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ABSTRAK 

PT. XYZ merupakan salah satu usaha yang bergerak dalam bidang pelayanan distirbusi. PT. 

XYZ merupakan distributor solar industri. Permasalahan yang dihadapi oleh PT. XYZ adalah 

adanya keluhan mengenai keterlambatan pendistribusian serta belum maksimalnya strategi yang 

diterapkan oleh perusahaan. Berdasarkan permasalahan yang terjadi digunakanlah metode Physi-

cal Distribution Service Quality (PDSQ) dan SWOT. Metode PDSQ digunakan untuk mengukur 

tingkatan kepuasan pelanggan sedangka SWOT digunakan untuk merumuskan strategi pemasaran 

yang akan diterapkan oleh perusahaan. Hasil pengolahan data didapatkan nilai Indeks Kepuasan 

Pelanggan sebesar 1,02 menyatakan bahwa pelanggan sangat puas akan pelayanan distribusi yang 

diberikan oleh perusahaan. Dari hasil analisa SWOT didapatkan strategi ST (Strength dan Threats) 

yang berisikan mempertahankan harga, mengambil keuntungan yang kecil saat harga minyak 

tinggi, memperluas jaringan perusahaan,dan lebih sering melakukan kunjungan kepada pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan Distribusi Fisik, Kepuasan Pelanggan, SWOT, Strategi Pemasaran. 

 

ABSTRACT 

PT. XYZ is one of the businesses engaged in distribution services. PT. XYZ is a distributor of 

industrial solar. Problems faced by PT. XYZ there are complaints about delays in distribution and 

the maximum strategy implemented by the company. Based on the problems that occur use the Phys-

ical Distribution Service Quality (PDSQ) and SWOT methods. The PDSQ method is used to measure 

the level of customer satisfaction while a SWOT is used to formulate a marketing strategy that will 

be applied by the company. The results of data processing obtained value of the Customer Satisfac-

tion Index of 1.02 states that customers are very satisfied with the distribution services provided by 

the company. From the results of the SWOT analysis, the ST (Strength and Threats) strategy consists 

of maintaining prices, taking small profits when oil prices are high, expanding the company's net-

work, and making frequent visits to customers. 

 

Keywords: Quality of Physical Distribution Services, Customer Satisfaction, SWOT, Marketing 

Strategy.  
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I. PENDAHULUAN 

PT. XYZ adalah distributor resmi dari PT Pertamina Patra Niaga, perusahaan ini 

mendistribusikan bahan bakar solar untuk keperluam industri. PT. XYZ telah melayani 

banyak konsumen dari berbagai wilayah di Indonesia. Permasalahan yang dimiliki oleh PT. 

XYZ yaitu seringnya keterlambatan pengiriman solar kepada pelanggan karena adanya 

faktor – faktor tertentu yang tidak terduga dalam proses pengiriman oleh distributor 

mengakibatkan pelanggan komplain akibat dari keterlambatan sehingga perusahaan men-

galami kerugian, seperti surat delivery order belum di terbitkan oleh PT Pertamina Patra 

Niaga sebagai pemilik solar, terjadinya antrian depo pengisian solar, terjadinya kerusakan 

pada kendaraan saat proses pengiriman. 

Pada permasalahan ini menggunakan dua metode yaitu Physical Distribution Service 

Quality (PDSQ) dan Metode SWOT. Metode Physical Disribution Service Quality (PDSQ) 

merupakan metode yang tepat untuk mengukur kualitas pelayanan suatu distribusi. PDSQ 

terkait dengan ketepatan waktu dan flow of goods yang mampu dipertanggung jawabkan. 

Metode PDSQ diklasifikasikan menjadi 3 dimensi yakni Timeliness, Availablelity, dan 

quality. Setelah data yang di olah menggunakan metode PDSQ didapatkan hasil yang 

kemudian di olah kembali dengan Metode SWOT untuk memetakan strategi pemasaran 

yang akan diterapkan untuk memajukan perusahaan berdasarkan aspek aspek pemasaran. 

(Sukanta et. al, 2018) Sedangkan metode SWOT adalah suatu metode perencanaan strategis 

untuk mengevaluasi faktor-faktor yang berpengaruh dalam usaha mencapai tujuan, yaitu 

kekuatan (strengths), kelemahan (weaknesses), peluang (opportunities), dan ancaman 

(threats), baik itu tujuan jangka pendek maupun jangka panjang. 

Dengan demikian diharapkan dengan menggunakan metode PDSQ dapat me-

nyelesaikan permasalahan yang ada pada perusahaan sehingga mampu mengetahui kualitas 

layanan yang telah diberikan oleh pelanggan serta dapat memberikan usulan perbaikan ter-

hadap layanan distribusi yang terindikasi bermasalah. Dengan metode SWOT diharapakan 

juga dapat memetakan strategi-strategi apa saja yang akan di terapkan pada perusahaan 

sehingga dapat memajukannya. 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

A. Distribusi  

Distribusi merupakan sekumpulan organisasi yang membuat sebuah proses kegiatan 

penyaluran suatu barang atau jasa siap untuk dipakai atau konsumsi oleh para konsumen 

(pembeli). Distribusi atau place adalah proses menyalurkan barang dan jasa dari produsen 

kepada target konsumen. Dari saluran distribusi untuk consumer product market, perantara 

yang langsung berhubungan dengan konsumen adalah retailer atau pengecer. (Cionander, 

2017) Distribusi yang efektif akan memperlancar arus atau akses barang sehingga kon-

sumen dapat diperoleh kemudahan untuk memperoleh produknya. Disamping itu kon-

sumen juga akan dapat memperoleh produk yang diinginkan sesuai dengan waktu yang 

diperlukan. (Dwi, 2018) Produsen dan konsumen mempunyai kesenjangan , waktu, nilai, 

keragaman, dan kepemilikan produk karena perbedaan tujuan serta presepsi masing-mas-

ing. Dengan dsitribusi yang efektif dan efisien perusahaan dapat mengatasi kesenjangan 

antara produsen dan konsumen. (Karundeng, 2018) 

B. Kualitas Pelayanan 

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, kualitas didefinisikan sebagai tingkat baik bu-

ruknya sesuatu. Kualitas merupakan sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. (Yusuf dan 

Kurniawan, 2015) Artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau 

konsumen terhadap barang atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan atau 

atribut-atribut tertentu. (Tjiptono dan Chandra, 2016) Secara operasional, produk berkuali-

tas adalah produk yang memenuhi harap-an pelanggan. Pelayanan merupakan perilaku pro-

dusen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya 
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kepuasan pada konsumen itu sendiri. (Wibowo, 2015) Berdasarkan definisi tentang kualitas 

pelayanan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala ben-

tuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan pelanggan. 

(Sunyoto, 2013) Apabila jasa atau pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan 

yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik atau memuaskan. 

(Sari, 2019) Jika jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka 

kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya, jika jasa 

atau pelayanan yang diterima lebih redah dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa 

atau pelayanan dipersepsikan buruk. (Wijaya, 2018) 

C. Physical Distribtion Service Quality (PDSQ) 

Salah satu area kritis yang berpengaruh terhadap perusahaan-perusahaan guna 

meningkatkan keunggulan kompetitif adalah PDSQ (Physical Distribution Service Qual-

ity). (Wulan, 2011) Walaupun secara fisik memerlukan pengiriman, penyimpanan, dan 

mempresentasikan barang-barang merupakan basis perdagangan, pentingnya distribusi dan 

jenis jasa-jasa yang diharapkan oleh pembeli yang terlibat dalam lingkungan bisnis tersebut 

juga tidak terelakkan. Efektifitas manajemen layanan logistik menurunkan biaya dan 

meningkatkan service value yang secara positif berdampak pada kepuasan pelanggan. 

Physical Distribution Service Quality (PDSQ) adalah kualitas dari layanan pemenu-

han pemesanan (oder fulfillment) dan merupakan komponen yang sangat penting dalam 

memenuhi kepuasan konsumen. Penekanan pada PDSQ berasal dari fakta bahwa produksi 

sampai saat ini telah melampaui sebagian besar permintaan konsumen di dalam market dan 

oleh karena itu harus meningkatkan kinerja distribusi guna meningkatkan layanan 

konsumen. (Lutfianto, 2016) 

D. Uji Validitas 

Validitas didefinisikan sebagai ukuran seberapa akuratnya alat ukur. Apabila validitas 

yang di dapat semakin tinggi, maka tes tersbut mengenai sasaran dan semakin menunjuk-

kan apa yang seharusnya ditunjukkan. Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan 

dengan cara validitas internal, yaitu kriteria yang dipakai berasal dari dalam tes itu sendiri. 

Apabila koefisien korelasi rendah dan tidak signifikan, maka item yang bersangkutan 

gugur. Taraf signifikan yang digunakan adalah 5%. Perhitungan korelasi pada masing-mas-

ing variabel dengan skor total menggunakan rumus korelasi product moment sebagai beri-

kut : 

𝑟 =
𝑁(∑ 𝑋𝑌)−(∑ 𝑋 ∑ 𝑌)

√[𝑁 ∑ 𝑋2−(∑ 𝑋)2][𝑁 ∑ 𝑌2−(∑ 𝑌)2]
  ...........................................................................(1) 

Keterangan : 

X = Skor tiap variabel 

Y = Skor total tiap responden 

N = Jumlah responden 

r  = Koefisien korelasi yang dicari 

Setiap variabel yang dihipotesakan akan diukur korelasinya dan dibandingkan dengan 

melihat angka kritisnya. Cara melihat angka kritisnya adalah dengan melihat baris ke (n-2) 

pada tabel korelasi nilai r, data dikatakan valid apabila r hitung lebih besar dari r tabel (r 

hitung > r tabel). (Sugiyono, 2016)  

E. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dapat didefinisikan sebagai indeks yang menunjukkan sejauh mana alat 

pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Hal ini berarti berapa kalipun atribut-

atribut pada kuisioner ditanyakan kepada responden yang berbeda maka hasilnya tidak 

akan menyimpang terlalu jauh dari rata-rata responden untuk variabel tersebut. Hasil pen-

gukuran dapat dipercaya hanya apabila dalam beberapa kali pengukuran terhadap seke-

lompok subjek yang sama diperoleh hasil yang relatif sama, selama aspek yang diukur da-

lam diri subyek memang belum berubah. Salah satu cara untuk mencari reliabilitas untuk 
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seluruh item adalah dengan mengkoreksi angka korelasi yang diperoleh dengan 

menggunakan rumus (Maryuliana et. al, 2016) : 

𝑟11 = [
𝑘

(𝑘−1)
] [1 −

∑ 𝜎𝑏
2

𝜎1
2 ] ......................................................................................... (2) 

Keterangan: 

r    = Reliabilitas yang dicari 

k    = Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 

𝛴 𝜎𝑏
2rtt   = Jumlah varians butir 

𝛴 𝜎𝑡
2   = Total varian  

F. Indeks Kepuasan Pelanggan 

Indeks kepuasan pelanggan adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan 

pelanggan yang diperoleh dari hasil pengukuran kuantitatif dan kualitatif atas pendapat 

pelanggan dalam memperolah pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan 

dan kenyataan, adapun rumus Indeks Kepuasan Pelanggan sebagai berikut : 

IKP =
PP

EX
  ..............................................................................................................  (3) 

Dimana: 

IKP = Indeks Kepuasan Pelangan 

PP   = Perceived performance (kinerja yang dipersepsikan) 

EX   = Expectations (Harapan) 

Kriteria pengukuran IKP: 

IKP < 1, maka pelanggan tidak puas 

IKP = 1, maka pelanggan puas 

IKP > 1, maka pelanggan sangat puas (Sri, 2015)  

G. Analisa SWOT 

Analisis SWOT adalah metode perencanaan strategis yang digunakan untuk men-

gevaluasi kekuatan (strengths), kelemahan (weaknesses), peluang (opportunities), dan an-

caman (threats) dalam suatu proyek atau suatu spekulasi bisnis. (Marcello et. al, 2020) 

Keempat faktor itulah yang membentuk akronim SWOT (strengths, weaknesses, opportu-

nities, dan threats). Proses ini melibatkan penentuan tujuan yang spesifik dari spekulasi 

bisnis atau proyek dan mengidentifikasi faktor internal dan eksternal yang mendukung dan 

yang tidak dalam mencapai tujuan tersebut. (Yulianti, 2017) Dengan adanya analisis 

SWOT maka menejemen dapat mengetahui apa yang menjadi peluang bagi perusahaan dan 

adanya ancaman yang mungkin timbul. (Rangkuti, 2015) Pemahaman yang baik mengenai 

strategi dan konsep-konsep lain yang berkaitan sangatlah penting untuk menentukan 

suksesnya strategi yang akan disusun, konsep-konsep tersebut antara lain meliputi:  

1.  Distinctive competence: suatu perusahaan yang memiliki kekuatan yang tidak mudah 

ditiru oleh perusahaan pesaing, meliputi keahlian tenaga kerja dan kemampuan sum-

berdaya.  

2.  Competitive advantage: Kegiatan spesifik yang dikembangkan oleh perusahaan agar 

lebih unggul dibandingkan dengan pesaingnya. (Hermanto, 2016)  

Analisis SWOT, dilakukan perbandingan antara faktor-faktor strategis internal mau-

pun eksternal untuk memperoleh strategi terhadap masing- masing faktor tersebut, 

kemudian dilakukan skoring. (Subaktilah et.al, 2018) Kekuatan (Stregth) adalah faktor 

yang selama ini berhasil dikendalikan sehingga memberikan impact yang positif bagi pe-

rusahaan. Kekuatan adalah sumber daya, ketrampilan dan keunggulan relative terhadap pe-

saing dan kebutuhan pasar, serta merupakan kompetensi khusus yang memberikan 

keunggulan komparatif. Kekuatan dapat terkandung dalam sumber daya keuangan, citra, 

kepemimpinan pasar, hubungan pembeli pemasok, dan lain-lain. (Dwi Rosadi, 2018) 

Kelemahan (Weakness) adalah faktor yang sepenuhnya ada dalam kendali manajemen 

tetapi tidak berhasil dikendalikan sehingga memberikan impact yang negatif bagi perus-

ahaan. Kelemahan adalah keterbatasan atau kekurangan yang secara serius menghambat 
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kinerja efektif perusahaan. Peluang (Opportunity) adalah faktor yang ada diluar kendali 

manajemen, tetapi kemunculannya akan menyajikan suatu peluang sukses bagi perusahaan 

bila Peluang merupakan situasi penting yang menguntungkan dalam lingkungan perus-

ahaan. Kecenderungan penting merupakan salah satu peluang. Identifikasi pasar yang 

tadinya terabaikan, perubahan peraturan atau situasi persaingan atau membaiknya hub-

ungan dengan pemasok dapat memberikan peluang bagi perusahaan. Ancaman (Threat) 

adalah faktor yang ada diluar kendali manajemen, tetapi bila muncul, maka memiliki po-

tensi untuk mengancam kelangsungan hidup perusahaan. Ancaman merupakan situasi 

penting yang tidak menguntungkan dalam lingkungan perusahaan, dan merupakan peng-

ganggu utama bagi posisi sekarang atau yang diinginkan perusahaan. (Ishola et. al, 2019) 

III. METODE PENELITIAN 

Dalam melakukan penelitian, perlu dilakukan langkah-langkah pemecahan masalah. 

Berikut langkah-langkah pemecahan masalah penelitian ini, 

 

Mulai

Pengumpulan Data

Perencanaan Strategi Pemasaran dengan 

menggunakan metode SWOT :

- Pembuatan matriks internal, eksternal dan SWOT

- Pengambilan Keputusan 

- Memberikan usulan Strategi

Analisa dan Pembahasan

Selesai

Indeks Kepuasan Pelanggan

Identifikasi Variabel SWOT

Pengolahan Data

Data Valid?

Uji Validitas

Data Reliable?

Uji Realibilitas

Ya

Ya

Tidak

Tidak Data Tidak Valid 

Dihilangkan

Sisa Data

 
 

Gambar 1. Langkah-Langkah Pemecahan Masalah  
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IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Pengumpulan Data 

1.  Data Dimensi Dan Variabel Persepsi Dan Harapan Pelanggan 

Data dimensi dan variabel persepsi serta harapan pelanggan terdapat pada tabel 1 beri-

kut ini. 
TABEL I 

 VARIABEL - VARIABEL KUALITAS JASA DISTRIBUSI 

Dimensi Variabel 

Timeliness Kecepatan mempersiapkan produk (T1) 
Ketepatan waktu penanganan complain (T2) 

Ketepatan waktu penerimaan produk (T3) 

Availability Ketersediaan produk (A1) 

Ketersediaan armada pengiriman (A2) 
Informasi mengenai ketersediaan dokumen (faktur 

pembelian, faktur penagihan) (A3)  

Informasi mengenai prosedur pemesanan (A4) 
Informasi mengenai prosedur penagihan (A5) 

Informasi mengenai penanganan complain (A6) 

Informasi mengenai legalitas perusahaan (A7) 
Condition Kondisi produk saat sampai tujuan (tidak cacat) 

(C1) 

Jumlah produk saat datang sesuai dengan yang di-
pesan (C2) 

Depo pengisian solar sesuai dengan standarisasi 
(C3) 

Sumber : Data Primer Diolah 

B. Pengolahan Data 

1. Uji Validitas 

Pengujian validitas pada semua data persepsi dan harapan pelanggan dilakukan 

dengan bantuan software SPSS 15.0 dengan jumlah responden sebesar 40 maka df = 40 – 

2 = 38; α = 5%, maka rtabel sebesar 0,312. Kriteria suatu data dapat dinyatakan valid jika 

(rhitung ≥ rtabel). Hasil pengolahan uji validitas yang dilakukan dengan bantuan software SPSS 

15.0, berikut hasil uji validitas data persepsi dan harapan pelanggan. 
TABEL II 

UJI VALIDITAS PERSEPSI PELANGGAN 

Variabel 
Persepsi Pelanggan Harapan Pelanggan 

rhitung rtabel Kesimpulan rhitung rtabel Kesimpulan 

T1 0,577 0,312 Valid 0,701 0,312 Valid 

T2 0,457 0,312 Valid 0,701 0,312 Valid 
T3 0,526 0,312 Valid 0,550 0,312 Valid 

A1 0,858 0,312 Valid 0,507 0,312 Valid 

A2 0,675 0,312 Valid 0,723 0,312 Valid 
A3 0,620 0,312 Valid 0,639 0,312 Valid 

A4 0,735 0,312 Valid 0,639 0,312 Valid 

A5 0,597 0,312 Valid 0,802 0,312 Valid 
A6 0,681 0,312 Valid 0,679 0,312 Valid 

A7 0,469 0,312 Valid 0,600 0,312 Valid 

C1 0,616 0,312 Valid 0,461 0,312 Valid 
C2 0,416 0,312 Valid 0,614 0,312 Valid 

C3 0,350 0,312 Valid 0,404 0,312 Valid 

 Sumber : Data Primer Diolah 

Perbandingan hasil rhitung dengan rtabel untuk persepsi dan harapan pelanggan diatas 

menunjukkan bahwa semua atribut yang digunakan adalah valid karena nilai rhitung ≥ rtabel, 

sehingga tidak ada atribut yang dibuang. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana alat ukur dapat dipercaya. 

Suatu alat ukur dikatakan reliabel jika hasil pengukuran dari kuisioner relatif konsisten. 

Apabila perhitungan tidak reliabel, maka perlu ditinjau penyusunan kuisionernya. Untuk 

lengkapnya dapat di lihat pada tabel 3 sebagai berikut : 
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TABEL III 

UJI RELIABILITAS PERSEPSI DAN HARAPAN PELANGGAN 

Kuisioner Nilai Cronbach's alpha Kesimpulan 

Persepsi 0,802 Reliabel 

Harapan 0,861 Reliabel 

 Sumber : Data Primer Diolah 

Setelah dilakukan uji reliabilitas persepsi dan harapan responden didapatkan hasil rhi-

tung ≥ rtabel maka data dikatakan reliabel, karena persepsi responden sebesar (0,802 > 0,312) 

dan harapan responden sebesar (0,861 > 0,312). 

3. Indeks Kepuasan Pelanggan    

a.  Perhitungan Rata-Rata Tiap Atribut Kuisioner 

Perhitungan ini dilakukan untuk mengetahui nilai rata-rata tiap atribut pada kuisioner, 

baik dari tingkat persepsi (PP) maupun tingkat harapan (EX). Keseluruhan hasil perhi-

tungan rata-rata untuk persepsi dan harapan pelanggan secara lengkap dapat dilihat 

pada lampiran dan rekapitulasi dari perhitungan tersebut dapat dilihat pada tabel 4 

berikut ini. 
TABEL IV 

HASIL PERHITUNGAN RATA-RATA TIAP ATRIBUT 

Atribut Persepsi (PP) Harapan (EX) 

T1 4,22 4,17 

T2 4,15 4,17 

T3 4,15 4,12 
A1 4,27 4,10 

A2 4,22 4,17 

A3 4,20 4,15 
A4 4,32 4,15 

A5 4,22 4,25 

A6 4,20 4,17 
A7 4,55 4,12 

C1 4,25 4,65 

C2 4,12 4,17 
C3 4,95 4,00 

Sumber : Data Primer Diolah 

b. Perhitungan Indeks Kepuasan Pelanggan Tiap Atribut 

Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP) didapatkan dengan membandingkan nilai persepsi 

pelanggan terhadap harapan pelanggan pada masing-masing atribut. Semakin tinggi 

nilai Indeks Kepuasan Pelanggan maka semakin baik tingkat kepuasan yang dirasakan 

pelanggan. Rekapitulasi dari perhitungan tersebut dapat dilihat pada tabel 5 berikut ini: 
TABEL V  

INDEKS KEPUASAN PELANGGAN TIAP ATRIBUT 

Variabel Persepsi (PP) Harapan (EX) IKP Keterangan 

T1 4,22 4,17 1,01 A 

T2 4,15 4,17 0,99 B 
T3 4,15 4,12 1,00 B 

A1 4,27 4,10 1,04 A 

A2 4,22 4,17 1,01 A 
A3 4,20 4,15 1,01 A 

A4 4,32 4,15 1,04 A 

A5 4,22 4,25 0,99 B 
A6 4,20 4,17 1,00 B 

A7 4,55 4,12 1,10 A 

C1 4,25 4,65 0,91 B 
C2 4,12 4,17 0,98 B 

C3 4,95 4,00 1,23 A 

Sumber: Data Primer Diolah  

c.  Perhitungan Rata-Rata Tiap Dimensi Kuisioner 

Perhitungan ini dilakukan untuk mengetahui nilai rata-rata tiap dimensi pada kui-

sioner, baik dari tingkat persepsi (PP) maupun tingkat harapan (EX) berdasarkan data-

data pada tabel 5. Rekapitulasi dari perhitungan tersebut dapat dilihat pada tabel 6 

berikut ini. 
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TABEL VI 

HASIL PERHITUNGAN RATA-RATA TIAP DIMENSI 

Dimensi Persepsi (PP) Harapan (EX) 

Timeliness 4,17 4,15 

Availability 4,29 4,15 
Condition 4,44 4,27 

Rata-rata 4,30 4,19 

Sumber : Data Primer Diolah 

 

4.  Perencanaan Strategi Pemasaran dengan Analisis SWOT 

Dalam perencanaan strategi pemasaran digunakan analisis SWOT (Strenght, Weak-

ness, Opportunities and Threats), yaitu dengan menyusun matriks faktor strategi eksternal, 

matriks faktor strategi internal, matriks internal – eksternal dan matriks SWOT.  

a.  Faktor Internal 

Untuk faktor internal pemasaran terbagi menjadi dua yaitu kekuatan (Strength) dan 

kelemahan (Weakness), dimana data variabel diperoleh dari membaca opini-opini 

pelanggan dan Brainstoming kepada pihak manajemen perusahaan, dimana diperoleh 

beberapa variabel keputusan yang mempengaruhinya yaitu : 
TABEL VII 

IFAS (INTERNAL STRATEGIC FACTOR ANALYSIS SUMMARY) 

Faktor Strategi Internal Bobot Rating Total 

Kekuatan (Strength) 

- Kecepatan mempersiapkan produk 

- Ketepatan penanganan kompalin 
- Ketepatan penerimaan produk 

- Ketersediaan dokumen 

- Prosedur Pemesanan 
- Prosedur penagihan 

- Informasi penanganan komplain 

- Legalitas perusahaan 
- Depo pengisian sesuai standarisasi 

Total 

Kelemahan (Weakness) 

- Armada pengiriman 

- Ketersediaan produk 

- Kondisi produk 

- Jumlah produk saat pengiriman 

Total 

 

0,075 

0,074 
0,074 

0,075 

0,077 
0,075 

0,075 

0,081 
0,088 

0,694 
 

0,075 

0,076 

0,076 

0,079 

0,306 

 
4 

4 

4 
4 

4 

4 
4 

5 

5 
 

 

4 
4 

4 

4 

 
0,302 

0,297 

0,297 
0,300 

0,309 

0,302 
0,300 

0,407 

0,443 

2,957 

0,301 

0,302 
0,304 

0,295 

1,202 

Total 1  4,17 

(Sumber : Pengolahan data) 

b.  Faktor Eksternal  

Dimana dalam faktor strategi eksternal terbagi menjadi dua yaitu peluang 

(Opportunities) dan ancaman (Threats), dimana data variabel diperoleh dari membaca 

opini-opini pelanggan dan Brainstoming kepada pihak manajemen, diperoleh 

beberapa variabel keputusan yang mempengaruhinya yaitu : 
TABEL VIII 

EFAS (EKSTERNAL STRATEGIC FACTOR ANALYSIS SUMMARY) 

Faktor Strategi Eksternal Bobot(%) Rating Total 

Peluang (Opportunities) 

- Minat kosumen terhadap potongan harga 

- Perusahaan telah dikenal oleh pelanggan 

Total 

Ancaman (Threats) 

- Persaingan yang semakin ketat 

- Harga minyak dunia 
- Kompetitor yang setara 

- Peraturan pemerintah 

- Pemasaran kompetitor 
- Pelanggan kurang paham 

Total 

 
0,13 

0,10 

0,23 

 

0,15 

0,13 
0,15 

0,12 

0,09 
0,13 

0,77 

4 

3 

 
 

5 

4 
5 

4 

3 
4 

 
0,52 

0,30 

0,82 

 

0,75 

0,5 
0,75 

0,5 

0,28 
0,5 

2,56 

Total 1  4,07 

(Sumber : Pengolahan data kuisioner SWOT perusahaan) 
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5.  Matrik SWOT 

Matrik SWOT untuk menentukan strategi alternatif pemasaran yang tepat bagi PT. 

XYZ. Matriks SWOT ini dibuat berdasarkan pendekatan faktor internal pada Tabel 7, Tabel 

IFAS (Internal Strategic Factor Analysis Summary) yaitu pada sumbu X, dengan nilai 

kekuatan sebesar 2,957 kemudian nilai kelemahan sebesar 1,202 faktor eksternal pada 

Tabel 8, Tabel EFAS (Eksternal Strategic Factor Analysis Summary) yaitu pada sumbu Y, 

dengan nilai perluang sebesar 0,8 kemudian nilai ancaman sebesar 2,56. Dari kedua tabel 

tersebut kemudian dihitung untuk menentukan posisi perusahaan pada kuadran berapa, 

perhitugan tersebut dapat dilihat sebagai berikut : 

Sumbu X = 2,957 − 1,202 = 1,75 

Sumbu Y = 0,82 − 2,56  = -1,74 

 Dengan hasil  perhitungan sebagai berikut : 
TABEL IX 

PERHITUNGAN KUADRAN SWOT 

Sumbu Faktor Hasil 

X 
Kekuatan 

2,957 
Kelemahan 

1,202 
1,75 

Y 
Peluang 

0,82 

Ancaman 

2,56 
-1,74 

Setelah diketahui hasil dari sumbu X dan Y, selanjutkan dibuat diagram SWOT yang 

dapat dilihat pada gambar berikut : 

 
Gambar 2. Diagram SWOT 

Dari hasil perhitungan tersebut dapat diketahui nilai sumbu X sebesar 1,75 

dikarenakan variabel kekuatannya lebih besar di bandingkan faktor kelemahannya,  dan 

untuk sumbu Y didapatkan nilai sebesar – 1,74 dikarenakan variabel ancamannya lebih 

besar dibandingkan variabel peluangnya.  

 
TABEL X  

MATRIK SWOT 

IFAS 

 

 

 

EFAS 

Kekuatan (Strength) 

- Kecepatan mempersiapkan produk 

- Ketepatan penanganan kompalin 
- Ketepatan penerimaan produk 

- Ketersediaan dokumen 

- Prosedur Pemesanan 
- Prosedur penagihan 

- Informasi penanganan komplain 
- Legalitas perusahaan 

- Depo pengisian sesuai standarisasi 

Kelemahan (Weakness) 

- Armada pengiriman 

- Ketersediaan produk 
- Kondisi produk 

- Jumlah produk  

 

Peluang (Opportunities) 

- Minat kosumen terhadap 

potongan harga 

- Perusahaan telah dikenal oleh 
pelanggan. 

 

 

Kekuatan dan Peluang (SO) 

- Selalu memberikan potongan harga jika 

pelanggan membeli solar dalam jumlah 

besar. 
- Selalu terbuka kepada pelanggan 

terhadap pelayanan yang kita berikan 

dan produk yang kita tawarkan. 

Kelemahan dan Peluang (WO) 

- Menambah jumlah armada 

pengiriman dengan kapasitas yang 

lebih besar. 
- Memperbanyak tangki timbun agar 

stok solar tetap terjaga dan tidak 

terjadi kekurangan stok. 
- Selalu melakukan inspeksi 

terhadap tempat penyimpanan 
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produk dan armada saat sebelum 

melakukan pengiriman. 

- Selalu menghitung jumlah produk 
sebelum dan sesudah pengiriman 

agar tidak terjadi kesalahan. 

Ancaman (Threats) 

- Persaingan yang semakin ketat 

- Harga minyak dunia 

- Kompetitor yang setara 
- Peraturan pemerintah  

- Pemasaran kompetitor lebih 

gencar 
- Pelanggan kurang paham 

 

Kekuatan dan Ancaman (ST) 

- Mempertahankan harga produk yang 

lebih murah dari para kompetitor. 

- Mengambil keuntungan yang kecil 
disaat harga minyak dunia sedang tinggi. 

- Memperluas jaringan perusahaan untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan agar 
pemasukan meningkat sehingga 

pembayaran pajak lebih ringan. 
- Lebih sering melakukan kunjungan 

kepada pihak pelanggan untuk 

menawarkan produk. 

Kelemahan dan Ancaman (WT) 

- Memberikan sosialisasi tentang 

pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan agar pelanggan paham. 
- Selalu memperbarui armada jika 

sudah mulai tidak layak untuk 

digunakan. 
- Selalu mengamati pergerakan 

kompetitor agar tidak kalah  dalam 
penjualan. 

 

(Sumber : pengolahan data SWOT perusahaan) 

6.  Penentuan Strategi Pemasaran  

Dalam penentuan strategi pemasaran yang diterapkan PT. XYZ dengan menggunakan 

analisa SWOT. berdasarkan tabel 10 dengan memiliki faktor strategi yang memaksimalkan 

kekuatan dan mewaspadai ancaman. Kemudian dengan mengkombinasi kedua faktor ter-

sebut didapatkan strategi Strenght Threat (ST). Strategi tersebut adalah sebagai berikut : 

- Mempertahankan harga produk yang lebih murah dari para kompetitor. 

- Mengambil keuntungan yang kecil disaat harga minyak dunia sedang tinggi. 

- Memperluas jaringan perusahaan untuk meningkatkan jumlah pelanggan agar 

pemasukan meningkat sehingga pembayaran pajak lebih ringan. 

- Lebih sering melakukan kunjungan kepada pihak pelanggan untuk menawarkan 

produk. 

C.  Hasil dan Pembahasan 

Perusahaan atau pelanggan yang menjadi responden adalah sejumlah 40 responden. 

Uji validitas pada atribut persepsi pelanggan menunjukkan bahwa semua atribut memiliki 

nilai rhitung lebih besar dari rtabel, untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.2. Demikian 

pula dengan uji validitas pada atribut harapan pelanggan yang menunjukkan bahwa semua 

atribut memiliki nilai rhitung lebih besar dari rtabel, untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada 

tabel 4.3, sehingga tidak ada atribut yang dibuang baik pada persepsi maupun harapan 

pelanggan. Uji reliabilitas pada hasil kuisioner tingkat persepsi dan harapan menunjukkan 

kuisioner yang digunakan dapat dikatakan reliabel karena memiliki nilai rhitung ≥ rtabel. Untuk 

lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.4. Hasil perhitungan nilai rata-rata Indeks Kepua-

san Pelanggan didapat sebesar 1,02 yang masuk ke dalam kategori A (nilai IKP > 1,00), 

hal ini menunjukkan pelanggan PT. XYZ merasa sangat puas akan layanan distribusi yang 

diberikan. 

Saat menentukan posisi PT. XYZ dalam diagram SWOT diketahui sumbu X sebesar 

1,75 dikarenakan total nilai factor kekuatan lebih besar dibandingkan factor kelemahan, 

kemudian sumbu Y memiliki nilai sebesar -1,74 dikarenakan factor ancaman lebih besar 

dibandingkan factor peluang sehinga PT. XYZ berada di kuadran II. 

Penentuan strategi pemasaran yang diterapkan PT. XYZ dengan menggunakan analisa 

SWOT, berdasarkan tabel 4.14 dengan memiliki faktor strategi yang memaksimalkan 

kekuatan dan mewaspadai ancaman. Kemudian dengan mengkombinasi kedua faktor ter-

sebut didapatkan strategi Strenght Threat (ST). Strategi tersebut adalah sebagai berikut: 

- Mempertahankan harga produk yang lebih murah dari para kompetitor. 

- Mengambil keuntungan yang kecil disaat harga minyak dunia sedang tinggi. 

- Memperluas jaringan perusahaan untuk meningkatkan jumlah pelanggan agar 

pemasukan meningkat sehingga pembayaran pajak lebih ringan. 
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- Lebih sering melakukan kunjungan kepada pihak pelanggan untuk menawarkan 

produk. 

Hubungan dari metode PDSQ dan SWOT untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan dan memberikan usulan strategi pemasaran yang diterapkan pada PT. XYZ. 

Pada pengolahan metode PDSQ didapatkan hasil Indeks Kepuasan Pelanggan sebesar 1,02 

yang masuk ke dalam kategori A (nilai IKP > 1,00) menyatakan bahwa pelanggan yang 

membeli produk dan memakai jasa yang diberikan oleh PT. XYZ merasa sangat puas. Dari 

hasil tersebut di ambil langkah untuk membuat straegi pemasarannya dapat dilihat pada 

tabel 4.13 didapatkan hasil untuk faktor internal sebesar 1,75 kemudian untuk faktor 

eksternal didapatkan hasil sebesar – 1,74. Faktor internal mendapat hasil positif 

dikarenakan nilai kekuatan lebih besar dibandingkan kelemahannya sebesar 2,95 > 1,20 

sedangkan faktor eksternal mendapat hasil negatif dikarenakan nilai peluang lebih kecil 

dari ancaman sebesar 0,82 < 2,56. Pihak perusahaan terbantu oleh faktor internal yaitu nilai 

kekuatan yang besar dikarenakan pelanggan sangat puas akan pelayanan distribusi yang 

diberikan seperti kecepatan mempersiapkan produk dan ketersediaan dokumen yang 

lengkap, di sisi lain perusahaan juga harus menghadapi ancaman yang ada seperti harga 

minyak dunia yang dinamis serta persaingan yang semakin ketat. Maka dari itu PT. XYZ 

menempati posisi kuadran II, walaupun nilai kekuatan lebih besar daripada nilai ancaman 

perusahaan harus tetap waspada dengan ancaman-ancaman yang sedang dihadapi oleh 

perusahaan dengan memanfaatkan kekuatan yang ada. 

V. KESIMPULAN 

Berdasarkan pengolahan data yang sudah dilakukan maka dapat diambil  kesimpulan 

sebagai berikut, Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan distribusi di PT. 

XYZ menunjukkan nilai sebesar 1,02 yang masuk ke dalam kategori A (nilai IKP > 1,00) 

artinya konsumen PT. XYZ sudah merasa sangat puas akan layanan distribusi yang diberi-

kan. 

Strategi perbaikan untuk meningkatkan kinerja PT. XYZ yaitu, mempertahankan 

harga produk yang lebih murah dari para kompetitor, mengambil keuntungan yang kecil 

disaat harga minyak dunia sedang tinggi, memperluas jaringan perusahaan untuk mening-

katkan jumlah konsumen agar pemasukan meningkat sehingga pembayaran pajak lebih rin-

gan, lebih sering melakukan kunjungan kepada pihak konsumen untuk menawarkan 

produk..  
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