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ARTICLE INFO ABSTRACT

Keywords: The logistics industry currently faces increasingly fierce competition, pushing
Transportation Planning; ~ companies to operate efficiently to maintain customer satisfaction. This study
Service Quality; aims to evaluate the extent to which transportation planning and service quality
Customer Satisfaction; influence customer satisfaction levels at PT YCH Indonesia. Efficiency in
Logistics; transportation planning and quality service are believed to be crucial elements

in creating a positive customer experience. This study used a quantitative
approach with a survey method. Data were obtained by distributing
questionnaires to PT YCH Indonesia customers, including several of the
company's partners, such as PT Frisian Flag Indonesia, PT Dua Kelinci, and PT
Hisense. Fifty-two respondents were analyzed using multiple linear regression
techniques to determine the effect of the independent variables on the
dependent variable.

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia usaha dan perdagangan global telah mendorong peran sektor logistik menjadi
semakin krusial dalam mendukung kelancaran operasional bisnis. Di era globalisasi dan digitalisasi saat ini,
logistik tidak hanya sekadar aktivitas pemindahan barang, melainkan telah menjadi bagian dari strategi
perusahaan dalam menciptakan nilai tambah, efisiensi, dan keunggulan bersaing. Kemampuan perusahaan
dalam mengelola sistem logistik yang efisien dan responsif dapat menentukan keberhasilan dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan secara tepat waktu, aman, dan dengan biaya yang kompetitif.

Salah satu aspek vital dalam sistem logistik adalah perencanaan transportasi. Transportasi berperan
sebagai penghubung antar titik dalam rantai pasok, mulai dari produsen hingga ke konsumen akhir. Jika
transportasi tidak direncanakan secara efektif, maka akan menimbulkan berbagai permasalahan seperti
keterlambatan pengiriman, pemborosan biaya operasional, dan menurunnya kepercayaan pelanggan.
Perencanaan transportasi yang matang meliputi proses analisis kebutuhan distribusi, pemilihan rute terbaik,
pengaturan jadwal yang tepat, dan pengelolaan armada secara optimal.

Selain transportasi, kualitas pelayanan menjadi dimensi penting lainnya dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Dalam konteks layanan logistik, kualitas pelayanan tidak hanya diukur dari kecepatan dan
ketepatan pengiriman, tetapi juga mencakup keandalan layanan, kemudahan akses informasi, kemampuan
staf dalam menangani keluhan, serta konsistensi dalam menjalankan prosedur operasional. Pelanggan yang
merasa mendapatkan pelayanan yang berkualitas akan lebih cenderung loyal dan merekomendasikan layanan
tersebut kepada pihak lain, sehingga memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan.

PT YCH Indonesia merupakan perusahaan logistik multinasional yang beroperasi di Indonesia dan telah
melayani berbagai perusahaan besar, seperti PT Frisian Flag Indonesia, PT Dua Kelinci, dan PT Hisense.
Sebagai perusahaan yang menyediakan layanan logistik terintegrasi, PT YCH Indonesia memiliki tanggung
jawab besar dalam memastikan kelancaran pengiriman barang dari dan ke berbagai wilayah di Indonesia.
Namun, dalam praktiknya, perusahaan ini masih menghadapi berbagai hambatan operasional yang
berdampak pada kualitas layanan yang diberikan.
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Tabel 1. Customer Relationship

Summary KPI Delivery YCH GT 2024
Month Shipment [Sicces  Failed | o
Oct 1.232 1.061 171 86%
Nov 1.100 952 148 87%
Dec 958 810 148 85%
Grand Total 3.290 2.823 467 86%

Sumber: Customer Relationship Management PT YCH Indonesia

Berdasarkan data internal dari sistem Customer Relationship Management (CRM) PT YCH Indonesia,
diketahui bahwa tingkat keberhasilan pengiriman tepat waktu selama triwulan terakhir tahun 2024 hanya
berkisar antara 85% hingga 87%. Dengan demikian, terdapat sekitar 13% hingga 15% pengiriman yang tidak
sesuai dengan jadwal yang dijanjikan. Permasalahan ini mengakibatkan munculnya keluhan pelanggan yang
berkaitan dengan keterlambatan pengiriman, ketidakakuratan informasi pelacakan barang, serta kurangnya
kesiapan armada pengiriman. Kondisi ini menjadi indikasi bahwa masih terdapat celah dalam sistem
perencanaan transportasi maupun dalam pelaksanaan pelayanan pelanggan di perusahaan tersebut.

Keterlambatan pengiriman dapat disebabkan oleh beberapa faktor, antara lain pemilihan rute yang kurang
efisien, koordinasi yang lemah antara divisi perencanaan dan operasional, serta minimnya penggunaan
teknologi informasi dalam pengawasan pengiriman. Oleh karena itu, integrasi antara sistem perencanaan
transportasi yang baik dengan peningkatan kualitas pelayanan sangat diperlukan guna menciptakan layanan
logistik yang unggul dan mampu memenuhi harapan pelanggan.

Penelitian mengenai hubungan antara perencanaan transportasi dan kualitas pelayanan secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan, khususnya dalam konteks perusahaan logistik B2B (business-to-business. Hal
ini menciptakan celah penelitian (research gap) yang penting untuk diisi. Dengan semakin kompleksnya
permintaan pelanggan dalam sektor logistik dan meningkatnya kebutuhan akan layanan yang cepat dan
akurat, maka penting bagi perusahaan untuk memahami faktor-faktor yang benar-benar memengaruhi
kepuasan pelanggan mereka.

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk memberikan kontribusi empiris terkait sejauh mana
pengaruh perencanaan transportasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT YCH Indonesia.
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar pertimbangan bagi manajemen dalam menyusun strategi
logistik yang lebih efisien dan berorientasi pada pelanggan.

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengukur seberapa besar pengaruh dari
dua variabel independen, yaitu perencanaan transportasi dan kualitas pelayanan, terhadap variabel dependen
berupa kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui pengaruh masing-masing
variabel secara parsial maupun simultan, serta untuk mengidentifikasi dimensi mana yang paling dominan
dalam membentuk kepuasan pelanggan dalam konteks logistik.

Rumusan permasalahan utama dalam penelitian ini adalah adanya kesenjangan antara harapan pelanggan
dan kenyataan pelayanan yang diterima, terutama pada aspek ketepatan pengiriman dan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh PT YCH Indonesia. Diperlukan kajian empiris yang mampu menjelaskan hubungan dan
pengaruh antara perencanaan transportasi dan kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Temuan dari penelitian ini diharapkan tidak hanya bersifat deskriptif, tetapi juga dapat memberikan arah
kebijakan yang konkret bagi perusahaan logistik dalam meningkatkan kualitas layanannya secara
berkelanjutan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Pendekatan ini
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dipilih karena mampu memberikan gambaran dan menjelaskan secara rinci mengenai hubungan antara
variabel-variabel yang diteliti, yaitu perencanaan transportasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

Melalui metode kuantitatif, peneliti dapat melakukan analisis data secara statistik sehingga hasil yang
diperoleh bersifat objektif, terukur, dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Pendekatan deskriptif
digunakan untuk memberikan penjelasan yang menyeluruh dan nyata mengenai kondisi di lapangan terutama
yang berhubungan dengan sistem pelayanan logistik pada PT YCH Indonesia.

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan dari PT YCH Indonesia, yang terdiri atas perusahaan besar
seperti PT Frisian Flag Indonesia, PT Dua Kelinci, dan PT Hisense. Jumlah total populasi dalam penelitian
ini sebanyak 52 orang responden yang memiliki keterlibatan langsung dengan kegiatan pelayanan logistik
yang diberikan oleh PT YCH Indonesia. Teknik penentuan sampel dilakukan secara non-probability
sampling, dengan pendekatan purposive sampling. Teknik ini digunakan karena peneliti hanya memilih
responden yang dianggap relevan dan memenuhi kriteria tertentu, yakni mereka yang pernah dan sedang
menggunakan layanan dari perusahaan tersebut, serta memahami bagaimana kualitas pelayanan dan proses
distribusi berlangsung. Dalam proses pengumpulan data, peneliti menggunakan alat bantu berupa kuesioner.

Instrumen ini disusun berdasarkan indikator dari masing-masing variabel penelitian, dan dibagikan kepada
responden menggunakan skala Likert untuk mengukur sejauh mana pandangan atau persepsi responden
terhadap setiap pernyataan yang berkaitan dengan variabel penelitian. Kuesioner dibagi menjadi tiga bagian
utama yang masing-masing mengukur variabel perencanaan transportasi, kualitas pelayanan, dan kepuasan
pelanggan.

Untuk mengolah data yang telah dikumpulkan peneliti melalui serangkaian uji statistik. Tahapan awal
adalah melakukan uji validitas dan uji reliabilitas untuk memastikan bahwa setiap butir dalam kuesioner
benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur, serta memiliki konsistensi yang baik. Setelah itu,
dilakukan uji asumsi klasik seperti uji normalitas untuk melihat apakah distribusi data mengikuti pola normal,
serta uji heteroskedastisitas untuk mendeteksi ada tidaknya ketidaksamaan varian data. Jika data memenuhi
syarat, dilanjutkan dengan uji korelasi guna melihat sejauh mana hubungan antar variabel.

Analisis utama dalam penelitian ini menggunakan uji regresi linier berganda yang bertujuan untuk melihat
pengaruh dari dua variabel independen, yaitu perencanaan transportasi dan kualitas pelayanan terhadap satu
variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. Proses analisis dilakukan dengan bantuan software IBM SPSS
versi 26 agar hasil yang diperoleh lebih akurat dan efisien. Untuk pengujian hipotesis, peneliti menggunakan
uji t (parsial) untuk menguji masing-masing variabel independen secara terpisah, dan uji F (simultan) untuk
melihat pengaruh kedua variabel secara bersama-sama terhadap variabel dependen.

Pendekatan metode penelitian yang sistematis ini diharapkan hasil penelitian mampu memberikan
pemahaman mendalam mengenai pengaruh nyata dari perencanaan transportasi dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis
bagi PT YCH Indonesia dalam meningkatkan kualitas layanan dan efisiensi logistik agar tetap unggul dalam
menghadapi persaingan industri logistik yang semakin kompetitif.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Menurut Haryotejo (2015), Perencanaan transportasi yang efektif tidak hanya mencakup perencanaan
jalur pengiriman, tetapi melibatkan berbagai dimensi penting yang saling terkait. Pertama adalah proses
pengumpulan data, yang bertujuan untuk merencanakan kebutuhan transportasi secara tepat dan efisien. Data
yang dikumpulkan mencakup informasi tentang permintaan pengiriman, jadwal produksi, dan kondisi
geografis. Kedua, dilakukan analisis kebutuhan guna memahami volume pengiriman dan jenis barang yang
akan didistribusikan, sehingga dapat ditentukan strategi pengangkutan yang sesuai. Ketiga, pemilihan rute
yang optimal menjadi aspek krusial untuk memastikan pengiriman dapat dilakukan tepat waktu dan dengan
efisiensi biaya. Keempat, penjadwalan transportasi juga harus diperhitungkan secara cermat agar pengiriman
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sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan. Selanjutnya, pengelolaan armada melibatkan pemilihan
kendaraan yang sesuai dengan jenis barang serta pemeliharaan kendaraan secara berkala guna menjaga
kelancaran operasional. Kelima, penggunaan teknologi dan sistem informasi modern turut menunjang
pemantauan serta pengelolaan pengiriman secara real-time, yang memungkinkan adanya respons cepat
terhadap perubahan kondisi di lapangan. Terakhir, proses perencanaan transportasi perlu dievaluasi dan
diperbarui secara berkala untuk meningkatkan efisiensi serta mengurangi biaya operasional. Keseluruhan
elemen tersebut sangat penting karena berpengaruh langsung terhadap pengalaman pelanggan, khususnya
dalam hal ketepatan waktu, biaya yang dikeluarkan, serta kualitas layanan pengiriman yang diterima.

Menurut Johnston (2020), terdapat empat dimensi utama yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan secara lebih mendalam. Pertama adalah kecepatan (speed), yaitu seberapa cepat perusahaan
merespons dan menyelesaikan permintaan atau permasalahan pelanggan. Kecepatan ini menjadi indikator
utama dalam menciptakan kesan pertama yang baik dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kedua adalah
kenyamanan (convenience), yang mengacu pada kemudahan akses terhadap layanan, sejauh mana layanan
tersebut mudah dipahami, serta kemudahan dalam proses penggunaannya oleh pelanggan. Dimensi ini
penting karena semakin nyaman pelanggan dalam menggunakan layanan, maka tingkat kepuasannya pun
akan meningkat. Ketiga adalah ketepatan (accuracy), yaitu keakuratan informasi yang diberikan oleh
perusahaan serta kesesuaian antara layanan yang diterima dengan yang dijanjikan atau diharapkan pelanggan.
Ketepatan ini menjadi tolak ukur penting dalam membangun kepercayaan. Keempat adalah keterlibatan
(engagement), yakni sejauh mana pelanggan merasa dihargai dan dilibatkan dalam setiap interaksi dengan
perusahaan. Pelanggan yang merasa dihargai cenderung memiliki loyalitas yang lebih tinggi. Keempat
dimensi ini secara keseluruhan berkontribusi dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, dan pada akhirnya berdampak langsung terhadap tingkat
kepuasan mereka.

Menurut Aditya dan Sari (2020), kepuasan pelanggan dalam konteks perusahaan logistik di Indonesia
dapat diukur melalui beberapa indikator utama yang mencerminkan harapan dan pengalaman pelanggan
selama proses pengiriman. Indikator pertama adalah kecepatan pengiriman, yaitu sejauh mana barang dapat
sampai ke tujuan dengan cepat dan tepat waktu, yang menjadi salah satu ekspektasi utama pelanggan dalam
menggunakan jasa logistik. Indikator kedua adalah keandalan, yang mencerminkan kemampuan perusahaan
logistik untuk memenuhi janji layanan, seperti ketepatan waktu dan kondisi barang yang diterima sesuai
harapan. Selanjutnya, kemudahan pelacakan menjadi indikator penting, di mana pelanggan diberikan akses
yang mudah dan transparan untuk memantau status pengiriman barang mereka secara real-time, sehingga
menciptakan rasa aman dan kendali terhadap proses logistik. Terakhir, pelayanan pelanggan juga menjadi
aspek krusial, yakni bagaimana staf logistik memberikan bantuan yang cepat, tanggap, dan efisien dalam
menjawab pertanyaan, menangani keluhan, atau menyelesaikan masalah yang dihadapi pelanggan. Keempat
indikator ini berperan penting dalam membentuk tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan logistik yang
diberikan, serta menjadi dasar evaluasi dan perbaikan layanan oleh perusahaan.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh perencanaan transportasi dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT YCH Indonesia. Data diperoleh dari 52 responden pelanggan
yang tersebar dari tiga perusahaan utama pengguna layanan PT YCH Indonesia. Sebelum dilakukan analisis
regresi, terlebih dahulu dilakukan uji instrumen, uji asumsi klasik, dan dilanjutkan dengan uji hipotesis, baik
secara parsial (uji t) maupun simultan (uji F), serta analisis determinasi.

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh indikator pada variabel perencanaan transportasi (Xi),
kualitas pelayanan (X:), dan kepuasan pelanggan (Y) memiliki nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel (0,294),
yang berarti semua item dinyatakan valid. Contohnya, indikator X 1.1 memiliki r-hitung 0,733, X2.1 sebesar
0,802, dan Y1 sebesar 0,520. Seluruh indikator menunjukkan hubungan yang kuat terhadap konstruk masing-
masing variabel. Selanjutnya, hasil uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha juga memperlihatkan
bahwa semua variabel memiliki nilai di atas 0,7 (X1 = 0,819, X> = 0,755, Y = 0,735), yang berarti seluruh
item kuesioner memiliki konsistensi internal yang baik dan dapat diandalkan.
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Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa data memenuhi prasyarat analisis regresi. Uji
normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,127 (> 0,05), yang
menunjukkan bahwa data berdistribusi normal. Grafik histogram residual juga menunjukkan pola menyerupai
kurva lonceng, dan P-P Plot menunjukkan titik-titik menyebar mendekati garis diagonal — keduanya
menguatkan bahwa distribusi residual bersifat normal.

Uji multikolinearitas menunjukkan tidak adanya korelasi tinggi antar variabel bebas, ditunjukkan oleh
nilai Tolerance sebesar 0,527 dan VIF sebesar 1,896 untuk masing-masing variabel Xi dan X- (semua < 10).
Selanjutnya, uji heteroskedastisitas melalui scatterplot residual terhadap nilai prediksi menunjukkan pola
sebaran acak dan tidak membentuk pola tertentu, serta uji Glejser menunjukkan nilai signifikansi masing-
masing variabel lebih dari 0,05 — hal ini menyimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas dalam model.
Setelah data memenuhi seluruh asumsi, dilakukan analisis regresi linier berganda. Hasilnya menunjukkan
bahwa perencanaan transportasi (X:) dan kualitas pelayanan (X:) memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Persamaan regresi yang diperoleh adalah:

Y =5,049 +0,318X: + 0,537Xo

Hasil ini menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada perencanaan transportasi akan
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,318 satuan, dan setiap peningkatan satu satuan pada kualitas
pelayanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,537 satuan. Artinya, kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan dengan perencanaan transportasi.

Uji t (parsial) memperlihatkan bahwa kedua variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Untuk perencanaan transportasi, nilai t-hitung sebesar 3,295 dengan signifikansi 0,002 < 0,05,
sedangkan untuk kualitas pelayanan, nilai t-hitung sebesar 5,472 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Ini berarti
kedua variabel signifikan secara individual dalam menjelaskan variabel dependen.

Sedangkan uji F (simultan) menunjukkan nilai F-hitung sebesar 45,571 > F-tabel 3,21, dengan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa secara simultan perencanaan transportasi dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien determinasi (R?) sebesar
0,682 mengindikasikan bahwa 68,2% variasi dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel
independen, sedangkan sisanya 31,8% dijelaskan oleh faktor lain di luar model ini.

Temuan ini memberikan implikasi praktis bahwa PT YCH Indonesia harus mempertahankan dan
meningkatkan aspek kualitas pelayanan, terutama dalam hal kecepatan tanggapan dan kejelasan informasi
logistik. Di sisi lain, perusahaan juga perlu terus mengevaluasi sistem perencanaan transportasi berbasis
teknologi, seperti pelacakan GPS dan jadwal pengiriman yang fleksibel, untuk menekan risiko keterlambatan
dan meningkatkan efisiensi biaya. Dengan demikian, integrasi antara sistem transportasi yang terencana
dengan pelayanan pelanggan yang prima akan memperkuat kepuasan pelanggan secara menyeluruh,
memperbesar peluang retensi klien, serta meningkatkan daya saing perusahaan di industri logistik nasional.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang dilakukan dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa
perencanaan transportasi dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada PT YCH Indonesia, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini melibatkan 52 responden dari
berbagai posisi di perusahaan klien PT YCH Indonesia, dan bertujuan untuk memahami sejauh mana kedua
variabel bebas memengaruhi kepuasan pelanggan dalam konteks logistik pihak ketiga (third-party
logistics/3PL).

Secara parsial, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan
dibandingkan dengan perencanaan transportasi. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien regresi tertinggi
dan nilai signifikansi terkecil dalam uji t, yang menunjukkan bahwa dimensi pelayanan seperti kecepatan,
ketepatan informasi, keramahan, dan kemampuan merespons kebutuhan pelanggan memainkan peran sentral
dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan. Kualitas pelayanan yang unggul juga
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memberikan dampak emosional dan psikologis positif kepada pelanggan, yang secara langsung
meningkatkan loyalitas dan persepsi positif terhadap perusahaan.

Meskipun demikian, perencanaan transportasi juga terbukti memberikan kontribusi signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dengan nilai koefisien yang cukup tinggi dan tingkat signifikansi yang memadai.
Perencanaan transportasi yang baik memungkinkan proses distribusi menjadi lebih efisien, tepat waktu, dan
minim kesalahan. Dalam konteks logistik, perencanaan ini mencakup pemilihan rute optimal, penjadwalan
pengiriman, dan ketersediaan armada yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. Ketepatan dan
keandalan dalam pengiriman menjadi elemen penting dalam menjaga kepercayaan pelanggan terhadap
layanan yang diberikan.

Model regresi yang dibangun memiliki nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,682, yang menunjukkan
bahwa 68,2% variasi dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kombinasi dari perencanaan
transportasi dan kualitas pelayanan. Sementara itu, 31,8% sisanya kemungkinan besar dipengaruhi oleh
faktor-faktor lain seperti harga jasa, reputasi perusahaan, fleksibilitas layanan, sistem pelacakan pengiriman,
serta penanganan keluhan pelanggan yang belum dianalisis dalam penelitian ini.

Hasil uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas) menunjukkan bahwa data
yang digunakan telah memenuhi semua syarat validitas model regresi. Hal ini memperkuat keandalan hasil
penelitian dan memberikan dasar yang kuat bagi interpretasi hubungan antar variabel. Secara praktis,
penelitian ini memberikan gambaran yang jelas bahwa PT YCH Indonesia perlu terus meningkatkan kualitas
pelayanannya, khususnya dalam hal komunikasi, kecepatan merespons, dan keterlibatan langsung dengan
pelanggan. Di sisi lain, aspek perencanaan transportasi juga tidak boleh diabaikan karena menyangkut
efisiensi logistik yang berdampak langsung pada performa pengiriman.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kombinasi antara pelayanan berkualitas tinggi dan sistem
transportasi yang terencana dengan baik menjadi kunci utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di
sektor logistik. PT YCH Indonesia disarankan untuk mengintegrasikan kedua aspek ini ke dalam strategi
operasional dan manajemen relasi pelanggannya secara berkelanjutan, guna mempertahankan daya saing dan
menciptakan nilai tambah yang berkelanjutan dalam industri logistik yang dinamis dan kompetitif.
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