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Abstract 
 

This study aims to find the causes of customer dissatisfaction and its implications for logistics service 
provider (LSP) operations management by improving the quality of customer service. This research is a 
case study on Pusat Logistik Berikat (PLB), a logistics service provider based in Cilincing, Indonesia. 
Qualitative and quantitative methods were used with the Delphi method for expert validation. Data were 
collected during the covid-19 pandemic using questionnaires distributed to a limited sample of 50 PLB 
customers and semi-structured interviews to deepen information related to site observations. The 5-
dimensional service quality (SERVQUAL) instrument was validated using 40 completed questionnaires 
used as primary data, resulting in 33 valid attributes. GAP analysis found 30 attributes have low 
performance, and reliability, assurance, tangibles, responsiveness, and empathy contribute to customer 
satisfaction. Empathy was the priority for improving the quality of employees. Six attributes based on 
importance performance analysis (IPA) were identified as the voice of customer (VOC). Based on QFD 
evaluation, it was found that for the most critical professional improving the quality of customer service 
is performance as an added value for the logistics process, and the lowest is the fast response from the 
customer service team. Highest technical requirements: cycle time and lowest stock out. The technical 
implications of the SERVQUAL and QFD approaches can be used to increase customer satisfaction 
through improving the quality of human resources and procurement management.  
 
Keywords: IPA, Kano, Service Quality, QFD, SERVQUAL 
 

Abstrak 
 

Tujuan penelitian ini mencari sebab-sebab ketidakpuasan pelanggan dan implikasinya pada manajemen 
operasi penyedia jasa logistik (logistics service provider/LSP) dengan meningkatkan kualitas layanan 
pelanggan. Penelitian ini terbatas pada studi kasus manajemen rantai pasok perusahaan jasa logistik 
layanan Pusat Logistik Berikat (PLB) di Cilincing dan Studi kasus dilakukan dengan metode kualitatif 
dan kuantitatif, dengan validasi pakar berdasarkan metode Delphi. Pengumpulan data dilakukan di masa 
pandemi covid-19 Kuesioner disebar pada sampel terbatas 50 pelanggan PLB menggunakan aplikasi 
google form dan wawancara semi struktur untuk pendalaman informasi terkait dengan observasi ke 
lokasi. Pendekatan service quality (SERVQUAL) 5 dimensi divalidasi menggunakan data primer dari 40 
data kuesioner yang terisi lengkap. Dihasilkan 33 atribut valid dan analisis GAP menemukan 30 atribut 
dengan kinerja rendah yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kontribusi terhadap tingkat 
kepuasan diberikan oleh dimensi reliability, assurance, tangibles, responsiveness dan empathy, dengan 
dimensi empathy menjadi prioritas perbaikan. Berdasarkan important performance analysis (IPA 
diidentifikasi enam atribut  sebagai voice of customer (VOC). Evaluasi QFD menghasilkan bahwa dalam 
peningkatan kualitas layanan pelanggan, yang terpenting adalah kinerja profesional yang merupakan 
nilai tambah bagi proses logistik dan paling rendah adalah respon cepat dari tim layanan pelanggan. 
Ditemukan pula bahwa persyaratan teknis tertinggi adalah cycle time dan terendah adalah stock out. 
Sebagai implikasi teknis, pendekatan SERVQUAL dan QFD dapat digunakan untuk  peningkatan 
kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas sumber daya manusia dan manajemen pengadaan 
barang.  
 
Kata kunci: Kualitas Layanan, IPA, Kano, QFD, SERVQUAL 
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Pendahuluan 
 Logistik dan operasional dalam supply 

chain management (SCM) pada ekonomi 
modern bertujuan untuk optimisasi biaya, 
kecepatan dan ketepatan pengiriman dan 
kualitas layanan operasi logistik berdampak 
langsung pada kinerja SCM (Harrison & Van 
Hoek, 2008).  Aktivitas logistik pada SCM 
meliputi arus barang, arus uang dan arus 
informasi  dari supplier hingga konsumen akhir 
melalui mata rantai: manufaktur, transportasi, 
pergudangan, persediaan dan pengemasan 
mengalami perubahan akibat penerapan 
teknologi sehingga dibutuhkan tenaga 
profesional yang dapat menggabungkan 
fungsionalitas baru dengan kepemimpinan 
yang tangguh dan kuat (Zijm et al., 2019; Arvis 
et al., 2018; Publishing Corporation, Harvard 
Business School, 2017).  

Pandemi Covid-19 sejak Maret 2020 
berdampak besar bagi perekonomian dunia 
termasuk bidang usaha jasa logistik Indonesia. 
Lockdown atau pembatasan sosial terjadi 
hampir di seluruh dunia, sehingga menurunkan 
tingkat permintaan atas komoditas. Sektor 
industri hulu mengalami penyesuaian dan 
penurunan kapasitas angkut mode transportasi 
udara,  laut, dan darat misalnya truk peti kemas 
untuk ekspor/impor, jasa angkutan bahan baku 
industri manufaktur, jasa kegiatan stevedoring 
(bongkar muat), jasa kegiatan customs and port 
clearance, jasa kegiatan depo peti kemas, jasa 
pergudangan bahan baku impor dan berikat, 
hingga jasa kegiatan logistik lainnya berkaitan 
dengan transaksi business to business (B2B)  
hingga industri kecil dan menengah (UMKM) 
(Hanafi, 2020; Puspa, 2020). 

Logistic performance index (LPI) merupakan 
indeks pembanding sistem logistik secara 
global untuk mengidentifikasi tantangan dan 
peluang logistik serta perdagangan suatu 
negara. LPI merupakan parameter kinerja 
logistik yang dimiliki setiap Negara terkait erat 
dengan biaya logistik artinya semakin rendah 
LPI maka semakin mahal biaya logistik dan 
pada akhirnya menurunkan daya saing Negara 
tersebut. Tingkat LPI Indonesia pada tahun 
2018 sebesar 3,15 dari 4 skala menempati 
peringkat 46 dunia. Angka ini sudah naik dari 
dua tahun sebelumnya di mana tingkat LPI 
Indonesia menempati posisi 63 dunia yang 
merupakan terbaik sejak 2012 (Arvis et al., 
2018).  

Dalam SCM beberapa pihak bekerja sama 
membangun aktivitas logistik, misalnya ada 
perusahaan jasa transportasi berkolaborasi 
dengan perusahaan warehouse dan forwarding 
untuk satu proyek pengiriman barang sampai 
pengelolaan gudang. Gudang dirancang untuk 
mencapai berbagai fungsi, yang meliputi 
operasi pemuatan unit yang cepat dan efisien, 
responsif, dan operasi pemenuhan pesanan 
yang fleksibel (Tappia, et al., 2019). 

 PLB adalah   tempat   penimbunan   berikat 
barang  asal  luar  daerah  pabean  dan/atau  
barang  yang berasal  dari  tempat  lain  dalam  
daerah  pabean,  dapat disertai  1  (satu)  atau  
lebih  kegiatan  sederhana  dalam jangka waktu 
tertentu untuk dikeluarkan kembali (Peraturan 
Direktur Jenderal Bea Dan Cukai Nomor Per-
10/BC/2017 Pasal 1(3). PLB adalah sistem baru 
yang diluncurkan pada November 2015 oleh 
pemerintah Indonesia, yang telah mengadopsi 
dan mengelola sistem PLB sebagai pendekatan 
baru bertujuan untuk menjadikan Indonesia 
sebagai hub logistik kawasan ASEAN 
(Novyana, 2019; Litbang, 2017). 

Peran serta swasta asing dengan izin 
operasional 2017 pada perusahaan logistik PLB 
Jepang di wilayah Jawa Barat dengan frekuensi 
keluhan pelanggan terkait dengan layanan 
periode 2020 -2021 antara lain: waktu tunggu 
lama 3 kali, kapasitas Gudang PLB sebanyak 2 
kali dan fleksibilitas keluar masuk barang di 
PLB sebanyak 2 kali. 

Berdasarkan fenomena tersebut maka 
penelitian ini bertujuan mencari sebab dan 
peningkatan kualitas layanan khususnya di 
perusahaan tersebut dan agar dapat di 
implementasikan pada perusahaan logistik 
umumnya.  

SERVQUAL telah menjadi topik penelitian 
yang penting karena hubungan yang signifikan 
dengan biaya, profitabilitas, kepuasan 
pelanggan, retensi pelanggan, dan berita positif 
dari mulut ke mulut. SERVQUAL secara luas 
dianggap sebagai pendorong pemasaran 
perusahaan dan kinerja keuangan (Buttle, 
1996).  

Konsep SERVQUAL dengan lima dimensi 
diturunkan dari kualitas layanan PZB 
(Parasuraman et al., 1991) yaitu: Ketersediaan 
dan berwujud (tangibles), keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), 
jaminan (assurance) dan empati (empathy). 
Pendekatan SERVQUAL telah banyak 
digunakan untuk mengevaluasi kualitas 
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layanan persepsi pelanggan, termasuk di 
bidang logistik (Le et al., 2020; Shin & Park, 
2016; Gulc, 2017; Limbourg et al., 2016; 
Pahala, 2017;  Mathong et al., 2020; Hu et al., 
2018; Roslana et al., 2015). 

Metode QFD dapat menerjemahkan 
keinginan pelanggan (VOC) pada desain 
produk menggunakan pendekatan 4 tahap 
sebagai respons perusahaan memiliki struktur 
HoQ (Cox, 2002; Fredendall & Hill, 2002) QFD 
diperkenalkan pertama kali oleh Yoji Akau 
tahun 1966 dan diterapkan pada perusahaan 
manufaktur Mitsubishi Jepang untuk pertama 
kalinya (Schroeder & Goldstein, 2018). 
Perkembangan QFD kurun 30 tahun yang cepat 
telah menghasilkan aplikasi pada banyak 
industri manufaktur Pengembangan produk 
baru misalnya charger portable (Prabowo & 
Zoelangga, 2019) secara cepat dapat dicapai   
walaupun ada keterbatasan (Wolniak, 2018).  

Integrasi SERVQUAL dan QFD untuk 
peningkatan kualitas layanan sebagaimana 
telah dilakukan  beberapa penelitian, seperti 
tampak pada Tabel 1. 
 
Tabel 1. Penelitian SERVQUAL dan QFD Terdahulu 

Jasa  Penelitian 
Pemerintahan (Martia, 2020; Alsaadi et al., 

2018),  
Pelabuhan (Huang et al., 2020; Hemalathaa 

et al., 2018; Pahala, 2017; 
Sayareh et al., 2016; Yeo et al., 
2015, Wang, 2007) 

Restoran (Park et al., 2021; Baran & Yidiz, 
2015) 

Pendidikan (Purwati, et al., 2021, Ozdemir, 
Kaya & Turhan, 2020; Hossain, 
Hossain, & Chowdhury, 2018) 

Transportasi (Setyawati, et al. , 2021, Jarrett et 
al., 2019; Yang et al., 2020; 
Deveci et al., 2019; Kayapınar & 
Erginel, 2019) 

Rumah sakit (Hasibuan, et al., 2019; Raziei et 
al., 2018; Camgöz et al., 2013;  
Jeong & Oh, 1998) 

Perbankan  (Murugeswari et al., 2018; Hassan 
et al., 2018)), 

Perhotelan  (Adnyani & Govindaraju, 2020) 
Laundry (Lim et al., 2020) 

 
Perkembangan penelitian terdahulu serta 

kebaruan penelitian ini ditunjukkan dalam State 
of the art (SOTA) pada Tabel 2. 

 
Metodologi 

Jenis Penelitian 
Studi kasus dengan pendekatan kualitatif 

dan kuantitatif. 

Tabel 2. State of the art (SOTA)  
Penelitian SERV-

QUAL 
QFD IPA 

Najiyah & Dachyar 
(2021) 

√ √ √ 

Setyawati et al. 
(2021). 

√ √ √ 

Lim et al. (2020). √ √  
Martia (2020) √ √  
Huang et al. (2020)  √ √ 
Hasibuan et al. 
(2019) 

√ √  

Jarrett et al. 2019) √ √  
Kayapınar & Erginel 
(2019) 

√ √  

Yildirim et al. (2019) √ √  
Awasthi et al. ( 2018)  √ √ 
Alsaadi & Hussain 
(2018) 

√ √  

Sharma & Singhi 
(2018) 

√ √  

Murali et al.  (2016)  √ √ 
Kahnali & Esmaeili 
(2015) 

√ √  

Penelitian ini √ √ √ 
 
Validasi Pakar 

Validasi pakar metode Delphi melalui 2 
putaran metode  deskriptif  Sd: standar deviasi 
dan IR:  jangkauan inter kuartil (Gonzales-
Rocha & Mendez-Guerra, 2018; Klenke, 2014; 
Spiegel et al., 2013; Walpole et al., 2012) 
adalah sebagai berikut: 

   Sd= 	"("#")
%%%%!

&#'
                     Pers. 1 

   IR = Q3-Q1                       Pers. 2 
 
di mana   x ̅:   rat-rata; Q3: Kuartil atas, Q1: kuartil 
bawah.  

Konsensus dicapai jika Sd < 1,5 dan IR < 
2,5. Validitas dan reliabilitas untuk atribut dan 
instrumen penelitian menggunakan 5 skala 
Likert dengan rumus korelasi dan alpha 
Cronbach (Barrios, Guilera, Nuño, & Gómez et 
al., 2021; Hair et al., 2014; Singh, 2006; Dawls, 
2000). 
 
Operasionalisasi Variabel 

Walaupun ada perbedaan antara metode 
studi kasus dan metode statistik, kedua metode 
ini saling melengkapi (Singh, 2006). 
Operasionalisasi atribut dan dimensi variabel 
SERVQUAL ditunjukkan padaTabel 3. 

 
Teknik Pengumpulan Data 

Kuesioner disebar pada sampel terbatas 50 
pelanggan jenis usaha makanan dan minuman, 
elektronika dan elektrik menggunakan aplikasi  
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Tabel 3.  Operasionalisasi variabel 
Butir Indikator 
Dimensi tangibles 
LS01 Luas  lebih dari 10.000 m2  
LS02 Peralatan bongkar muat  
LS03 Kargo dapat disimpan di PLB 
LS04 PLB dapat digunakan warga asing 
LS05 Jenis industri sesuai izin 
LS06 Aplikasi berbasis web 
Dimensi reliability 
LS07 Aktivitas sederhana dalam PLB  
LS08 Gudang real time 
LS09 Waktu pelayanan fleksibel  
LS10 Waktu siklus pemesanan  
LS11 Integrasi digitalisasi Bea Cukai  
LS12 Global dan moda transportasi 
LS13 Lokasi penyimpanan barang 
LS14 Dwelling time di pelabuhan  
LS15 Waktu konsisten dan tepat 
LS16 Pengiriman tepat waktu 
LS17 Periode penyimpanan fleksibel 
LS18 Sistem hub dan spoke  
LS19 Layanan Hub  
LS20 Ragam asal dan / atau tujuan 
LS21 Ke dalam dan keluar gudang PLB 
LS22 Cross docking tujuan berbeda 
LS23 Cross docking di bawah 24 jam 
Dimensi assurance 
LS24 Tidak akan ada kerusakan di gudang PLB 
LS25 Jaminan kompensasi bagi barang rusak  
LS26 Pengembalian barang pengganti sama  
LS27 Kualitas barang kiriman tanpa cacat 
LS28 Kinerja professional  
LS29 Kinerja LSP dapat dipercaya 
LS30 Proses pengecekan dan pelaporan  
LS31 Ada integritas dalam bisnis LSP  
LS32 Komitmen layanan logistik  baik 
LS33 Perlindungan Asuransi Kargo  
LS34 Reputasi tinggi dan berpengalaman 
Dimensi empathy 
LS35 Sopan dan berseragam rapi 
LS36 Menanggapi pelanggan dengan cepat 
LS37 Simpati saat pelanggan memiliki masalah  
LS38 Perhatian penuh dan spesifik 
LS39 Siap siaga membantu pelanggan  
LS40 Perhatian personal kepada pelanggan 
LS41 Memahami kesulitan pelanggan  
Dimensi responsiveness 
LS42 Proses ekspor / impor melalui PLB 
LS43 Penilaian pabean  PLB 
LS44 Informasi impor / ekspor 
LS45 Ijin dari Bea Cukai cepat.  
LS46 Proses impor dan ekspor dapat 

dipersingkat 
LS47 Pemberitahuan layanan tidak 

memungkinkan 
LS48 Respons cepat dari tim layanan 

pelanggan 
LS49 PO / SO akurat 
LS50 Fleksibilitas  

 
 google form dan wawancara semi struktur dan 
diskusi dengan tim FGD untuk pendalaman 
informasi terkait dengan observasi ke lokasi 

Dengan  skala 5 Likert (1= Sangat Tidak Puas, 
2=Tidak Puas, 3=Cukup, 4= Puas, 5= Sangat 
Puas) Jawaban untuk kepentingan (1= Sangat 
Tidak Penting, 2=Tidak Penting, 3=Cukup, 4= 
Penting, 5= Sangat Penting). 

 
Populasi dan Sampel 

Populasi terbatas jumlah pelanggan PLB di 
perusahaan logistik Jepang jumlah sampel n 
ditentukan dengan rumus Slovin.  

    
𝑛 = (

')(*!
                    Pers.3 

 
Jika  jumlah populasi, N adalah 50 dan e 
persentase kesalahan penarikan sampel yang 
dapat diterima  5%, maka jumlah sampel n 
adalah: 
             𝑛 = !"

#$!"%","!!
 = 44,44= 45 

 
Validitas dan Reliabilitas 

Pengumpulan data berasal dari kuesioner 
menggunakan 5 skala Rensis Likert (Dawls , 
2000) dengan analisis delphi untuk mencapai 
konsensus terlebih dahulu oleh focus group 
discussion (tim ahli) dari stakeholder, melalui 2 
putaran waktu yang berbeda (Barrios et al., 
2021; Celoza  & Leite, 2021; Dewantoro, 2021; 
Fallah & Ocampo, 2021; Rasmussen, et al., 
2021; Sossa et al., 2019; Prentkovskis, 2018).  

𝑟 = &∑",#(∑")(∑,)
-&(∑"!)#(∑"!)(&(∑,!)#(∑,)!

        Pers. 4 

                        Pers. 5 
di mana r11: reliabilitas instrumen, n:  banyaknya 
butir, Si2: jumlah varians skor tiap butir, St2:  
varians skor total. 
 
Analisis GAP 

Analisis kesenjangan akan membantu LSP 
mengelola operasi logistik merumuskan strategi 
perusahaan untuk kualitas layanan yang 
berkelanjutan karena taktik dan strategi 
pemasaran bermasalah (Melnyk & Christensen 
, 2000) (Gupta & Singh, 2020). Analisis GAP 5 
dari PZB dengan alat uji t sampel berpasangan 
menggunakan rumus:  

 
GAP = Kinerja-Harapan                         Pers. 6 

 
Hipotesis ditentukan berdasarkan kenormalan 
data misalnya D: selisih rata-rata dan SD: 

]1][
1

[ 2

2

11
t

i

S
S

n
nr -
-

=
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standar deviasi beda n:  jumlah sampel 
berpasangan maka:  
           𝑡' =	 

(
"#
√%

                                        Pers. 7 

Hipotesis nol ditolak jika td > t atau jika P-Value 
dibawah α: taraf signifikan. 
  
Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI) 

Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan 
dinyatakan sebagai CSI: customer satisfaction 
Index (Yanova, 2015; Eboli & Mazzulla, 2009). 
 
 CSI=∑ [𝑆)(((*

)+# 	𝑊)]                                 Pers.   8 
             𝑊) =

, ̅

∑ ,̅%
&

                             Pers.   9 

di mana: 𝑆)̅: rata-rata kinerja atribut k, 𝑊): bobot 
kepentingan, I:̅ rata-rata kepentingan ∑ 𝐼:̅*

)  total 
rata-rata kepentingan. 
 
Kategori kepuasan 

Kepuasan merupakan satu dari 2 komponen 
kualitas  (Fredendall & Hill, 2002) tugas 
kuncinya adalah mengidentifikasi komponen 
kepuasan pelanggan (Duffy, 2003). Pandangan 
inovasi presales element menyatakan market 
research sebagai kunci kepuasan pelanggan 
(Fuchs, 1998) salah satu ukuran yang 
digunakan adalah CSI (Chan, et al., 2003) 
dinyatakan dalam persen dengan kategori 
kinerja masing-masing atribut. 
 
Tabel 4.  Kategori kinerja berdasarkan CSI  

Bobot Interval Kategori 
5 80≤ CSI ≤ 100 Sangat Puas 
4 60≤ CSI ≤80 Puas 
3. 40≤ CSI ≤60 Cukup 
2 20≤ CSI ≤40 Tidak Puas 
1 0≤ CSI ≤20 Sangat Tidak puas 

 
Analisis IPA 

Data primer dari kuesioner 2 untuk tingkat 
kepentingan dan kinerja atribut dalam diagram 
pencar menggunakan nilai rata-rata atribut dan 
garis pembatas kuadran menggunakan rata-
rata total. Diagram IPA mengukur kinerja 
terhadap tingkat kepentingan pelanggan untuk 
peningkatan kualitas konsep Martilla & James 
dan telah diadopsi oleh beberapa peneliti 
antara lain (Najiyah & Dachyar, 2021; 
Setyawati, Huda, Suripno, & Tannady, 2021; 
Kosasih, Sriwana, & Adhesi, 2020; Yang, Chan, 
Chin, & Li, 2020; Murali, Pugazhendhi, & 
Muralidharan, 2016). 
 
Prioritas Perbaikan 

Prioritas perbaikan atribut dengan prosedur 
perhitungan integrasi James (dalam Jarrett, et 
al., 2021) sebagai berikut: 
Absolute Weight: AW dapat dihitung jika 
diketahui customer Importance: I, target value: 
TV dan sales point: SP 
            AW = IxTV xSP                         Pers. 10   
Relative weight: RW dan relasi antara CR dan 
TR: RCRTR diketahui maka: 
     RW = /'()(

∑*'()(
 = ∑0'()(1/'(.)(

∑/'()(
            Pers.  11 

Hitung absolute factor (AF) di mana AW dan 
total AW dari persamaan 1 dan 2 sebagai 
berikut: 
                 AF = 1/∑1/

                               Pers.12 

dan relative factor (RF) berdasarkan relative 
weight (RW) dan total RW 
                        RF = 0/∑0/

                      Pers. 13 

 
Hasil dan Pembahasan 

Validasi pakar putaran 1 (20 Juni 2020)  
penilaian pada 5 skala Likert dengan nilai Sd < 
1,5 dan IR > 2,5  dan dilanjutkan pada  putaran 
2 (20 Juni 2020) diperoleh atribut: LS10, LS16, 
LS17, LS21, LS22, LS24, LS27, LS32, LS35, 
LS36  dan  LS40  divergen artinya  tidak 
mencapai konsensus dan tidak  digunakan 
sebagai struktur kuesioner. Hasil putaran 2 dari 
50 pernyataan ada 39 pernyataan yang 
mencapai konsensus (konvergen). 
 
Uji Validasi dan Reliabilitas 

Nilai kritis koefisien korelasi pada taraf 
signifikan 5% dan derajat bebas n-1  dan n= 33 
sehingga R0,05; 31 = 0,361 dan  Alpha cronbach 
= 0,70.  

Dimensi tangibles koefisien korelasi > 0,361 
dan alpha Cronbach > 0,70 semua atribut valid, 
dimensi reliability atribut tidak valid: LS12 dan 
LS14m dimensi assurance atribut tidak valid 
ada satu yaitu LS34, dimensi empathy atribut 
tidak valid hanya satu: LS37 dan dimensi 
responsiveness atribut tidak valid: LS42 dan 
LS50. Hasil uji validitas dan reliabilitas 
ditunjukkan pada Tabel 5. 

 
Analisis GAP 

Uji hipotesis untuk nilai t > atau P-value < 
0,05 menyimpulkan ada GAP yang signifikan 
antara kinerja dan harapan masing-masing 
atribut. Hasil analisis GAP (Tabel 6) ada 30 
atribut  negatif artinya kinerja atribut belum 
dapat memenuhi harapan pelanggan kecuali 3 
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atribut LS3 dan LS30 positif atau kinerja atribut 
LS3: penyimpanan Kargo di PLB, LS4: PLB 
dapat berupa jenis PMA dan LS30: proses 
nyaman, pengecekan dan pelaporan atas 
jumlah dan kualitas sebagai  umpan balik  telah 
melampaui harapan pelanggan 

 
Tabel 5. Uji validitas dan reliabilitas 

No. Butir R Simpulan Dimensi 
1. LS01 0.626 Valid 

Tangibles 
Alpha 
0,848 

2. LS02 0.605 Valid 
3. LS03 0.750 Valid 
4. LS04 0.366 Valid 
5. LS05 0.888 Valid 
6. LS06 0.874 Valid 
7. LS07 0.441 Valid 

Reliability 
Alpha 
0,894 

8. LS08 0.775 Valid 
9. LS09 0.828 Valid 

10. LS10 0,073 Tidak Valid 
11. LS11 0.590 Valid 
12. LS12 -0.41 Tidak Valid 
13. LS13 0.869 Valid 
14. LS14 0.342 Tidak Valid 
15. LS15 0.760 Valid 
16. LS16 0,059 Tidak Valid 
17. LS17 0,254 Tidak Valid 
18. LS18 0.884 Valid 
19. LS19 0.652 Valid 
20. LS20 0.775 Valid 
21 LS21 -0,31 Tidak Valid 
22 LS22 0,237 Tidak valid 
23. LS23 0.880 Valid 
24 LS24 0,034 Tidak Valid 

Assurance 
Alpha 
0,772 

25 LS25 0.630 Valid 
26. LS26 0.747 Valid 
27 LS27 -0,28 Tidak Valid 
28 LS28 0.763 Valid 
29 LS29 0.535 Valid 
30 LS30 0.541 Valid 
31 LS31 0.480 Valid 
32 LS32 0,008 Tidak Valid 
33. LS33 0.411 Valid 
34. LS34 -0.13 Tidak Valid 
35. LS35 0,289 Tidak Valid 

Empathy 
Alpha 
0,712 

36. LS36 0,275 Tidak Valid 
37. LS37 0.121 Tidak Valid 
38. LS38 0.658 Valid 
39. LS39 0.800 Valid 
40. LS40 0,300 Tidak valid 
41. LS41 0.500 Valid 
42. LS42 0.199 Tidak Valid 

Respon- 
siveness 

Alpha 
0,782 

43. LS43 0.73 Valid 
44. LS44 0.752 Valid 
45. LS45 0.700 Valid 
46. LS46 0.604 Valid 
47. LS47 0.477 Valid 
48. LS48 0.502 Valid 
49. LS49 0.373 Valid 
50. LS50 -0.25 Tidak Valid 

 
Tingkat Kepuasan (CSI) 

Indeks kepuasan berdasarkan nilai rata-rata 
kinerja dan kepentingan (Tabel .7). Kontribusi 
tertinggi dimensi reliability (31,38%) diikuti 
tangibles (19,75%), assurance (19,91%), 

responsiveness (18,77%) dan terendah 
empathy (10,18 %).  Empathy mengindikasikan 
faktor pegawai tidak memberikan pelayanan 
yang memuaskan. 
 
Tabel 6. Analisis gap 

Butir Kinerj
a 

Harapan Gap Kualitas 

LS01 4.275 4.1 -0.175 Lemah 
LS02 4.275 3.775 -0.500 Lemah 
LS03 4.375 4.5 0.125 Kuat 
LS04 4.200 4.375 0.175 Kuat 
LS05 4.225 3.7 -0.525 Lemah 
LS06 4.650 4.525 -0.125 Lemah 
LS07 4.450 4.2 -0.250 Lemah 
LS08 4.625 4.4 -0.225 Lemah 
LS09 4.475 4.2 -0.275 Lemah 
LS11 4.600 4.425 -0.175 Lemah 
LS13 4.200 3.625 -0.575 Lemah 
LS15 3.800 2.825 -0.975 Lemah 
LS18 4.325 3.75 -0.575 Lemah 
LS19 3.875 3 -0.875 Lemah 
LS20 3.200 2.65 -0.550 Lemah 
LS23 3.400 3.1 -0.300 Lemah 
LS25 3.100 2.425 -0.675 Lemah 
LS26 3.175 2.45 -0.725 Lemah 
LS28 3.475 3.1 -0.375 Lemah 
LS29 4.100 3.45 -0.650 Lemah 
LS30 4.825 4.875 0.050 Kuat 
LS31 3.850 2.925 -0.925 Lemah 
LS33 3.800 2.7 -1.100 Lemah 
LS38 4.400 4.075 -0.325 Lemah 
LS39 3.975 3.125 -0.850 Lemah 
LS41 3.375 3.025 -0.350 Lemah 
LS43 4.050 3.35 -0.700 Lemah 
LS44 3.875 3.05 -0.825 Lemah 
LS45 3.225 2.775 -0.450 Lemah 
LS46 4.150 3.625 -0.525 Lemah 
LS47 4.250 3.8 -0.450 Lemah 
LS48 3.800 3 -0.800 Lemah 
LS49 3.900 3.4 -0.500 Lemah 

 
Analisis Kuadran IPA 

Kuadran IPA (Gambar 1) atribut pada 
kuadran 1: LS5, LS7, LS13, LS30, LS38 dan 
LS39. Pada kuadran 2: LS02, LS03, LS15, 
LS28, LS41 dan LS48. Kuadran 3: LS01, LS18, 
LS20, LS23, LS25, LS26, LS29, LS31, LS45, 
LS46 dan LS47. Kuadran 4: LS4, LS6, LS8, 
LS9, LS11, LS19, LS33, LS43, LS44 dan LS49. 
Dengan demikian identifikasi VOC berdasarkan 
kuadran 2 sebagai attribute to improve or 
improve immediately adalah LS02: perusahaan 
memiliki peralatan bongkar muat yang modern, 
LS03: kargo dapat disimpan di PLB, LS15: 
waktu siklus pemesanan konsisten dan tepat, 
LS28: kinerja profesional nilai tambah bagi 
proses logistik perusahaan Anda, LS41: 
pegawai memahami kesulitan dan kondisi 
khusus pelanggan dan LS48: respons cepat 
dari tim layanan pelanggan. 
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Tabel 7.  Indeks Kepuasan CSI 
Butir Kinerja: S Kepentingan, I CSI (%) 
LS01 4.275 4.000 2.22% 
LS02 4.275 4.575 2.54% 
LS03 4.375 4.600 2.61% 
LS04 4.200 3.475 1.89% 
LS05 4.225 4.525 2.48% 
LS06 4.650 3.425 2.07% 
LS07 4.450 4.900 2.83% 
LS08 4.625 3.875 2.33% 
LS09 4.475 3.900 2.26% 
LS11 4.600 3.450 2.06% 
LS13 4.200 4.875 2.66% 
LS15 3.800 4.900 2.42% 
LS18 4.325 3.950 2.22% 
LS19 3.875 3.850 1.94% 
LS20 3.200 3.775 1.57% 
LS23 3.400 3.750 1.65% 
LS25 3.100 3.775 1.52% 
LS26 3.175 3.775 1.56% 
LS28 3.475 4.775 2.15% 
LS29 4.100 3.750 2.00% 
LS30 4.825 4.725 2.96% 
LS31 3.850 3.775 1.89% 
LS33 3.800 3.725 1.84% 
LS38 4.400 4.725 2.70% 
LS39 3.975 4.575 2.36% 
LS41 3.375 4.700 2.06% 
LS43 4.050 3.625 1.91% 
LS44 3.875 3.725 1.87% 
LS45 3.225 3.625 1.52% 
LS46 4.150 3.550 1.91% 
LS47 4.250 3.525 1.94% 
LS48 3.800 4.500 2.22% 
LS49 3.900 3.450 1.75% 

 
  

 
Gambar 1. Kuadran IPA 

 
Technical Requirement (TR) 

Persyaratan teknis menurut skala LSQ 
berdasarkan tingkat pengukuran layanan 
(Rafele,2004) dalam (Harrison & Van Hoek, 
2008)  dimensi inventory (fisik, stock turn over 
dan stockout),  service care (Ketepatan, regular, 
kelengkapan, kebenaran, harmfulness, 
keterlambatan), lead time (siklus pemesanan, 
pelacakan), fleksibelitas (khusus, mendesak, 
tak terduga), e-information (aplikasi dan 
peralatan IT berbasis web), Supplier Condition 
(frekuensi atau jumlah terkirim, yang dikirim, 

pengemasan dan pengiriman), marketing 
(kelengkapan, informasi produk, asistensi 
penjualan), dan order management (dokumen, 
kontak klien, order lanjutan) (Sharma & Singhi, 
2018; Wang & Hao, 2017; Kahnali & Esmaeili, 
2015; Harrison & Van Hoek, 2008). 
 
Matriks Relasi 

Dimensi LSQ dengan atribut masing-masing 
antara lain: inventory (TR1: stock turn over, 
TR2: stock out dan TR3: space) , service care 
(TR4: regular), e-Logistics Matris relasi pada 
HoQ dengan data teknis (TR) terhadap 
kebutuhan konsumen (CR) mewakili VOC dari 
6 atribut di atas (Tabel (TR5: web, aplikasi dan 
RFID, TR6: link digitalisasi Bea dan Cukai dan 
lead time (TR7: cycle time, TR8: respons time) 
dan fleksibilitas (TR9: fleksibel). Menggunakan 
simbol dan skor relasi: (  = 9: strong;  =3: 
moderate dan     = 1: weak). Relasi atribut CR1: 
perusahaan memiliki peralatan bongkar muat 
yang modern dengan TR1: stock turn over   kuat 
= 9, dengan TR2: stock out kuat =9, dengan 
TR3: space lemah = 1, dengan TR4: regular 
kuat=9, dengan TR5: web, aplikasi dan RFID 
kuat=9, dengan TR6: link digitalisasi Bea dan 
Cukai kuat=9, dengan TR7: cycle time kuat=9 
dan TR8: respons time kuat=9   (ditunjukkan 
pada Gambar 2).  
 

 
Gambar 2. Matriks relasi 

 
Matriks Korelasi 

Korelasi atau hubungan antara TR (Gambar 
3.) pada bagian atap dari struktur HoQ 
menggunakan simbol (+: hubungan kuat positif, 
-: hubungan kuat negatif dan  : tidak ada 
hubungan). Dimensi inventory atribut TR3: 
space dengan TR4: regular dimensi service 
care artinya semakin tinggi pengiriman regular 
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maka space penyimpanan besar. Atribut TR3 
dengan TR5: web, aplikasi dan RFID tidak ada 
hubungan artinya ruang penyimpanan tidak 
memengaruhi aplikasi dan RFID sedangkan 
TR3 dan TR6: link digitalisasi Bea dan Cukai 
hubungan positif artinya jika informasi PLB 
untuk masuk dan keluar barang diketahui maka 
penggunaan ruang penyimpanan dapat 
diketahui. 

 
Gambar 3. Korelasi respon teknis 

 
Competitive Analysis 

Kompetisi dengan perusahaan pesaing 
sebagai pesaing PLB logistik nasional yaitu PT. 
KBN (Kawasan Brikat Nusantara) Cilincing 
Jakarta Utara dan perusahaan PLB swasta 
nasional. 
 
Tabel 8. Rating tingkat persaingan atribut VOC 

VOC 1 2 3 4 5 
CR1            
CR2      
CR3      
CR4      
CR5      
CR6      

Keterangan: 
We:                                     
Pesaing 1:                                
Pesaing 2:  
        

Target  value, sales point dan tingkat 
kepentingan pelanggan  

Ditentukan pihak manajemen PLB 
merupakan anggota FGD (Tabel 11). Sales 
point berkisar antara 1 hingga 1,5 dan 
berdasarkan jawaban kuesioner untuk rata-rata 
tingkat kepentingan. 
 
Tabel 11. Tingkat kepentingan pelanggan 

VOC Mean, I Target value Sales point 
CR1 4.000 5 1.2 
CR2 4.575 5 1.2 
CR3 4.900 5 1.2 
CR4 4.775 5 1.2 
CR5 4.700 5 1.2 
CR6 4.500 5 1.2 

Prioritas perbaikan masing-masing menurut 
kepentingan pelanggan dan teknis perusahaan 
diurutkan. Ringkasan hasil perhitungan relative 
weight dan relative factor selengkapnya 
ditunjukkan pada Tabel 12. 
  
Tabel 12. Relative Weight dan Relatif Factor 

CR RW Rank TR RF Rank 
CR1 20% 2 TR1 10.34% 4 
CR2 12% 5 TR2 7.35% 9 
CR3 18% 4 TR3 10.03% 5 
CR4 21% 1 TR4 7.56% 8 
CR5 10% 6 TR5 14.04% 3 
CR6 20% 2 TR6 9.48% 6 

   TR7 17.15% 1 
   TR8 14.80% 2 
   TR9 9.25% 7 

 
Pembahasan Terkait SOTA 

Pendekatan penelitian ini adalah integrasi 
SERVQUAL dan QFD memiliki kesamaan 
dengan peneliti sebelumnya (Najiyah, A. N., & 
Dachyar, M. (202), Setyawati, A., Huda, M. N., 
Suripno, S., & Tannady, H. (2021)) namun 
berbeda dengan konsensus, penelitian ini 
menggunakan teorema Delphi sebagai validasi 
pakar mereduksi 50 atribut menjadi 39 atribut 
dan hasil validasi statistik menjadi 33 atribut 
dengan sebaran dalam dimensi SERVQUAL  
tangibles (6), reliability (10)  assurance (7), 
empathy (3). dan responsiveness (7). Penelitian 
(Setyawati et al., 2021) pada layanan terminal 
bus menggunakan 22 atribut tanpa 
pengelompokan 5 dimensi SERVQUAL 
sehingga tidak ada validasi dan reliabilitas. 
Peneliti (Najiyah & DachyarL (202), layanan 
terminal peti kemas (kargo) di Tanjung Priok 
Jakarta menggunakan 25 atribut dengan 
sebaran menurut dimensi SERVQUA dengan 
GAP negatif tertinggi reliability dan 
responsiveness dan terendah tangibles.  
Penelitian layanan laundry (Lim Sanny, M., 
Claralisa, Y., Triana, I., & Richter, U. H. (2020) 
menggunakan 15 atribut tersebar dalam 5 
dimensi . GAP negatif terbesar responsiveness 

dan terkecil assurance. Penelitian layanan  
sertifikat tanah Jakarta sebanyak 31 atribut  dan 
23 atribut belum dapat memuaskan pelanggan 
sebagai persyaratan pelanggan pada tahap 
desain QFD. Tidak secara spesifik  menurut 
dimensi SERVQUAL sehingga 23 atribut dapat 
dianggap VOC (Martia, 2020). Penelitian 
empiris (Huang et al., (2020)  penerapan QFD 
evaluasi kualitas layanan dari entitas anonim di 
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Taiwan untuk meningkatkan kualitas layanan 
feri berkecepatan tinggi.  

Metode QFD berupa matriks kualitas 
pelayanan pada Rumah Sakit Umum 
Pemerintah dari 33 prioritas perbaikan utama 
adalah kesabaran. Penelitian layanan 
penerbangan (Jarrett, et al., 2019) dari 7 atribut 
VOC berasal dari tingkat kepentingan tertinggi 
faktor reliability pelanggan penerbangan di 
Macau. Penelitian integrasi SERVQUAL dan 
QFD dengan fuzzy MODM (multi-objective 
decision model) (Kayapınar, S., & Erginel, N, 
2019) layanan udara di Turkey . Penelitian 
layanan pemerintah di Ardahan Turkey  
(Yildirim, K. E., Yildirim, A., & Ozcan, S. (2019) 
faktor tertinggi reliabilitas sebesar 28,92% 
faktor tangibles terendah dengan 12,42%. 
persyaratan  paling penting: ketinggian bank 
layanan (8,17%), peningkatan pekerjaan 
lanskap (7,07%), dukungan virtual dan aplikasi 
saluran telepon pribadi (6,8%). Penelitian 
(Awasthi, Sayyadi, & Khabbazian, 2018) 
integrasi SERVQUAL, QFD  dan AHP. AHP 
digunakan untuk mengevaluasi inisiatif 
peningkatan kualitas layanan dan 
merekomendasikan implementasi terbaik. 
Penelitian layanan  layanan e-government 
(Alsaadi & Hussain, 2018) di  Gulf Cooperation 
Council (GCC) dari 3 pengguna di UEA, Saudi 
Arabia dan Oman, layanan “real time” prasyarat 
teknis utama sementara persyaratan pelanggan 
terendah faktor tangibles. Penelitian integrasi 
vendor managed inventory (VMI) dan QFD 
pada perusahaan supplier kesehatan    
(Sharma, N., & Singhi, R. ,2018) untuk semua 
indikator yang diharapkan VMI memainkan 
peran penting untuk menjembatani GAP. Jadi 
dengan pendekatan QFD, VMI adalah alat yang 
efisien untuk meningkatkan kualitas proses dan 
pada gilirannya meningkatkan kepuasan 
keseluruhan pengguna akhir dari proses. 
Penelitian  peningkatan kualitas layanan 
purnajual metode IPA dan QFD pada produk 
dengan identifikasi kebutuhan pelanggan 
menggunakan IPA dan tahap berikutnya 
mengintegrasikan IPA dan QFD layanan 
purnajual  produk alat rumah tangga.  (Murali, 
S., Pugazhendhi, S., & Muralidharan, C. 2016),    
Penelitian  studi kasus peningkatan layanan 
logistik  (Kahnali, R. A., & Esmaeili, A. 2015) 
persyaratan pelanggan utama untuk 
ditingkatkan adalah layanan pengiriman. 
Implikasi peningkatan layanan tidak bisa 

dilakukan semua dimensi LSQ terkendala 
anggaran perusahaan. 
 

Kesimpulan 

Hasil penelitian total kepuasan pelanggan 
berdasarkan rata-rata sebesar 3,771 dari 5 
skala atau total CSI atribut adalah 69,91% 
masuk kategori memuakan. Namun demikian 
beberapa kinerja atribut belum dapat memenuhi 
harapan pelanggan dengan GAP negatif:  
perusahaan memiliki peralatan bongkar muat 
yang modern, waktu siklus pemesanan 
konsisten dan tepat, kinerja profesional nilai 
tambah bagi proses logistik perusahaan Anda, 
pegawai memahami kesulitan dan kondisi 
khusus pelanggan dan respons cepat dari tim 
layanan pelanggan pengecualian GAP positif 
yaitu kargo dapat disimpan di PLB. Kontribusi 
tertinggi dimensi reliability diikuti tangibles, 
assurance, responsiveness dan terendah 
empathy. Rendahnya empathy 
mengindikasikan prioritas peningkatan pada 
atribut:  perhatian penuh dan spesifik, siap 
siaga membantu pelanggan, memahami 
kesulitan pelanggan. 
Kwadran IPA prioritas perbaikan segera dan 
diutamakan  adalah: perusahaan memiliki 
peralatan bongkar muat yang modern,  kargo 
dapat disimpan di PLB, waktu siklus 
pemesanan konsisten dan tepat, kinerja 
profesional nilai tambah bagi proses logistik 
perusahaan Anda, pegawai memahami 
kesulitan dan kondisi khusus pelanggan dan 
respons cepat dari tim layanan pelanggan.    

Evaluasi QFD untuk peningkatan kualitas 
layanan pelanggan terpenting adalah kinerja 
profesional sebagai nilai tambah bagi proses 
logistik perusahaan Anda dan paling rendah 
adalah respons cepat dari tim layanan 
pelanggan. Persyaratan teknis tertinggi: cycle 
time dan terendah stock out.  

Faktor skala LSQ sebagai persyaratan 
teknis tertinggi lead time (cycle time, respons 
time), e-Logistics (web, aplikasi dan RFID), 
fleksibilitas (fleksibel), inventory (stock out), e-
Logistics (link digitalisasi Bea dan Cukai), 
inventory (stock turn over, space), dan service 
care (regular).  

Perbaikan terus menerus dengan HoQ lebih 
dari 1 tahap akan bermanfaat bagi perusahaan 
mengetahui kekuatan dan kelemahan dengan 
strategi meningkatkan layanan dalam situasi 
persaingan yang ketat di antara perusahaan-
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perusahaan PLB yang beroperasi di Indonesia 
sangat membantu menjadikan Indonesia 
sebagai pusat distribusi barang di Asia 
Tenggara. 
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