© The Author(s)

PROCEEDINGS OF TECHNOLOGY,
ENGINEERING AND COMPUTERS p—ISSN, xxxX - Xxxx, e-ISSN. 3090 - 3602

POTERS: Proceedings of Technology, Engineering and Computers

Vol. 1, No. 2, pp. 497 - 504, 2025

USULAN PERENCANAAN STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS
PELAYANAN GUDANG PADA PT SENTRATEK METALINDO
DENGAN METODE QUALITY FUNCTION
DEPLOYMENT (QFD)

Andre Marshel', Prihantoro Syahdu Sutopo?”
1.2 Program Studi Teknik Industri, Fakultas Sains dan Teknologi, Universitas Buddhi Dharma
*Corresponding Author, email: prihantoro.syahdu@ubd.ac.id

ABSTRAK
Dalam era persaingan global dan pertumbuhan kebutuhan logistik yang

semakin kompleks, kualitas pelayanan gudang menjadi salah satu faktor penting
dalam menjaga kepuasan pelanggan dan citra perusahaan. PT Sentratek Metalindo
sebagai perusahaan distribusi kabel listrik mengalami berbagai keluhan pelanggan
terkait pelayanan gudang, seperti keterlambatan pengiriman dan kerusakan barang.
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan gudang serta memberikan usulan perbaikan berbasis kebutuhan
pelanggan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Quality Function
Deployment (QFD), dengan penerapan matriks House of Quality (HOQ) untuk
menerjemahkan keinginan pelanggan menjadi karakteristik teknis yang dapat
ditindaklanjuti perusahaan. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi,
wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada pelanggan. Data dianalisis untuk
menentukan atribut layanan prioritas dan respon teknis yang paling berpengaruh
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Hasil analisis menunjukkan bahwa
aspek informasi yang cepat dan alur pelayanan yang jelas merupakan kebutuhan
utama pelanggan. Selain itu, pentingnya evaluasi kinerja karyawan juga menjadi
faktor pendukung dalam memberikan pelayanan yang optimal. Kesimpulan dari
penelitian ini adalah bahwa metode QFD efektif dalam mengidentifikasi dan
merumuskan strategi peningkatan kualitas pelayanan gudang. Rekomendasi
perbaikan yang diajukan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
efisiensi operasional gudang PT Sentratek Metalindo secara berkelanjutan.

Kata kunci: Quality Function Deployment, House of Quality, Kualitas Pelayanan
Gudang.

I. PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan yang tinggi ditimbulkan oleh kualitas pelayanan yang
maksimal dan jika kualitas pelayanan yang diberikan buruk maka harapan
konsumetidak akan pernah tercapai dengan begitu pelanggan akan hilang satu demi
satu, hal iniberarti perusahaan tersebut akan bangkrut. Dengan demikian hanya

perusahaanperusahaan yang mampu memberikan kepuasan pelanggan yang tinggi
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sajalah yang akan mampu bersaing dan bertahan untuk hidup dan selanjutnya
berkembang demi kelangsungan perusahaan. Kualitas pelayanan gudang yang baik
dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan dan pelanggan. Bagi perusahaan,
kualitas pelayanan gudang yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
memperkuat citra perusahaan di mata pelanggan. Bagi pelanggan, kualitas
pelayanan gudang yang baik dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan
pelanggan, serta mempercepat proses pengiriman barang.

Namun, di PT Sentratek Metalindo terdapat beberapa keluhan dari pelanggan
terkait dengan kualitas pelayanan gudang yang kurang memuaskan. Beberapa
keluhan tersebut adalah keterlambatan pengiriman barang, fasilitas gudang, dan
kerusakan barang. Hal ini dapat mengganggu kepercayaan dan kepuasan pelanggan
terhadap PT Sentratek Metalindo, serta berpotensi merugikan perusahaan. Oleh
karena itu, penelitian ini akan dilakukan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan gudang di PT Sentratek Metalindo dan
memberikan rekomendasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan gudang.
Penelitian ini akan menggunakan metode survei dengan kuesioner kepada
pelanggan PT Sentratek Metalindo yang menggunakan jasa penyimpanan dan
pengiriman barang. Data yang diperoleh akan dianalisis menggunakan teknik
Quality Function Deployment ( QFD ).

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi PT
Sentratek Metalindo dalam meningkatkan kualitas pelayanan gudang dan
memperkuat citra perusahaan di mata pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga
dapat memberikan sumbangan bagi penelitian terkait kualitas layanan logistik di

Indonesia.

II. METODOLOGI
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| Analisis dan Interpretasi HOQ |
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[ Selesai |

Gambar 1. Tahapan Penelitian

III. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Penyusunan House of Quality Technical Relationships

Pada pengisian korelasi terdapat simbol yang digunakan seperti tabel sebagai

berikut:
Tabel 1. Simbol Relationships pada HOQ
Keterangan Hubungan Simbol Nilai
Kuat [ ] 9
Sedang O 3
Lemah A 1
Tidak ada 0

Berikut adalah penilaian kekuatan korelasi antar elemen dari respon teknik
yang ada pada The How (C) dengan setiap keinginan dan kebutuhan pengunjung
yang ada di The Whats (A) sebagai berikut,

Tabel 2. Simbol Relationships Atribut dengan Respon Teknik
Area gudang bersih
dan rapih. ® O 0 [ )
Memiliki ruang
tunggu yang ® Ole
nyaman.
Gudang memiliki

petunjuk alur yang OCle O
jelas.

Memiliki area parkir
yang cukup untuk o
mobil besar

Pegawai gudang
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membantu customer | @ O @ ® o
jika kebingungan
Pengambilan barang
sesuai dengan urutan
Pegawai gudang
menyiapkan

barang dengan

baik

Pegawai gudang
menjelaskan dengan | O ® O
lengkap
Administrasi
dilakukan dengan |Q ® e
cepat

Loading / Unloading
dilakukan dengan O O
cepat
Pengiriman
dilakukan dengan |Q @
cepat
Segera
menginformasikan | QO O
jika ada sesuatu
Kualitas barang yang
di siapkan @)
Garansi barang jika
terjadi kesalahan o o
oleh gudang
Setiap customer
dilayani dengan o o
baik
Keamanan
bertransaksi A O e | e
Pelayanan yang
sopan dan ramah [ ]
Kerjasama team yang
baik

Mempersiapkan
barang dengan baik
Membantu customer
yang kesulitan pada
saat loading

/ unloading

e
O

O
o
O
O

Tabel 2 diatas menjelaskan bahwa pada simbol Relationships pada HOQ

terdapat beberapat beberapa yang mempunyai penilaian kekuatan korelasi antar
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elemen yang mempunyai hubungan yang kuat, sedang dan lemah. Salah satu
hubungan yang kuat dengan nilai 9 terdapat pada atribut menggunakan bahasa yang
mudah dipahami oleh pengunjung berhubungan kuat dengan respon teknik teknis
membuat penilaian karyawan teladan, hubungan yang sedang dengan nilai 3
terdapat pada dibeberapa atribut yang salah satunya terdapat pada atribut mengikuti
standar operasional yang ada yang mempunyai hubungan sedang dengan respon
teknis adanya papan informasi dari pelayanan, terakhir hubungan yang lemah
dengan nilai 1 terdapat pada atribut ketepatan waktu tunggu dan proses dalam
pelayanan yang mempunyai hubungan lemah dengan respon teknis

memaksimalkan area yang ada.

3.2 Penyusunan House of Quality Technical Correlations
Korelasi antar respon teknis tersebut dilihat dengan adanya simbol — simbol
sebagai berikut,

Tabel 3. Simbol Technical Correlations pada HOQ
Simbol Keterangan
+ Ada hubungan positif antar respon teknis

- Ada hubungan negatif antar respon teknis

(blank) Tidak ada hubungan antar respon teknis

Pada gambar berikut adalah memperlihatkan hubungan antar respon teknis

sebagai berikut

Mengikuti SOP yang ada
Pengajuan properti baru
Membuat marka / petunjuk dilapangan
Memaksimalkan area yang ada
Membuat nomor antrian / tiket
Membuat penilaian karyawan teladan
Pelatihan Karyawan
searah
Pengarahan kepada karyawan
Membuat standar QC
diambil oleh pelanggan
kantor pusat

Membuat rute pengiriman berdasarkan jarak yang
Mengarahkan pelanggan untuk bertransaksi melalui

Pengecekan dan Dokumentasi sebelum dikirim atau

Gambar 2. Korelasi Respon Teknis
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Technical Prioritas (F), berguna untuk memperlihatkan skor masing — masing
atribut berdasarkan perkalian antara Normalized Raw Weight (normalisasi bobot)
dengan nilai hubungan atribut teknik dan setelah itu nilai yang didapat kemudian di
jumlahkan. Dengan begitu dapat diperoleh nilai total dari nilai matrikinteraksi
tersebut yang kemudian akan dilakukan perangkingan sehingga dapat diketahui
prioritas pengembangan dari setiap parameter teknik. Pada tabel berikut adalah
memperlihatkan perhitungan fechnical prioritas. Gambar diatas memperlihatkan
nilai atau skor dari setiap atribut dengan nilai hubungan atribut respon teknis
sehingga dapat diketahui nilai prioritas pengembangan dari setiap parameter teknis.
Pada nilai prioritas pertama diketahui dengan nilai Absolute Importance (Nilai yang
dapat mengindikasikan suatu aspek teknikal) dengan total 386.12. Sedangkan
nilai prioritas yang terakhir diketahui dengan nilai Absolute Importance yaitu

dengan total 34.56.

IV. SIMPULAN

Berdasarkan analisis yang dilakukan diketahui bahwa terdapat beberapa
atribut yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan diantara lainnya, sehingga perlu
mendapatkan prioritas untuk di tingkatkan dan di perbaiki. Diantaranya segera
menginformasikan jika ada sesuatu, memiliki area parkir yang cukup untuk mobil
besar, gudang memiliki petunjuk alur yang jelas, pegawai gudang menjelaskan
dengan lengkap, keamanan bertransaksi.

Berdasarkan analisis yang dilakukan usulan yang tepat guna membuat
perbaikan pelayanan adalah dengan melakukan respon teknis yang ada.
Diantaranya sebagai berikut membuat penilaian karyawan teladan, mengikuti sop
yang ada, pelatihan karyawan, pengarahan kepada karyawan dan membuat nomor

antrian / tiket.
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