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ABSTRACT

Manufacturing companies require a variety of resources in carrying out
their production activities, including: raw materials, labor, machinery, work
methods, information resources and others. Companies must spend a lot of money
to provide these resources in order to support the achievement of the company's
goal of producing quality products and have high competitiveness.

CV. Surya Indah Panel is one of the business that is engaged in
manufacturing. CV. Surya Indah Panel is also a company that receives the
manufacture of electrical control panels. The problems faced by CV. Surya Indah
Panel is in fulfilling the quality of distributing CV. Surya Indah Panel is not stable
vet. Therefore, if the measurement is good, it can be used as the basis for
measuring the quality of distribution for the next year.

The purpose of this research is to analyze the level of customer
satisfaction on the quality of distribution service using Physical Distribution
Service Quality (PDSQ) method.

Based on data processing that has been done then it can be concluded that
the level of customer satisfaction on the quality of distribution services in CV.
Surya Indah Panel can be seen on the Customer Satisfaction Index which shows
the value of 0.840. This means that customers CV. Surya Indah Panel is satisfied
with the distribution service provided. Proposed improvements to improve the
quality of distribution services in CV. Surya Indah Panel can be done by
prioritizing improvement on attributes that have low customer satisfaction index
value.

Keyword : Physical Distribution Service Quality, Expectation, Perception,
Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Perusahaan manufaktur rmembutuhkan berbagai macam sumber daya
dalam menjalankan aktivitas produksinya, antara lain: bahan baku, tenaga kerja,
mesin, metode kerja, sumber daya informasi dan lain-lain. Perusahaan harus
mengeluarkan biaya yang tidak sedikit untuk menyediakan sumber daya tersebut
guna mendukung tercapainya tujuan perusahaan yaitu menghasilkan produk yang
berkualitas dan memiliki daya saing tinggi.

CV. Surya Indah Panel merupakan salah satu usaha yang bergerak dalam
bidang manufaktur. CV. Surya Indah Panel juga merupakan perusahaan yang
menerima pembuatan panel kontrol listrik. Permasalahan yang dihadapi oleh CV.
Surya Indah Panel adalah dalam memenubhi tersebut kualitas pendistribusian CV.
Surya Indah Panel belum stabil. Untuk itu apabila pengukuran ini bagus, maka
dapat digunakan sebagai dasar pengukuran kualitas distribusi untuk tahun
berikutnya.

Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis tingkat kepuasan pelanggan
terhadap kualitas layanan distribusi dan memberikan usulan perbaikan kualitas
layanan distribusi.

Berdasarkan pengolahan data yang sudah dilakukan maka dapat diambil
kesimpulan bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan
distribusi di CV. Surya Indah Panel dapat dilihat pada Indeks Kepuasan
Pelanggan yang menunjukkan nilai sebesar 0,840. Artinya pelanggan CV. Surya
Indah Panel sudah merasa puas akan layanan distribusi yang diberikan. Usulan
perbaikan untuk peningkatan kualitas layanan distribusi di CV. Surya Indah Panel
dapat dilakukan dengan memprioritaskan perbaikan pada atribut-atribut yang
memiliki nilai indeks kepuasan pelanggan rendah.

Kata Kunci : Kualitas Layanan Distribusi Fisik, Harapan, Persepsi,
Kepuasan Pelanggan
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