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Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
{(pada PT. XYZ Logistics Indonesia).
Achmad H Sutawidjaya, Andani Yulianti

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen yang diukur menggunakan konsep Logistic Service
Quality(LSQ) yang terdiri dari 9 dimensi. Konsep LSQ ini dianggap lebih fokus dan lebih
mampu menjelaskan aspek 'hard’ dan 'soft' pada kualitas pelayanan logistik. Objek
penelitian ini adalah PT. XYZ Logistics Indonesia, yang bergerak dalam insudtri
logistik pihak ketiga. Sampel penelitian ini berjumlah 76 Modern Trade Customer (MT
customers) yang ada di Jakarta . Dengan menerapkan metode analisis regresi linear
berganda penelitian ini menemukan bahwa variabel kualitas pelayanan berkontribusi
besar dalam membangun kepuasan konsumen, yang ditunjukkan dengan nilai adjusted
R square sebesar 77%. .

Kajian ini juga menemukan bahwa secara bersama-sama, semua variabel
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun; secara parsial hanya
personnel contact quality (PCQ ), timeliness (T), order quality’ (QQ)\Ydan order discrepancy
handling (ODH) mempunyai pengaruh yang positif terha h% _kepuasan konsumen.
Sedangkan order accuracy (OA) dan order condition (OC) tidak mempunyal pengaruh
terhadap kepuasan konsumen dikarenakan oleh &ebijakan PT. XYZ Logistics

Indonesia, yaitu tidak diberlakukannya retur barang %\Q '
Y, -
— — Kata konci: kepuasan%asume&Jegts&esemoe - personnel contact quality
(PCQ), timeliness (T), order accuracy (OA), ordeQ indition (OC), order quality (0Q), dan ’

order discrepancy handling (OLRH). ) t\
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ABSTRACT
=%A8%< The objective of this is t examine the effect of service quality customer toward
satisfaction of the firm, which is measured by Logistics Service Quality (LSQ) model. LSQ Model is
service quality measurement which is divided info 9 aspects. This concept relatively focuses on
the logistic literature. The object of this research is PT. XYZ Logistics Indonesia, company in third
party logistic industry. This study uses 76 sample from Modem Trade Customer (MT customer)
listed in Jakarta. Applying a muftiple linear regression analysis this-study found that service
quality has significant contribution to customer satisfaction with 77% of adjusted R square.
This study also finds that simultaneously, all variables significantly influence the
customer satisfaction. But, individually, only personnel contact quality (PCQ,), timeliness (T), order
quality (0Q), and order discrepapéy handiing (ODH) has a positive significant effect on .
customer satisfaction. While thé order accuracy (OA) and order condition (OC) do not
significantly influence the customer satisfaction that caused by policy of PT. XYZ Logistics
Indonesia that did not allowed salesvetumn

>

Keywords customer sqbsfacbon logistic service qualtty (LSQ), personnel contact quality (PC Q)
timeliness (T), order accuracy (OAQ order condition (OC), order quality (OQ), dan order
discrepancy handling(ODH). ™
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BAB 1.'PENDAHULUAN

11 Latar Belakang Penelitian

-Dalam rantai suplai, logistik sangat berperan dalam mendistribusikan dan
mengelola barang jadi dari produsen kepada konsumen. Memastikan bahwa barang
yang dipesan telah sampai kepada konsumen. Konsumen perusahaan manufaktur yang
menjadi fokus penelitian disini adalah retailér yang secara rutin melakukan order pada
perusahaan manufaktur, dimana retailer tersebut bennteraksn langsung dengan plhak
3PLs saat barang didistribusikan kepada mereka.

PT. XYZ sebagai Third Party Logistic (3PLs) mengambil alih fungsi Ioglstlk‘
produk jadi perusahaan manufaktur untuk pengelolaan gudang, serta mendistribusikan
barang tersebut dari produsen sampai ke konsumen retail untuk nantinya dapat sampai
ke tangan konsumen akhir. Dengan menyerahkan kegiatan logistik produk jadi kepada
3PLs, perusahaan manufaktur dapat fokus untuk memproduksi barang saja, dimana hal
tersebut merupakan keunggulan yang didapat sebuah perusahaan yang menggunakan
jasa pihak ketiga seperti 3PLs.

Sebagai pihak outsource, PT.XYZ memiliki bargaining power yang lebih kecil
dibandingkan perusahaan manufaktur, dimana keberlangsungan perusahaan PT.YXZ
akan sangat bergantung pada perusahaan manufaktur, karena PT.XYZ fokus untuk
menangani satu klien saja. Dimana, jika konsumen tidak puas atas kinerja PT.XYZ
dalam mendistribusikan order mereka, mereka akan Z}a\geungeluhkan hal tersebut
langsung ke perusahaan manufaktur, dan PT.XYZ akanyﬁ\ ndapat teguran untuk dapat
lebih meningkatkan kualitas pelayanan mereka. legh ani itu, PT.XYZ harus berusaha
menjaga kinerja mereka tetap baik di mata sumen, untuk mempertahankan
kepuasan mereka, sehingga perusahaan man&L@ktur juga akan puas déngan kinerja
PT.XYZ,

Yang menjadi pertanyaan adaléh @ékah selama ini transpcrtas’i pihak ketiga
tersebut telah cukup membuat konsufmen puas?. Dengan penelitian ini kualitas

pelayanan diukur dari dima arang keluar dari gudang hingga sampai ke
konsumen, dimana halft t lebh menitik beratkan kinerja transporfer dan PT. XYZ
Logistics Indonesia dala enuhi permintaan konsumen. Uniuk itu, penting bagi
perusahaan mengetahu rements konsumen yang periu dipenuhi oleh perusahaan.

Karena dengan begitu,~perusahaan akan tahu bagaimana hatus mengelola
transportasinya. Serta pelayanan apa yang selama ini masih dirasa kurang dimata
konsumen akan menjadi pehatian perusahaan untuk bisa ditingkatkan

Keunggulan kompetitif (competitive advantage) merupakan istilah yang sering
digunakan dalam persaingan usaha saat ini. Keunggulan kompetitif merupakan suatu
kemampuan untuk menciptakan nilai ekonomis yang lebih dari pesaing lainnya
sehingga kita memiliki sesuatu yang lebih dan unik yang kita tawarkan dibandingkan
yang pesaing tawarkan. Sehingga pada akhimya compelitive advantage merupakan
hasil melakukan sesuatu yang lebih baik daripada yang dilakukan oleh pesaing (Barme,
2008). Konsep tersebut di atas berlaku juga bagi perusahaan logistik. Seperti yang
disampaikan Bowersox dalam jyfnal Mentzer (1999), dimana dengan tingkat kualitas
pelayanan yang tinggi, akan-berdampak positif kepada kepuasan konsumen, yang
nantinya hal tersebut akan dapat menjadi sebuah keunggulan yang kompetitif bagi
perusahaan. °

Perusahaan yang gagal {nemuaskan konsumennya akan menghadapl masalah
vang kompleks. Oleh karena itu, setiap perusahaan jasa wajib merencanakan,
mengorganisasikany umengtmplementasman dan mengendalikan sistem kualitas
sedemikian rupa, seh*ngga pelayanan dapat memuaskan para konsumennya. Begitu
juga di perusahaai’ XYZ Logistics Indonesia yang bergerak dalam industri logistik ini,
kualitas pelayanan merupakan hal penting yang periu- diperhatikan. Sesuai dengan
slogan perusahaan vyaitu, “we making it happen’, perusahaan selalu berusaha
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mewujudkan sesuatu (memenuhi order) yang tidak bisa diwujudkan oleh perusahaan
yang lain. Berusaha melayani konsumen, mengantar setiap order dengan tepat waktu.
Namun yang masih menjadi pertanyaan apakah pelayanan.yang diberikan oleh
perusahaan telah membuat konsumen puas.

Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan analisis terhadap

implementasi kualitas pelayanan dalam perusahaan ini. Penelii ingin mengukur
persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan yang dimiliki oleh PT.XYZ Logistics
Indonesia, karena citra kualitas layanan yang baik bukanlah berdasarkan - sudut
pandang penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang konsumen. Hal ini
disebabkan karena konsumen yang mengkonsumsi serta yang menikmati jasa layanan,
sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas pelayanan. Bagi konsumen
kualitas pelayanan adalah menyesuaikan diri dengan spesifikasi yang dituntut
konsumen. Konsumen memutuskan bagaimana kualitas yang dimaksud dan apa yang
dianggap penting.” Diharapkan dengan penelitian ini, penulis dapat mengidentifikasi

;' pelayanan perusahaan yang dirasa kurang dimata konsumen.
J 1.2 Rumusan Masalah Penelitian
i Dalam dunia bisnis logistik yang semakin kompaetitif seperti yang telah diuraikan
| di atas, maka perumusan masalah dalam penelitian ini dibuat untuk mengungkapkan:
; 1. Apakah dimensi personal contact quality, order accuracy, order condition, order
‘ " quality, order discrepancy handling, timeliness mempunyai‘ pengaruh yang
’ positif terhadap kualitas pelayanan logistik di PT. XYZ‘H_ogtstfcs Indonesia?
£ 2. Dimensi manakah yang mempunyai pengaruh yaqg\pahng kuat terhadap tingkat
kepuasan konsumen d| PT XYZ Loglstlcs Indoggeaa?
..... 4 SRR LT 4= o
|
L 13x TWWH’PWW@H T o ‘\ 3 ;3.1? :
= —LAJniukmenganahﬂLdlm ensi @rsonal @bntact quallty, order accuracy, order
’ condition, order quality, order discfepancy handling, timeliness mempunyai — — -
pengaruh yang positif terhada_g\ epuasan logistik di PT. XYZ Logistics
Indonesia.
2. Untuk menganalisis \dimensi yang mempunyai pengaruh yang paling kuat

1.4

1.5

terhadap tingkat kepuasan konsumen di PT. XYZ Logistics Indonesia.

Manfaat Penelitian

Bagi Perusahaan:

i. Hasil penelitian dapat menjadl masukan bagi peningkatan kemampuan
manajemen perusahaan.

ii. Dapat menjalankan fungsi sosial terutama dalam pendidikan dan pembmaan
tenaga kerja.

Bagi Pengembangan limu:

Hasil kegiatan ini dapat dijadikan bahan penunjang dan referensi untuk

penelitian selanjutnya, yaitu untuk penelitian dibidang kualitas pelayanan jasa

dalam industri logistik, khususnya di perusahaan 3PLs dimasa yang akan

datang dan sebagai bahan untuk menambah khasanah pustaka dibidang Total

Quality Service berdasarkan penerapan yang ada dalam kenyataan.

Pembatasan Masalah_
Penulis bermaksud melakukan pembatasan masalah pada pokok penelitian,

yaitu sebagai berikut : Studi kasus dilakukan di PT. XYZ Logistics Indonesia yang
bergerak dalam‘industri Third Party Logistics (3PLs). Dan survey yang dilakukan
mengambil sampel konsumen MT (Modern Trade) yang ada di Jakarta.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori '
2.1.1 Kualitas pelayanan Logistik (Logistics Service Quality)

Ada banyak ahli yang memiliki pendapat mengenai dimensi kualitas pelayanan,
salah satunya adalah Parasuraman et al, dimana konsepnya mengenai kualitas
pelayanan banyak dijadikan referensi oleh beberapa penelitian di berbagai bidang
industri jasa yang berbeda. Dalam jurnalnya, Parasuraman et al (1985, 1988) membagi
kualitas pelayanan ke dalam 10 dimensi pengukuran, dimana dalam jurnal selanjutnya
Parasuraman mengubah 10 dimensi tersebut dikelompokkan kembali menjadi 5
dimensi, meliputi lima dimensi pengukuran, antara lain: tangible, realibility,
responsiveness, assurance, dan empathy dengan 22 item pertanyaan yang mewakili
kelima dimensi tersebut. Dalam jurnal tersebut juga terdapat teorinya mengenai gap
analysis, dimana metode tersebut digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan
terhadap sebuah pelayanan jasa. Dengan’ membandingkan hasil persepsi konsumen
dan ekspektasi konsumen, akan didapatkan tingkat kepuasan pelanggan yang dicapai
oleh perusahaan di mata konsumen. Selanjutnya, teori tersebut mengalami
penyesuaian dan perbaikan, dimana nantinya agar dapat digunakan dalam penelitian
berbagai bidang jasa. Parasuraman et al (1991) dalam Lee at al (2000) menambahkan
penyesuaian ke dalam teori SERVQUAL nya, diantaranya adalah menyesuaikan kalimat
atau penggunaan kata-kata dalam kuisionernya (wording) dengan bidang jasa yang
sedang diteliti, serta kalimat yang digunakan dalam kuisionernya sebaiknya berbentuk
kalimat positif seluruhnya dan tidak menggunakan bentuk-'kalimat negatif. Namun,
Carman (1990), Babakus dan Boller (1992) dalam Lee at\at (2000) membantah konsep
SERVQUAL, dimana menurutnya untuk mengukur kuali@s pelayanan pada industri jasa
yang berbeda haruslah disesuaikan dengan jasactersebut, maka dari itu tidak bisa
menggunakan SERVQUAL untuk semua jenis inc{‘.’@tﬁ jasa.

Terlepas dari perdebatan mengenai> konsep SERVQUAL Parasuraman,
Sureshchandar et al (2001) memiliki pendaea‘t@yang berbeda mengenai dimensi kualitas
pelayanan, meliputi: =

1. Core service, yan ti karak?éristik jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.
2. Human element e delivery, meliputi aktivitas yang melibatkan orang
atau pekerja saat penyampaian jasa tersebut pada konsumen (refiability,

assurance, responsiveness, empathy, recovery)

3. Systematization of service delivery, meliputi hal-hal yang tidak melibatkan orang
dalam penyampaian jasa tersebut pada konsumen (teknologi yang digunakan,
prosedur, dan sistem kerja)

4. Tangibles of service, meliputi hal-hal yang berkaitan dengan kelayakan fasilitas,
alat-alat, serta penampilan orang-orang yang berhubungan langsung dengan
konsumen saat penyampaian jasa tersebut

5. Social responsibility, dimana pertanggungjawaban sosial perusahaan tersebut
dapat memberikan image atau citra perusahaan yang baik di mata konsumen,
dimana hal tersebut dapat mempengaruhi secara keseluruhan. tingkat persepsi
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Dimensi-dimensi dari penfiapat tersebut kemudian banyak digunakan oleh
penelitian selanjutya untuk mengukur kualitas pelayanan mereka di industri jasa yang
berbeda, namun untuk bidang jasa 3PLs atau logistik sendiri masih belum banyak
peneliti yang memfokuskan penelitiah° mereka untuk mengukur kualitas pelayanan yang
mereka berikan kepada:konsumen. * .

Menurut Mentzer et al (2002) dalam Supriyono (2008), kualitas pelayanan
dalam logistik telah menjadi sumbegr diferensiasi-kompetitif yang ditawarkan "oleh
perusahaan. Pendapat'mengenai dimensi kualitas pelayanan logistik juga diajukan oleh

e e R e L T S e e S S S I T A T SRR P ST RN
—_ e R mmm—mm——
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Bowersox (2002) dalam bukunya, dimana dalam buku tersebut dimensi customer
service logistik dibagi menjadi 3 dimensi, yaitu:

1. Availability, meliputi StocR out frequency, Fill rate, dan Orders shipped
complete.

2. Operational performance, meliputi speed of performance consistency, flexibility,
dan malfunction recovery.

3. Service reliability, meliputi damage free, invoices are correct and error-free,
shipments are made to the correct locations, the exact amount of. product
ordered is included in the shipment eapability dan provide accurate information
to customers regarding operations and order status.

Sama seperti Bowersox (2002), Coyle et al (1992) dalam Mentzer (2001) juga
membagi pelayanan logistik menjadi beberapa dimensi yang hanya mencakup physical
quality saja, meliputi Right amount, Right product, Right place, Right time, Right
condition, Right price, dan Right information (7P's). Sedangkan Beinstock et al (1997)
dalam jurnalnya fokus terhadap Physical distribution service dalam mengukur kualitas
pelayanan logistik. Menurut Beinstock physical distribution service meliputi transportasi,
fasilitas gudang, manajemen pergudangan, serta penanganan barang (material
handling).

Penggunaan definisi kuahtas pelayanan logistik membawa penelitian distribusi
fisik, dimana contoh jurnal yang disebutkan di atas fokus pada atribut atribut operasional
yang secara fisik dapat diamati, dan kurang mencurahkan perhatian pada pemahaman
atribut atribut yang tak dapat diamati, seperti nilai yang dirasakan konsumen. Namun,
selanjutnya Mentzer et al (1999) dalam jurnalnya ber apat mengenai dimensi-
dimensi kualitas pelayanan yang tidak hanya mengs#&r secara fisik saja, namun
mengukur pula dimensi-dimensi yang lebih kualitatif, Q@ iputi: Personnel contact quality,
Order release quantities, Information qualify, Ord&ring procedures, Order accuracy,
Order condition, Order quality, Order discrep handling, Timeliness. Aspek yang
dikemukakan Mentzer tersebut lebih dikenal %e}\gan sembilan konsep LSQ.

Personnel Contact quality QQ
Order release quantifies t\}

Information quali

Ordering proced

Order accuracy

Order condition

Order quality

Order discrepancy handling

Timeliness

Hal ini didukung Seth et al (2006) dalam jurnalnya, Seth menjelaskan bahwa
untuk mengukur tingkat kualitas pelayanan logistik atau 3PLs, harus dari dua sisi
dimensi, yaitu dimensi kualitatif dan kuantitatif.

Atas pertimbangan ini dimensi kualitas pelayanan yang diukur PT.XYZ Logistics
Indonesia meliputi:

1. Personnel Contact quality, berkaitan dengan persepsi konsumen terhadap
personel yang ber;?eraksn langsung dengan konsumen saat jasa tersebut
disampaikan. Interaksi disini merupakan interaksi saat proses penanganan
pembongkaran barang, dari transporter datang hmgga barang telah diterima
oleh konsumen.

2. Order agcuracy, bgrkaitan dengan ketepatan pemenuhan order oleh
perusahaan dengan permlntaan konsumen, seperti ketepatan Jumlah order yang
dikirim dgn ketepatan jenis barang.

3. Order copdition, merupakan kondisi barang saat diterima oleh konsumen
nantinya, . berkaitan aengan kemampuan perusahaan dalam meminimalisir

-

CONDIOALNS
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kerusakan barang yang dikirim baik akibat mishandiing (alat) saat proses
pembongkaran atau akibat transportasi.

4. Order quality, apakah jasa yang disampaikan oleh perusahaan terkait
pengiriman barang telah memenuhi spesifikasi kebutuhan
konsumen{permintaan khusus konsumen).

6. Order discrepancy handling, bagaimana perusahaan menangani maslah
berkaitan dengan pengiriman order serta seberapa cepat respon tersebut

* diberikan.

6. TiReliness, berkaitan dengan ketepatan waktu perusahaan dalam memenuhi

order konsumen(sesuai dengan yang dijanjikan perusahaan sejak awal).

21.2 Konsep Kepuasan Konsumen

Engel (1990) dalam Supriyono (2008) mengungkapkan bahwa kepuasan
konsumen merupakan evaluasi pumnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya memberikan hasil (oufcome) sama atau melampaui harapan konsumen,
sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan
konsumen. )

- Kotler (2009) memberikan arti dari kepuasan konsumen yaitu tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan performansi (atau_hasil) yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan .merupakan fungsi dari
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapannya. Apabila kinerja dibawah
harapan, maka konsumen akan kecewa, kurang puaisék puas. Bila kinerja
sesuai dengan harapan, konsumen akan puas. Sedapgkan bila Kinerja melebihi
harapan, konsumen akan sangat puas. o

Atribut dari kepuasan konsumen.bidang jasaq.%cara universal menurut Dutka
(1994) dalam Supriyono (2008) adalah; &be
A

a) Guarantee or warranty, merupak'ata&%minan yang diberikani ofeh suatu
perusahaan terhadap produk ya@dapat dikembalikan bila kingffa produk
tersebut tidak mem ' '

b) Delivery, merupaka

cgpatan dan ketepatan dari proses pengitiman produk
dan jasa yang dib pgrusahaan terhadap konsumennya.
c) Complaint handling, pakan penanganan terhadap keluhan yang dilakukan
oleh kensumen terhadap perusahaan. o
d) Resolution of problem, merupakan kemampuan perusahaan memecahkan
masalah yang dihadapi konsumen. - : ;
Persepsi konsumen terhadap level kualitas pelayanan mencerminkan tingkat kepuasan
mereka (Novack, 1992 dalam Mentzer et al, 2001). Namun dalam jurnainya Mentzer et
al (1999) juga berpendapat mengenai kepuasan konsumen, dimana untuk penelitian
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, variabel kepuasan
konsumen memiliki indikator tersendiri untuk pengukurannya, seperti dimensi kualitas
pelayanan, indikator tersebut meliputi kesan konsumen terhadap pelayanan ‘yang
diberikan oleh perusahaan secara keseluruhan, perasaan konsumen terhadap
pelayanan ‘yang selama ini i:{ite'rima7 oleh konsumen, dan seberapa puas konsumen
terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

2.2 Tinjauan Peneliti Terdahuly,, .

Langkah ini ditenfipuh agar penelitian ini terfokus dan tidak mengulang daripada
penelitian yang sudah &da. Menurut penelitian Supriyono {2008) mengenai kualitas
pelayanan logistik, dimarta fokus untuk mengukur pengaruh kualitas pelayanan PT.
SiLKargo Indonesia terhadap loyalitas*pelanggan, berkesimpulan bahwa semakin tinggi
kualitas jasa logistik mdka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Dalam -penelitiannya
Supriyono menggabungkan bebersgpa teori yang.berbeda dalam merumuskan dimensi
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kuzlitas pelayanan. namun yang membedakan dengan penelitian kali ini adalah
penelitian Supriyono menggunakan lima dimensi SERVQUAL dari Parasuraman,fokus
untuk mengukur kualitas pelayanan’ perusahaan freight forwarder, dimana perusahaan
tersebut berbeda dengan PT. XYZ Logistics Indonesia sebagai Third Party Logistic
(3PLs). Freight forwarder adalah badan usaha jasa angkutan, dimana peran utamanya
ialah sebagai “pemberi jasa” antara shipper dan consignee atau airfine dan shipping
line, serta perusahaan ini hanya fokus pada sistem distribusinya saja, tanpa
menyediakan jasa pengelolaan gudang dan produk. Selain itu, Supriyono juga lebih
fokus dalam mengukur pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan,
dimana responden yang menjadi target Supriyono adalah klien yang selama ini
menggunakan jasa PT. SlLKargo Indonesia, bukan konsumen yang sama dengan yang
menjadi target responden penulis.

So et al (2006) dalam jurnal logistik nya juga meneliti hal sama mengenai
kualitas pelayanan dalam 3PLs, So menyimpulkan bahwa aspek responsiveness
memiliki pengaruh dominan terhadap persepsi konsumen terhadap pelayanan 3PLs. So
fokus untuk mengukur aspek mana dari 5 dimensi kualitas pelayanan yang paling
berpengaruh terhadap persepsi konsumen. Hasilnya menyebutkan bahwa ternyata
konsumen cenderung lebih memperhatikan aspek responsiveness dalam menilai
kualitas pelayanan sebuah 3PLs. Untuk itu sebuah perusahaan 3PLs harus
memperhatikan apakah perusahaan mereka cukup memiliki responsiveness, dimana
jika kurang baik maka perusahaan periu untuk meningkatka nya. Yang berbeda dari
penelitian kali ini, adalah variabel dependen yang drgunaka imana So menggunakan
persepsi konstmen sebagai variabel dependen. Serta@menm yang digunakan So
untuk menganalisis kualitas pelayanan merupakan di fsi yang diadaptasi dari jurnal
Parasuraman. Selain itu, kelima hipotesis yang diajgkan So, dimana 5 dimensi kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, dapat dibuktikan.

Lain halnya dengan penelitian An djaya et al (2007) yang berjudul
“Consumer Behavior, Supply Chain Mana@%’znt and Customer Satisfaction”. Dalam
penelitiannya Anantadjaya menyatakan 4 $ahwa untuk mengukur tingkat kepuasan
konsumen, perlu diukur ,ekspektasi @sumen dan perseps: konsumen terhadap

!§§ ‘:

pelayanan yang diberikg gan mengukur kedua sisi tersebut, perbedaan yang
terjadi antara kedua tersebut menunjukkan tingkat kepuasan konsumen.
Anantadjaya juga menyi an dalam penelitiannya bahwa secara statistik kualitas
pelayanan, yaitu SERVQUAL berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Dalam penelitian Mentzer et al (2001), dimana Mentzer menganalisa pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 4 segmen konsumen yang
berbeda dengan menggunakan 9 dimensi yang ia sampaikan pada jurnal sebelumnya.
Dari penelitiannya, Mentzer menyimpulkan bahwa konsep 9 dimensi ini dapat
aplikasikan untuk segmen konsumen yang berbeda dan hasilnya reliable. Selain itu,
Mentzer juga menjelaskan dalam penelitiannya, bahwa dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan, 3PLs diharapkan mampu untuk menyesuaikan masing-masing
kebutuhan dan kriteria (requirements) pelayanan tiap-tiap segmen konsumen, karena
menurutnya tiap segmen konsumen memiliki kebutuhan yang berbeda. Perusahaan
melakukan penyesuaian (glstomization) tersebut dalam rangka untuk memahami
kebutuhan khusus tiap konsumen dan berusaha untuk mewujudkannya. Kemampuan
perusahaan untuk memahami kebutuhan khusus konsumen tersebut termasuk dalam
dimensi order quality.

Penelitian mengenal pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen juga banyak dilakukan di industri jasa yang berbeda, bahkan untuk 3PLs
masih sedikit pénelitian yang memfokuskan pengamatan mereka terhadap industri ini.
Pada penelitian: Manullang (2008) mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada jasa airline, dimana penelitian tersebut juga menggunakan
lima dimensi Parasuraman; yang menyimpulkan bahwa lima dimensi tersebut memeiliki

= - ]
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pengaruh yang -positif dan signifikan -terhadap- kepuasan pelanggan. Serta, diantara
kelima dimensi tersebut, dimensi refiability memiliki pengaruh yang dominan terhadap
keptiasan pelanggan. '

Mencermati hasil penelitian di atas jelas bahwa penelitian penulis: yang
mengangkat pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen pada
perusahaan PT. XYZ Logistics Indonesia berbeda. Setiap lembaga mempunyai
karakteristik yang berbeda-beda dalam upaya untuk memuaskan konsumen. Begitu
juga dengan PT. XYZ Logistics Indonesia, yang memiliki kualitas pelayanan yang
berbeda, serta konsumen yang berbeda dengan penelitian sebelumnya dimana
menghasilkan kepuasan yang berbeda. Penelitin ini mereplikasi penelitian Mentzer et al
(2001) dengan menggunakan 9 konsep LSQ nya yang kemudian disesuaikan
penggunaan kata-kata (wording) dalam kalimatnya dengan bidang yang diteliti, yaitu
perusahaan Logistik pihak ketiga (3PLs) khususnya pada PT. XYZ Logistics Indonesia.

2.3 Kerangka Pemikiran dan Pengembangan Hipotesis

Menurut Seth et al (2006), kunci sukses untuk mempertahankan competitive
advantage adalah dengan memberikan tingkat kualitas pelayanan. yang tinggi, dimana
hal tersebut dapat memuaskan konsumen. Menurut jurnal Rutner et al, kualitas
pelayanan logistik kepada konsumen merupakan komponen yang penting dalam
logistik, dan dapat menjadi nilai (value) dalam logistik. Memberikan pelayanan yang
terbaik untuk konsumen menjadi tujuan sebuah perusahaan logistik yang profesional.
Nantinya dengan tingkat pelayanan yang baik, diharapkan kevp\&san kensumen dapat
dicapai. ‘
Karena -3PLs merupakan bhisnis berbasis jas Y]ang melibatkan interaksi
tersebut, maka sikap - karyawan, pengetahuan, a penampilan juga ekan
mempengaruhi tinkat kepuasan konsumen teﬂgdap pelayanan yang diberikan
perusahaan, dari konsep tersebut maka hipot%s[% yang pertama dapat dirumuskan

sebagai berikut ; . <§"
3
Hy= Dimensi Personnel tact qu@@ berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen.
H,= Dimensi Timelinesg b ngaruh positif terhadap kepuasan konsumen
Ha=-Dimensi Order acc srpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen

H4= Dimensi Order condition'berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen

Hs= Dimensi Order quality berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen

He= Dimensi Order discrepancy handling berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen

e ]
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Gambar 2.2
Kerangka Konseptual

H
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Gambar 2.2 menunjukkan hubungan antar variabel yang ditefiti dalam penelitian ini.
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BAB 3. METODE PE@L!TIAN

34  Populasi dan Sampel & :
Populasi adalah gabungan dari selqﬁ)\ elemen yang berbentuk peristiwa, hal
atau orang yang memiliki karakterisﬁk\#ahg serupa yang menjadi pusat perhatian

seorang peneliti karena itandipandang: gai semesta penelitian.. Populasi dalam
penelitian ini adalah s onsumen MT (Modem irade) yang ada di Jakarta yang
terdiri dari 329 account|K en MT merupakan konsumen yang berupa retailer atau
wholeshaler yang t m kategori supermarket atau hypermart yang nantinya

barang tersebut dijual kembali ke konsumen akhir (end-customer).

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakleristiknya hendak diselidiki,
dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumiahnya lebih sedikit daripada
jumiah populasi. Dari populasi yang ada, jumiah sampel yang diambil dalam peneiitian
ini sebanyak 76 account yang diambil dari daerah Jakarta. Serta, sampel yang diambil
hanya untuk customer MT, dimana transporter yang menangani nya dikontrol langsung
oleh PT.XYZ Logistics Indonesia, sedangkan untuk GT (General Trade), yaitu
konsumen yang berupa distributor besar yang nantinya GT tersebut mendistribusikan
barang-barangnya untuk dijual ke pengecer kecil atau pasar tradisional, dimana
transporter yang digunakan untuk menangani pengiriman barang ke konsumen GT
berada dalam kontrol dan tanggung jawab perusahaan manufaktur. Karena
pertimbangan bahwa survey dilakukan untuk melihat pos;sn PT.XYZ Logistics Indonesia
di mata konsumen, maka sampel diammbil dari MT saja, d!mana berhubungan langsung
dengan transpoter PT.XYZ Logtstics Indonesia.
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Penghitungar jumlah sampel menggunakan rimue Stovia:
¢

N

Mt we?

_ 39

"= Hazeconn
*n=76

= jumlah sampel

= jumialy
e error yangdtdapm\ﬂo%)

Dari juriah sampel yang didapat, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
,udgement sampling yailu penentuan sampel yang difakukan dengan perlimbangan
tertentu yang disesuaikan dengan itujuan penelifan atau masalah penelifan yang
dikembangkan.

3.2  Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini digunaken pendekatan studi empiris sehingga data yang
diperlukan dielompokkan menjadi dua, yaitu:

1. Data pnmer o
Data primer merupakan sumber data penelitian ,gﬁb eroleh secara langsung
ari sumber asii (tideak melalui media perantara, Daia dalam pene!‘man ini
ﬂeroloh dengan menyebar kuesioner kepada para kon@‘r}\en {MT).
¢ \“\*
2. Data sekunder 0

o ‘

Merupakan sumber data penelitian @A‘g diperoleh peneliti secara tidak
iengsung melalul media perantera (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain). Data sekunder
daam penelitian ini diperoleh dar pe an yang dapat dilihat pada dokumentasi
perusahiaan, buku-buku T i dan)informasi lain yang berhubungan dengan
senelitian,

Untuk mengumpulka ta mengenai objek penelitian, digunskan metode
penefitian . iapargan (4] rescerch), yang menggunakan feknik kuisioner
{guesstionnare), yaitu pengumptilan data atau survey secara langsung menggunakan
baniuan form kuestoner

3.3 Operasionalisasi Variabel Penelitian
1. Variabel bebas {independent)

Variabel bebas (independent) adalah tipe variabel yang menjelaskan atau
mempengaruhi variabel yang lain. Variabe! independent dalam penelitian ini adalah
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari: personnel contact quality (kualitas
personel), order accuracy (akurasi barang yang di order), order condition (kondisi
barang yang di order), order qualily (kualitas order), order discrepancy handiing
(kemampuan menangani masaiah), _dén timeliness (ketepatan waktu)

2. Variabel terikat {(dependent)
Variabel terikat (dependent) adalah tipe variabel yang dijelaskan atau dlpen aruhi oleh
variabel independent. Adapun variabel (dependent) dalam penelitian ini adalah tingkat
Kepuasan konsumen.

i
R

L — - . ]
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3.& Instramen

7 " Instrumen sarvey dalam penelman ini berupa kuesioner, yang terdiri atas:

1. Pertanyaan dalam kuisioner yang dirancang untuk mengukur kualitas pelayanan
jasa PT. XYZ Logistics Indonesia dengan menggabuhgkan beberapa konsep yang
disampaikan oleh Metzer et al (1999) dengan penyesuaian kalimat atau indikator dalam
setiap dimensi nya dari jurnaljumal logistik terkait serta hasil diskusi dengan pihak
PT.XYZ Logistics Indonesia , maka untuk mengukur kualitas pelayanan PT.XYZ
Logistics indonesia, dimensi yang digunakan adalah:

Tabel 3.1
Alat ukur penelitian

No Dimensi -Sumber Butir Pertanyaan

1 Personnel Contact quality Mentzer et | 1 Transporter ramah saat
(kualitas personel yang - al (1999), berinteraksi dengan
berinteraksi dengan konsumen), | Mentzer et konsumen
berkaitan dengan persepsi al (2001) 2 Transporter tampak rapi
konsumen terhadap personel 3 Transporter memiliki
yang berinteraksi langsungges: |7~ pengetahuan produk
dengan konsumen saaf j&83% 4 Transporter selalu
tersebut disampaikan & mengutamakan keselamatan

(safety) dalam menangani

<« bafa o

2 Timeliness {ketepatan waktu), | Bowersox 1 ﬁ;elalu dikirim tepat

berkaitan dengan kefepatan | (2002), u sesuai dengan jadwal
waktu  perusahaan  dalam | Beinstock &Y’store
memenuhi order | etal @ Order selalu dikirim tepat
konsumen(sesuai dengan yang ~$ waktu secara konsisten.
dijanjikan perusahaan sejak'| (1997), gb 3 Penanganan barang

4 g

awal). Coyl (pembongkaran muatan)
(1 dilakukan dengan cepat
<&

3 Order accuracy (akurasi order), ~p Bowersox 1 Jumlah order dikirim
berkaitan dengé patan <D (2002), sesuai dengan permintaan
pemenuhan i Beinstock 2 SKU yang dikirim seuai
perusahaan de grmintaan | etal dengan order
konsumen, s€ kKetepatan J(1997), 3 PO disertakan dengan
jumlah order yang dikifim dan pengiriman barang
ketepatan jenis barang

Coyle et al
(1992)

4 Order condition (kondisi barang | Bowersox 1 Jumilah kerusakan barang
yang di order), berkaitan dengan | (2002), (damage) sedikit
kemampuan perusahaan dalam | Beinstock 2 Penanganan barang saat
Smeminimalisir kerusakan | et al pembongkaran disesuaikan
barang yang dikirim baik akibat | (1997), dengan karakteristik produk
mishandling (alat) atau akibat | Coyle et al 3 Box truk dan alat yang
transportasi. (1992) digunakan layak digunakan

{bersih dan tidak bocor)

5 Order quality (kualitas order), Mentzer et 1 - Perusahaan memahami
apakah jasa yang’disampaikan al (1999), kebutuhan khusus store dan
oleh perusahaatf telah Mentzer berusaha untuk
memenuhi spesifikasi kebutuhan | et al memenuhinya
konsumen(kebutuhan khusus (2001) . (penyusunan barang)
konsumen) o 2 Pembongkaran barang oleh

F L - TKBM diawasi dengan baik
it 3 Konsumen percaya barang
¢ yang dikirim aman ditangani

oleh PT.XYZ Logistics

5 Indonesia

- ________________________________________________ |
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6 Order discrepancy handling | Mentzer et 1 Perusahaan memberikan

(kemampuan menangani | al (1999), informasi mengenasi
masalah), bagaimana | Mentzer status pengiriman order
perusahaan menangani. masiah | etal ’ 2 Pefusahaan segera
berkaitan dengan pengiriman | (2001) memberitahu konsumen
order serta seberapa cepat ketika terjadi keterfambatan
respon tersebut diberikan 3 Perusahaan menyediakan

akses untuk menampung
keluhan konsumen terkait
penanganan barang.

4 Perusahaan memberi
respon yang cepat dalam
menaanggapi masalah
terkait pengiriman order

76 Customer satisfaction (kepuasan | Mentzer et 1 Kesan konsumen terhadap

konsumen), kesan konsumen al (2001) pelayanan yang diberikan
terhadap pelayanan yang oleh perusahaan selama
diberikan oleh perusahaan ini cukup baik secara
secara keseluruhan, perasaan keseluruhan
konsumen terhadap pelayanan 2 Konsumen puas dengan
yang selama ini diterima oleh kinerja fransporter yang
konsumen. selama ini menangani order
3 Konsumern merasa senang
bekerjasama depgan

perusahadn selama ini
~

,*\»
2. Pertanyaan yang dirancang untuk mengukur tingka%puasan konsumen yang
dirasakan mengenai kualitas pelayanan jasa PT. XYZ Logistics Indonesia mencapai
enam dimensi. Pengukuran variabe! dilakukan dgaban menggunakan skala lima

alternatif pilihan (skala likert), yaitu: &
1: sangat tidak setuju oy
2: tidak setuju ¥
3: netral - <>

4: setuju’

5: sangat setuju o | |
Dimensi- kualitas pelayanag_'danh kepuasan konsumen tercermin dalam daftar
pertanyaan, memungkinkan konsumen mengekspresikan tingkat pendapat mereka
dalam pelayanan yang mereka terima, lebih mendekati kenyataan yang sebenarnya.
Berdasarkan pandangan statistik, skala dengan lima tingkatan (dari 1 sampai dengan 5)
lebih tinggi keandalannya dari skala dengan dua tingkatan yaitu ya atau tidak.
Pengukuran tingkat pelayanan terhadap kepuasan konsumen PT. XYZ Logistics
Indonesia berdasarkan kuesioner dengan menggunakan skala likert di atas maka
diketahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan PT. XYZ Logistics Indonesia.

3.5 Teknik Analisis Data
3.61 Uji Instrumen

a) Validitas o

Menurut Zikmund (2003), vdliditas adalah kemampuan suatu alat ukur untuk
mengukur apa yang seharusnya. di ukur. Menurut Sekaran (2003), uji validitas dapat
dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel. Jika r hitung antara item
pertanyaan dengan total lebih besar dari pada r tabel, maka pertanyaan tersebut valid.
Selain itu, uji validitas lain'yang digunakan adalah validitas isi. Menurut Zikmund (2003),
validitas isi menunjukkan japakah alat ukur sesuai dengan apa yang seharusnya diukur
jika dipandang secara logika. Jadi, alat ukur tersebut harus dibandingkan dengan
analisa rasional terhadap’bahan-bahan yang seharusnya dipergunakan dalam alat ukur
tersebut. g
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b) Reliabilitas

Menurut Zikmund (2003), suatu alat ukur bisa dikatakan reliable (dapat
diandalkan) apabila hasil dari 'proses pengukuran itu bisa diproduksi kembali
reproducible). Zikmud (2003) menyatakan bahwa reliabilitas adalah suatu keadaan
dimana alat ukur yang digunakan bebas dari kesalahan (error) sehingga akan
memberikan hasil yang konsisten. Penelitian ini menggunakan koefisien Cronbach Alfa.
Alat ukur dikatakan memiliki tingkat reliabilitas tinggi jika nilai koefisien Cronbach Alfa >
0,6 dan sebaliknya.

3.5.2 Uji Asumsi Klasik
Sebelum melakukan analisis regresn data yang dipakai harus terlebih dahulu
lolos uji asumsi klasik sebagai berikut (Ghozali (2005) dalam Supriyono (2008)):

1. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas adalah untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Untuk mendeteksi ada
atau tidaknya multikolinearitas di dalam model regresi dapat dilihat dari (1) nilai
folerance dan lawannya (2) Variance Inflation Factor (VIF). kedua ukuran ini
menunjukkan setiap - variabel ‘bebas manakah yang dijelaskan oleh variabel bebas
lainnya. Tolerance mengukur variabilitas variabel bebas yang terpilih yang tidak
dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Jadi, nilai tolerance yang rendah sama dengan
nilai VIF yang tinggi (karena VIF = 1/Tolerance). Nilai cut off yang umum dipakai untuk
menunjukkan adanya multikolinearitas adalah nilai toleranqea< 0,10 atau sama dengan
nilai VIF > 10. Apabila di dalam model regresi tidak ditemikan asumsi deteksi seperti di
atas, maka model regresi yang digunakan dalam penelitian ini bebas dari
demikian pula sebaliknya.

()

'

Uji heteroskedastisitas adalah un(i menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan varians dari resndua]“satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Jika varians dari resndualx"g"ﬁ‘x pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan Jllgawégans berbeda disebut heteroskedstisitas.

\‘?:,\. \ 4”%

nakan untuk menguji apakah dalam model regresi, kedua
variabel (bebas maupun terikat) mempunyai distribusi normal atau setidaknya
mendekati normal. Pada prinsipnya normalitas dapat dideteksi dengan melihat
: pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat histogram

4. Uji Autokolerasi
Uji autokorelasi menunjukkan bahwa tidak ada autokorelasi atau kondisi yang
berurutan diantara residu pada sebuah observasi dengan residu pada observasi
sebelumnya. Untuk mendetgksi gejala autokorelasi dapat dilakukan dengan uji Durbin
Watson atau uji d, dimana-nilai d memiliki batas 0 sampai dengan 4, dan juga memiliki
batas bawah d, dan juga batas atas dy.

-
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barang yang di order), order condition (kondisi barang yang di order), order quality
(kualitas order), order discrepancy handljng (kemampuan menangani masalah), dan

timeliness (ketepatan waktu) dengan kepuasan konsumen yang dinyatakan dalam ..~
bentuk fungsi matematik. Pada penelitian ini, dapat dibuat model persamaan regresi -

sebagai berikut:
Yes = a + by PCQ+ b+ T +b3;0A+ b,OC+ bsOQ+bg ODH+ e

Keterangan:

Y : Variabel kepuasan konsumen (CS)
PCQ : Variabe! personnel contact quality

T : Variabel timeliness

OA : Variabel order accuracy

OC : Variabel order condition

0Q : Variabel quality

ODH : Variabel order discrepancy handlmg

3.5.3.1 Uji Model Secara Keseluruhan (Anova - F test)
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui adanya pengaruh dimensi kualitas
pelayanan (personnel contact quality (kualitas personel), order accuracy (akurasi

barang yang di order), order condition (kondisi barang yang di order) order quality -

(kualitas order), order discrepancy handling (kemampuan menangani masalah), dan
timeliness (ketepatan waktu)) dengan kepuasan konsumem‘S'ecara bersamaan. Nilai F
hitung dapat dilihat dari output SPSS pada analisa A. Jika besar signifikansi
kurang dari 0.05, maka secara S|multan variabel beba} erpengaruh terhadap variabel
terkat. ,

- o - - &V

3.5.3.2 Analisis koefisien determinasi (R’) QT [ —

Adalah angka yang menunjukkan porsi variabel dependen yang dijelaskan
oleh variabel independen. ampu ﬁ* berikan informasi mengenai variasi nilai
variabel dependen yang da ijelaskan oleh model regresi yang digunakan. Apabila
koefisien determinasi (R kati angka satu (1) berarti terdapat hubungan yang
kuat: .

3.5.3.3 Uji Signifikansi Parameter Individual (t test)

Dalam analisa regresi berganda akan ditemukan nilai-nilai seperti t-test,
koefisien determinasi, dan F-test yang akan digunakan dalam pengujian hipotesis. Milai
t test tersebut digunakan sebagai uji parsial, dimana analisis ini digunakan untuk
mengetahui besarnya pengaruh faktor dimensi kualitas pelayanan (personnel contact
quality (kualitas personel), order accuracy (akurasi barang yang di order), order
condition (kondisi barang yang di order), order quality (kualitas order), order discrepancy
handling (kemampuan menangani masalah), dan timeliness (ketepatan waktu) dengan
kepuasan konsumen secara individual. Uji parsial dapat dilakukan dengan melihat hasil
t hitung pada output SPSS dan membandingkan dengan t tabel, maka diketahui tingkat
signifikan dimensi kualitas pelay#nan (personnel contact quality (kualitas personel),
order accuracy (akurasi barang yang di order), order condition (kondisi barang yang di
order), order quality (kualitas order), order discrepancy handling (kemampuan
menangani masalah), dan timelines?‘(ketepatan waktu)) terhadap kepuasan konsumen.

«
rh

iy
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BAB 4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

41 Deskripsi Objek Penelitiarf . o
411 Gambaran Umum PT. XYZ Logistics Indonesia. .. . . . .

PT, XYZ Logistics telah berkembang dari awal yang sederhana hingga menjadi
perusahaan yang menawarkan solusi supply chain terbesar di kawasan Asia Pasifik.
Lindsay Fox memulai bisnis di Melbourne pada tahun 1856 dengan satu truk,
mengantarkan minuman ringan pada bulan-bulan di musiim panas dan bahar bakar di
musim dingin. Kini PT. XYZ Logistics mengoperasikan lebih dari 1,8 juta meter persegi
pergudangan dan hampir 5.000 kendaraan di 10 negara. Lebih dari- 16.000 karyawan
memberikan layanan supply chain yang canggih untuk berbagai bisnis terkemuka. Di
seluruh wilayah Asia Pasifik, PT. XYZ Logistics menyediakan layanan. logistik untuk
penambang terbesar di dunia, memberikan lebih dari 4,5 miliar liter bahan bakar, lebih
dari 15 juta palet barang kepada pengecer dan melayani sembilan dari sepuiuh besar
daerah Fast Moving Consumer Goods. PT XYZ Logistics adalah perusahaan PMA yang
berdiri di Indonesia pada tahun 2001. Kemudian, pada tahun 2003 mengakuisisi
perusahaan Mayne Logistics. Kemudian selanjutnya menjadi PT XYZ - Logistics
Indonesia.

44.2 Analisis deskriptif

Analisis “deskriptif adatah salah satu langkah® yang, penting -dalam membaca
hasil penelitian. Menurut Zikmund (2003). Analisisndeskriglif adalah langkah untuk
menggambarkan karakteristik dari populasi. la menambahkan bahwa deskriptif analisis
adalah mengubah data mentah ménjadi bentuk yang lehi'mudah untuk dimengerti dan
diintepretasi. . . ‘ ' S ) o o

. Berdasarkan hasil penelitian’ yang te[@"?dii’akukan terhadap 76 responden
dengan media kuisioner didapatkan Ewa&@n dari - masing-masing variabel  yang

ditunjukkan dengan tabulasi sebagai beri

ntact Qb?lity

ontact quality pada penelitian ini diukur melalui 4 buah
ntasikan indikator-indikator dari variabet tersebut. Hasil
ersonne! ‘contact "quality atau kualitas ~personel dapat

4.1.2.1 Variabel Personn€/
~ Variabel pe!
_pernyataan yang me
“tanggapan terhadap
dijelaskan pada tabel 4.1 berikut:

A,

e S e Y T S o T S S ot
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Tabel 4.1
Analisis deskriptif personnel contact quality (PCQ)

Descriptive Statistics

N | Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation
Transporter ramah saat
berinteraksi dengan
Veoristrsen 76 2.00 4.00f 3.6184 : 63176
Transporter tampak rapi | 76 3.00 4.00| 3.7632 42797
Transporter memiliki
Ipengetahuan produk 76 2.00 4.00] 3.2895 .92110
Transporter selalu
mengutamakan
keselamatan(safety) 76 2.00 4.00| 36842 61559
dalam menangani
barang.
AGG.PCQ 76 2.50 4.00] 3.5888 46852
Valid N (listwise) 76
Sumber: Data primer yang diolah, 2010 R

-~

Informasi dari tabel 4.1 menunjukkan tanggapan re;'spbnden mengenai kualitas
personel atau transporter yang berinteraksi langsung dengan konsumen., dimana dapat
disimpulkan bahwa sebagian besar responden memb*énkan tanggapan setuju, yang
ditunjukkan dengan nilai mean pada nilai aggregate “(rata-rata) sebesar 3.59. Dari hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pepsbhel perusahaan (personnel contact
quality) sudah cukup baik. Didukung pula dengan nilai mean dari tiap indikator variabel
tersebut, yaitu lebih dari 300 dimana hat}u menunjukkan nilai diatas nilai tengah
antara minimum dan maximumis,

{

4.1.2.2 Variabel Timelin ss
Variabe! timelines - penelitian ini’ diukur melalui 3 buah pernyataan
yang merepresentasnkan indikator-indikator dari variabel tersebut. Hasil tanggapan
terhadap timeliness atau ketepatan waktu dapat dijelaskan pada tabel 3 berikut:

Tabel 4.2 ,
Tanggapan responden mengenai timeliness (T)

Descriptive Statistics

N | Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation

|Order dikirim tepat waktu sesuai

dengan jadwal store ; 76 2.00F 4.00] 2.7895 .91383
rosedur penanganan /

barang(pembongkaran muatan) #76 2.00 4.00| 2.8684 .73652

dilakukan dengan cepat §

Order selalu dikirim tepat waktu :

sacars konsistan. 76‘?‘ 2.00 4.00] 2.6974 .67369
GGT - 76 2.00 4.00 27851 58551
alid N (listwise) . 76

T o

Tanggapan respoden sebagaimalia pada tabel 4.2 menunjukkan bahwa sebagian
besar responden memberikan tanggapan tidak setuju terhadap variabel ketepatan
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waktu atau timefiness, yang ditunjukkan dengan nilai mean sebesar 2.8. Hal ini
menunjukkan bahwa ketepatart waktu. pengiriman barang arder selama ini masih
dirase kurang bagi konsumen. Untuk tiga indikator dalam variabel tersebut juga
menunjukkan nilai mean Kurang dari 3.00 atau responden cenderung memberi
jawaban tidak setuju.

Untuk pernyataan pertama menunjukkan bahwa ordér belum dikirim sesuai
dengan jadwal store, dimana. jadwal tersebut berbeda-beda dari satu konsumen

. = dengan konsumen yang lain. Order dari konsumen.biasanya memiliki. masa PO

1. yang.telah 'disepakati sebelumnya, dan konsumen telah memberi tahu Jadwal

' pembongkaran yang ada di' di tiap store mereka. Ketepatan waktu pengiriman
sangat ditentukan oleh kecepatan kinerja operasional -dalam memproses order
tersebut hingga siap untuk dikirim dan sampai di tempat konsumen tepat waktu
sesuai dengan permintaan.

Pada pernyataan kedua menurut responden, proses pembongkaran barang
belum dilakukan dengan cepat. Proses yang cukup memakan lama dapat
disebabkan oleh belum disesuaikannya penyusunan barang saat muat dengan
permintaan khusus kensumen atau proses pembongkaran yang hanya ditangani

. oleh transporter saja. Pernyataan terakhir, menunjukkan bahwa perusahaan belum

™" bisa mengirim bafang teépat waktu secara konsisten; Karena Konsumen -masih

rag  Merasa order yang dikirim selama ini masih belumitepatwaktu sesuai jadwal store
mereka, V@"

4.1.2.3 Variabel Order Accuracy
"~ Variabel order accuracy pada penelitiamini @iur melalui 3 buah. perhyataan
yang merepresentasikan indikator-indikator dagiNVariabel tersebut. Hasil tanggapan
terhadap order accuracy atau akdrastorder qepat dijelaskan pada tabel 4.3 berikut:

Tabel! §
5 ~ Tanggapan responde ngenai timeliness (M)

ADescﬂR@e Statistics

wnmum Maximum | Mean .} Std. Deviation = . _
Jumiah order dikirim sesuai . ) ’ '
dengan permintaan 3.00 .4.00] 3.8026 40066
PO disertakan bersama 2
Ipengiriman order 78 2.00 4.00] 3.6184 65253
SKU yang dikirim sesuai -5 ]
dengan order 76 3.00 4.00 3.5132 50315
AGG.OA 76t - - 2.67 4.00| 3.6447 41930
Valid N (listwise) 76 .

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden
memberi jawaban setuju untuk variabel order. accuragy, dengan. ditunjukkan nilai
mean sebesar 3.64. Hal jni menunjukkan bahwa ketepatan jumlah dan ketepatan
jenis barang yang di 2:?4\ oleh transporter sudah sesuai dengan permintaan atau
order konsumen. Jawabian setuju juga banyak diberikan untuk ketiga indikator Pada
variabel tersebut, baik untuk jumlah barang yang dikifiln transporter sugah
terpenuhi sesuai dengan jumlah. permintaan, kelengkapan dokumen yang biasanya
berupa PO untuk nantinya diberikan kepada pihak konsumen' dan- ditukar den@an
POD (proof g dehvery) maupun terkait ketepatan- jenis barang atau SKU yang
dikirim dengﬁﬂ permintaan konsumen.

2 2>
./
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4.1.2.4 Variabel Order Condition
Variabel order condition pada penelitian ini diukur melalui 3 buah pernyataan.
Hasll tanggapan terhadap order condition atau kondisi order dapat dijelaskan pada
tabel 4.4 berikut;

Tabel 4.4
Tanggapan responden mengenati fimeliness (T)
- Descriptive Statistics
N | Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation
Jumlah kerusakan barang
(damage) sedikit 76 3.00 4.00f 3.8026 40066
Penanganan barang saat
pembongkaran disesuaikan 76 3.00 4.00] 3.6579 47757
dengan karakteristik produk
Truk yang digunakan tidak bocor
sehingga tidak menimbulkan 76 3.00 4.00] 3.5132 50315
kerusakan barang
AGG.0OC 76 3.00 4.00] 3.6579 .39242
Valid N (listwise) 76

Dari informasi tabel di atas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden
memberi jawaban setuju untuk variabel order condition . yaitu ditunjukkan dengan
nilai mean 3.66. Hal ini menunjukkan bahwa kondis{*barang yang dikirim oleh
transporter PT. XYZ Logistics Indonesia sudah bai Merbukti dari jumiah jawaban
setuju dari responden. Kondisi barangdi sini ilngg;akan kerusakan yang terjadi
akibat kesatahan penanganan, akibat perialanan, atau akibat kebocoran box truk
yang menyebabkan -barang rusak. Jika “@ah barang rusak akibat perjalanan
sedikit, penanganan barang saat pembo‘lé'karan disesuaikan dengan karakteristik
barang dan box truk tidak bocor, makg@hlah kerusakan barang dapat ditekan.

4.1.2.5 Variabel Order Qgali ©
Variabel order gua ada penelitian ‘ini diukur melalui 3 buah pernyataan.
Hasil tanggapan terh rder quality atau kualitas order dapat dijelaskan pada
tabel 4.5 berikut:
Tabel 4.5

Tanggapan responden mengenai timeliness (T)
Descriptive Statistics

N | Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Perusahaan memahami kebutuhan
khusus store dan berusaha untuk
memeénuhinya (penyusunan barang) 76 2.00 4.00| 3.2500 .91104

£
Pemhongiand Rarand olsh TKEM 76 3.00 4.00 3.3026 46245
diawasi dengan baik .
Konsumen percaya barang yang dikirim “
aman fintangann ol.eh tran‘s'p?rfer PTXYZ| e FapPads B\t
Logistics Indonesia LY

- /:’A : ¥

AGG.0Q 76 2.67 4.00( 3.4079 .51236
\alid N (list wise) 76
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_ Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden cenderung
memberi jawaban setuju untuk variabel order quality, dengan ditunjukkan nilai mean
pada aggregate variabel tersebut sebesar 3.4. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
order yang dipenuhi PT. XYZ Logistics Indonesia sudah cukup baik, dengan didukung
ndlai mean dari semua indikator variabel tersebut, yaitu di atas 3.00, dimana kualitas
disini merupakan terpenuhinya order sesuai dengan permintaan khusus konsumen,
yaitu penyusunan barang dari tiap konsumen yang berbeda-beda, pembongkaran
barang yang ditangani dengan baik oleh transporter, baik kinerja TKBM yang dikontrol
oleh transporter, serta keamanan barang yang dikirim oleh transporter.

4.1.2.6 Variabel Order Discrepancy Handling
Variabel order discrepancy handling pada penelitian ini diukur melalui 4 buah
pernyataan. Hasil tanggapan terhadap order discrepancy handling atau penanganan
masalah terkait order dapat dijelaskan pada tabel 4.6 berikut:
Tabel 4.6
Tanggapan responden mengenai timeliness (T)
Descriptive Statistics

N | Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation

Perusahaan segera Sy
memberitahu konsumen ketika 76 200 3.00 @‘l 58 .39023
terjadi keterlambatan Ky

Perusahaan memberikan %

informasi mengenai status 76 2.00 &0 2.7368 44327
pengiriman order o,$

Perusahaan menyediakan akses 4%

untuk menampung keluhan 1 78] 77&&" —4.00f 27500 —— —69522p — —
konsumen QQ;’

Perusahaan memberi respon \\\

yang cepat dalam menganagapi | 76l 5 o 4.00| 3.0789 42468

masalah /ketidaksesudian)terkait
pengiriman order

GG.ODH " 76 2.00 3.50| 2.8454 .34148
alid N (listwise) 76

Dengan nilai mean sebesar 2.85 pada aggregate variabel order discrepancy
handling menunjukkan bahwa sebagian besar responden cenderung memberi jawaban
tidak setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa kemampuan PT. XYZ Logistigs Indonesia
dalam menangani masalah atau ketidaksesuaian pengiriman barang belum cukup baik.
Ketidaksesuaian disini merupakan ketidaksesuaian pemenuhan order konsumen
dengan permintaan mereka baik dari segi waktu (Keterlambatan) atau permintaan
khusus konsumen. Dari masalah yang timbul tersebut perusahaan dituntut konsumen
untuk bisa merespon dengan segera ketika terjadi keterlambatan atau masalah terkait
dengan barang dan pengirigian barangnya, menginformasikan dengan segera kepada
konsumen mengenai masalah tersebut, memberitahukan kepada konsumen terkait
status pengiriman barang order mereka, serta tersedianya akses yang dapat digunakan
oleh konsurnen untuk menampung keluhan mereka terkait pengiriman barang. Dari
ketiga indikator i atas, hanya pernyataan ke empat yang memiliki kecenderungan
jawaban netral,” yakni perusahaan memberi respon yang cepat dalam menaanggapi
masalah /ketidaksesuaian terkait pengiriman order.

JBME - Vol.9 — No.10 Achmad H Sutawidjaya, Andani Yulianti Page 2327



4.1.2.7 Variabel Customer Service (Kepuasan Konsumen)

Variabel customer service (kepuasan konsumen) pada penelitian ini diukur
melalui 3 buah pernyataan. Hasil tanggapan terhadap customer service atau kepuasan
konsumen dapat dijelaskan pada tabel 4.7 berikut:

Tapel 4.7
Tanggapan responden mengenai customer service (CS)
Descriptive Statistics

N | Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation

Kesan konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan selama ini cukup
baik secara keseluruhan

Konsumen puas dengan i
kinerja transporter yang 76 3.00 4.00] 3.4079 49471
selama ini menangani order

Konsumen merasa senang

76 2.00 4.00] 36711 66107

bekerjasama dengan 76 3.00 4.00] 3.1842 .39023
perusahaan selama ini :
GG.CS 76 2,67 4.00] 3.4211 39391
alid N (listwise) 76 e
§.

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa sebagian Qésar responden cenderung
memberi jawaban setuju untuk variabel customer se e atau kepuasan konsumen,
dengan ditunjukkan nilai mean pada aggregate variabel tersebut sebesar 3.4. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen asa puas -dengan pelayanan yang
diberikan oleh PT.XYZ Logistics Indonesia t it pengiriman barang, puas dengan
kinerja transporter, serta konsumen merasase ang bekerja sama dengan perusahaan,
dimana hal tersebut dltunju kan den@n nilai mean lebih dari 3.00 pada tiap
indikatornya.

4.2 Analisa Data
4.21 Ujilnstrumen

Untuk mengetahui nilai validitas dan reliabilitas dari data kuesioner masing-
masing butir dipergunakan program komputer seri program statistik (SPSS 17) dan
hasilnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

4.21.1 Analisis Validitas

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan:nilai r hitung dengan r tabel. Jika
r hitung antara item perfanyaan dengan total lebih besar dari pada r tabel, maka
pertanyaan tersebut valid. Berikut adalah tabe! hasil uji validitas.

~ =
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Hasil Pengujian Validitas

No [ Variabel/indikator rhitung | rtabel [ Keterangan
Personal contact quality(PCQ)

1 PCQ, 0.780 0.2257 Valid
2 PCQz 0.821 0.2257 Valid
3 PCQs 0.673 0.2257 Valid
4 PCQ, 0.6685 0.2257 Valid
Timeliness(T)

1 Ty 0.853 0.2257 Valid
2 T2 0.531 0.2257 Valid
3 Ta 0.870 0.2257 Valid
Order accuracy(OA)

1 QA1 0.839 0.2257 Valid
2 OA; 0.587 0.2257 Valid
3 QA3 0.844 0.2257 Valid
Order condition(OC)

1 0C;, 0.780 0.2257 Valid
2 0C; 0.885 0.2257 Valid
3 0OC; 0.878 0.2257 Valia
Order quality{(OQ)

1 o, 0.940 0.2257 Valid
2 0Q, 0.673 0.2257 Valid
3 0Q4 0.781 0:2257 Valid
Order discrepancy handling(ODH) N4

1 ODH, 0.634 o.gsﬁ& Valid
2 ODH, 0.653 02257 Valid
3 ODHs 0.762 3 0.2257 Valid
4 ODHs 0.706 .} 0.2257 Valid
Kepuasan konsumen (customer satisfaction)(CS)

1 CS; 0.] 0.2257 ~ Valid
2 £s; 0817 0.2257 Valid
3 CS, : L00.674 0.2257 Valid

S8
ahwa QSetas: antara masing-masing indikator terhadap
p variabel menunjukkan hasil yang signifikan, dan
ritabel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item

Pada tabel 4.8 fi
total skor konstruk d3ri
menunjukkan bahwa r
pernyataan dinyatakan val

4.2.1.2 Analisis Reliabilitas

Pengukuran reliabilitas dilakukan dengan menggunakan nilai Cronbach’s Alpha
dimana nifai tersebut dapat dicari dengan bantuan program SPSS 17. Setiap variabel
memiliki masing-nasing nitai Cronbach’s Alpha yang harus memenuhi kfiteria lebih
besar dari 0,6 (Malhoira, 2007). Berikut adateh: tebel nilai Cronbach’s Alphal dari
masing-masing variabel

Tabel 4.9
Hasil Pengujian Reliabilitas
No Vafiabel Cronbach’s Alpha Keterangan
1 | Personal contact quality 0.727 Reliabel
2 | Timeliness 0.617 Reliabel
. 3 | Order accuracy 0.629 - Reliabel
4 | Order condition. 0.806 Reliabel
5 | Order quality . 0.729 Reliabel
6 | Order discrepancy handling - 0.648 Reliabel
7 {| Kepuasan konsumen 0.646 Reliabel

Sumber: Data primer yang diolah, 2010
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- -+ Dari:dabel 4.9 terlihat bahwa nilai cronbach’s aipha menunjukkan hasit .yang
signifikan, dan berada di atas 0.6, dimana hal tersebut menunjukkan bahwa variabel
tersebutreliabel. Sehingga dapat disimpulkkan bahwa semua item pernyataan
dinyatakan (Jreliabel.

4.2.2 Uji Asumsi Klasik
4.2.2.1 Uji Normalitas

= U]i“nonnahtas bertujuan untuk mengetahui apakah datam: model regresi,
variabel dépenden dan variabel independen memifiki distribusi normal atau tidak (Levine
ot al., 2008). Berdasarkan central limit theorem, variabel penelitian ini telah-dianggap
berdistribusi normal kavena . jumilah observasinya di atas 30. Untuk menguji apakah
model penelitian berdistribusi normal atau tidak biasanya dengan melihat histogram
residual apakah memiliki bentuk seperti lonceng (bell shape) atau tidak. Berdasarkan
histogram dalam Gambar 4, terlihat bahwa pola histogram membentuk lonceng dengan
rata-rata residual mendekati 0 dan nilai varian mendekati 1, hal ini menandakan bahwa
data terdistribusi normal. Begitu pula dengan sebaran titik data berada di sekitar garis

diagonal grafik Normal P-Plot yang menandakan bahwa model regresi memenuhi
asumsi normalitas.

Gambar 4.3
Plot uji normalitas
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Cara lain yang digunakan untuk menentukan data berdistribusi normal atau
tidak, menggunakan rasio skewness dan rasio kurtosis. Rasio skewness adalah nilai
skewness dibagi dengan standard error skewness, sedangkan untuk rasic kutosis
adalah nilai kurtosis dibagi dengan standard error kurtosis. Jika rasio kurtosis dan
skewness berada di antara -2 hingga +2, maka distribusi data adalah normal. .

Tabel 4.10
Hasil uji Normalitas

‘Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation Skewness Kurtosis
- Std. Std.

Statistic | Statistic |* Statistic RStatistic Statistic Statistic | Error | Statistic | Error
Unstandar i :
dized 76 -.38518] . .27829| -6.0806060E-16 18125689 -491| 276 -923f 545
Residual :
Valid N
i 7
(listwise) ¢

A R R O I B e R e A e e ey e et O SR ST
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Dari tabel 4.10 dapat dilihat bahwa rasio skewness = -049170.276. = -1.779,
-sedangkan rasio kurtosis -0.923/0.545-=--1.69357.- karena +asio skewness-dan kurtosis-

berada antara -2 hingga +2, maka dapat disimpulkan bahwa distrﬁbusu data adalah
normal.

4.2.2.2 Uji Autokolerasi

Uji autokorelasi menunjukkan bahwa tidak ada autokorelasi atau kondisi yang
berurutan diantara residu pada sebuah observasi dengan residu pada observasi
sebelumnya. Pengujian autokorelasi dalam penelitian ini menggunakan uji Durbin-
Watson. Pada taraf signifikansi 5% dengan variabel bebas (k) 6 dan sampel penelitian
n= 76, nilai d_ = 1.462 dan nilai dy; = 1.801. Secara statistik, penelitian dikatakan bebas
autokorelasi jika berada di rentang dy dan 4 — dy, yang dalam penelitian ini berada di
rentang 1.462 sampai dengan 2.199. Hasil statistik Durbin Watson penelitian ini teriihat
pada tabel 4.1 1berikut.

Tabel 4.11
Hasil uji Autokolerasi
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the Durbin-
{Model R |R Square Squale..... Estimatg~ Watson
i A
1 .888° .788 770 &Y’ .18897 2176
_ a,Predictors: (Constant), ODH, OQ, OC, O&, PEQ, @
‘ b Dependent Variable: CS' ... 40 4= =7 .%- : > -

?, :
Berdasarkan hasil statistik pada % N 4.11, terihat angka Durbin Watson
penelitian ini sebesar 2.176 yang berarti m dalam rentang bebas korelasi. Sehingga
dapat disimpulkan model r resi in ﬁda’blgerdap_aj masalah autokorelasi.

4.2.2.3 Uji Multikoli ‘

- Adanya multikol\nedriigé ditunjukkan dengan nilai tolerance < 0, 10 atau sama
dengan nilai VIF > 10. A di dalam model regresi tidak ditemukan asumsi deteksi
seperti di atas, maka mode! tegresi yang digunakan dalam penelitian ini bebas dari

. multikolinearitas, dan demikian pula sebaliknya.” Berikut tabel ouput SPSS yang
menunjukkan hasil VIF:

Tabel 4.12

Hasil uji multikolinearitas

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1+ (Constant)

- = 724  1.381
i 507)- 1.972
" . OA 716 1.397
i oc 889  1.425
. 0Q A74 2.110
ODH .809 1.236

N R e T e R e e P N, N T s el Y B S TN SR T S MO ST MY, T T 2 . 7T A P e e
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Dari tabel tersebut menunjukkan®bahwa:nilai VIF semua variabel bebas dalam
penelitian ini lebih kecil dari 10 sedangkan nilai toleransi semua variabel bebas lebih
dari 10 % yang berarti tidak terjadi korelasi antar variabel bebas yang nilainya lebih -dari
90 %, dengan demikian dapat dsslmpulkan bahwa tidak terdapat gejala multikolinieritas
antar variabel bebas dalam model regresi.

4.2.2+4 Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskesdastisitas bertujuan untuk melihat apakah daiam-sebuah model
regresi ferjadi ketidaksamaan ‘varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain.

Gambar 4.4
Scatter plot hasil Pengujian Heterokedastisitas

Scattsrplot
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Sehingga dapat disim | regresi penelitian ini tidak terjadi
heteroskedastisitas. _

43 Pengujian Hipotesi®

Sesuai dengan sumusan masalah, #juan dan hipotesis dalam penefitian ini,
metode regresi berganda menghtbungkan satu variabel dependen dengan beber?
variabel independen dalam suatu model predikiif tunggal. Dari analisis seb&ium
telah terbukti bahwa model persamaan yang diajukan dalam peneiitian. ini telah
memenuhi persyaratan asumsi kiasik sehingga model _persamaan dalam penelitian ini
sudah dianggap baik, Analisis regresi digunakan uhtuk menguji hipotesis tentang
pengaruh secara parSial variabél bebas mefsonnel contact quality, timeliness, order
accuracy, order condition, order quality, order d;screparrcy handfing) terhadap variabel
terikat (customer saftisfaction).

431 Analisis Koeﬁsuen Detefmf{\asi RY

Koefesien deteaninasi (ﬂ’) menjelaskan -mengenai variabel dependen yang
dapat dijelaskan oleh variabel independen secara bersamaan. Unfuk penelitian ini, tabel
16 berikut menyatakan hgsu uji koefesen determinasi.

? 4
o

4
¥ &
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)
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Tabel 4.13
Hasil uji koefisien determinasi

Model Summary®

Adjusted
Std. Error of
Model R R Square |R -
Square the Estimate
L 888°  |788 770 '1883

a. Predictors: (Constant), ODH, OQ, OC, OA, PCQ, T -
) b. Dependent Variable: CS
4 At
e 8, "3 &

- %:‘ Sumber: Lampiran output SPSS
Dari tabel dl atas terlihat nilai adjusted R? sebesar 0.770. Hal ini berarti seluruh variabel
independen dalam model regresi mampu menjelaskan variasi dari kepuasan konsumen
sebesar 77%. Sedangkan Standar Error of the Estimate (SEE) sebesar 0.18897. Makin
kecil nilai SEE akan membuat model regresi semakin tepat dalam memgrediksi variabel
dependen.

4.3.2 Uji Model Secara"Keseluruhan (Anova - F test)
Uji pengaruh simultan (Uji F) berguna untuk mengetahui apakah variabel
independen secara bersama-sama mempengaruhi variabeldependen. Untuk penelitian

ini hasil pengujian pengaruh simultan dapat dilihat pada 4 el 15 berikut.
e Taveana
Hasil Analisa Regresi seé@ra Simuitan
H/Iodel Sum of Squares }’1\3}‘ Mean Square F Sig.
1 Regression 9173 & 6 1.520|  42.813 .000°
Residual 2.464p" 59 036
Total 11637 75

a. Predictors: (Constant),

b. Dependent Variable: CS

Sumber: Lampiran output SPSS

Berdasarkan tabel 4.14, terlihat bahwa nilai F-Statistic sebesar 42.813 dengan
tingkat signifikansi 0.000 yang lebih kecil dari 5% menunjukkan bahwa variabel
independen secara keseluruhan memiliki pengaruh signifikan terhadap nilai
perusahaan, sehingga disimpulkan bahwa model regresi dapat dipakai untuk
memprediksi bahwa terdapat hubungan signifikan antara variabel dependen (Kepuasan
konsumen/CS) dengan variabel semua variabel independen (PCQ, T, OA, OC, 0OQ, dan
ODH) secara bersama-sama},

,0Q,0C, OA, PCQ, T

4.3.3 Uji Signifikansi Parameter Individual {t test)

Uji signifikansi- dilakukan dengan statistik t (uji t). Uji -ini dilakukan untuk
mengetahui signifikansi koefisien regresi secara parsial dari tiap variabel
independennya ferhadap vatiabel dependen. Tabel 17 menyajikan hasil uﬁ signifikansi
parameter secara individual melalui t-test.

Y »

(1 o
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Tabel 4.15
Hasil Estimasi Regresi

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t

_ table

|Modet B Std. Error Beta t | Sig.
1 (Constant) | -.042 .397 -105|  .917| 1,9925
PCQ ! 434 .055 S =516 7928 .000} 1,9925
T 288 .052 428 5.496| .000| 1,9925
OA -.087 .062 -071) -1.001| 279 1,9925
oC .098 .059 .099| 1.686 .096] 1,9925
oQ 153 .062] 1991 2.478 .016] 1,9925
ODH 163 ,0711 141 2.289 .025| 1,9925

a. Dependent Variable: CS

Sumber: Lampiran output SPSS
Berdasarkan tabel 4.15 dapat diketahui persamaan regresi sebagai berikut:
Y:-0.42 + 0.434 PCQ +0.288 T - 0.67 OA + 0.099 OC + 0:153 OQ + 0.163 ODH
dimana,

Yy
Y = . Customer safisfaction (kepuasan koggnen)
PCQ = . Personnel Contact Qualily Ko
- T = Timeliness b
OA = Order Accuracy, %\A
ocC = Order Condition.. g
oQ = Order Quality " 7.5
ODH = Order Discrepancyhagdling

B N\
interpretasi dari persamaap shdi ataseadalah sebagai berikut.

a. Konstanta
“Nilai konstanta padasDersamaan ini — 0.42. Hal ini’ berarti fanpa adanya
pengaruh dari personnel contact quality, timeliness, order accuracy, order condition,
order quality, order discrepancy handling, maka nilai kepuasan kensumen sebesar —
0.42. hal ini menunjukkan bahwa sangatlah penting :bagi perusahaan uniuk .tetap
memeberikan dimensi-dimensi pelayanan di atas, agar nilai kepuasan k@nsumen
menjadi positif- - , _

b. Variabel PCQ (persennel contact quality) :

Koefisien regresi dari. PCQ .sebagat- proksi dari personnel  contact. ~quality
memiliki-tanda positif. - Hal ini menunjukkan serpakin tinggi tingkat kualitas personel PT. -
XYZ Logistics Indonesia saat berintgraksi dengan konsumen, maka akan meningkatkan
tingkat kepuasan konsumen. Kgéfisien regresl sebesar 0.434, dengan nilai t-stat
sebesar 7.928 (lebih dari t tabel). Nilai-.t-séat'ini-menunjukkan-bahwa variabel CR
mempunyai pengaruh yang signifikan secara-statisitik-dengan fingkat keyakinan sangat
signifikan secara statasntgpada»tmgkawe% (a=1%).. Secara matentatis, koefisien PCQ
dapat duterjemahkan njadi setiap-ada kenaikan personnel contact -quality sebesar 1
unit dengan asumsi yariabel yang lain konstan maka akan menaikkan kepuasan
konsumen (CS) sebesar43%. . Berdasarkan hasil ini, maka hipotesis 1 penelitian (Hq) .
tidak dapat ditolak. .. o
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€. Variabel T (timeliness)

T yang menjadi proksi dariwvariabel timeliness memiliki koefisien regresi sebesar
+0.288 dengan nilai t-stat 5.496, yang menunjukkan sangat signifikan secara statistik
pada tingkat keyakinan 99% (a = 1%). Hal ini menandakan bahwa setiap kenaikan T 1
umit dengan asumsi semua variabel independen lain konstan akan diikuti dengan
peningkatan nilai kepuasan konsumen sebesar 28.8%. Hipotesis kedua (H,) penelitian
~ il sudah menduga adanya hubungan positif timeliness (T) dengan kepuasan
konsumen, dan dugaan tersebut terbukti berdasarkan hasit pengujian.

d. Variabel OA (order accuracy)

Koefisien regresi dari variabel order accurcy (OA) sebesar - 0.067, dengan nilai
t-stat sebesar -1.091, yang secara statistik tidak signifikan., dimana dengan nilai
signifikansi sebesar 0.279. Secara sederhana dapat diartikan bahwa setiap kenaikan 1
unit ketepatan order, yang diproksikan melalui OA, dengan asumsi variabel independen
lainnya konstan, maka akan menyebabkan penurunan kepuasan konsumen sebesar
6.7%. Hasil pengujian ini berimplikasi bahwa hipotesis 3 (H;) penelitian ini ditolak.

e. Variabel OC (order condition)

OC yang menjadi proksi dari order condition memiliki koefisien regreS| sebesar
0.098 dengan nilai f-staf 1.686, yang menunjukkan tidak stgnlf’ ikan secara statistik pada
tingkat keyakinan 0.096, Namun, arah koefesien ‘profitahjlitas menunjukkan tanda
positif,'artinya OC sebagai proksi dari order condition memikitpengaruhy positif terhadap
nilai fundamental perusahaan. Secara matematis d duelaskan bahwa seiring
dengan Kenaikan order condition sebesar 1 ‘unit de asumsi variabel independen
lainnya konstan, maka kepuasan konsumen p%\ kan meningkat sebesar 9.9%.
Namun, karena secara statistik tidak. signifikap, maka dapat disimpulkan bahwa
hipotesis keempat (Hs) yang menyatakan O@ (order condition) berpengaruh posntlf

terhadap kepuasan konsumen ditolak. @Q-
4
f. Variabel OQ (or uality) '
. Koefisien regregi _dgri vanaba> 0OQ yang mertipakan proks; dari order quality
adalah sebesar +0.1531{d nilai t-stat 2.478, yang secara statistik dianggap sangat
signifikan pada tingk akinan  95%. Dengan arah koefesien order quality

menunjukkan tanda positif.-artinya OQ sebagai proksi dari order quality memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Secara matematis .dapat dijelaskan
bahwa meningkatnya kualitas order terkait pengiriman barang yang diberikan oleh PT.
XYZ Logistics Indonesia sebesar 1 unit dengan asumsi variabel independen lainnya
konstan, maka kepuasan konsumen pun akan meningkat sebesar 15.3%. Hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis keempat (H,) yang menyatakan order quality memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen diterima.

g. Variabel ODH (order discrepancy handling)

ODH (order discrepancy handling) terbukti efektif. Pada penelitian ini, ODH
memiliki koefisien estimasiniya sebesar +0.163, dengan nilai t-stat 2.289, signifikan
secara statistik pada tingkat keyakinan 95% atau pada taraf a = 5%. Hal ini
menandakan bahwa setiap kenaikan kemampuan perusahaan dalam mengatasi atau
menangani ketidaksesuaian,, order sebesar 1 unit dengan asumsi semua variabel
independen laifinya " konstan maka akan dnkutl dengan penlngkatan kepuasan
konsumen seb‘esar 16.3%.

44  Pembahasan -
Berdasarkan hasil pengujian secara statistik, diketahui bahwa personnel contact
quality (PCQ), timeliness (), order quality (OQ), dan order discrepancy handling (ODH)
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen PT. XYZ Logistics Indonesia.
Dengan demikian hipotesis yang terbukti adglah H¢ Hy, Hs dan He, sedangkan hipotesis
yang lainnya (Hs dan H,) ditolak. Berikut penjelasan masing-masing hubungan variabel
dengan nilai perusahaan.

4.4.1 Pengaruh personnel contact quality terhadap kepuasan konsumen

Hasil ‘pengujian hipotesis pertama menyimpulkan bahwa kualitas personel
(personnel contact quality) secara signifikan berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Semakin baik kualitas personel yang dimiliki oleh PT. XYZ Logistics
Indonesia, maka semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen.

44.2 Pengaruh timeliness terhadap kepuasan konsumen

Hasil pengujian hipotesis kedua menyimpulkan bahwa ketepatan waktu
(timeliness) secara signifikan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Semakin tepat waktu barang yang dikirim oleh transporter PT. XYZ Logistics Indonesia
serta semakin cepat penanganan pembongkaran barang , maka semakin tinggi tingkat
kepuasan konsumen.

Dari hasil survey yang menyimpulkan bahwa sebagian besar reponden menilai
ketepatan waktu PT.XYZ Logistics Indonesia dalam mengirim barang masih kurang baik
atau masih sering terjadi keterlambatan, dimana order mereka datang tidak sesuai
dengan jadwal pembongkaran di store mereka. Selain itu prases pembongkaran barang
yang tidak cepat juga menjadi keluhan sebagian responden. Si hal tersebut, seperti
yang telah dibahas dalam variabel personnel contact quality mengenai penyebab
pembongkaran barang yang kurang cepat, yaitu kuran /4 pengetahuan transporter
akan produk yang mereka kirim sertabelum teﬁzriinya permintaan khusus
konsumen terkait penyusunan barang, mengharuskan,perusahaan untuk meningkatkan
kualitas personel perusahaan juga, khususny &Fansporter selain mengutamakan
ketepatan pengiriman barang yang sesuai denggfpjadwal masing-masing konsumen.

44.3 Pengaruh orderacc
Hasil pengujian hip

diberikan oleh PT. XYZ L

terhag:ia\kepuasan konsumen

etiga menyimpulkan bahwa variabel order accuracy
n terhadap "kepuasan konsumen. Pelayanan yang
Indonesia terkait pengiriman barang yang berupa
ketepatan jumlah serta jenis—barang tidak berpengaruh secara efektif terhadap
kepuasan konsumen. Perbedaan hasil penelitian ini, yaitu tidak berpengaruhnya order
accuracy terhadap. kepuasan konsumen disebabkan oleh karakteristik perusahaan yang
berbeda dengan penelitian sebelumnya, yang mana objek penelitian kali ini.memiliki
kebijakan serta -bentuk pelayanan yang berbeda dengan yang lain. Tidak
berpengaruhnya variabel order accuracy terhadap kepuasan konsumen juga
ditunjukkan dengan jawaban yang diberikan oleh. responden pada variabel order
accuracy yang tidak mempengaruhi jawaban mereka terhadap kepuasan konsumen,
dimana saat jawaban responden tidak setuju untuk aspek order accuracy, kepuasan
mereka belum tentu rendah juga, yang mana tingkat kepuasan mereka dipengaruhi oleh
aspek lain selain order accuracy.

tidak berpengaruh secara

o

44.4 Pengaruh order condition terhadap kepuasan konsumen

Sejalan dengan - hipotesis yang ketiga, hasil pengujian hipotesis - keempat
menyimpulkan bahwa vanabel order condition tidak berpengaruh secara.signifikan
terhadap kepuasan konSUmen Pelayanan yang diberikan oleh PT. XYZ Logistics
Indonesia terkait memlr&mallsxr jumlah kerusakan barang, serta penanganan barang
yang dapat mengurangr resiko kerusakan barang tidak berpengaruh secara efektif
terhadap kepuasan konsuimen. _

8!
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445 Pengaruh order qua?ttyterhadap kepuasan konsumén o
Hasil pengujian hipotesis - #elima / 'menyimpuikan bahwa order quahty secara
signifikan berpengaruh positif “tethadap ‘kepuasan “Konsuirien. Berdasarkah survey

tersebut juga, lebih dari 30% responden berpendapat bahwa selama ini transporter
masih harus memilah barang, yang mana itu artinya permintaan khusus konsumen
belum terpenuhi. Untuk itu, perlu bagi perusahaan untuk meningkatkan order quality
khususnya pemenuhan requirement konsumen, agar pembongkaran dapat dilakukan
dengan cepat, dan konsumen akan lebih puas A

4.4.6 - - Pengawh order dmrepaﬂcy hanﬂlmg terhadapkepuasan konsuméi -

Hasil pengujian hipotesis yang terakhir, yaitu kelima menyimpulkan bahwa order
‘disorapancy--handling : secara signifikan - berpepigaruty” positif tefhadap’. képgasan
‘korisumen. ‘Hasit ‘sunvey yang-menunjikkan balwa yespor ‘péridsaagn-yany diberikan
«se!ama ini jika- terjadi masalah ‘pengiriman barang seperti keterlambatah' ateu

irtaan khusus konsumen yang tidak teﬁpenuhi rmasﬂ'a Belim “‘ba:k, ﬁlmana menurut
sfw%umen hal 1ersabut masit sering terulang, :

i

BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan \V

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menggun&@n analisis regresi berganda
dengan variabel dependen kepuasan konsumen dan'variabel independen kualitas
pelayanan yang terdiri dari personnel contact g Ilty (PCQ), timeliness (T),order
accuracy (OA), order condition (OC), order qu\é!lty (OQ), dan order discrepancy

. *%aﬁdﬁﬁg%eDH)#ang%empakamhagianja@Menss LSQ Mentzer (1999), maka
dapat disusun kesimpulan sebagai berikut. <~ ,\

1. Secara simultan (bersama-sama) kualitas pelayanan yang terdiri dari personnel
contact quality, timeli order acetracy, order condition, order quality, dan order
discrepancy handli emberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
PT. XYZ Logistics Ind ia. '

2. Secara parsial, ti mua variabel memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada PT. XYZ Logistics Indonesia. Melalui pengujian model ditemukan
bahwa personnel contact quality (PCQ), timeliness (T), order quality (OQ), dan
order discrepancy handling (ODH) yang memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan tingkat keyakinan 95%. Sedangkan variabel lainnya,
seperti order accuracy (OA) dan order condition (OC) tidak menunjukkan adanya
pengaruh terhadap kepuasan konsumen.

3. Hasil pengujian secara parsial melalui uji t-test menunjukkan bahwa dimensi
personnel contact quality memiliki pengaruh yang paling kuat terahadap kepuasan
konsumen PT. XYZ Logistics Indonesia.

Terdapat perbedaan hasil penelitian ini dengan beberapa penelitian lainnya.
Perbedaan ini disinyalir kargha perbedaan karakteristik industri yang dijadikan sampel
dalam tiap penelitian.

Penelitian ini dilakukan dengan sampel perusahaan yang bergerak dalam sektor
industri logistik yang memiliki karakteristik khusus dibandingkan perusahaan lain. Hal ini
yang menyebabkan bebefapa hIpOtESIS tidak terbukti, karena pengaruh kebijakan
khusus dari perusahaan mehgenai kualitas pelayanan nya, karakteristik konsumen yang
berbeda, sertz faktor eksternal perusahaan yaitu pengaruh besar pangsa pasar
perusahaan manufaktur yang, menyebabkan bargaining power perusahaan manufaktur
terhadap konstmen tinggi, sehingga hal ini mungkin akan menimbulkan measurement
bias yang dapat mempengaruhi hasil analisis penelitian ini

|
i
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5.2 Saran _ _

Pada penehtlan Iﬂl hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini berupa
pengarth langsung antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, yang
mana setelah dilakukan analisis berdasarkan wawancara langsung dengan beberapa
responden, diduga ada pengaruh tidak langsung antar variabel independen. Unfuk
penelitian selanjutnya disarankan menggunakan kerangka pemikiran dengan pengaruh
tidal langsung atau hubungan secara proses antar variabel independennya,. seperti
personnel contact quality dan order quality yang. berpengaruh terhadap timeliness.

*Untuk penelitian selanjutnya sangat disarankan untuk mempertimbarigkan faktor
eksternal-dalam mengukur pengaruh kuslitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada perusahaan 3PLs, seperti besar pangsa pasar perusahaan manufaktur serta
kebijakan yang diterapkan oleh perusahaan 3PLs - tersebut terkait pelayanan yang
diberikan kepada konsumen, agar nantinya jawaban yang dlbenkan oleh responden
tidak bias.

Penelitian: selanjutnya juga élsarafnkan untuk mepertimbangkan. kemungkinan
perbedaan karakteristik segmen usaha walaupun dalam industri. yang sejenis. Karena
kualitas pelayanan bersifat sangat sensitif untuk keadaan yang berbeda, sehingga
hasilnya dapat mempengaruhi analisis yang ada. Selain itu, jumiah sampel juga perlu
diperhatikan. untuk penelitian selanjutnya  disarankan sjuga untuk menggunakan
referensi selain dari rumus slovin, untuk melihat apakah terjadivariasi hasil dari jumiah
sampel yang bérbeda, serta agar hasil analisisnya dapat lebih @akﬁh kondisi aktual.
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