ANALISIS KUALITAS LAYANAN PADA PERUSAHAAN FREIGHT FORWARDER DENGAN METODE
KANO: STUDI PADA PT. STF
ADENITASYA MAYA R, Rocky Adiguna, Dr., SE., M.Sc

UNIVERSITAS Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/
GADJAH MADA

DAFTAR PUSTAKA

A. Parasuraman, V. A. (Fall 1985). A Conceptual Model of Service Quality and
Its Implications for Future Research. Journal of Marketing.

Armstrong & Associates, Inc. (2021, September 3). A&A’s Top 25 Global Freight
Forwarders List. Retrieved from https://www.3plogistics.com/3pl-market-
info-resources/3pl-market-information/aas-top-25-global-freight-
forwarders-list/

Capela, J. J. (2016). Import/Export Kit for Dummies. New Jersey: John Wiley &
Sons, Inc.

Chopra, S., & Meindl, P. (2013). Supply Chain Management (Strategy, Planning,
and Operation). New Jersey: PEARSON.

Dewanto, F. (2021, August 5). Ekonomi Indonesia Bangkit, Triwulan 11-2021
Tumbuh 7,07 Persen (y-on-y ). Retrieved from BeritaDaerah.co.id:
https://www.beritadaerah.co.id/2021/08/05/ekonomi-indonesia-bangkit-
triwulan-ii-2021-tumbuh-707-persen-y-on-y/

Garcia, M. H. (2013). Enterprise logistics, indicators and physical distribution

manager. Research in Logistics & Production.

Garvin, D. A. (1988). Managing Quality: The Strategy and Competitive Edge.
New York : Free Press .

Jasfar, F. (2005). Manajemen Jasa Pendekatan Terpadu. Bogor.

Jazadi, F. (2021, September 15). BPS: Neraca Perdagangan Indonesia Agustus
2021 Surplus USD4,74 Miliar. Retrieved from Suara Merdeka:
https://jakarta.suaramerdeka.com/ekonomi/pr-1341169781/bps-neraca-

perdagangan-indonesia-agustus-2021-surplus-usd474-miliar

Kotler, Keller,. (2012). Marketing Management. Person Education 14th.

Majid, S. A. (2009). Customer Service Dalam Bisnis Jasa Transportasi. Jakarta:

Jakarta Rajawali Press.

58



ANALISIS KUALITAS LAYANAN PADA PERUSAHAAN FREIGHT FORWARDER DENGAN METODE
KANO: STUDI PADA PT. STF
ADENITASYA MAYA R, Rocky Adiguna, Dr., SE., M.Sc

Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Najib, M. F. (2012). Integrasi Model Servqual dan Model Kano dalam
Menganalisis Atribut Kualitas Layanan Perusahaan Penyedia Jasa
Layanan Logistik. Industrial Research Workshop and National Seminar.

Nasution, M. (2008). Manajemen Tranportasi. Jakarta: Ghalia Indonesia.

Prentice, B. E., & Prokop, D. (2016). Concepts of Transportation Economics.
World Scientific.

Salim, A. (2016). Manajemen Transportasi. Jakarta: Rajawali Pers.
Schindler, P. (2013). Business Research Methods. McGraw-Hill.

Setianto, A. Y. (2013). Panduan Lengkap Mengurus Perijinan dan Dokumen.

Jakarta: Forum Sahabat.

Siregar, A. (2021, August 7). Pertumbuhan Ekonomi Kuartal Il 7 Persen Dinilali
hanya Pemulihan Semu. Retrieved from IDN Times:
https://www.idntimes.com/business/economy/ridwan-aji-pitoko-
1/pertumbuhan-ekonomi-kuartal-ii-7-persen-dinilai-hanya-pemulihan-

semu/3

Staudter, C., Mollenhauer, J.-P., Meran, R., Roenpage, O., Hugo, C. V., &
Hamalides, A. (2009). Design for Six Sigma Toolset. Frankfurt-Germany:
Springer.

Susilo, A. (2013). Panduan Pintar Ekspor Impor. Jakarta: Trans Media Pustaka.
Tjiptono, F. (2014). Strategi Pemasaran. Yogyakarta: Andi Offset.

Tunggal, A. W. (2008). Dasar-dasar Customer Relationship Management (CRM).

Jakarta: Harvarindo.

Walden, D. (Fall 1993). Kano’s Methods for Understanding Customer-defined
Quality. CENTER FOR QUALITY OF MANAGEMENT JOURNAL.

Wijaya, T. (2018). Manajemen Kualitas Jasa. Jakarta: PT Indeks.

59



	TITLE
	SURAT KETERANGAN 
	KATA PENGANTAR 
	INTISARI 
	ABSTRACT 
	DAFTAR ISI 
	DAFTAR GAMBAR 
	DAFTAR TABEL 
	BAB 1  PENDAHULUAN 
	1.1 Latar Belakang 
	1.2 Rumusan Masalah 
	1.3 Pertanyaan Penelitian 
	1.4 Tujuan Penelitian
	1.5 Manfaat Penelitian 
	1.6 Batasan Masalah 
	1.7 Sistematika Penulisan 

	BAB 2  TINJAUAN PUSTAKA 
	2.1 Definisi Kualitas Layanan
	2.2 Metode Servqual 
	2.3 Metode Kano 
	2.4 Manajemen Logistik 
	2.5 Transportasi 
	2.6 Freight Forwarder 
	2.7 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

	BAB 3  METODE PENELITIAN 
	3.1 Desain Penelitian 
	3.2 Metode Pengumpulan Data 
	3.3 Instrumen Penelitian 
	3.4 Metode Analisis Data 

	BAB 4  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
	4.1 Deskripsi Data 
	4.2 Analisis Data dan Hasil Penelitian 

	BAB 5  KESIMPULAN DAN SARAN 
	5.1 Kesimpulan 
	5.2 Keterbatasan Penelitian 
	5.3 Saran 

	DAFTAR PUSTAKA 
	LAMPIRAN

