs productivity untuk atribut fleksibilitas layanan 96 
Tabel912 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi flexibility 

vs use of loss of energtj untuk atribut fleksibilitas layanan 98 
Tabel9.13 Rumusan solusi atribut fleksibilitas layanan pengiriman 101 
Tabel9.14 Elemen utama sistem untuk atribut keakuratan jumlah 

produk yang dikirim 102 
Tabel9.15 Formulasi teknik kontradiksi dari atribut lavanan 

keakuratan jumlah produk yang dikirim 104 
Tabel9.16 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi 

loss of substance vs external Juzrms affects the object untuk 
atribut keakuratan jumlah produk yang dikirim 106 

Tabel9.17 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi 
loss of substance vs difficulhj of detecting and measuring . 
untuk atribut keakuratan jumlah produk yang dikirim 107 

Tabel9.18 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi 
loss of substance vs force untuk atribut keakuratan 
jumlah produk yang dikirim 109 

Tabel919 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi accuracy vs 
difficulty of detecting and measuring untuk atribut keakuratan 
jumlah produk yang di.kirim 110 

Tabe19.20 Rumusan solusi atribut keakuratan jumlah produk dikirim 113 
Tabel9.21 Elemen utama sistem untuk atribut konfirmasi 

kepada pelanggan 114 
Tabel9.22 Formulasi teknik kontradiksi dari atribut konfirmasi 

kepada pelanggan 115 



Daftar Tabel XV 

Tabel 9.23 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi speed vs 
adaptability untuk atribut konfirmasi kepada pelanggan 116 

Tabel9.24 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi extent of 
automation vs device complexity untuk atribut konfirmasi 
kepada pelanggan 117 

Tabel 9.25 Rumusan solusi atribut konfirmasi kepada pelanggan 120 
Tabel9.26 Elemen utama sistem untuk atribut kesesuaian kualitas 

~rn~ In 
Tabel9.27 Hasil formulasi teknik kontradiksi dari atribut kesesuaian 

kualitas barang 122 
Tabel9.28 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi 

stability of object's composition vs external harm affects tire object 
untuk atribut kesesuaian kualitas barang 123 

Tabel 9.29 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi stabilihJ 
of object's composition vs difficulhj to detect and measure 
untuk atribut kesesuaian kualitas barang 124 

Tabel9.30 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi stabilihj 
of object's composition vs force untuk atribut kesesua.ian 
kualitas barang 125 

Tabel9.31 Kapasitas kontainer 126 
Tabel9.32 Rumusan solusi atribut kesesuaian kualitas barang 129 
Tabel 9.33 Elemen utama sistem untuk atribut kecepatan 

waktu r~spon 130 
Tabel 9.34 Hasil formulasi kontradiksi dari atribut kecepatan waktu 

respon 131 
Tabel9.35 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradi.ksi speed 

vs extent of automatzon untuk atribut kecepatan 
waktu rcspon 132 

Tabel 9.36 Pembahasan solusi dan kelayakan kontra::liksi speed vs 
adaptabilihj untuk atribut kecepatan waktu respon 133 

Tabel 9.37 Rumusan solusi atribut kecepatan waktu respon 135 
Tabel9.38 Elemen utama sistem untuk atribut on-time delivery 

performance 135 
Tabel9.39 Hasil formulasi kontradiksi dari atribut on-time delivenJ 

perfonnance 137 



xvi Kansei Engineering, Kano & TRIZ for Logistics Service Excellence 

Tabel 9.40 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi relinbilihj vs 
adaptabilihj untuk atribut on-time delivery performance 138 

Tabel9.41 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi relinbilihj vs 
external harm affects the object untuk atribut on-time delivenJ 
performance 139 

Tabel9.42 Rumusan solusi atribut on-time delivenJ performance 142 
Tabel 9.43 Elemen utama sistem untuk atribut jaminan 

asurarasi barang 143 
Tabel 9.44 Hasil formulasi kontradiksi dari atribut jaminan asuransi 

barang 144 
Tabel9.45 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi relinbilihj 

'VS loss of substance untuk atribut jaminan asuransi barang 144 
Tabel 9.46 Rumusan solusi atribut jaminan asuransi barang 147 
Tabel9.47 Elemen utama sistem untuk atribut kemampuan petugas 

menangani keluhan pelanggan 148 
Tabel 9.48 Hasil formulasi kontradiksi dari atribut kemampuan 

petugas menangani keluhan pelanggan 149 
Tabel9.49 Pembahasan solusi dan kelayakan kcntradiksi speed vs fon.-e 

untuk atribut kemampuan petugas menangani keluhan 
pelanggan 149 

Tabel9.50 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi speed vs 
adaptabilii:Jj untuk atribut kemampuan petugas menangani 
keluhan peianggan • 151 

Tabel 9.51 Rumusan solusi atribut kemampuan petugas menangani 
keluhan pelanggan 153 

Tabel 9.52 Elemen utama sistem untuk atribut kesesuaian jenis 
kontainer 154 

Tabel9.53 Hasil formulasi kontradiksi dari atribut kesesuaian jenis 
kontainer 155 

Tabel9.54 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi 'Volume of 
sfationan1 object vs device complexity untuk atribut kesesuaian 
jenis kontainer 156 

Tabel9.55 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi 'VOlume of 
stationanJ object vs loss of time untuk atribut kesesuaian jenis 
kontainer 156 



Daftar Tabel 

Tabel9.56 Pembahasan solusi dan kelayakan kontradiksi mlume 
of stationanJ object vs measurement accuraetj untuk atribut 

xvii 

kesesuaian jenis kontainer 157 
Tabel 9.57 Rumusan solusi atribut kesesuaian jenis kontainer 159 

-ooOoo-

• 



PENDAHULUAN 

L 
ayanan logistik telah berkembang dengan pesat beberapa tahun 
terakhir di Indonesia. Salah satu penyebabnya adalah dnya konsumsi 
masyarakat yang semakin meningkat. Hal ini diL'<uti dengan 

meningkatnya kompetisi dalam sektor logistik sehingga membuat penyedia 
layanan harus memili.ki daya saing (competitive advantage) tersendiri. Kita 
tahu bahwa kita sendiri sebagai customerjpengguna layanan, cenderung 
menuntut kualitas layanan yang tinggi dengan membayar harga yang 
rendah tetapi ini tidak dapat dijadikan alasan untuk mengabaikan kualitas 
layanan perusahaan. Karena salah satu hal penting yang perlu diperhatikan 
penyedia layanan agar bisa unggul dalam persaingan usaha di bidang 
logistik adalah kualitas layanan yang baik. Kriteria yang umum dipakai 
adalah qualitlj, cost, dan deli~1ery. 

BAGAIMANA MENGUKUR KUALITAS LAYANAN JNI? 

Salah satu jawabannya adalah dengan melihat sebe>rapa puas pelanggan 
akan layanan yang telah diberikan atau dengan kata lain kepuasan pelang
gan merupakan salah satu tolok ukur dari kualitas layanan. 

Kata kualitas memang terdengar umum di telinga kita, seperti menurut 
Kamus Besar Bahasa Indonesia, kualitas merupakan kadar atau tingkat 
yang menunjukkan baik buruknya sesuatu. Namun kenyataannya kualitas 
memiliki arti yang sangat kompleks terlebih lagi pada a bad ke 21 ini. Cakupan 
kualitas menjadi sangat kompleks dalam dunia industri baik jasa ataupun 
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manufaktur yang mana telah dinilai dari sudut pandang yang berbeda. 
Kualitas dapat didefinisikan sebagai segala hal yang mampu memenuhi 
atau sesuai dengan kebutuhan pelanggan (meeting the needs of customers). 
Lebih spesifik lagi (dalam lingkup pelayanan atau service), menurut Tjiptono 
(2007) kualitas layanan dapat diartikan sebagai upaya untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen dan ketepatan pengiriman dalam 
menyeimbangkan harapan konsumen. Oleh karena itu, dasar dari kualitas 
adalah pengalaman aktual konsumen itu sendiri saat mengonsumsi suatu 
layanan ataupun produk. Layanan atau jasa pada hakikatnya memiliki 4 
karakteristik yaitu: tidak berwujud (int!lngibility), bervariasi (heterogeneitt;), 
tidak terpisahkan (inseparabilihj), dan tidak tahan lama (perishabilitt;). 

Sis tern kualitas sendiri pada zaman modem ini memiliki 5 karakteristik 
dasar sebagai berikut: berorientasi pada pelanggan (customer oriented), 
manajemen puncak memimpin partisipasi aktif (lead blJ top management), 
pemahaman setiap orang terhadap tanggung jawab untuk berk1.1alitas 
(qualihJ for all), aktivitas yang berorientasi pada tindakan pencegahan 
kerusakan (defect prevention), dan suatu filosofi yang menganggap bahwa 
kualitas merupaka~1 jalan hidup (way of life). 

Telah disPbutkan di atas bahwa kualitas didasarkan pada pengalaman 
aklual konsumen terhadap konsumsi suatu barang atau jasa, sehingga erat 
kaitannya dengan kepuasan konsumen yang mengkonsumsi barang atau 
jasa tersebut. Menurut Kotler dan Keller (200?), kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 
antara kesannya (perspektif) terhadap kinerja atau hasil suatu produk 
atau jasa dengan harapan-harapannya (ekspektasi). Kepuasan pelanggan 
memberikan dua manfaat utama bagi perusahaan, yaitu berupa loyalitas 
pelanggan dan penyebaran (advertising) dari mulut ke mulut (Tjiptcno dan 
Chandra, 2012). 

Sebuah model penelitian oleh Woodside et al. (1992) dalam Buttle 
(1998), menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan variabel yang 
mempengaruhi hubungan antara variabel kepuasan pelanggan dan minat 
pembelian kembali. Dengan kata lain, kualitas layanan mempengaruhi 
kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan mempengaruhi minat 
pembelian kembali. Pengukuran kepuasan dilakukan dengan berbagai 
macam tujuan, di antaranya sebagai berikut: 
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• Mengidentifikasi keperluan pelanggan (importance rating), yakni 
aspek-aspek yang dinilai penting oleh pelanggan dan atribut yang 
mempengaruhi apakah pelanggan tersebut merasa puas atau tidak 

• Menentukan tingkat kepuasan pe]anggan terhadap kinerja organisasi 
pada aspek-aspek penting yang ada saat ini. 

• Membandingkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap perusahaan 
dengan tingkat kepuasan pel::mggan terhadap organisasi lain, baik 
pesaing langsung maupun tidak langsung. 

• Mengidentifikasi PFI (Priorities for Improl,ement) m.elalui gap analysis 
antara skor tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kepuasan. 

• Mengukur indeks kepuasan pelanggan yang bisa menjadi indikator atau 
acuan dalam memantau kemajuan perkembangan dari waktu ke waktu. 

Sebuah perusahaan yang memberikan kualitas layanan yang unggul 
(excellent) pasti akan memiliki basis pelanggan yang lebih puas terhadap 
kinerja atau performa dCiri perusahaan tersebut. Pelanggan juga cenderung 
loyal dengan perusahaan tersebut. Menumt Kotler dan Keller (2009) 
mempertahankan pelanggan merupakan hal yang lebih penting daripada 
memikat pelanggan. Oleh karena itu terdapat 5 dimensi untuk mengukur 
kepuasan pelanggan, yaitu: 

1. Membeli lagi. 
2. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain 

dan merekomendasiJ.::an. 
3. Kurang memp~rhatikan merek dan iklan produk pesaing. 
4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama. 
5. Menawarkan ide produk a tau jasa kepada r erusahaan 

Oleh karena kita tahu betapa pentingnya kepuasan pelanggan, buku ini 
akan menjelaskan s~cara rind dan detail langkah derni langkah mengukur 
kepuasan pelanggan dan solusi perbaikannya dalam dunia layanan logistik. 

-ooOoo-



MENGENAL LOGISTIK 
DI INDONESIA 

L
ogistik adalah bagian dari proses supply chain yang merencanakan, 
menerapkan dan meng~ndalikan efek tivitas dan efisiensi aliran barang 
dan jasa serta informasi dari tempat titik awal atau asalnya menuju 

ke tempat tujuan agar memenuhi kebutu..l-tan pelanggan (Councils of Logistic 
Management (1998) dalam Rafele (2004)). Sa at ini konsumsi jasa logistik untuk 
mendukung berbagai aktivitas semakin meningkat dan memiliki peran 
yang sangat penting. Indu8tri yang hergerak di bidang logistik berperan 
untuk menangani sistem pengelolaan pergudangan, pengelolaan jaringan 
distribusi, sistem pemrosesan pesanan, ekspedisi kargo, pengurusan izin 
bea cukai, dan sebagainya. Total ukuran pasar industri bgistik Indonesia 
telah mencapai USD 164.3 miliar dengan peningkatan signifikan sebesar 
18.8% pada tahun 2015 (data diambil dari www.samudera.co.id). 

Selain itu, adanya perdagangan bebas lalu lintaf; barang melalui 
ASEAN Free Trade Aren (AFTA) menyebabkan pasar lebih kompetitif. Hal 
irri karena adanya penghapusan semua hambatan tarif dan non-tarif ciengan 
tujuan untuk melayani rantai pasok global dengan lebih mudah sehingga 
membuat industri logistik semakin dibutuhkan. 

Perkembangan logistik nasional juga dipengaruhi oleh pertumbuhan 
ekonomi Indonesia. Badan Pusat Statistik mencatat pertumbuhan ekonomi 
Indonesia mencapai 5.06% pada kuartal III 2017 (www.bps.go.id). Hal ini 
berdampak pada daya konsumsi masyarakat yang semakin meningkat pula. 
Walaupun demikian, sering didapatkan inefisiensi proses dalam sistem 
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logistik nasional yang rnenyebabkan biaya logistik yang tinggi dan kualitas 
pelayanan yang rnasih rendah. Salah satu contoh inefisiensi ini adalah sistem 
layanan yang belum terintegrasi dan koordinasi sektor logistik yang kurang 
baik sehingga menyebabkan penurunan kualitas layanan dan peningkatan 
biaya layanan. Semakin tinggi kualitas layanan perusahaan yang tercermin 
dalam kecepatan dan keakuratan kinerja layanan yang efektif dan efisien 
akan berpengaruh positif terhadap kinerja perusahan dalarn memberikan 
layanan yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Pribadiyanto dan 
Mudiantono, 2014). Tuntutan dan harapan pelanggan akan layanan saat ini 
adalah kualitas jasa yang tinggi dengan pengeluaran biaya yang rendah 
sehingga diperlukan tools untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan 
akan kualitas layanan yang ada saat ini. Hal ini penting sebagai dasar 
perbaikan kualitas layanan ke depan. 

Lalu, bagaimana Indonesia dapat mengembangkan dan memperbaiki 
layanan logistik nasional? 

Terlebih dahulu Indonesia harus mengetahui posisi dari tingkat 
performa layanan log.i.stiknya saat ini. Salah satu caranya dengan melihat 
data LPI (Logistic Performance Index) yang rnerupakan suatu indikator untuk 
mengukur kinerja dari industri logistik suatu negara. Melalui perhitungan 
LPI, dapat diketahui posisi performa logistik antar suatu negara. Dengan 
kata lain, LPI menjadi tools untuk melakukan benchmarking dalam mengukur 
tingkat seberapa baik perforrna layanan logistik antar satu negara dengan 

• 
negara lainnya sehingga dapat ditinjau aspek penilaian (6 dimensi) mana 
yang perlu ditingkatkan agar performa layanan logistik Indonesia meningkat. 

Berdasarkan data yang diperoleh dari 71r.e World Bank pada tahun 
2016, Indonesia berada di urutan ke 63 dari 160 negara yang disurvei. LPI 
menghitung bobot rata-rata dari suatu negara berdasarkan 6 dirnensi yaitu 
efisiensi proses, kualitas infrastru ktur logistik, kompetitas harga, kornpetensi 
dan kualitas layanan logistik, kernampuan pelacakan barang, dan ketepatan 
waktu dalam pengiriman barang. Berikut pada Tabel1.1 menunjukkan skor 
LPI di beberapa negara dengan pendapatan ekonorni kelas menengah ke 
bawah, termasuk Indonesia. 
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