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RINGKASAN 

 

Persaingan yang semakin ketat dalam industri kemasan fleksibel menuntut 

perusahaan untuk tidak hanya fokus pada inovasi produk, tetapi juga pada 

peningkatan kualitas layanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap proses penanganan keluhan di PT XYZ serta 

mengidentifikasi faktor-faktor yang perlu diperbaiki guna meningkatkan kualitas 

layanan. Metode yang digunakan mencakup pendekatan SERVQUAL untuk 

mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan, Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk memetakan atribut prioritas layanan, dan Root 

Cause Analysis (RCA) untuk menelusuri akar penyebab masalah pelayanan. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang 

pernah mengajukan keluhan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi 

SERVQUAL memiliki nilai gap negatif, yang berarti bahwa pelayanan belum 

sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. Dimensi yang memperoleh gap 

tertinggi adalah Responsiveness, mengindikasikan perlunya peningkatan kecepatan 

dan ketepatan respon terhadap keluhan. Analisis IPA memetakan dua atribut yakni 

keakuratan informasi mengenai status keluhan dan kecepatan respon staf ke dalam 

kuadran prioritas utama (Kuadran A), yang artinya sangat penting namun belum 

memuaskan. Sedangkan, hasil RCA mengungkapkan bahwa akar masalah utama 

berasal dari staf yang terlibat kurang memiliki rasa tanggung jawab khusus untuk 

update data, serta belum adanya standar kerja dari Divisi Quality Control. 

Penelitian ini menghasilkan rekomendasi strategis berupa mendisiplinkan 

peraturan, melakukan refreshment pengetahuan produk dan kualitas secara berkala, 

melakukan evaluasi sistem secara berkala, menerapkan sistem reward dan 

punishment serta penyusunan pedoman standar pelayanan sebagai upaya 

peningkatan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. 

 

Kata kunci: Importance Performance Analysis, Kepuasan Pelanggan, Kualitas 

Layanan, Root Cause Analysis, SERVQUAL. 
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SUMMARY 

 

The increasingly intense competition in the flexible packaging industry 

requires companies to focus not only on product innovation but also on improving 

service quality. This study aims to analyze customer satisfaction with the complaint 

handling process at PT XYZ and to identify the factors that need improvement in 

order to enhance service quality. The methods employed in this study include the 

SERVQUAL approach to measure the gap between customer expectations and 

perceptions, Importance Performance Analysis (IPA) to map priority service 

attributes, and Root Cause Analysis (RCA) to identify the underlying causes of 

service-related issues. Data collection was conducted through questionnaires 

distributed to customers who had previously filed complaints. The research findings 

indicate that all SERVQUAL dimensions showed negative gap values, signifying 

that the service provided did not fully meet customer expectations. The dimension 

with the largest gap was Responsiveness, highlighting the need for improved speed 

and accuracy in responding to complaints. IPA results placed two service 

attributes—accuracy of complaint status information and responsiveness of staff—

into the main priority quadrant (Quadrant A), indicating that these attributes are 

highly important yet currently unsatisfactory. Meanwhile, RCA revealed that the 

root causes of the issues were staff members lacking a specific sense of 

responsibility for updating data and the absence of standard operating procedures 

in the Quality Control Division. Based on these findings, this study provides several 

strategic recommendations: enforcing regulations, periodically refreshing staff 

knowledge on products and quality, conducting regular system evaluations, 

implementing a reward and punishment system, and developing standardized 

service guidelines. These initiatives are intended to support continuous 

improvement in service quality and customer satisfaction. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Importance Performance Analysis, Root Cause 

Analysis, Service Quality, SERVQUAL. 
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BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang   

Meningkatnya jumlah industri di Indonesia menuntut perusahaan untuk lebih 

inovatif dalam mengembangkan bisnisnya, terutama di industri percetakan dan 

pengemasan. Badan Pusat Statistik Indonesia menyatakan pada tahun 2023, nilai 

produksi industri kemasan di Indonesia yaitu sebesar 93,2 Triliun [1]. Peningkatan 

dari segi teknologi diiringi dengan permintaan yang tinggi membuat industri 

kemasan semakin bernilai dan berkembang pesat di Indonesia. Perusahaan tidak 

hanya dituntut untuk inovatif, namun juga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

untuk meningkatkan bisnisnya. 

Kepuasan pelanggan adalah nilai yang menunjukkan layanan atau produk 

yang disajikan untuk dapat memenuhi keinginan yang pelanggan cari. Nilai ini 

menunjukkan seberapa besar pelanggan puas terhadap suatu layanan atau produk 

yang disajikan oleh perusahaan [2]. Tingkat kepuasan pelanggan mencerminkan 

kemampuan perusahaan dalam memahami dan memenuhi harapan konsumennya, 

yang pada akhirnya dapat menjadi faktor penting dalam menciptakan keunggulan 

kompetitif di pasar global[3]. Tercapainya kepuasan pelanggan mampu menjadikan 

pelanggan lebih setia untuk menggunakan produk atau layanan dari perusahaan. 

Hal ini secara langsung dapat meningkatkan keunggulan perusahaan dalam 

bersaing dengan para kompetitornya [4]. Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan melalui beberapa cara, seperti meningkatkan pengalaman pelanggan 

terhadap produk atau layanan yang disajikan, mempertahankan konsistensi kualitas 

produk atau layanan, fokus untuk meningkatkan produk atau layanan yang kurang 

dan sering mendapat keluhan dari pelanggan, serta merespons saran dari pelanggan 

[5]. 

Kepuasan pelanggan dari perusahaan dapat dianalisa secara terstruktur 

menggunakan beberapa metode. Pertama, menganalisa kualitas layanan dari sebuah 

jasa atau produk. Nilai dari suatu kinerja pada layanan menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan. Kualitas dari suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

menunjukkan seberapa besar kualitas dari layanan produk atau jasa yang 
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dimilikinya [6]. Kualitas dapat diartikan sebagai kumpulan atribut atau karakteristik 

yang dimiliki oleh suatu produk atau layanan, yang mampu memenuhi kebutuhan 

serta memberikan kepuasan kepada konsumen [7]. Aspek dalam menentukan 

kualitas sebuah layanan produk atau jasa antara lain: performa, kehandalan, 

kemudahan, dan estetika [5]. Evaluasi terhadap kualitas layanan dapat dilakukan 

melalui pendekatan tertentu, seperti metode SERVQUAL dan Customer 

Satisfaction Index (CSI). 

Metode Servqual dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

untuk sektor non medis pada 1985. Metode ini digunakan untuk menganalisa 

kualitas dari sebuah layanan yang dimiliki oleh perusahaan dengan parameter yang 

distandarisasi. Model SERVQUAL berperan dalam memengaruhi lima dimensi 

utama yang menentukan kepuasan pelanggan, yaitu aspek fisik (tangible), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), serta 

empati terhadap kebutuhan konsumen[8]. Sementara, Metode CSI adalah indeks 

yang digunakan untuk menganalisa kepuasan konsumen melalui survey yang 

dilakukan terhadap responden. Metode ini menganalisa kepuasan konsumen 

melalui pembobotan skor dan perhitungan rata-rata dari ekspektasi konsumen [9], 

[10]. Dari kedua metode, Servqual dipilih karena mampu mendalami kebutuhan 

pelanggan melalui 5 dimensi kepuasan pelanggan. Metode Servqual mampu 

mengidentifikasi kesenjangan dari kelemahan kualitas pelayanan untuk dianalisa 

dan mengetahui perbaikannya [8]. Selain digunakan dalam sektor layanan 

konsumen langsung (B2C), pendekatan Servqual juga telah banyak diterapkan 

dalam konteks hubungan bisnis antar perusahaan (B2B) [11]. Hal ini karena 

Servqual mampu menangkap secara rinci perbedaan antara harapan dan 

pengalaman pelanggan perusahaan terhadap kualitas layanan yang diterima. Hal ini 

dapat menjadi kelebihan dibandingkan metode CSI yang bersifat kuantitatif dan 

tidak mendalami aspek spesifik dari kebutuhan pelanggan. 

Langkah kedua, untuk mengevaluasi kebutuhan pelanggan dan kualitas 

pelayanan lebih mendalam, penelitian ini menggunakan model Importance 

Performance Analysis (IPA). Model ini memungkinkan metode Servqual berjalan 

lebih optimal karena tingkat kepentingan dan tingkat kinerja dari suatu layanan 
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dapat dianalisa lebih spesifik dan mendalam. Metode ini pertama kali 

dikembangkan oleh Martilla dan James pada 1977. Metode IPA memungkinkan 

kepuasan pelanggan dapat terukur melalui dua komponen utama: Tingkat 

kepentingan dari layanan, dan tingkat kinerja dari suatu layanan [12]. 

Ketiga, untuk mengetahui cara memperbaiki permasalahan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan lebih mendalam dan mendasar, penelitian ini 

menggunakan metode Root Cause Analysis (RCA) berupa Why Analysis. Metode 

ini digunakan untuk memahami kebutuhan pelanggan melalui pertanyaan 5W, 

untuk mengetahui permasalahan yang dialami oleh pelanggan terhadap layanan 

yang diberikan perusahaan [13]. Menggunakan metode ini dapat mengetahui cara 

dalam menyelesaikan permasalahan yang dialami oleh pelanggan untuk segera 

diperbaiki dan ditangani [14]. 

Dalam kurun waktu 5 tahun terakhir, telah banyak penelitian yang telah 

membahas mengenai metode Servqual, IPA, dan RCA untuk kebutuhan analisis 

kepuasan pelanggan. Pada penelitian mengenai analisis kepuasan konsumen di 

industri pengiriman barang, menunjukkan program yang dijalankan memenuhi 

kriteria Servqual, serta memiliki nilai positif ketika diuji menggunakan IPA dan 

berhasil meningkatkan kualitas pelayanan pada industri [15]. Penelitian lain 

menunjukkan bahwa metode RCA mampu mengetahui akar permasalahan dari 

pengujian produk sehingga perencanaan strategi dapat dijalankan dengan baik [16]. 

Metode IPA juga berhasil digunakan dalam menganalisa tingkat persentase 

kepuasan konsumen dalam sistem e-library dengan tingkat persentase sebesar 

60,31%. Metode ini juga berhasil menganalisa posisi kuadran pada objek penelitian 

sehingga dapat diketahui kelebihan yang membuat pelanggan puas [9]. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menilai permasalahan yang 

dihadapi PT XYZ. Sebuah perusahaan dalam industri kemasan fleksibel, yang 

selama enam bulan terakhir telah menerima 93 keluhan terkait cacat produk, seperti 

kebocoran, delaminasi, dan masalah pada seal serta kualitas potongan. Berdasarkan 

hasil observasi, ditemukan bahwa sejumlah pelanggan memilih untuk 

menghentikan kerja sama dengan PT XYZ dan perusahaan mengalami kerugian 

dengan total 6.24% dari omset. Kondisi ini menjadi perhatian serius karena dapat 
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berdampak langsung terhadap citra dan kepercayaan terhadap perusahaan. Hasil 

evaluasi menunjukkan bahwa proses penanganan keluhan belum dilaksanakan 

secara optimal, yang kemungkinan besar disebabkan oleh ketiadaan analisis yang 

terstruktur dan mendalam mengenai tingkat kepuasan pelanggan. Melalui 

penerapan metode Servqual, Importance Performance Analysis (IPA), dan Root 

Cause Analysis (RCA), Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi berbagai 

faktor yang memengaruhi kualitas layanan dalam proses penanganan keluhan, serta 

merumuskan rekomendasi strategis guna meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan. 

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memberikan pemahaman baru 

dalam menangani permasalahan kualitas layanan di PT XYZ, tetapi juga dapat 

menjadi landasan untuk pengembangan kebijakan dan perbaikan berkelanjutan di 

industri kemasan. Analisis mendalam ini diharapkan dapat berkontribusi pada 

pengembangan IPTEK di bidang manajemen kualitas layanan dan menjadi referensi 

untuk studi lebih lanjut. 

 

1.2 Perumusan Masalah   

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan dalam penanganan keluhan pelanggan di 

PT XYZ? 

2. Layanan apa saja yang perlu diperbaiki, ditingkatkan, dan dipertahankan 

untuk meminimasi jumlah keluhan dari pelanggan? 

3. Apa saja rekomendasi untuk meningkatkan kualitas layanan dalam 

menangani keluhan pelanggan di PT XYZ? 

1.3 Tujuan Penelitian   

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis kualitas layanan dalam menangani keluhan pelanggan di PT 

XYZ. 
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2. Menganalisis prioritas perbaikan, peningkatan, dan pemeliharaan layanan 

yang paling berpengaruh dalam upaya mengurangi keluhan pelanggan 

3. Memberi rekomendasi untuk meningkatkan kualitas layanan dalam 

menangani keluhan pelanggan di PT XYZ. 

1.4 Manfaat Penelitian   

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan dunia pendidikan, khususnya dalam bidang Teknologi 

Industri Cetak Kemasan, terutama terkait dengan penerapan dan 

pengelolaan manajemen kualitas. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

berbagai pihak yang berkepentingan, khususnya Customer Solution 

Manager, Divisi Sales, dan Divisi Quality Control (QC). Adapun manfaat 

yang dimaksud antara lain sebagai berikut: 

a. Mendapatkan nilai evaluasi dari kepuasan pelanggan di PT XYZ. 

b. Menganalisis berbagai faktor yang berkontribusi terhadap kualitas 

layanan dalam penanganan keluhan di PT XYZ. 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian   

Penetapan ruang lingkup dan batasan masalah diperlukan untuk memastikan 

agar pembahasan dalam penelitian ini tetap fokus, terarah, dan menghindari 

kesalahpahaman bagi pembaca. Adapun ruang lingkup dan batasan masalah 

dalam penelitian ini meliputi: 

1. Penelitian tidak mencakup analisis biaya dalam proses penanganan keluhan. 

2. Nilai evaluasi yang dihasilkan bersifat rekomendatif dan ditujukan sebagai 

acuan peningkatan performa pelayanan di PT XYZ. 
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BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan pengolahan data dan analisis pada penelitian ini, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Hasil analisis dengan menggunakan metode SERVQUAL, menyatakan bahwa 

pelayanan terhadap pengananan komplain di PT XYZ masih belum memenuhi 

harapan pelanggan. Berdasarkan skor SERVQUAL pada Gap 5 dengan rumus 

Persepsi (P) – Ekspektasi (E) yang dapat dilihat pada tabel 4.8, dimana setiap 

dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

dengan 9 atribut layanan yang disebar melalui kuesioner kepada 36 responden 

memiliki nilai Gap negatif, dengan rata-rata -0.582. Maka, dapat dikatakan 

bahwa pelanggan belum merasa puas terhadap kualitas layanan yang diberikan 

dalam menangani keluhan. 

2. Berdasarkan hasil analisis dengan IPA menggunakan diagram kartesius, 

terdapat empat kuadran yang ditunjukkan. Kuadran A (prioritas perbaikan) 

menunjukkan terdapat dua atribut layanan yang perlu untuk dilakukan 

perbaikan oleh perusahaan karena kinerja yang diberikan masih jauh dengan 

harapan pelanggan, atribut tersebut yaitu informasi yang disampaikan Staf 

mengenai status keluhan kurang akurat dan Staf kurang cepat merespon terkait 

keluhan. Kuadran B (perlu dipertahankan) menunjukkan satu atribut layanan 

yang kualitasnya harus dipertahankan karena sudah memenuhi harapan 

pelanggan, yaitu atribut layanan pickup untuk barang keluhan. Kuadran C 

(prioritas rendah), atribut layanan tersebut yaitu konsistensi staf dalam 

memberikan solusi yang memuaskan untuk setiap keluhan, waktu staf dalam 

memberikan solusi terhadap keluhan, dan pemahaman staf dalam menangani 

keluhan, berarti bahwa kuadran ini memiliki tingkat kepentingan yang rendah, 

sehingga perusahaan tidak perlu melakukan perbaikan dalam waktu dekat. 

Selanjutnya, Kuadran D (terlalu berlebihan) memiliki tiga atribut layanan yaitu 

pelanggan merasa dilindungi dan diperhatikan selama proses penanganan 

keluhan, solusi yang ditawarkan dan diaplikasikan sudah mengatasi keluhan, 
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dan kesediaan dan perhatian staf dalam mendengarkan keluhan pelanggan, 

berarti bahwa atribut layanan ini memiliki tingkat kepentingan rendah tetapi 

kinerja perusahaan terlalu tinggi, sehingga perusahaan dapat 

mempertimbangkan untuk mengurangi intensitas upaya pada layanan ini. 

3. Analisis dengan RCA menggunakan teknik Why Analysis berdasarkan prioritas 

atribut layanan pada diagram kartesius berhasil mengidentifikasi akar 

permasalahan, serta mengembangkan solusi perbaikan terhadap atribut layanan 

yang perlu diperbaiki di PT XYZ. Analisis ini mengungkap akar dari 

permasalahan pada atribut layanan informasi yang disampaikan Staf mengenai 

status keluhan kurang akurat (P3) dan Staf kurang cepat merespon terkait 

keluhan (P4). Akar permasalahan pada atribut P3 yaitu dikarenakan Staf yang 

terlibat kurang memiliki rasa tanggung jawab khusus untuk update data, 

sehingga rekomendasi perbaikan yang didapatkan adalah mendisiplinkan 

peraturan yang sudah berlaku, melakukan refreshment pengetahuan produk dan 

kualitas secara berkala, melakukan evaluasi sistem secara berkala, serta 

menerapkan sistem reward dan punishment. Selanjutnya pada atribut P4 yaitu 

dikarenakan belum ada guide atau standard quality produk dari Divisi Quality 

Control, sehingga didapatkan rekomendasi perbaikannya yaitu membuat 

dokumen standard quality dan intruksi kerja terkait respon atau tanggapan 

terhadap keluhan yang diberikan customer. 

5.2 Saran  

Berdasarkan penelitian ini, terdapat beberapa saran yang dapat diusulkan untuk 

penelitian selanjutnya: 

1. Mempertimbangkan penggunaan Metode Statistik Inferensial, seperti analisis 

regresi atau model persamaan struktural, untuk menguji hubungan kausal 

antara dimensi pelayanan dan tingkat kepuasan pelanggan. 

2. Memperluas cakupan responden dengan melibatkan pelanggan yang tidak 

mengajukan keluhan agar dapat memperoleh gambaran secara menyeluruh. 
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3. Mengkaji lebih jauh dampak keluhan pelanggan dari sisi ekonomi. Hal ini 

dapat dilakukan dengan menganalisis potensi kerugian finansial yang timbul 

akibat ketidakpuasan pelanggan. 
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