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Abstrak 
 

Logistics Service Providers merupakan salah satu model bisnis perusahaan pihak ketiga (third party) yang melayani 

kebutuhan customer terhadap jasa transportasi logistik. Customer pengguna jasa pada saat ini memberikan perhatian 

lebih terhadap kuaitas jasa yang mereka terima. PT X merupakan salah satu perusahaan jasa transportasi logistik 

darat. PT X dan peneliti bekerjasama untuk melakukan evaluasi kualitas layanan logistik. PT X selama ini mengalami 

kendala terkait target kualitas layanan logistik, secara kumulatif dari Januari 2022 hingga April 2022 dari 100% 

total tour, hanya 14% yang berhasil tepat waktu. Tidak menutup kemungkinan terdapat target lainnya yang belum 

berkualitas menurut customer. Evaluasi logistics service quality yang digunakan pada penelitian ini dikembangkan 

oleh peneliti pendahulu yaitu Vinh V Thai dengan 5 Dimensi dan 20 Atribut yang valid digunakan. Evaluasi 

menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan tools kuesioner yang disebarkan kepada 40 customer PT X yang 

telah memenuhi kriteria purposive sampling. Melalu Importance Performance Analysis didapatkan 7 atribut yang 

masih berkualitas rendah untuk dilanjutkan kepada metode selanjutnya yaitu Quality Improvement Matrix. Tools 

Quality Improvement Matrix memiliki 2 tahap. Tahapan pertama, QIM 1 bertujuan untuk mengidentifikasi penyebab 

masalah dari atribut yang berkualitas rendah menurut customer hasil dari kuesioner logistics service quality yang 

paling berpengaruh terhadap kualitas jasa. Melalui perhitungan pada matriks QIM 1 didapatkan 15 penyebab 

masalah yang paling berpengaruh. Tahapan kedua, QIM 2 bertujuan untuk mendapatkan sebuah set strategi dari 

langkah perbaikan yang menjadi prioritas bagi perusahaan untuk menangani penyebab masalah. Melalui tahapan 

ini didapatkan 11 usulan perbaikan sebagai set strategi perbaikan kualitas yang dapat digunakan oleh PT X secara 

berurutan.. 

 

Kata kunci: Jasa Transportasi Logistik, Evaluasi Kualitas, Perbaikan Kualitas, Logistics Service Quality, Imprtance 

Performance Analysis, Quality Improvement Matrix. 

 

Abstract 

 
Logistics Service Providers is one of the business models of third party companies that serve customer needs for 

logistics transportation services. Service user customers at this time pay more attention to the quality of the services 

they receive. PT X is one of the land logistics transportation service companies. PT X and researchers work together 

to evaluate the quality of logistics services. PT X has been experiencing problems related to logistics service quality 

targets, cumulatively from January 2022 to April 2022 from 100% of the total tours, only 14% have made it on time. 

It is possible that there are other targets that have not been qualified according to the customer. The logistics service 

quality evaluation used in this study was developed by the previous researcher, Vinh V Thai, with 5 dimensions and 

20 valid attributes used. The evaluation uses a quantitative descriptive method with questionnaire tools distributed to 

40 PT X customers who have met the purposive sampling criteria. Through Importance Performance Analysis, 7 

attributes are obtained that are still of low quality to be continued to the next method, namely the Quality Improvement 

Matrix. Quality Improvement Matrix tools have 2 stages. The first stage, QIM 1 aims to identify the causes of problems 

from low-quality attributes according to customer results from the logistics service quality questionnaire that most 

affect service quality. Through calculations on the QIM 1 matrix, 15 causes of the most influential problems were 

obtained. The second stage, QIM 2 aims to get a strategic set of improvement steps that are prioritized for the company 

to deal with the causes of the problem. Through this stage, 11 improvement proposals were obtained as a set of quality 

improvement strategies that can be used by PT X in sequence. 
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1.        Pendahuluan  

Kebutuhan akan jasa logistik di Indonesia dan 

seluruh dunia terus meningkat, hal ini menyebabkan 

munculnya berbagai model bisnis logistik untuk 

memenuhi kebutuhan customer akan jasa logistik. Saat 

ini semakin banyak perusahaan yang menyerahkan 

proses distribusi logistiknya kepada pihak ketiga 

(subcontract/outsourcing), hal ini menyebabkan 

munculnya peluang besar bagi perusahaan logistics 

service providers untuk berkembang semakin besar. 

Bahkan, hasil dari penelitian Zacharia et al., (2011) 

menyebutkan bahwa peran third party 

logistics/logistics service providers telah berevolusi 

dari peran tradisional yang hanya menyediakan layanan 

logistik menjadi stakeholder “orkestrator” yang 

berperan dalam menciptakan dan mempertahankan 

keunggulan kompetitif perusahaan atas perusahaan 

pesaing. 

Sebagai stakeholder yang kini berperan penting 

menciptakan keunggulan kompetitif perusahaan, 

customer pengguna jasa logistics service provider akan 

memberikan perhatian lebih kepada penyedia jasa agar 

memberikan pelayanan dengan harga yang kompetitif 

dengan kualitas terbaik. Menurut Kim (2012), bagi 

banyak perusahaan global memperoleh layanan logistik 

yang terbaik telah menjadi salah satu strategi 

manajemen terpenting selama dekade terakhir.  

Secara umum, perusahaan logistics service 

provider mengalami dilema mengenai kualitas layanan 

yang diminta dan diharapkan oleh customer, sejauh 

mana layanan yang ditawarkan dan disediakan dapat 

memenuhi ekspektasi dan harapan customer. (Liang et 

al., 2004; Lin & Liang, 2011; Ding & Tsai, 2012). Oleh 

sebab itu kualitas layanan membutuhkan sebuah 

konsep, framework, parameter yang dapat diukur. 

Untuk mengukur potensi, proses dan kualitas layanan 

logistik secara valid, hal- hal ini menjadi penting 

(Kersten & Koch, 2010). Parasuraman, et al (1985), 

melakukan penelitian untuk membuat model untu 

mengukur kualitas layanan nama metode SERVQUAL 

(Service Quality) yang dikembangkan metode ini pada 

intinya adalah membandingkan 5 gap atau 5 perbedaan 

antar dimensi untuk mengetahui bagian mana dalam 

kualitas jasa yang masih belum memuaskan konsumen.  

Penelitian terkait kualitas layanan logistik 

sampai saat ini masih mengalami perkembangan secara 

bertahap untuk menyesuaikan dengan perkembangan 

dunia logistik. Hanya sedikit penelitian yang telah 

dilakukan pada bidang layanan logistik yang 

menjelaskan bagaimana kualitas layanan logistik dapat 

didefinisikan dan dikaitkan. Vinh V Thai melalui 

penelitiannya pada tahun 2013 berusaha untuk 

menggali lebih konsep kualitas layanan logistik dan 

keterkaitan antar dimensinya dengan melakukan 

literature review dan membuat pemodelan konsep 

logistics service quality dan melakukan validasi secara 

empiris, Vinh V Thai kemudian menyatakan untuk 

model ini terdiri dari 5 faktor dan 20 items logistics 

service quality valid dan dapat diandalkan untuk 

pengukuran dan evaluasi kualitas dari layanan logistik 

untuk kegunaan penelitian dan manajemen logistik. 

PT X adalah perusahaan transportasi logistik 

darat terpadu. PT X telah melakukan kegiatan survey 

kepuasan pelanggan untuk memenuhi dokumen ISO 

9001:2015 untuk klausul 9.1.2 untuk kepuasan 

pelanggan, tetapi belum terdapat pengukuran kualitas 

layanan logistik secara komprehensif untuk 

meningkatkan kualitas layanan secara kontinu, PT X 

juga mengalami kendala terkait target-target kualitas 

layanan logistik yang telah direncanakan sebelumnya 

oleh manajemen. Salah satu target paling umum dari 

perusahaan jasa transportasi logistik adalah ketepatan 

waktu. Manajemen telah membuat perhitungan dari 

total tour (perjalanan truk) yang tidak terlambat 

kumulatif dari Januari 2022 hingga April 2022 

didapatkan dari 100% total tour, hanya 14% tour yang 

berhasil mencapai ketepatan waktu. , kemudian target-

target lainnya yang masih belum tercapai atau 

terealisasi seperti penggunaan teknologi tracker untuk 

customer, tingkat pemenuhan order truk dari customer, 

dan tidak menutup kemungkinan terdapat hal-hal 

terkait kualitas layanan transportasi logistik lain yang 

belum berkualitas menurut customer. 
Berdasarkan target-target kualitas yang belum 

tercapai dan masih adanya kemungkinan hal-hal terkait 

kualitas layanan transportasi logistik yang belum 

berkualitas menurut customer, peneliti dan PT X 

bekerjasama untuk melaksanakan penelitian ini.  

Penelitian berfokus ini pada perbaikan kualitas layanan 

logistik dengan menggunakan pengukuran dan skala 

logistics service quality, dilanjutkan dengan tools 

Quality Improvement Matrix sebagai evaluator dari 

atribut yang berkualitas rendah yang didasarkan pada 

kombinasi dari dua ide dasar yaitu Failure Mode and 

Effect Analysis (FMEA) dan House of Quality (HOQ), 

Root Cause Analysis. Tools ini dikembangkan oleh 

Muhammad & Karningsih (2018), Quality 

Improvement Matrix dapat mendukung industri dalam 

mengelola kualitas dengan menyediakan alat yang 

lebih komprehensif dan sederhana karena hanya terdiri 

dari dua matriks. 

Peneliti menggunakan tools evaluasi Quality 

Improvement Matrix dikarenakan kemampuan metode 

ini dalam menganalisis penyebab masalah (root cause), 

kemudian memprioritaskan masalah yang akan 

ditangani, serta memprioritaskan langkah perbaikan 

terhadap penyebab masalah tersebut. Sehingga, 

didapatkan sebuah set strategi yang komprehensif yang 

harus segera dilakukan oleh perusahaan untuk 

menangani permasalahan kualitasnya. 

 
2.  Metode Penelitian 

Objek pada penelitian ini adalah PT X yang 

merupakan perusahaan transportasi logistik darat 

menggunakan truk. Subjek pada penelitian ini adalah 

customer yang sedang melakukan kontrak layanan 

dengan PT X dan manajemen internal PT X customer 

yang sedang melakukan kontrak layanan dengan PT X 

dan manajemen internal PT X. Desain penelitian yaitu 



deskriptif kuantitatif. Data primer didapatkan dengan 

survei kuesioner logistics service quality, wawancara 

dan brainstorming langsung dengan manajemen untuk 

metode quality improvement matrix. Pada penelitian 

ini, jenis data yang didapatkan ialah jenis data primer.  

Pengumpulan data kepada customer dilakukan dengan 

teknik sampling jenis purposive sampling. Kriteria 

responden customer tersebut adalah: 

1. Perusahaan customer PT X yang memiliki 

pengalaman kontrak dengan PT X minimal 1 tahun.  

2. Perusahaan pada poin no 1 pada saat ini sedang 

terikat kontrak dengan PT X. 

3. Responden pengisi kuesioner adalah karyawan 

perusahaan pada poin no 1 yang memiliki jabatan 

manajerial (manajer operasional/sales/logistik dll)    

  Brainstorming digunakan untuk 

mengumpulkan informasi yang mendalam disaat 

penelitian sedang berlangsung bersama dengan 

stakeholders, brainstorming digunakan untuk menggali 

informasi secara lebih mendalam, pada penelitian ini 

brainstorming digunakan untuk menggali informasi 

seperti masalah kualitas, penyebab/root cause masalah, 

tindakan strategis perbaikan masalah. 
Pengolahan data, analisis, dan pembahasan 

dimulai setelah penyebaran kuesioner logistics service 

quality kepada customer, didapatkan rata-rata untuk 

masing-masing atribut lalu dilanjutkan kepada metode 

analisis importance performance analysis untuk 

mendapatkan atribut yang berkualitas rendah menurut 

customer. 

Setelah didapatkan atribut yan berkualitas 

rendah dilanjutkan dengan metode quality 

improvement matrix dengan diskusi dan brainstorming 

kepada manajemen. Melalui metode ini didapatkan 

penyebab masalah dan usulan perbaikan sebagai set 

strategi yang dapat digunakan perusahaan untuk 

memperbaiki kualitas jasa transportasi logistiknya. 

 

3.  Pengolahan, Analisis dan Pembahasan  

3.1  Pengolahan Data 

Setelah melakukan pengumpulan data dari 

customer melalui kuesioner logistics service quality, 

didapatkan rataan hasil untuk masing masing atribut 

yang akan digunakan untuk perhitungan importance 

performance analysis. Berikut merupakan hasil data 

tingkat kepentingan dan tingkat kinerja dari kuesioner 

logistics service quality. 

Tabel 1. Rekapitulasi Data Importance 

Performance 

 

 
3.2  Analisis dan Pembahasan 

3.2.1 Hasil Importance Performance Analysis 

Reference line digunakan untuk membagi 

kuadran menjadi empat kuadran, berdasarkan 

rekapitulasi data kuesioner logistics service quality 

didapatkan untuk reference line yaitu 2,9875 pada 

sumbu X dan 3,7625 pada Sumbu Y. 

Gambar 1. IPA Matrix 

Berikut merupakan tabel hasil IPA Matrix 

berdasarkan kuadran: 

Tabel 2.  Tabel Pembagian Kuadran IPA Matrix 

 



 
Berdasarkan hasil IPA Matriks, items logistics 

service quality yang terdapat pada Kuadran I akan 

dilanjutkan ke tahap analisis berikutnya pada quality 

improvement matrix agar didapatkan strategi perbaikan 

untuk items atribut logistics service quality tersebut. 

3.2.2 Quality Improvement Matrix 1 

QIM fase 1 merupakan fase identifikasi 

masalah untuk mementukan ranking pada penyebab 

masalah yang harus diberikan priortas untuk diperbaiki. 

Langkah pada QIM 1 ini dimulai dari identifikasi 

masalah dan penilaian tingkat keseriusan masalah 

(severity), dilanjutkan dengan diskusi, wawancara, dan 

brainstorming untuk mengetahui penyebab masalah 

dan tingkat terjadinya penyebab masalah (occurrence) 

lalu mengukur relasi dan perhitungan nilai agregat 

masalah, sehingga dapat diketahui penyebab masalah 

yang akan diberi tindakan penanganan pada QIM 2 

dengan melihat hasil ranking nilai agregat masalah 

menggunakan diagram pareto. 

Tahapan ini dilakukan perhitungan mengenai 

tingkat keseriusan masalah (severity) dari items 

logistics service quality yang akan diperbaiki. 

Penentuan tingkat keseriusan maslaah ini dilakukan 

dengan diskusi, wawancara, dan brainstorming tehadap 

Direktur Operasional, Direktur Teknik & Logistik, 

Manager Sales & Marketing, Manager Logistik & 

Operasional dan Staf Operasional. Intepretasi skala 1-

10 yang merupakan adaptasi dari model FMEA 

terdapat pada tabel 3 Kemudian, hasil tingkat 

keseriusan masalah yang didapat dari pengumpulan 

data terhadap manajemen internal terdapat pada tabel 4 

Tabel 3.  Skala Severity 

 

Tabel 4. Tingkat Severity Masalah 

 
Dalam Quality Improvement Matrix 1 setiap 

masalah yang ada dapat ditelusuri lebih lanjut 

penyebab/root cause dari masalah tersebut agar 

dilakukan penilaian terhadap kemungkinan terjadinya 

penyebab masalah. Penelusuran root cause problem 

melalui diskusi dan brainstorming dengan pihak 

manajemen internal. Berikut merupakan tabel 

identifikasi penyebab masalah: 

Tabel 5. Penyebab Masalah 



 
Intepretasi skala 1-10 yang merupakan 

adaptasi dari model FMEA terdapat pada tabel 6. 

Kemudian, hasil tingkat keseriusan masalah yang 

didapat dari pengumpulan data terhadap manajemen 

internal terdapat pada tabel 7. 

Tabel 6. Skala Occurence 

 
Tabel 7. Tingkat Occurrence Penyebab Masalah 

 

Dalam Quality Improvement Matrix, terdapat 

bagian yang menunjukkan relasi antara masalah dan 

penyebab masalah, digunakan untuk menilai kekuatan 

hubungan antara masalah dan penyebab masalah 

dimana dalam perhitungan nilai agregat nilai ini 

diikutkan dalam perhitungan aggregate value of the 

root cause of defect (nilai agregat penyebab masalah). 

Skala hubungan diadaptasi dari model pada house of 

quality dimana nilai 0 = Masalah tidak memiliki 

hubungan dengan penyebab masalah, nilai 1 = Masalah 

memiliki hubungan yang lemah dengan penyebab 

masalah, nilai 3 = Masalah memiliki hubungan yang 

sedang dengan penyebab masalah, nilai 9 = Masalah 

memiliki hubungan yang kuat dengan penyebab 

masalah. Nilai perhitungan pemetaan hubungan 

masalah dengan penyebab masalah terdapat pada tabel 

8 berikut: 

 

 

 

 

 

 



Tabel 8. Tabel Hubungan Masalah dan Penyebab 

Masalah 

 
Setelah didapatkan tiga komponen untuk 

menghitung nilai agregat penyebab masalah yaitu nilai 

tingkat keparahan masalah, nilai tingkat kemungkinan 

terjadinya penyebab masalah dan nilai hubungan antara 

masalah dan penyebab masalah dilakukan perhitungan 

nilai agregat penyebab masalah. Berikut merupakan 

rumus perhitungan nilai agregat penyebab masalah 

(ARC): 

𝐴𝑅𝐶𝑗 = 𝑂𝑗 ∑ 𝑆𝑖𝐶𝑖𝑗 

Dimana: 

• ARCj= Nilai Agregat Penyebab Masalah  

• Oj = Tingkat kemungkinan terjadinya 

penyebab masalah (occurrence) 

• Si = Tingkat keparahan masalah (severity) 

• Cij = Hubungan penyebab masalah dengan 

masalah tersebut 

Melalui perhitungan-perhitungan ini, peneliti 

dapat membangun Quality Improvement Matrix 1 

ditunjukkan pada tabel 9. 

 Perlu dilakukan pareto chart analysis untuk 

mengetahui penyebab masalah yang paling 

berpengaruh untuk dilanjukan ke quality improvement 

matix 2. Gambar 2. merupakan hasil pareto chart 

analysis ARC 

Gambar 2. Pareto Chart ARC Penyebab Masalah

 

Dalam gambar 2. melalui diagram pareto didapatkan 

penyebab masalah dengan kode A8 hingga G3 secara 

kumulatif telah berpartisipasi sebanyak 80% kepada 

total ARC, sehingga menurut hukum pareto penyebab 

masalah inilah yang berpengaruh terhadap kualitas 

jasa. Sebaliknya, pada gambar 2 terdapat keterangan 

pada salah bar chart yaitu “other” adalah kumpulan 

penyebab masalah yang kurang berpengaruh menurut 

analisis diagram pareto. 

3.2.3 Quality Improvement Matrix 2 

Penyebab masalah yang akan dicari usulan 

perbaikannya pada QIM 2 yaitu 

Tabel 10. Penyebab masalah QIM 2 

 QIM 2 dimulai dengan identifikasi perbaikan 

yang dapat dilakukan untuk menangani penyebab 

masalah dari masalah kualitas jasa yang berkualitas 

rendah menurut customer. 

Berikut pada Tabel 11 daftar usulan perbaikan 

masalah yang diindentifikasi dan dapat dilakukan 

segera untuk diusulkan kepada manajemen guna 

meminimalisir probabilitas munculnya penyebab 

masalah yang telah diidentikasi pada QIM 1. Perbaikan 

ini merupakan hasil diskusi, wawancara dan 

brainstorming dengan Direktur Operasional, Direktur 

Teknik & Logistik, Manager Sales & Marketing, 

Manager Logistik & Operasional dan Staf Operasional 

 

 

 

 

 

 



Tabel 11. Usulan Perbaikan  

Setiap usulan perbaikan yang ada perlu 

ditentukan hubungan antara usulan perbaikan dengan 

penyebab masalah. Tahap ini adalah tahap awal dari 

QIM 2 penentuan hubungan usulan perbaikan 

menggunakan skala yang sama seperti skala pada QIM 

1 yaitu {0,1,3,9} yang menjelaskan hubungan antara 

penyebab masalah dan usulan perbaikan. 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 12. Tabel Hubungan Penyebab Masalah dan 

Usulan Perbaikan 

 
Hasil hubungan yang ditunjukkan oleh tabel 

12 dikalikan dengan nilai ARC dari penyebab masalah 

untuk mendapatkan nilai total efektivitas. Rumus yang 

digunakan untuk menghitung total efektivitas adalah: 

𝑇𝐸𝑘 =  ∑ 𝐴𝑅𝐶𝑗𝐸𝑗𝑘  

Dimana:  

• TEk = Total Efektivitas  

• ARCj= Nilai Agregat Penyebab Masalah  

• Ejk = Nilai hubungan dari usulan 

perbaikan dengan penyebab masalah 

Untuk masing-masing total efektivitas usulan 

perbaikan akan dibagi dengan skala tingkat kesulitan 

pelaksanaan, Tingkat kesulitan pelaksanaan perbaikan 

pada penelitian ini berhubungan dengan lamanya waktu 

pelaksanaan hingga usulan perbaikan dilaksanakan dan 

jumlah sumber daya yang harus digunakan untuk 

melaksanakan usulan perbaikan. Skala yang digunakan 

adalah {3,4,5} menunjukkan 3 sebagai mudah untuk 

dilaksanakan hingga 5 sebagai sulit untuk 

dilaksanakan.  

Tabel 13. Tabel Penilaian Tingkat Kesulitan 

Pelaksanaan 



Melalui perhitungan-perhitungan ini, peneliti 

dapat membangun Quality Improvement Matrix 2 

ditunjukkan pada tabel 14. 

Setelah melaui perhitungan Quality 

Improvement Matrix 2 didapatkan ranking urutan 

pelaksanaan set strategi perbaikan berikut pada tabel 

15: 

Tabel 15. Ranking set strategi usulan perbaikan 

 

4.  Penutup 

4.1  Kesimpulan 

Hasil pada penelitian ini yaitu: 

1. Identifikasi atribut kualitas layanan 

transportasi logistik dan penyebab-

penyebabnya yang masih berkualitas rendah 

di PT X telah dilakukan. Pada penelitian ini 

peneliti menggunakan teori logistics service 

quality, terutama penelitian pendahulu yaitu 

model logistics service quality yang 

dikembangkan oleh Vinh V Thai (2013). 

Peneliti menyebarkan kuesioner kepada 

customer didapatkan 40 responden yang 

memenuhi kriteria purposive sampling. Hasil 

kuesioner dianalisis menggunakan metode 

Importance Performance Analysis sehingga 

didapatkan 7 atribut yang berkualitas rendah 

menurut customer yaitu:  

1) Keterlambatan penjemputan hingga 

pengiriman barang oleh truk PT X. 

2) Penyuplaian/Ketersediaan truk PT X 

tidak dapat diandalkan dalam menangani 

pemesanan pelanggan walaupun terjadi 

pemesanan tiba-tiba dan pemesanan 

dalam jumlah banyak yang berulang 

dengan professional. 

3) Kondisi truk dan sopir PT X saat untuk 

melayani pelanggan tidak dalam kondisi 

prima dan dapat diandalkan. 

4) Kualitas pengiriman oleh Truk PT X 

tidak konsisten dari waktu ke waktu.  

5) PT X tidak menyediakan fasilitas 

teknologi informasi untuk pelacakan 

pengiriman barang yang dapat 

digunakan secara optimal dan akurat.  

6) PT X tidak menyediakan fasilitas 

teknologi informasi dalam kegiatan 

customer service. 

7) PT X tidak bersedia dan tidak tanggap 

dalam melayani klaim, keluhan dan 

feedback dari pengguna jasa. 

Tujuh atribut ini merupakan masalah/defect 

kualitas jasa logistik menurut pelanggan yang 

perlu dicari penyebab-penyebab terjadinya 

masalah tersebut. 

2. Identifikasi penyebab masalah (root cause of 

defect) juga dilaksanakan pada penelitian ini 

yaitu dengan menggunakan model quality 

improvement matrix tahap pertama. Terdapat 

28 penyebab-penyebab masalah yang 

teridentifikasi. Melalui beberapa perhitungan 

pada quality improvement matrix 1 didapatkan 

15 penyebab-penyebab masalah yang paling 

berpengaruh dibantu dengan analisis 

menggunakan diagram pareto, berikut 

penyebab masalah yang paling berpengaruh: 

1) Route plan yang belum dioptimalkan 

(Tidak update). 

2) Belum menerapkan kontrak service level 

agreement kepada customer. 

3) Tidak melakukan inspeksi kendaraan 

sebelum berangkat. 

4) SDM tidak memadai secara kuantitas 

maupun kualitas 

5) Kebiasaan mengemudi tidak efisien 

supir (berjalan rombongan 

memprioritaskan kawan daripada tepat 

waktu mengemudi) 

6) SOP Operasi masih belum dilaksanakan 

optimal 

7) Belum ada kegiatan Risk Management 

8) Truk yang butuh maintenance/kerusakan 

secara tiba tiba 

9) Terjadi kebingungan akibat belum 

adanya alur feedback response 

10) Jarak tempuh yang terlalu jauh sehingga 

tidak ekonomis 

11) Barang yang dimuat melebihi dimensi 

dan load truk (tidak sesuai kesepakatan) 

12) Penilaian kualitas operasi belum rutin 

dan sampai ke level bawah 

13) Tidak melaksanakan preventive 

maintenance secara tepat waktu 



14) SDM yang belum memadai terkait 

pengetahuan teknologi 

15) Jobdesk tidak merata 

3. Evaluasi kualitas jasa layanan transportasi 

logistik juga telah dilakukan secara 

menyeluruh melalui model logistics service 

quality dan quality improvement matrix tahap 

pertama, tetapi untuk menjawab tujuan ketiga 

yaitu untuk mendapatkan rekomendasi 

strategi perbaikan kualitas maka harus 

dilakukan tahap kedua dari quality 

improvement matrix. Melalui berbagai 

perhitungan pada quality improvement matrix 

2, didapatkan urutan/ranking dari 11 usulan 

perbaikan yang merupakan sebuah set strategi 

yang harus dilakukan secara berurutan oleh 

PT X untuk memudahkan perusahaan dalam 

memprioritaskan pelaksanaan usulan 

perbaikan. berikut set strategi prioritas 

pelaksanaan usulan perbaikan: 

1) Reward & Punishment System bagi 

karyawan dan driver. 

2) Penjadwalan pemeliharaan truk dengan 

supervisi (preventive maintenance). 

3) Penerapan service level agreement 

secara detail pada setiap kontrak yang 

akan disepakati. 

4) Implementasi "Zero Defects Principle" 

5) Melakukan outsourcing terkait Truck 

Routing Software & Truck Tracing 

Software (Fleet Management System) 

6) Penambahan Jumlah Karyawan 

7) Training & Development Karyawan 

Rutin sesuai kebutuhan 

8) Pembuatan alur feedback response, 

FGD Kasus dan Simulasi 

9) Mengadakan kerjasama dengan rekanan 

bisnis usaha yang serupa untuk kegiatan 

pemenuhan order & force majure 

10) Melakukan proses manajemen risiko 

11) Restrukturisasi jobdesk dan Integrasi 

KPI 

4.2 Saran 

Perusahaan bersama peneliti telah melakukan 

evaluasi kualitas dan merancang sebuah set strategi 

perbaikan. Perusahaan dapat segera mengatur sumber 

daya untuk melaksanakan perbaikan-perbaikan yang 

telah direncanakan. 

Melalui penelitian ini, Pada masa yang akan 

PT X dapat menggunakan pendekatan pada metode ini 

untuk melakukan evaluasi kualitas jasa transportasi 

logistik. PT X dapat fokus melakukan continuous 

improvement dan dapat melayani pelanggan dengan 

kualitas terbaik.  
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