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ABSTRAK

PT. Sejahtera Buana Trada merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam
bidang pelayanan jasa perawatan dan penjualan spare part. PT. Sejahtera Buana Trada ber-
lokasi di jalan kenjeran no 522-544,SurabayaPT. Sejahtera Buana Trada harus mengetahui
performa kinerja bengkel yang di berikan kepada pelanggan agar pihak Perusahaan menge-
tahui pelanggan puas atau tidak terhadap pelayanan yang di berikan karaena dengan menge-
tahui tingkat kepuasan konsumen, perusahaan dapat memperbaiki kualitas pelayanannya
menggunakan metode service performance dan lean service. Hasil penelitian tingkat kepua-
san pelanggan terhadap kualitas pelayanan bengkel PT SEJAHTERA BUANA TRADA
sebesar 92,787% pelanggan puas dengan kualitas pelayanan bengkel PT. Sejahtera Buana
Trada,terdapat 1 atribut yang tergolong dalam prioritas utama, 2 jenis waste kritis.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, service performance dan lean service

ABSTRACT

PT. Sejahtera Buana Trada is one of the companies engaged in the field of mainte-
nance services and spare part sales. PT. Everywhere, Buana Trada is located on Jalan Ken-
jeran No. 522-544, SurabayaPT. All Buana Trada must know the performance of the work-
shop performance provided to customers so that the Company knows customers are satis-
fied or not with the services provided by knowing the level of customer satisfaction, the
company can improve the quality of its services using service performance and lean service
methods. The results of the study the level of customer satisfaction with the quality of ser-
vice workshop PT SEJAHTERA BUANA TRADA by 92.787% of customers satisfied with
the quality of service shop PT. Sejahtera Buana Trada, there are 1 attributes that are classi-
fied as top priority, 2 types of critical waste.

Keywords:. customer satisfaction, service performance and lean service
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L PENDAHULUAN

Di dalam dunia industri Kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting yang
digunakan untuk menarik konsumen (Mulyanto 2011).Untuk mendapatkan kepuasa
pelanggan yang baik maka dibutuhkan kualitas pelayanan yang baik. kualitas dipandang
sebagai salah satu alat untuk mencapai keunggulan kompetitif, karena kualitas merupakan
salah satu faktor utama yang menentukan pemilihan produk barang dan jasa bagi konsumen
(Widyastuti 2015). Pemberian kualitas pelayanan yang buruk dan mengecewakan
pelanggan merupakan beberapa sebab dari kegagalan perusahaan (Andriawan 2009).

PT. Sejahtera Buana Trada adalah poduk home service dengan fasilitas yang lengkap
dan kualitas pelayanan yang baik menjamin konsumen akan mendapatkan kepuasan
maksimal dalam membeli ataupun merawat kendaraannya. PT. Sejahtera Buana Trada
adalah perusahaan yang beroperasi 1 tahun maka dari itu banyaknya permasalahan yang
perusahaan hadapi di bagian bengkelnya. Untuk Service di Bengkel ini hanya khusus mobil
Suzuki. Permasalahan yang dihadapi PT. Sejahtera Buana Trada berdasarkan observasi
adalah terjadi penurunan sebesar 20% dari 360 pelanggan untuk melakukan service
kendaraan roda empat pada bulan juli hingga bulan September 2018. Penyebab
menurunnya minat konsumen di karenakan waktu tunggu (Waiting), pengisian data yang
berulang-ulang (Duplication), mengantri beberapa kali (Unnecessary communication),
kejelasan informasi (Unclear Communication), kesalahan pada perbaikan (error), stock
produk yang kosong (Incorrect Inventory), Kehilangan kesempatan melayani pelanggan
(Lost Opportunity).

Dalam menghadapi persaingan bisnis PT. Sejahtera Buana Trada harus mengetahui
performa kinerja bengkel yang di berikan kepada pelanggan agar pihak Perusahaan
mengetahui pelanggan puas atau tidak terhadap pelayanan yang di berikan karaena dengan
mengetahui tingkat kepuasan konsumen, perusahaan dapat memperbaiki kualitas
pelayanannya menggunakan metode service performance dan lean service.

II. TINJAUAN PUSTAKA

A. Kualitas Pelayanan

Pengertian kualitas menurut Tjiptono (1995) adalah kesesuaian dengan
persyaratan, kecocokan untuk pemakaian, perbaikan berkelanjutan, bebas dari kerusakan
atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat, melakukan segala
sesuatu secara benar, dan sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.

Menurut Ibrahim (1997) kualitas adalah suatu strategi dasar bisnis yang

menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal
dan eksternal, secara eksplisit dan implisit. Strategi ini menggunakan seluruh kemampuan
sumber daya manajemen, modal, teknologi, peralatan, material sertasumber daya manusia.
Menurut Kamus Bahasa Indonesia, pelayanan memiliki tiga makna yaitu perihal atau cara
melayani, usaha melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan uang, dan
kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa.
Parasuraman (1998) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai dasar bagi pemasaran jasa,
karena inti produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja (yang berkualitas), dan kinerja
juga yang akan dibeli oleh pelanggan. Oleh karena itu, kualitas kinerja pelayanan merupa-
kan dasar bagi pemasaran jasa

Pengertian tentang kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2000) adalah suatu kon-
disi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia, proses dan lingkungan yang me-
menuhi harapan.

Kualitas pelayanan dapat digambarkan sebagai perbedaan antara harapan -
harapan pelayanan oleh pelanggan dan pelayanan yang dirasakan. Jika harapan-harapan
adalah lebih besar dari kinerja, kemudian mutu yang dirasa adalah kurang dari memuaskan,
sehingga ketidakpuasan pelanggan terjadi (Parasuraman et.all, 1985).
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B. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu dari tujuan pemasaran yang secara
dekat dihubungkan dengan loyalitas konsumen (Zeithamal dan Bitner, 2004). Jika
konsumen merasa puas dengan suatu produkatau jasa, mereka cenderung akan terus
membeli dan menggunakannya.

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan yang
sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Kualitas pelayanan
menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan
tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan
menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Keberhasilan
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan
pendekatan service quality yang telah dikembangkan oleh Parasuraman, Berry dan
Zenthaml (dalam Lupiyoadi,2006).

Mengacu pada pengertian kualitas layanan tersebut maka konsep kualitas layanan
adalah suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang diberikan perusahaan. Kualitas
pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan
(Kotler) dalamWisnalmawati (2005).

Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik bukanlah berdasarkan persepsi penyediaan
jasa, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. Kualitas layanan mengacu pada penilaian-
penilaian pelanggan tentang inti pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu sendiri atau
keseluruhan organisasi pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang mulai
menampakkan tuntutan terhadap pelayanan prima, mereka bukan lagi sekedar
membutuhkan produk yang bermutu tetapi mereka lebih senang menikmati kenyamanan
pelayanan (Roesanto, 2000) dalam Nanang Tasunar (2006). Perilaku setelah pembelian
akan menimbulkan sikap puas atau tidak puas pada konsumen, maka kepuasan konsumen
merupakan fungsi dari harapan pembeli atas produk atau jasa dengan kinerja yang
dirasakan (Spreng, et.all, 1996).

Meskipun banyak definisi mengenai kepuasan, definisi yang dominan dan banyak
dipakai adalah definisi yang didasarkan pada pada disconfirmationparadigm (Oliver,
1997). Dalam paradigma diskonfirmasi, kepuasan pelanggan dirumuskan sebagai evaluasi
purnabeli, dimana persepsi terhadap kinerja jasa yang dipilih memenuhi harapan
pelanggan.

Pada industri jasa, kepuasan pelanggan selalu dipengaruhi oleh kualitas interaksi
antara pelanggan dan karyawan yang melakukan kontak layanan (service encounter) yang
terjadi pada saat pelanggan berinteraksi dengan organisasi untuk memperoleh jasa yang
dibelinya. Kepuasan pelanggan dalam industri jasa perbankan menurut Naumann dan Giell
(1995) dapat diukur berdasarkan indikator: persepsi perasaan nasabah yang dikembangkan
dari dimensi kinerja jasa, beban biaya, citra perusahaan, dan keputusan menggunakan jasa

Menurut Schiffman dan Kanuk (2007) Kepuasan pelanggan adalah persepsi indi-
vidual terhadap performa barang atau jasa yang berhubungan dengan ekspektasi pelanggan.

Dutka (2008) mendefinisikan kepuasan adalah “Satisfied customer improve
business and dissatisfied customer impair business”. Jadi sesungguhnya ini merupakan hal
yang tidak mudah, bagaimana menciptakan kepuasan sekaligus mempertahankan kepuasan
pelanggan tersebut. Ketidakpuasan pelanggan akan menyebabkan badan usaha sulit untuk
bertahan dalam menghadapi persaingan. Hal ini sesuai dengan definisi yang dikatakan
Dutka (2008) yang menyatakan “Satisfied customer are absolutely vital to business
success.

C. Manfaat Kepuasan Pelanggan

Menurut Buttle (2007) “Naiknya tingkat kepuasan akan meningkatpula
kecenderungan konsumen untuk kembali membeli produk yang ditawar
kanperusahaan”.Pada gilirannya kondisi ini akan mempengaruhi perilaku beli konsumen
dan berdampak sangat signifikan terhadap performa bisnis perusahaan.
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D. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2002) mengemukakan empat metode untuk mengukur kepuasan
pelanggan, yaitu:

1. Sistem keluhan dan saran
Perusahaan mempermudah pelanggan dalam memberikan saran dan keluhan
tentang pendapat mereka terhadap perusahaan dengan cara menyediakan kotak
saran dan kartu komentar. Bagi perusahaan informasi itu merupakan sumber
gagasan yang baik dan meyakinkan perusahaan bertindak cepat untuk
menyelesaikan masalah.

2. Survey kepuasan pelanggan
Perusahaan mengukur kepuasan pelanggan secara langsung dengan melakukan
survei berkala. Perusahaan mengajukan pertanyaan-pertanyaan atau menelepon
pelanggan-pelanggan terakhir mereka sebagai sampel acak dan menanyakan
apakah mereka amat puas, puas, biasa saja, kurang puas, atau amat tidak puas
terhadap kinerja perusahaan, serta meminta pendapat pelanggan tentang kinerja
para pesaingnya.

3. Ghost shipping
Shopping Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan beberapa orang dari
perusahaan (Ghost Shopper) untuk bersikap sebagai pelanggan di perusahaan pe-
saing, dengan tujuan para Ghost Shopper tersebut dapat mengetahui kualitas pela-
yanan perusahaan pesaing sehingga dapat dijadikan sebagai koreksi terhadap kuali-
tas pelayanan perusahaan itu sendiri

4. Analisis pelanggan yang hilang
Perusahaan-perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang berhenti
membeli atau berganti pemasok. Perusahaan harus mempelajari penyebabnya dan
harus memperhatikan tingkat kehilangan pelanggan. Dimana jika meningkat
menunjukkan bahwa perusahaan gagal dalam memuaskan pelanggannya.

E. Pengertian service performance

Service performance (kinerja pelayanan) didefinisikan sebagai penilaian pelanggan
atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh Zeithaml
(2000) dalam Alan (2004). Sedang definisi Service performance menurut Cronin dan
Taylor (1994) dalam Dharmayanti (2006) adalah kinerja dari pelayanan yang diterima oleh
konsumen itu sendiri dan menilai kualitas dari pelayanan yang benar-benar mereka rasakan.

Skala Servpref dinyatakan lebih tepat dalam mengukur kualitas jasa menurut Teas
(1994) dalam Dharmayanti (2006) karena skala Servqual yang menggunakan perbandingan
persepsi dan harapan untuk mengukur kualitas jasa, mendefinisikan konsep kualitas jasa
yang diterima dihubungkan dengan konsepsi (persepsi-harapan). Definisi harapan yang
digunakan, bukan sebagai apa yang akan disediakan melainkan apa yang seharusnya
disediakan oleh penyedia jasa.

Dalam penelitian yang dilakukan Parameshwaran (2009) temuan model yang
dikembangkan mengkuantifikasi kinerja pelayanan dan memastikan perbaikan proses
pelayanan. Model yang diusulkan memperhitungkan ketidakpastian yang terjadi saat
menangkap penilaian subjektif dari pelanggan. Studi kasus menunjukkan bahwa model
tersebut dapat digunakan untuk mendapatkan layanan pemahaman proses dan
mengidentifikasi faktor-faktor yang signifikan untuk mendesain ulang.

F. Pengertian importance performance analisys

Analisis Tingkat Kesesuaian Analisis Importance Performance Analysis (IPA) per-
tama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977).Importance Performance Analysis
(IPA), merupakan alat bantu dalam menganalisis atau yang digunakan untuk membanding-
kan sampai sejauh mana antara kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa
dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang diinginkan. Tingkat kesesuaian merupakan
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hasil perbandingan antara skor kinerja pelaksanaan dengan skor kepentingan, sehingga
tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan skala perioritas yang akan dipakai dalam
penanganan

G. Pengertian lean Service

Lean adalah suatu upaya terus-menerus untuk menghilangkan pemborosan (waste)
dan meningkatkan nilai tambah (value added) produk (barang dan/atau jasa) agar
memberikan nilai kepada pelanggan (customer value). Tujuan lean adalah meningkatkan
customer value secara terus menerus melalui peningkatan rasio antara nilai tambah
terhadap waste (the value-to-waste ratio)

III. METODE PENELITIAN

Setelah masalah diketahui dengan pengumpulan data maka tahap selanjutnya
pengolahan data. Adapun metode pengolahan data pada penelitian ini
1. Alur perhitungan metode SERVPERF
e  Uji validitas dan realibilitas dengan menggunakan software SPSS
e  Perhitungan rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat kinerja
Jika hasil kuisioner valid dan reliabel. Maka dapat dilanjutkan dengan
perhitungan mean untuk tingkat kepentingan daqn tingkat kinerja data ini yang
akan dimasukkan untuk matriks /mpotance performance analys dan customer
statisfaction indeks.
e Pengolahan customer statisfaction indeks
Hasil dari mean kinerja (X) dan mean kepentingan (Y) dapat dihitung dengan
rumus untuk mendapatkan presentase tingkat kepuasan pelanggan terhadap
layanan Bengkel PT. SEJAHTERA BUANA TRADA
e  Menghitung Weight factore (WF). Bobot ini merupakan presentase nilai MIS
peratribut terhadap total MIS seluruh atribut

Rumus:
MiE, ;
WF = sp————x 100
¥, MIS,
Diketahui :
P = jumlah atribut

MISi = atribut kepentingan ke-i
e Menghitung weight score (WS), bobot ini merupakan perkalian WF dengan
rata-rata tingkagt kepuasan.
Rumus : WSi = WFix MSS
Diketahui
MSS : Mean Statisfaction Score
e  Menghitung Cutomer statisfaction Indeks
Diketahui :

i, WS
=== [
CST S x 100%

Keterangan :
CSI = Customer satisfaction Index (%)
WSi= Weight Score
i = Atribut kepentingan ke-i
HS = Skala maksimum yang digunakan
o  Pengolahan matriks importance performance analys
Hasil dari mean kinerja (X) dan mean kepentingan dapat dipetakan kedalam
diagram importance performance analys (IPA). Hasil dari langkah ini adalah
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atribut prioritas utama yaitu atribut yang memiliki tingkat kepentingan tinggi
namun memiliki tingkat kinerja yang rendah.

2. Aliran perhitungan metode /ean service

Pembuatan Big Picture Mapping

Pembuatan peta aliran layanan yang didapatkan oleh pengguna. Padea langkah
ini juga memberikan informasi waktu tunggu dan waktu proses untuk setiap
aktivitas disertai dengan perpindahan lokasi yang dialami pengguna.
Pembuatan proccess activity mapping

Peta aliran dari proccess activity mapping akan dikelompokkan berdasarkan
non value added activity, necessarry but non value added activity, dan value
added activity. Selain itu juga pengelompokan aktifitas berdasarkan jenisnya
yaitu operasi, transportasi, inspeksi, delay, dan storage.

Pengidentifikasian 7 waste

Hasil dari proccess activity mapping dapat diketahui non value added activity
sehingga dapat di identifikasi jenis 7 waste yaitu Waiting, Duplication,
Unnecessary Movement, Unclear Communication, Error, Incorrect
Inventory, Lost Opportunity.

Pembagian kuisioner lean service

Penyebaran kuisioner lean service berdasarkan 7 waste diberikan kepada
pihak expert PT.SEJAHTERA BUANA TRADA yaitu orang yang
berkompeten dan mengetahui detail proses yang ada di bengkel PT
SEJAHTERA BUANA TRADA

Pembobotan waste

Hasil dari kuisioner lean service dapat diolah menggunakan rumus untuk
mengetahui jenis waste yang memiliki bobot tertinggi

Rumus :

skor i
Bobot =5 skor

Dimana :

Skor i= Total nilai skor kuisioner Waste

Y. skor = jumlah hasil seluruh nilai waste

Penentuan waste kritis

Setelah melakukan pengolahan maka akan didapatkan waste kritis yaitu waste
denagn bobot tertinggi

Identifikas waste kritis

waste yang memiliki bobot tertinggi akan dicari akar penyebab terjadinya
waste tersebut

Analisa root cause analys (RCA)

RCA digunakan untuk menelusuri penyebab dan dampak dari sebuah
permasalahan yang terjadi. Dengan RCA ini bisa diketahui penyebab waste
yang terjadi. RCA dilakukan menggunakan 5 why

Iv. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Pengumpulan data

Pada tahap pengumpulan data ini dulakukan dengan cara meneyebarkan kuisioner
di buat suatu rekapitulasi data tingkat kepentingan dan tingkat kinerja kepada responden
yakni pelanggan yang melakukan service mobil di Bengkel PT. Sejahtera Buana Trada.
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TABEL1
ATRIBUT PENGUKURAN KUALITAS PELAYANAN TINGKAT KEPENTINGAN
NO Dimensi Atribut Keterangan
1 Reliability Rel 1 Kecepatan dan ketepatan dalam memberikan solusi pada kerusakan kendaraan pelanggan
2 Rel 2 Keakuratan informasi yang dapat di berikan kepada pelanggan
3 Rel 3 Timgkat kesalahan layanan di bengkel kecil
4 Rel 4 Kualitas hasil servis kendaran memuaskan
5 Rel 5 Peralatan bengkel lengkap
6 Responsivenes Res 1 Kemampuan karyawan dalam menghadapi keluhan pelanggan
7 Res 2 Informasi yang di sampaikan oleh petugas jelas dan mudah di mengerti
8 Res 3 Antrian untuk servis tidak memakan waktu yang lama
9 Res 4 Kemampuan karyawan untuk memenuhi permintaan dari pelanggan
10 Assurance Al Mampu memberikan pelayanan yang memuaskan
11 A2 Jaminan garansi yang di tawarkan oleh pihak peusahaan
12 A3 Karyawan bengkel memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik
13 A4 Karyawan bengkel memiliki keterampilan dan pengetahuan mekanik yang baik dalam melaksanakan pekerjaannya
14 Emphaty El Karyawan bengkel mengingatkan waktu servis selanjutnya
15 E2 Menciptakan suasana nyaman bagi pelanggan
16 E3 Mementingkan kebutuhan dan kepentingan pelanggan
17 E4 Respon yang baik dalam menerima kritik dan saran
18 Tangible T1 Ruang tunggu di bengkel nyaman dan bersih
19 T2 Penampilan pekerja di bengkel bersih dan rapi
20 T3 Penataan ruang di bengkel rapi
21 T4 Fasilitas penunjang layanan (seprti : toilet) yang ada di bengkel bersih
TABEL II
ATRIBUT PENGUKURAN KUALITAS PELAYANAN TINGKAT KINERJA
NO Dimensi Atribut Keterangan
1 Reliability Rel 1 Kecepatan dan ketepatan dalam memberikan solusi pada kerusakan kendaraan pelanggan
2 Rel 2 Keakuratan informasi yang dapat di berikan kepada pelanggan
3 Rel 3 Timgkat kesalahan layanan di bengkel kecil
4 Rel 4 Kualitas hasil servis kendaran memuaskan
5 Rel 5 Peralatan bengkel lengkap
6 Responsivenes Res 1 Kemampuan karyawan dalam menghadapi keluhan pelanggan
7 Res 2 Informasi yang di sampaikan oleh petugas jelas dan mudah di mengerti
8 Res 3 Antrian untuk servis tidak memakan waktu yang lama
9 Res 4 Kemampuan karyawan untuk memenuhi permintaan dari pelanggan
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10 Assurance Al Mampu memberikan pelayanan yang memuaskan
11 A2 Jaminan garansi yang di tawarkan oleh pihak peusahaan
12 A3 Karyawan bengkel memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik
13 A4 Karyawan bengkel memiliki keterampilan dan pengetahuan mekanik yang baik dalam melaksanakan pekerjaannya
14 Emphaty El Karyawan bengkel mengingatkan waktu servis selanjutnya
15 E2 Menciptakan suasana nyaman bagi pelanggan
16 E3 Mementingkan kebutuhan dan kepentingan pelanggan
17 Emphaty E4 Respon yang baik dalam menerima kritik dan saran
18 Tangible T1 Ruang tunggu di bengkel nyaman dan bersih
19 T2 Penampilan pekerja di bengkel bersih dan rapi
20 T3 Penataan ruang di bengkel rapi
21 T4 Fasilitas penunjang layanan (seprti : toilet) yang ada di bengkel bersih
A.  Perhitungan service performance

Hasil penglahan data kuisioner dengan metode service performance yaitu berupa data tingkat kinerja dan tingkat kepentingan untuk masing-
masing atribut

TABEL IV
HASIL MEAN TIAP ATRIBUT
No Atribut Mean tingkat kinerja Mean tl.ngkat
kepentingan
1 Rel 1 4.13 4.80
2 Rel 2 4.07 4.18
3 Rel 3 4.68 4.79
4 Rel 4 4.87 4.03
5 Rel 5 4.87 3.87
6 Res 1 4.37 3.89
7 Res 3 4.79 4.12
8 Res 4 4.76 4.66
9 Al 4.76 4.70
10 A2 4.71 4.12
11 A3 4.92 4.59
12 A4 4.57 4.21
13 E1l 4.54 4.24
14 E2 4.64 4.13
15 E3 4.80 421
16 E4 4.76 4.29

Rata — rata 4,64 4,30
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Importance Performance Analisys

I
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GAMBAR | IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS BERDASARKAN HASIL PEMETAAN HASIL
PENGOLAHAN SERVPERF
TABEL V
REKAP ATRIBUT DAN POSISI KUADRAN
Kuadran Atribut Atribut
Kudran I (kepentingan tinggi — Rel 1 Kecepatan dan ketepatan dalam memberikan solusi pada
kinerja rendah ) kerusakan kendaraan pelanggan
Rel 3 Tingkat kesalahan layanan di bengkel kecil
Kuadran II ( kepentingan tinggi — Res 4 Kemampuan karyawan untuk memenuhi pemintaan dari
kinerja tinggi ) pelanggan
Al Mampu memberikan pelayanan yang memuaskan
A3 Karyawan bengkel memiliki kemampuan berkomunikasi yang
baik
Kuadran III ( kepentingan rendah Rel 2 Keakuratan informasi yang dapat di berikan kepada pelanggan
— kinerja rendah ) Res 1 kemampuan karyawan dalam menaggapi keluhan pelanggan
A4 karyawan bengkel memiliki keterampilan dan pengetahuan
mekanik ang baik dalam melaksanakan pekerjaannya
El karyawan bengkel mengingatkan waktu service selanjutnya
Kudaran IV ( kepentingan rendah Rel 4 Kualitas hasil servis kendaraan di bengkel memuaskan
— kinerja tinggi ) Rel 5 Peralatan bengkel lengkap
Res 3 Antrian servis tidak memakan waktu lama
A2 Jaminan garansi yang di tawarkan oleh pihak perusahaan
E2 Menciptakan suasana nyaman bagi pelanggan
E3 Mementingkan kebutuhan dan kepentingan pelanggan
E4 Respon yang baik dalam menerima kritik dan saran

Perhitungan Customer Satisfaction Index
Berdasarkan perhitungan pada tabel maka dapat di lakukan perhitunga Customer
Satisfaction Index sebagai berikut :

_ 4,63936

Cs1 == x 100% =220 0,92787 = 92,787
Dimana :

CSI = Customer Satisfaction Index (%)

HS = Sakal maksimum yang digunakan

Dari hasil perhitungan tersebut dapat di ketahui bahawa 92,787% pelanggan
merasa sangat puas terhadap kinerja bengkel PT.SEJAHTERA BUANA TRADA
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D. Pengolahan Lean Service
Pengolahan data untuk aplikasi metode lean service
1. Pemilihan Aktivitas
TABEL VI
AKTIVITAS BENGKEL PT SEJAHTERA BUANA TRADA
Sub Bagian Aktivitas Keputusan
Frontdesk Display barang digudang X
Pendataan pelanggan X
Pengerjaan laporan X
Pengerjaan laporan harian X
Pit mekanik Tune-up N
Ganti oli N
Over houl X
Pergantian lampu X
Pergantian ban X
Pergantian kampas rem X
Kelistrikan X
Keterangan :

Bagus Rahmat Budiarto, Budi Santoso / Juminten Vol. 01, No. 02, Tahun 2020
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X : Tidak Terpilih
v : Terpilih untuk dianalisa dengan metode lean service

2.

Penentuan waste kritis

Kuisioner yang disebarkan memiliki skala 1 sampai 5 yang mewakili frekuensi
yang terjadi waste tersebut. skala 1 mewakili bahwa waste tersebut tidak pernah terjadi.
Setelah melakukan penyebaran kuisioner kebeberapa pihak expert, langkah selanjutnya
adalah melakukan pembobotan waste.

TABEL vII
PEMBOBOTAN WASTE
No 7 Waste 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 Skor Bobot Presentase
bobot

1 Waiting 2 3 1 2 1 1 1 1 1 3 2 2 3 1 2 2 28 0,1284404 13%
2 Duplication 1 2 3 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 3 27 0,123853 12%
3 Unnecessarry 2 2 2 3 1 3 3 2 1 1 3 2 2 2 4 3 36 0,165137615 17%

Movement
4 Unclear 2 1 2 1 2 3 4 3 3 1 2 1 2 1 3 3 34 0,155963303 16%

Communication
5 Error 3 1 1 3 3 3 2 3 4 1 1 1 2 1 33 0,151376147 15%
6 Incorrectinventory 4 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 29 0,133027523 13%
7 Lost opportunity 1 2 32 2 1 1 2 3 1 3 1 1 3 31 0,142201835 14%
JUMLAH 218 1 100%

nilai bobot tertinggi dan akan menghasilkan presentase bobot tertinggi.

V.

1.

Berdasarkan hasil perhitungan tabel diatas,waste dengan presentase tertinggi
adalah Unnecessarry movement dan unclear communication. Waste paling kritis memiliki

KESIMPULAN

Berdasarkan pengolahan data serta analisis yang dilakukan, maka dapat

disimpulkan beberapa hal yang terdapat pada penelitian ini, yaitu

a. Presentase tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan bengkel
sebesar 92,787% pelanggan puas dengan kualitas pelayanan bengkel.

b. Atribut-atribut yang tergolong dalam prioritas utama yaitu atribut-atribut
dengan nilai tingkat kepentingan tinggi namun memiliki tingkat kinerja rendah
yaitu kecepatan dan ketepatan dalam memberikan solusi pada kerusakan ken-
daraan pelanggan (Rel 1) dengan tingkat kepentingan 4,80 dan nilai tingkat

kinerja 4,13
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2. Berdasarkan metode Lean Service dapat diketahui waste yang memiliki bobot
tertinggi adalah Unnecessarry movement 17% dan Unclear Communication 16%
a. Mekanik harus berpindah-pindah saat mengambil peralatan bengkel
b. Counterpart kurang memperhatikan informasi yang disampaikan foreman se-
hingga salah dalam mengambil barang yang diminta pelanggan
3. Perbaikan berdasarkan hasil pengolahan pengolahan metode SERPERF dan Lean
Service adalah :
a. Manajemen harus selektif pada saat pengrekrutan SDM baru yang benar-benar
berkompeten agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan bengkel
b. Manajemen bengkel memberikan pelatihan-pelatihan kepada mekanik
bengkel berupa workshop
c. Penataan, perbaikan dan kelengkapan peralatan bengkel.
d. Kurangnya pengawasan terhadap karyawan sehingga kurangnya tingkat
ketelitian karyawan.
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