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ABSTRAK

Nama : Zahra Anisa

NIM : 41620010018

Program Studi : Teknik Industri

Judul Laporan Skripsi : Analisis Kualitas Layanan Terhada Peningkatan

Kepuasan Pelanggan Jasa Pengiriman Pada JNE
dengan Menggunakan Metode Logistic Service
Quality dan AHP

Pembimbing : Dr. Hernadewita M, Si

JNE merupakan perusahaan jasa pengiriman terbesar di Indonesia, salah satu
perusahaan yang memiliki banyak keluhan-keluhan dari para pelanggan. keluhan
yang didapat antara lain keluahan pengiriman tidak sesuai dengan waktu yang
dijanjikan, paket hilang dan rusak, tidak ada informasi terbaru mengenai lokasi
barang. Pada penelitian ini memiliki tujuan yaitu mengidentifikasi faktor-faktor
kepuasan pelanggan, dan memberikan usulan perbaikan kualitas pelayanan. Pada
penelitian ini menggunakan metode Logistic Service Quality (LSQ) dan AHP pada
jasa pengiriman JNE. Berdasarkan hasil terhadap 105 pelanggan jasa pengiriman
JNE perhitungan LSQ didapatkan nilai gap tertinggi ada apa dimensi timeliness
(ketepatan waktu) dengan nilai -0.51, order disrepancy handling (ketidaksesuaian
pesanan) dengan nilai -0.17, quality contact personal (kualitas kontak personal)
dengan nilai -0.05, dan informasi quality (kualitas informasi) dengan nilai -0.04.
berdasarkan hasil gap didapat menandakan bahwa diperlukan perbaikan disetiap
dimensi, terutama pada dimensi, terutama pada dimensi timeliness (ketepatan
waktu). Usulan perbaikan yang direkomendasikan optimalisasi rute pengiriman
menggunakan teknologi GPS, implementasi sistem pelacakan real-time lebih
canggih, dan peningkatan pelatihan serta keterampilan staf customer service.

Kata Kunci: Jasa pengiriman, LSQ, AHP
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ABSTRACT

Name : Zahra Anisa

NIM : 41620010018

Study Program : Industrial Engineering

Thesis Title : Analysis of Service Quality towards Increasing

Customer Satisfaction Wituh Delivery Service at
JNE Using the Logistic Service Quality and AHP
Counsellor : Dr. Hernadewita M, Si.

JNE is the largest shipping service company in Indonesia, one of the companies
that has many complaints form customers. Complaints obtained include complaints
that delivery is not in accordance with the promised time, lots packages, no updated
information about the location of goods, damaged packages. This study has the aim
of identifying cutomer satisfaction factors, and providing suggestions for improving
service quality. This research uses the logistic service quality (LSQ) dan AHP
methods on JNE delivery service. Based on the results of 105 customers of JNE
delivery service , the LSQ calculation obtained the highest gap value in the
timeliness dimension with a value of -0.51, order discrepancy handling with a value
of -0.17, quality contact personal with a value of -0.05, and information quality
with a value of -0.04. based on the results of the gap obtained indicates that
improvements are needed in each dimension, especially in the timeliness dimension.
Recommended improvements are optimizing delivery routes using GPS technology,
implementing a more sophisticated real-time tracking system, and increasing the
training and skills of customer service staff.

Keywords: Delivery Service, LSQ, AHP

viii

https://lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL.....ooiiiiiii st I
HALAMAN PENYATAAN KARYA SENDIRI .....ccoccoiiiiiiiieeee e I
HALAMAN PENGESAHAN........ccot i ii
KATA PENGANTAR ..ottt st 1\
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI UNTUK
KEPENTINGAN AKADEMIS ..ot Vi
ABSTRAK .o bbbt vii
ABSTRACK ...ttt bbbttt bbbt viii
DY I G 1 ) SRR IX
DAFTAR TABEL ...t Xii
DAFTAR GAMBAR ..ottt st XV
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar Belakang ... 1
1.2 Rumusan Masalah ............ccoovoiiieiie e 7
1.3 Tujuan PeNnEIITIAN .......ccooiiiiiiiceeeee s 7
1.4 Manfaat PENElItian.........ccoooiiiiiiiiieiee s 7
1.5 Batasan Penelitian ........ccooiiiiiiiiieiee s 8
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 9
2.1 KONSEP 0AN TEOMT c.eeviiiiiieieite st 9
2101 JBSA. it ne e 9
2.1.2 Karakteristik JASA........ccceiueiuiiiiiiieieie e 9
2.1.3  KIGSITIKAST JASA.....ecuveveeiieiiiesiieiieiee e 10

N 0 LT 11 OSSR 11
2.1.5 Kualitas Pelayanan...........cccooveiiiiiiiiii i 12
2.1.6 Mengukur Kualitas Pelayanan Jasa ............cccccoveiiieiieiieesieciic e 13
2.1.7 Kepuasan Pelanggan ... 14
2.1.8 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan .................. 14
2.0.9  LOGISTIK ...ttt 15
2.1.10 Fungsi-fungsi dalam Sistem LogistiK ..........ccccoovviiiiiiiiiiiiiicie, 16

ix

https://lib.mercubuana.ac.id



2.1.11 Metode Logistic Service Quality (LSQ)......ccccovrvrrimrviinniniesinee. 17

2.1.12  Analytical Hierarchy Process (AHP)........ccccoviiniiinneiienene e 18
2.1.13 Kelebihan dan Kelemahan Analytical Hierarchy Process (AHP) .. 18
2.1.14  Penyusunan PrioritaS AHP ..........ccccoveiiiiiiice e 21
2.1.15 Tahapan Analytical Hierarchy Process (AHP).........cccccvviieinnnee. 22
2.2 Penelitian Terdanulu...........ccoiieiiiiiiecee s 24
2.3 Kerangka PEmIKIran ..........cccccoiieiiiieiie e 29
BAB 11l METODE PENELITIAN ...cooiiiiieeseee e 30
3.1 JENIS PENEIITIAN ...t 30
3.2 Jenis Data dan INfOrmMasi .........cccevveieeiiieniine e 30
3.2.1 DAt PriMEr ...ccuieiieieiieie et 30
3.2.2 Data SEKUNET .......cviiiiiie e 30
3.3 Variabel Penelitian .........cccccoiiiieiiie e 31
3.4 Populasi dan SAmMPpel ... 34
3.5 Metode Pengumpulan Data ...........cccceeieiieiiiiiic i 35
3.6. 1 StUAI PUSEAKA. ... .cveeeieieie it 35
3.6.2 Penelitian Lapangan.........cocooieeeieienieniese s 35
3.6 Metode Pengolahan Data............cccviierieiiiieieiesieseseeee e 36
3.6.1 UjJi ValiditaS......cccoeoviiiiiieiie ettt 36
3.6.2 Uji RElIabilitas .......cccoveiiiiiiiiciicce e 36
3.6.3 Logistic Service QUAalItY.........cooviiiiiiiiieierreeeee e 37
3.6.4 Analytical Hierarchy ProCess..........ccccoeiiiiiininiiniiee e 37
3.7 Langkah-langkah Penelitian .............ccccoueviiiiiiicieccc e 38
BAB IV PEMBAHASAN........cooiiiiiei ettt 39
4.1 Pengumpulan DAt .......cccoooveiuiiiiiniiiiieee e 39
4.1.1 ODbjek Penelitian........cccooiiiiiiiiiiiiieiese e 39
4.1.2 Karakteristik RESPONAEN..........cccviiiiieiieiie e 40
4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin........................ 40
4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur ...........ccccceveieieninnnnnns 40
4.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............cccccoeevinnnnnns 41
4.1.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Produk Layanan JNE............. 41
X

https://lib.mercubuana.ac.id



4.2 Pengolahan Data.........cccooeeiiiiriieiieie e e 42

4.2.1 UJIEValIOItas.......cooviiiiiiiieiieeee e 42
4.2.2 Uji RelabIlitas .......cocveiiiieice e 44
4.2.3 Penentuan Nilai Logistic Service Quality ..........cccevvviveiiiieiiverecnnn 45
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 81
5.1 KESIMPUIAN ..ottt 81
D2 SAFAN .t 82
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 83
LAMPIRAN ...ttt e e e s st e e e s s abe e e e e snraeeeeans 88
Xi

https://lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR TABEL

Tabel 4. 1 UjJi VAIAITAS .....c.ooiiiie e 42
Tabel 4. 2 Uji Validitas Persepsi Pelanggan ............ccccooevviieiieieeie e 43
Tabel 4. 3 Uji Validitas Variabel Ekspetasi (Harapan) Pelanggan........................ 44
Tabel 4. 4 Perhitungan Rata-rata..........ccoocveviereeiieniiiesie e 45
Tabel 4. 5 Perhitungan Nal GAP .......c.cooiiiiieiieeee e e 46
Tabel 4. 6 Hasil Perhitungan Gap dan Kualitas.............cccooeveiiieieeicie v, 50
Tabel 4. 7 Kriteria dan Subkriteria sebagai Variabel AHP...........cccccooeiveieenen, 51
Tabel 4. 8 (IR) Index Random CONSISTENCY .......cccevviieiieiieie e 52
Tabel 4. 9 Matriks Perbandingan Berpasangan Kriteria Utama ..............cccceeveee. 53

Tabel 4. 10 Matriks Perbandingan Berpasangan Kriteria Utama Responden 2.... 53
Tabel 4. 11 Matriks Perbandingan Berpasangan Kriteria Utama Responden 1.... 54

Tabel 4. 13 Normalisasi Matrik Kriteria Utama Responden 1............ccccovvvninnne. 54
Tabel 4. 15 Perhitungan Eigen Vektor Responden L..........cccocvvvviniviiniienennnnn 55
Tabel 4. 17 Perhitungan Weight Sum Method Kriteria Utama Responden 1........ 55
Tabel 4. 19 Weight Sum Method Kriteria Utama Responden 1 ...........c.cccocovenneee. 56

Tabel 4. 21 Matriks Perbandingan Berpasangan Subkriteria Kualitas Informasi
RESPONUEN L.ttt 57
Tabel 4. 23 Normalisasi Matriks Subkriteria Kualitas Informasi Responden 1 ... 58

Tabel 4. 25 Perhitungan Eigen Vektor Subkriteria Kualitas Informasi Responden 1

Tabel 4. 27 Perhitungan Weight Sum Method Subkriteria Kualitas Informasi
RESPONUEN L.ttt ene s 58
Tabel 4. 29 Weight Sum Method SubKTriteria Kualitas Informasi Responden 1... 59
Tabel 4. 31 Matriks Perbandingan Berpasangan Subkriteria Ketepatan Waktu (KW)

RESPONUEN L.ttt ene s 60

Tabel 4. 33 Normalisasi Matirks Subkriteria Ketepatan Waktu Responden 1 ..... 60

Tabel 4. 35 Perhitungan Eigen Vektor Ketepatan Waktu (KW) ........c.cccoevieenenne 61

Tabel 4. 36 Perhitungan Weight Sum Method Subkriteria Ketepatan Waktu (KW)

RESPONUEBN L.ttt ettt sb e eneas 61
Xii

https://lib.mercubuana.ac.id



Tabel 4. 38 Weight Sum Method Subkriteria Ketepatan Waktu (KW) Responden 1

Tabel 4. 40 Matriks Perbandingan Berpasangan Subkriteria Kontak Personal (KP)

RESPONTEN L.ttt e e e teeneesreeae s 62
Tabel 4. 42 Normalisasi Matriks Subkriteria Kontak Personal (KP) Responden 1
............................................................................................................................... 63
Tabel 4. 44 Perhitungan Eigen Vektor Subkriteria Kontak Personal (KP) Respoden
SRRSO 63
Tabel 4. 46 Perhitungan Weight Sum Method Subkriteria Kontak Personal (KP)
RESPONUEN L.ttt 63
Tabel 4. 48 Weight Sum Method Subkriteria Kontak Personal (KP) Responden 1
............................................................................................................................... 64
Tabel 4. 50 Matriks Perbandingan Berpasangan Subkriteria Ketidaksesuaian
Pesanan (KSP) RESPONAEN L.......ccoiiiiiiiiiiieieieie e 64
Tabel 4. 52 Normalisasi Matrik Subkriteria Ketidaksesuaian Pesanan (KSP)
RESPONTEN L.ttt sraete e e reeae s 65
Tabel 4. 54 Perhitungan Eigen Vektor Subkriteria Ketidaksesuaian Pesanan (KSP)
RESPONUEN L.ttt 65
Tabel 4. 56 Perhitungan Weight Sum Method Subkriteria Ketidaksesuaian Pesanan
(KSP) RESPONAEN ...ttt sttt sba et re e 66
Tabel 4. 58 Weight Sum Method Subkriteria Ketidaksesuaian Pesanan (KSP)
RESPONUEN L.ttt 66
Tabel 4. 60 Rekapitulasi Kriteria Responden 1 .........ccccccevveveiieieeie e, 67
Tabel 4. 61 Rekapitulasi Kriteria Responden 2 ..........cccovviveeiieiiicvie e 67
Tabel 4. 62 Matriks GM Kriteria Utama Respoden 1&2..........ccoocevvviiencieninnne. 68
Tabel 4. 63 Menghitung Pembobotan Matriks............cccooviiininiinenenccee 68
Tabel 4. 64 Matriks GM Subkriteria Kualitas Informasi Responden 1&2 ........... 69
Tabel 4. 65 Menghitung Pembobotan Matrik Subkirteria Kualitas Informasi ..... 69
Tabel 4. 66 Matriks GM Subkirteria Ketepatan Waktu ...........cccoccevviiiencinnnne. 69
Tabel 4. 67 Mengitung Pembobotan Matriks Subkriteria Ketepatan Waktu........ 70
Tabel 4. 68 Matriks GM Subkriteria Kontak Personal .............cccooeiiiiiiicnnnne 70
xiii

https://lib.mercubuana.ac.id



Tabel 4. 69 Menghitung Pembobotan Matriks Subkriteria Kontak Personal ....... 70
Tabel 4. 70 Matriks GM Subkrietria Ketidaksesuaian Pesanan Responden 1&2. 70
Tabel 4. 71 Menghitung Pembobotan Matriks Subkriteria Ketidaksesuaian Pesanan

............................................................................................................................... 71
Tabel 4. 72 Nilai Bobot AKNIr KITeria .......cccovvviieiiiiiiieceee e 71
Tabel 4. 73 Hasil Perhitungan Nilai Logistic Service Quality terbobot................ 72
Tabel 4. 74 Input - Ouput Metode Logistic Service Quality dan AHP ................. 72
Tabel 4. 74 Input - Ouput Metode Logistic Service Quality dan AHP ................. 73
Tabel 4. 75 Hasil Rekapitulasi dari Perhitungan Nilai Logistic Service Quality
=] 010 oo ) S SSS 77
Tabel 4. 76 Usulan Perbaikan ...........ccccoiiiiiiiiiine s e 78

Xiv

https://lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Layanan Ekspedisi yang Digunakan Responden Penjual E-commerce

INAONESIA (JUNT 2023) ...cuveieeeie ettt sreene e e reenee s 3
Gambar 1. 2 Jumlah Pelanggan JNE Cabang DKI Jakarta (Januari 2023-Januari
2024) .ottt ettt nes 4
Gambar 1. 5 Data Keluhan Pelanggan Direct Message (DM) dan Ulasan Komentar
Playstore APliKasi INE ..........cccooiiiiiiicie e 5
Gambar 3. 1 Langkah-langkah Penelitian............ccccocoovveiiiii v 38
Gambar 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................... 40
Gambar 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur ..o 40
Gambar 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ..............ccccccc....... 41
Gambar 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Produk Layanan JNE .......... 41
Gambar 4. 5 UJi Reliabilitas Terhadap 30 Responden ...........ccccocevvieninciinennns 45
Gambar 4. 6 Uji Reliabilitas Terhadap 105 ReSponden..........ccccoceeeienenenennnnns 45
Gambar 4. 7 Struktur HIerarki ............ccooeieiiiiiiie e 51
XV

https://lib.mercubuana.ac.id



Lampiran 1:
Lampiran 2:
Lampiran 3:
Lampiran 4:
Lampiran 5:
Lampiran 6:
Lampiran 7 :

DAFTAR LAMPIRAN

Pernyataan KUBSIONET .........cccveiieiieiieiiesie e see e 88
Hasil KUESIONET PEISEPSI ......ccvviiieiieiiieiie e 90
Hasil Kuesioner EKSPetasi .........c.coevereniiiiiiiiiceee e 91
HaSHT WaAWANCAIA..........ccoiiiiiiiiiiieee e 92
RESPONAEN L ... 94
RESPONUEBN 2 ... 95
Hasil AHP ReSpoNden 2.........ccocvveiiiiiiiiiieeseee e 96

XVi

https://lib.mercubuana.ac.id





