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ABSTRAK

Kualitas pelayanan yang baik membuat suatu industri dapat bertahan atau
bahkan menang dalam kompetisi merebut pangsa pasar. Salah satu cara untuk
mendapatkan kualitas pelayanan yang baik adalah melakukan pengukuran atribut-
atribut kualitas pelayanan. TIKI merupakan salah satu industri jasa pengiriman
barang yang juga perlu melakukan peningkatan kualitas layanan agar bisa bersaing
dengan industri lain. Atribut-atribut pelayanan yang terukur dari jasa pengiriman
barang dapat dijadikan acuan guna melakukan pengembangan dari kualitas
pelayanan. Metode yang digunakan dalam pengukuran atribut-atribut pelayanan
tersebut adalah metode Servqual (Service Quality) dan IPA (Importance
Performance Analysis). Metode Servqual digunakan untuk melihat seberapa jauh
perbedaan atau gap antara pelayanan yang diberikan jasa pengiriman dan harapan
atau ekspektasi konsumen atau pengguna. Metode IPA digunakan untuk
mengetahui atribut-atribut mana yang perlu diperbaiki dan perlu dipertahankan.
Terdapat 3 atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan karena masih di
bawah harapan konsumen-konsumen. Atribut - atribut tersebut adalah atribut C3
(karyawan responsif terhadap permintaan pelanggan), atribut D1 (keamanan paket
saat sampai ke tangan pelanggan terjamin dari kerusakan), dan atribut El
(karyawan bersedia dalam menginformasikan keterlambatan (pengiriman /
kedatangan paket)). Atribut-atribut pelayanan tersebut perlu dikembangkan dan
dilakukan pemecahan masalah. Metode pemecahan masalah yang digunakan pada
penelitian ini adalah metode TRIZ.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, ekspektasi, persepsi
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ABSTRACT

Good service quality enable an industry to survive or even win in the
competition for market share. One way to get good service quality is to measure
service quality attributes. TIKI is one of the goods delivery service industries that
also needs to improve service quality in order to compete with other industries. The
measurable service attributes of goods delivery services can be used as a reference
in order to develop the quality of service. The methods used in measuring the
service attributes are the Servqual (Service Quality) and IPA (Importance
Performance Analysis) methods. The Servqual method is used to see how far the
difference or gap between the services provided by the delivery service and the
expectations or expectations of consumers or users. The IPA method is used to find
out which attributes need to be improved and which need to be maintained. There
are 3 service attributes that are priority improvements because they are still below
the expectations of consumers. These attributes are attribute C3 (employees are
responsive to customer requests), attribute DI (security of the package when it
reaches the customer is guaranteed from damage), and attribute E1 (employees are
willing to inform delays (delivery / arrival of packages)). These service attributes
need to be developed and problem solving done. The problem solving method used
in this research is the TRIZ method.

Keywords : Quality of service, customer satisfaction, expectations, perceptions
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Seiring dengan berjalannya waktu, pemahaman dalam menjalankan kegiatan
bisnis perusahaan juga telah mengalami perkembangan. Pasar terbuka luas dan
peluang menjadi semakin lebar. Namun sebaliknya, persaingan menjadi semakin
ketat dan sulit diprediksi. Pada era ini disadari bahwa pentingnya konsep yang lebih
menekankan pada perusahaan yang berwawasan dan mementingkan pelanggan.
Konsep ini menempatkan pelanggan pada posisi yang semakin penting bagi
perusahaan, karena konsumen dapat menjadi kunci bagi kesuksesan perusahaan.
Kondisi tersebut menuntut setiap perusahaan untuk meningkatkan kualitas produk
yang dihasilkan demi tercapainya kepuasan pelanggan (Jazuli et al., 2020).

Industri jasa telah berkembang tidak hanya pada jenisnya, akan tetapi semakin
dominan dan beragamnya kebutuhan akan jasa tersebut (Jazuli et al., 2020). Salah
satu industri jasa yang mengalami perkembangan pesat adalah industri jasa
pengiriman. Apalagi di masa pandemi covid seperti sekarang ini, jasa pengiriman
merupakan komponen yang sangat penting dalam kehidupan saat ini (yang
diharuskan serba online). Mengingat pentingnya jasa pengiriman di masa sekarang,
maka saat ini banyak bermunculan industri jasa pengiriman. Seperti yang telah
dijelaskan di awal, jika pasar terbuka menjadi luas dan semakin lebar maka
persaingan menjadi semakin ketat dan sulit diprediksi. Oleh karena itu sangat
penting bagi industri jasa pengiriman mengatur strategi untuk menjaga kualitas
jasanya agar bisa mempertahankan kepuasan pelanggan sehingga industri menjadi

bisa bersaing.



Salah satu industri jasa pengiriman yang masih bertahan dan berkembang saat
ini adalah TIKI (Titipan Kilat). TIKI adalah perusahaan jasa pengiriman terkemuka
di Indonesia yang bahkan mendapat penghargaan TOP BRAND kategori jasa
pengiriman barang. Hingga saat ini TIKI memiliki jaringan operasional yang
meliputi 65 kota besar di Indonesia, 500 kantor perwakilan dan lebih dari 3700
gerai..

Mempertahankan kualitas pelayanan agar konsumen loyal merupakan
keharusan bagi TIKI agar tetap bisa bersaing di dunia logistik barang. Namun salah
satu gerai TIKI, yaitu di TIKI Cabang Klaten, beberapa waktu terakhir memiliki
beberapa keluhan konsumen. Hal itu bisa dilihat dari rating di TIKI Cabang Klaten
yang cukup rendah, serta beberapa ulasan yang berisi keluhan konsumen.

TIKI Klaten

2,1 (182)
Jasa kurir di Klaten, Jawa Tengah - Buka

(182)

— N W BB WL,

Gambar 1.2 Rating TIKI Cabang Klaten
Sumber : Google Maps

(Diakses : 28 Desember 2020, 10:36 WIB)

Berikut adalah rata-rata isi keluhan konsumen di TIKI Cabang Klaten dalam 3
bulan terakhir (Desember 2020 - Februari 2021) yang bersumber dari kolom ulasan
TIKI Cabang Klaten di aplikasi Google Maps :

a. Barang yang dikirim sampai ke tujuan melebihi batas waktu yang dijanjikan;



b. Admin yang susah dihubungi via telepon / Whatsapp,
c. Barang tidak sampai ke tangan konsumen (salah tempat); dan
d. Barang didiamkan di kantor terlalu lama.

Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti ingin melakukan penelitian
mengenai analisis peningkatan kualitas pelayanan di TIKI Cabang Klaten dengan
pendekatan Service Quality (Servqual), Importance Performance Analysis (IPA)
dan Teroriya Resheniya Izobretatelskikh Zadatch (TRIZ). Penelitian ini
diharapkan bisa mengetahui kinerja pelayanan di TIKI Cabang Klaten apa yang
perlu diperbaiki dan apa yang perlu dipertahankan serta solusi yang sesuai untuk
memperbaiki kualitas pelayanan sehingga kualitas pelayanan di TIKI Cabang
Klaten bisa ditingkatkan (ratingnya naik). Dengan meningkatnya kualitas
pelayanan di TIKI Cabang Klaten, diharapkan bisa meningkatkan loyalitas
konsumen atau pengguna sehingga TIKI Cabang Klaten bisa bersaing di dunia jasa
persaingan.

Penggunaan salah satu metode Servqual dianggap cukup tepat untuk
menganalisis tingkat kualitas sebuah penyedia layanan jasa karena melibatkan lima
dimensi kualitas jasa yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Metode
tersebut dikembangkan oleh Zeithaml dalam serangkaian penelitian mereka
terhadap sektor jasa (Madya et al., 2015). Servqual digunakan untuk melihat
seberapa jauh perbedaan atau gap antara pelayanan yang diberikan TIKI Cabang
Klaten dan harapan atau ekspektasi konsumen atau pengguna.

Metode lain yang digunakan peneliti adalah metode IPA yang diperkenalkan

oleh Martilla dan James, digunakan untuk mengetahui tingkat



kepentingan/prioritas tiap atribut dimensi kualitas pelayanan yang dikenal dengan
quadrant analysis (Dirgantara & Sambodo, 2015). Dengan metode IPA bisa dilihat
dimensi kualitas pelayanan mana yang akan menjadi prioritas perbaikan
(menentukan prioritas).

TRIZ merupakan metode yang berasal dari akronim bahasa Rusia merupakan
metode yang dikembangkan oleh Genrich Altshuller. TRIZ memiliki tahapan atau
algoritma untuk memecahkan masalah dengan dimulai dari masalah yang spesifik
dan mengidentifikasi kontradiksi yang terjadi. Kontradiksi yang telah diselesaikan
akan diaplikasikan menjadi solusi general untuk dijadikan solusi yang spesifik
(Navas, 2014). Dengan metode TRIZ diharapkan bisa memberikan solusi untuk
dimensi kualitas pelayanan yang perlu diperbaiki.

1.2 RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah yang dapat diangkat dari
penelitian di atas adalah :
1. Apa saja layanan kualitas yang perlu diprioritaskan berdasarkan metode

Sevqual dan TPA?

2. Apa solusi perbaikan kualitas layanan di TIKI Cabang Klaten dengan
menggunakan metode TRIZ ?
1.3 TUJUAN PENELITIAN

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Menganalisis prioritas perbaikan kualitas layanan di TIKI Cabang Klaten dari
perspektif konsumen dengan menggunakan metode Servqual dan IPA.
2. Menentukan solusi perbaikan kualitas layanan di TIKI Cabang Klaten dengan

menggunakan metode TRIZ.



1.4 MANFAAT PENELITIAN
Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah:

1. TIKI Cabang Klaten mengetahui kinerja apa saja yang perlu dipertahankan dan
yang perlu diperbaiki sehingga bisa meningkatkan loyalitas pengguna atau
konsumen TIKI Cabang Klaten sehingga TIKI Cabang Klaten bisa bersaing di
dunia jasa pengiriman.

2. TIKI Cabang Klaten dapat mengetahui usulan atau solusi yang dapat

meningkatan kualitas layanan yang perlu diperbaiki.

1.5 BATASAN MASALAH
Batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Responden merupakan konsumen TIKI Cabang Klaten dalam 3 bulan terakhir
(Desember 2020 - Februari 2021).

2. Responden pernah datang langsung ke TIKI Cabang Klaten.

3. Penelitian hanya terbatas pada pelayanan pengiriman barang perseorangan.

4. Responden pernah menggunakan pelayanan pengiriman di TIKI Cabang Klaten

1.6 SISTEMATIKA PENULISAN
Sistematika penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut :
BAB I PENDAHULUAN
Bab pendahuluan menjelaskan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,

tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, serta sistematika penulisan.



BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Bab tinjauan pustaka menjelaskan tentang posisi penelitian dari penelitian-
penelitian terdahulu, landasan teori yang digunakan dalam memecahkan masalah
dan membahas masalah yang ada. Bab ini membahas teori-teori yang berkaitan
dengan tinjauan pustaka, jasa, kepuasan pelanggan, konsep kualitas pelayanan,
metode Servqual (Service Quality), IPA (Importance Performance Analysis), dan
TRIZ (Teroriya Resheniya Izobretatelskikh Zadatch)

BAB III METODOLOGI PENELITIAN

Bab metodologi penelitian berisi tentang objek & subjek penelitian, data penelitian,
metode pengumpulan data, diagram alir dan metode analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini berisi tentang hasil pengolahan data yaitu perhitungan gap dengan
metode Servqual, grafik IPA (quadrant analysis), analisis perbaikan dengan
metode TRIZ serta pembahasannya.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini berisi rangkuman singkat dari seluruh hasil penelitian dan menjawab
permasalahan sesuai tujuan. Pada bab ini juga berisi saran yang diberikan
berdasarkan kelemahan penelitian yang tidak dapat dikontrol secara langsung oleh

penulis.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN
Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Prioritas perbaikan kualitas layanan di TIKI Cabang Klaten dari perspektif
konsumen dengan menggunakan metode Servqual dan IPA adalah atribut C3
(karyawan responsif terhadap permintaan pelanggan), atribut D1 (keamanan
paket saat sampai ke tangan pelanggan terjamin dari kerusakan), dan atribut E1
(karyawan bersedia dalam menginformasikan keterlambatan (pengiriman /
kedatangan paket)).

2. Solusi perbaikan yang diberikan dengan menggunakan metode TRIZ adalah
a. Atribut C3 (Karyawan responsif terhadap permintaan pelanggan) :

Mengganti contact person (CP) / nomor whatsapp customer service menjadi
sistem robot (bot) dan jika memungkinkan bisa merekrut karyawan yang
khusus bekerja secara nonstop dalam hal menjadi admin contact person
customer service selama jam kerja.

b. Atribut D1 (Keamanan paket saat sampai ke tangan pelanggan terjamin dari
kerusakan) : Menginformasikan kepada konsumen untuk menyampaikan
barang-barang dalam kategori penanganan khusus seperti barang pecah
belah dan lain-lain, lalu memisahkan dan mengklasifikasikan barang-barang
tersebut ke dalam beberapa kategori sesuai dengan jenis barangnya serta
menambah lapisan tambahan

c. Atribut E1 (Karyawan bersedia dalam menginformasikan keterlambatan) :

memisahkan dan mengklasifikasikan barang-barang tersebut ke dalam
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beberapa kategori sesuai dengan jenis pengirimannya serta menegaskan
kepada kurir jika terjadi gangguan selama pengiriman barang diwajibkan

menghubungi kantor sehingga kantor bisa menghubungi para konsumen.

5.2 SARAN
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, saran yang dapat diberikan

adalah sebagai berikut :

1. TIKI Cabang Klaten diharapkan untuk mempetimbangkan usulan-usulan yang
diberikan sehingga kualitas pelayanan bisa ditingkatkan agar bisa memenuhi
ekspektasi konsumen.

2. Penelitian selanjutnya mungkin dapat dilakukan pada lingkup yang lebih luas
misal tidak hanya pada konsumen perseorangan tapi bisa dilakukan pada

konsumen instansi, atau konsumen jemput online.
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