AnalisiskKuaIitas Layanan Logistik Business to Business (B2B) Pada CV Stor Q Seven Selaku
Pemaso

Amenities Hotel di Daerah Istimewa Yogyakarta

Putri Zahra Nafisa, Agung Putra Pamungkas, Mochammad Maksum

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

SKRIPSI L.ttt b et s b s bt e a et e s be s bt et et e sbesbeeaeeneen i
HALAMAN PENGAJUAN ...ttt sttt sa et ne e ii
HALAMAN PENGESAHAN ... ..ottt e s tve e s tve e e tv e e e saae e e saraeesareaeans iii
PERNYATAAN BEBAS PLAGIASI ..ottt iv
KATA PENGANTAR ..ottt sttt ettt sttt ste st etestesseeneesessesseeneensas vii
DAFTAR IS ittt sttt ettt st et et s b bt e b e sbesbesaeetentens v
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt sttt ettt sae bt e vii
DAFTAR TABEL ...ttt ettt e st e s e et e e e e e e sasaa e e e e e e snnaaaeaeeas X
DAFTAR RUMUS ...ttt sttt sttt ssa e enaensenaenseenean Xi
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sttt sttt st aesae e enaesesaesseeneenes Xii
F S 1 2 N L PRSPPI xiii
ABSTRACT ettt sttt ae et b e s ae et e besae e st et e tesbe e s e e ntenbeeneenteae e Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..ottt sttt sttt s 1
1.1, Latar BelaKang .......cccveoierierieieiesieeieietesi ettt e 1
1.2, RUMUSAN MASAIAN ...cc.eiiiieiieeee et et 9
1.3, Batasan Penelitian ........ccooiioieiieeee et e e 9
1.4, TUJUAN PENEIITIAN. ... ccitieiiecece ettt re e e sbeereens 10
1.5, Manfaat PENEIITIAN.........coiiiiiieieieeeeseee e e e 11
BAB [ TINJAUAN PUSTAKA ..ottt sttt ste e staeesee e steeessee s ssteesaseesssessneees 12
2.1, PEMASOK ...eouiieiieieee ettt sttt ettt et ettt sntesneeeneesneesneenreens 12
N 0] - USRS 14
2.3, PElayanan JaSa........cceceuieiiieieiieiie ettt ettt e et et et e st e sraeste e aaesraenreens 14
2.4, KUAKITAS LAYANAN .....ecviiiieiecie ettt steeveeveeavesaessaesraesraesreesseesseeseens 16
2.5, Kepuasan KONSUMEN ........cecuerrierierieiieesteesreessresssesssessssessssessssessssessssessssessnsessnnes 17
2.6, LOGISTIK ..ottt sttt 18
2.7. Physical Distribution Service Quality (PDSQ)......cccerierieririnieieneneeiesieseeeenns 19
2.8. Logistic Service Quality (LSQ) ..eccveeivieeiiieeiieeitee e eeeerteeeteeeee et et e e e e e 22
2.9. Analisis Kesenjangan (Gap ANAlYSIS).......cccueieerierieeieecieeieereeie e seeseesreesseenseens 24
2.10. Customer SatiSfaction INAEX........ccceveeieririinieienieseeeere e 27
2.11. Importance Performance ANAIYSIS ........cccovverierierieieeie et 29
BAB 11l METODE PENELITIAN ... ..ottt et e e et e e e 33
3.1, ODJEK PENEITIAN ...ttt 33
3.2. Waktu dan Tempat Penelitian...........cccovveviriiiieiie e 33
3.3, Responden PENEIILIAN ......c.cccvieiiiiicie ettt ettt e 33
3.4, Jenis dan SUMDEN Data .......ccceveririeieniereeeeie ettt 33
3.5. Metode Pengumpulan Data .........ceccveviereeiieiie e re e sneas 34
3.6, Variabel PENEIItIAN ........eocieee ettt 36
3.7, Tahapan PeNEITIAN .......cooeeie et st 38

3.7.1. Identifikasi Masalah..........coooiiiiiiii e 38

3.7.2.  Perumusan Masalah dan Penentuan Tujuan .........cccoceeveeeieevieecieecieecre e, 38

3.7.3.  Studi Pustaka dan Pemahaman TeOI .........cccevereeriererenieiieniesieeiesee e 38

3.7.4. Penyusunan Kuesioner PENEIITIAN ........cccecvereririeiienereeeeieseeseeeeese e 38

3.7.5. Uji CoDA KUBSIONET .....ccuieieeieeie ettt ettt ettt emee e sneenaees 39

K A U TV £ 1 1o [ R 39

vii



AnalisiskKuaIitas Layanan Logistik Business to Business (B2B) Pada CV Stor Q Seven Selaku
Pemaso

Amenities Hotel di Daerah Istimewa Yogyakarta

Putri Zahra Nafisa, Agung Putra Pamungkas, Mochammad Maksum

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

3.7.7. Uji RElI@bilitas .....ccueeeeeiieeeeee ettt 40
3.7.8. Penyebaran KUeSioNer ULAmMa ..........cceveeiuieieesieenieesieesie et sene v 41
3.7.9. Pengolahan Data dengan Gap Analysis (Analisis Kesenjangan) ..................... 41
3.7.10. Perhitungan Nilai Kepuasan Konsumen dengan metode CSl...........cccccvvvueeneen. 42
3.7.11. Penentuan Prioritas Perbaikan dengan IPA ..........cccooiririeieninieiereseeeeeen 43
3.7.12. Penarikan Kesimpulan dan Saran ...........cccceevereerenineneesieseseeeeeseseeeeees 43
3.8. Diagram AlIr PENEILIAN........ccccieiiiecie e st e s 44
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 45
4.1, Profil CV StOr Q SEVEN ....oeeeveictee ettt ettt ettt eeve e et eve e eveeebeeeaveeeareeens 45
4.2, BaUIan PEMASAIAN ......eeiteeteetieteete ettt st e satesite st e sbeesbeesbeenbeesbeesbeenbeebeenseeaseeaeesaes 46
4.2.1. Produk (ProQUCE) ....cc.eeeeieiinienieeieeiesieeeeesie ettt s 46
N o b 10 W (o (o) SRS 46
A T I o] - TS N ( d =T SR 47
4.2.4. Promosi (Promotion) .....ccccceeciieiiieieeieeee ettt te e et re e 48
4.2.5.  Partisipan (PEOPIE) .......eevveereeiieiieteete ettt sttt 48
4.2.6. PrOSES (PrOCESS)...cccuievieriieitieiieieeteesteeteeseesstesraeseeesseesseesseesseeseensesnsesssesnsennns 49
4.2.7. Bukti Fisik (Physical EVIENCE)........cccerieieririinieiertesieeeeesie e 50
4.3, Penyusunan KUBSIONET .......cccuverieerieeiieieeieeeeete st seee st et e et e steesteeseeeeeseeneeenes 52
4.3.1.  Indentitas RESPONUEN .......eevuvieeieecieece et se e sre et e e se e sre et este e sareesnnee e 52
4.3.2. Penilaian Responden Mengenai Variabel Kepuasan Layanan Logistik............ 53
4.4, Uji Validitas dan Reliabilitas...........cccvecveririieieerieiie e 54
441, UJi ValIAITaS.....eoeeieierieeieiesiesieeeeseee ettt sttt 54
4.4.2. Uji RElIaDIlITaS ....coveeiriieiieieieeeceeeee e e 58
4.5, Karakteristik RESPONUEN ........eeiciieiiieciie et te e ste e s te e ste e sareesree e 59
4.5.1. RAtiNG HOLEL.....ooieeieeeeeeeee ettt et 59
4.5.2. JeNIS KEIAMIN (..o 59
G TR U L - R 60
454, PEKEIJAAN ...cviiviiiieiesteet ettt 60
T ST B To] 40 | P 61
4.5.6. Pendidikan Terakhir.........cooooiieiiieee e 61
4.5.7. Pendapatan Per BUIAN ...........ccooouieiieiiiiieeeecece ettt 62
4.5.8. Produk yang Dibeli dari CV Stor Q SEVEN.......cccvevvereeiiereeeeeee e 63
4.6.  Analisis Kesenjangan (Gap ANAIYSIS)......ccvevuereerieriereereeneeseesieesreesseesseesseesse s 63
4.7. Analisis Customer Satisfaction INAeX ..........cccvveerierierieriereereeeeee e 73
4.8. Analisis Importance Performance Analysis (IPA)........coeeveeevieeevieeccee e eee e 75
4.8.1. Kuadran I (Prioritas Utama/ Concenterate Here).......ccccoeveeveeveeveecieecieenene, 80
4.8.2. Kuadran Il (Pertahankan Prestasi/ Keep Up The Good WorK)..........ccceeevenieee. 81
4.8.3. Kuadran Il (Prioritas Rendah/ LOW Priority) ........cccccereerieneeniereeseeeee e 82
4.8.4. Kuadran IV (Berlebihan/ Possibly Overkill) ..........ccovvereviinienieneeeeee, 83
4.9. Usulan Prioritas Perbaikan Kualitas Layanan LOgiStiK............ccccoceverievienenennenne. 85
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....ooitiirieieese sttt 97
5.1, KESIMPUIAN .ottt et a e st saaesneas 97
5.2 SAIAN ittt ettt b et b e ettt ettt e a bt ettt it eatenaeas 98
DAFTAR PUSTAKA ...ttt sttt sttt sttt nae st 99
LAMPIRAN . ettt e e e et e e e s e s bt ee e e e e e sasbbeeaeeessnnrnaeeas 102

viii



