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ABSTRAK 

Pengelolaan kualitas produk, khususnya dalam hal pelayanan kepada pelanggan 

merupakan aspek krusial bagi perusahaan penyedia jasa logistik, terutama yang berperan 

sebagai Third-Party Logistics (3PL). Masalah kerusakan produk yang signifikan, terutama 

yang disebabkan oleh Material Handling Equipment (MHE) (forklift dan pallet), menjadi 

fokus utama karena berdampak pada operasional dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis mengenai pengendalian kualitas layanan untuk mengurangi 

kerusakan produk akibat MHE di PT YCH Indonesia Supply Point (SP) Boyolali serta 

faktor yang menjadi kendala dalam pengendalian kualitas layanan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan pengumpulan data melalui observasi 

partisipatif, wawancara, serta dokumentasi internal perusahaan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa perusahaan masih belum optimal dalam melakukan pengendalian 

kualitas layanan untuk mengurangi kerusakan produk yang disebabkan oleh MHE karena 

rendahnya kepatuhan sumber daya manusia terhadap Standar Operasional Prosedur (SOP), 

kondisi SOP yang belum tersusun jelas, kondisi alat yang kurang optimal, material kemasan 

produk yang tipis, serta kondisi gudang yang kurang memadai. Sebagai output penelitian 

terapan, penelitian ini mengusulkan Formulir Inspeksi dan Pemeliharaan Pallet untuk 

membantu perusahaan melakukan pemeriksaan rutin dan sistematis terhadap kelayakan 

pallet, yang diharapkan dapat mengurangi kerusakan produk akibat MHE. 

Kata Kunci: Kerusakan Produk, Material Handling Equipment, Pengendalian 

Kualitas.  
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ABSTRACT 

Product quality management, particularly in terms of customer service, is a 

crucial aspect for logistics service companies, especially those acting as Third-

Party Logistics (3PL). Significant product damage issues, especially those caused 

by Material Handling Equipment (MHE) (forklifts and pallets), are a primary focus 

because they impact operations and customer satisfaction. This study aims to 

analyze service quality control to reduce product damage caused by MHE at PT 

YCH Indonesia Supply Point (SP) Boyolali, as well as the factors that pose 

challenges in service quality control. This study uses a descriptive qualitative 

approach with data collection through participatory observation, interviews, and 

internal company documentation. The research results indicate that the company 

has not yet optimized its quality control of services to reduce product damage 

caused by MHE due to low compliance of human resources with Standard 

Operating Procedures (SOP), unclear SOP arrangements, suboptimal equipment 

conditions, thin product packaging materials, and inadequate warehouse 

conditions. As an applied research output, this study proposes a Pallet Inspection 

and Maintenance Form to assist the company in conducting routine and systematic 

checks on pallet feasibility, which is expected to reduce product damage caused by 

MHE. 

Keywords: Material Handling Equipment, Product Defects, Quality Control.  
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