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Abstrak

Perkembangan perusahaan logistik kini semakin pesat yang berakibat
pada meningkatnya persaingan antar perusahaan. Dengan semakin meningkatnya
persaingan tersebut perusahaan harus memiliki keunggulan tersendiri supaya
dapat bersaing dengan perusahaan lainnya. Salah satunya melalui peningkatan
kualitas pelayanan yang mana seperti kita ketahui bersama bahwa kepuasan
pelanggan merupakan salah satu faktor yang mendukung terciptanya loyalitas
pelanggan. Metode yang dapat digunakan dalam analisis kepuasan pelanggan
serta peningkatan kualitas pelayanan antara lain yaitu metode service quality dan
quality function deployment.

Metode service quality merupakan metode pengukuran Kkualitas
pelayanan jasa berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan, metode ini juga
dikenal dengan gap analysis model. Kelemahan dari metode ini yaitu tidak
menyedikan strategi perbaikan yang mendetail oleh sebab itu untuk memperoleh
strategi perbaikan dapat menggunakan metode quality function deployment
dengan penyusunan matriks house of quality. Quality function deployment
merupakan sebuah metode pengembangan produk maupun jasa dengan tujuan
untuk memenuhi bahkan melebihi harapan atau keinginan pelanggan serta untuk
mengevaluasi sebuah produk maupun jasa, sedangkan house of quality
memperlihatkan struktur untuk mendesain suatu siklus dan bentuknya menyerupai
sebuah rumah kunci. Tujuan dari penelitian ini ialah untuk menganalisa tingkat
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. POS Indonesia
cabang Kab. Magetan serta menemukan strategi peningkatan kualitas pelayanan
yang perlu diterapkan oleh perusahaan tersebut dengan melalui pengaplikasian
metode service quality dan penyusunan matriks house of quality. Dari penyusunan
matriks tersebut diperoleh hasil desain target yaitu perbaikan dalam atribut
kelengkapan fasilitas dan penambahan oranger mobile / kurir.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan Jasa, Service Quality, Quality Function
Deployment, House Of Quality

XViii



Abstract

The development of logistics companies or shipping service providers is
increasing rapidly, so it is resulting in increased competition between companies.
With the increasing competition, companies must have advantages to compete
with each other. One of them is done through improving service quality because
customer satisfaction is one factor that supports customer loyalty. Methods for
analyzing customer satisfaction and improving service quality include service
quality and quality function deployment methods.

The service quality method is a method of measuring service quality based on the
five dimensions. This method is also known as the gap analysis model. The
weakness of the service quality method is it does not provide a detailed
improvement strategy so that to obtain an improvement strategy, it can use the
quality function deployment method by compiling a house of quality matrix.
Quality function deployment is a product or service development method aiming
to meet or even exceed customer expectations and evaluate a product or service.
Meanwhile, the house of quality provides a structure for designing and forming a
cycle that resembles a key house with the manufacturing process based on
consumer desires, and it does not come from innovation. The study aims to
analyze the level of customer satisfaction with the services provided by PT. POS
Indonesia in Magetan regency as well as finding a strategy to improve service
quality that needs to be implemented by the company by applying the service
quality method and compiling a house of quality matrix. Based on the preparation
of the matrix, the results of the target design are improved in the completeness of
the facilities attribute and the addition of mobile oranger/courier.

Keywords: Service Quality, Service Quality, Quality Function Deployment,
House of Quality
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