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ABSTRACT 

 

PT. Astra International Tbk-Toyota Sales Operation is the largest Toyota 

main dealer in Indonesia which is engaged in sales, maintenance and repair as well 

as the provision of spare parts (After Sales). The increase in the number of light 

and heavy maintenance processes in Palembang Auto2000 shows the decline in the 

quality of service spare parts. If this condition continues, it will have a negative 

impact on the level of customer satisfaction with the service quality of Auto2000 

Plaju Palembang as an actor in the network management for maintenance and 

repair and the provision of spare parts (After Sales). This study aims to determine 

how quality control using statistical tools is useful in controlling the quality of 

company services. Analysis using the six sigma method was carried out using 

statistical tools in the form of check sheets and histograms to present the data to 

make it easier to understand further data requirements. Then identify the dominant 

types of maintenance and determine priorities using the pareto diagram. The 

largest percentage is obtained, namely the shockbraker 67.8% so that the type of 

maintenance can be prioritized. To determine the threshold used the control chart, 

the calculation of the upper control limit is 256.844427 and the lower control is -

5852.748847 and the diameter is 0.25225325. In Six Sigma the level is 1.638021. 

Furthermore, looking for the causes of the decline in service quality, namely caused 

by human, machine, material and environmental factors. Then it is processed using 

a causal diagram to formulate a recommendation or recommendation for quality 

improvement. 

 

Keywords: After sales, Maintenance, Service Quality, Six Sigma. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRAK  

 

PT. Astra International Tbk-Toyota Sales Operation adalah main dealer 

Toyota terbesar di Indonesia yang bergerak dalam bidang penjualan ,perawatan dan 

perbaikan serta penyediaan suku cadang ( After Sales ). Kenaikan angka proses 

maintenance ringan dan berat Auto2000 Palembang menunjukan semakin 

menurunanya kualitas service sparepart. jika kondisi ini terus berlanjut akan 

berdampak negatif pada tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan 

service Auto2000 Plaju Palembang sebagai pemeran dalam pengelolaan jaringan 

perawatan dan perbaikan serta penyediaan suku cadang (After Sales). Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengendalian kualitas menggunakan alat 

bantu statistik bermanfaat dalam upaya mengendalikan kualitas layanan 

perusahaan. Analisis dengan metode six sigma dilakukan dengaaan menggunakan 

alat bantu statistik berupa cheeck sheet dan histogram untuk menyajikan data agar 

memudahkan dalam memahami keperluan data selanjutnya. Kemudian dilakukan 

identifikasi pada jenis maintenance yang dominan dan menentukan prioritas 

menggunakan diagram pareto.didapatkan persentase terbesar yaitu shockbraker 

67,8% sehingga jenis maintenance tersebut dapat diprioritaskan. Untuk 

menentukan ambang batas digunakan peta kontrol didapatkan perhitungan batas 

kendali atas 256,844427 dan kendali bawah -5852,748847 dan garis tengah 

0,25225325. Dalam six sigma didapatkan level 1,638021. Selanjutnya mencari 

penyebab terjadinya penurunan kualitas layanan yaitu disebebkan oleh faktor 

manusia, mesin, material dan lingkungan. Lalu diproses menggunakan diagram 

sebab akibat untuk kemudian dapat disusun sebuah rekomendasi atau usulan 

perbaikan kualitas. 

 

Kata kunci: After sales, Kualitas Layanan, Maintenance, Six Sigma. 

 

 
 



 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Kualitas merupakan hal penting dalam meningkatkan daya saing 

produk yang harus memberikan kepuasan kepada pelanggan yang 

setidaknya sama dengan produk pesaing. Peluang ketidaksesuaian produk 

terhadap standar dapat terjadi di sepanjang proses produksi.Produk yang 

tidak sesuai dengan standar yang telah ditetapkan, tidak dapat langsung 

dijual tetapi akan diperbaiki terlebih dahulu pembelian kendaraan pribadi 

seperti mobil, harus didukung oleh perawatan yang baik agar tidak mudah  

rusak dan tetap  memberikan kenyamanan ketika digunakan.  

Keberadaan bengkel mobil merupakan sektor penunjang yang sangat 

penting bagi perusahaan otomotif, apalagi untuk membeli mobil bekas yang 

masih layak pakai dimana relatif dapat dimiliki dengan harga yang 

terjangkau dibandingkan memiliki kendaraan baru yang pastinya dengan 

harga lebih tinggi. Hal inilah yang menjadi keuntungan perusahaan otomotif 

untuk membuka bengkel yang dibutuhkan oleh konsumen agar 

memperbaiki kendaraan pribadinya (mobil) pada bengkel pilihannya.  

PT. Astra International Tbk-Toyota Sales Operation yang lebih 

dikenal dengan nama Auto2000 adalah main dealer Toyota terbesar di 

Indonesia yang bergerak dalam bidang penjualan ,perawatan dan perbaikan 

serta penyediaan suku cadang ( After Sales ). Toyota Auto2000 saat ini telah
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memiliki lebih dari 70 cabang yang tersebar di DKI Jakarta, Jawa Barat, 

Jawa Timur, Denpasar, Tanjung Karang, Kalimantan Timur, Sumatra Utara, 

Sumatra Barat, dan Sumatra Selatan. 

Disamping kualitas produk, kualitas layanan juga sangat penting 

bagi PT. Astra International Toyota Sales Operation (Auto2000). 

Khususnya dalam menghadapi pelanggan yang membutuhkan level of 

excellent yang tinggi. Baik pelanggan kelas atas, menengah bahkan bawah 

sekalipun membutuhkan pelayanan yang baik dan bermutu. Memberikan 

pelayanan yang excellent pelanggan merupakan tujuan dari cabang 

Auto2000 Palembang sehingga dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggan 

serta meningkatkan pelayanan yang lebih baik di masa yang akan datang. 

Namun, berdasarkan data yang di dapat pada saat awal penelitian 

berlangsung, data menunjukan bahwa ada peningkatan jumlah servis mobil 

yang melakukan proses maintenance ringan dan berat Auto2000 Palembang  

selama bulan Juli sampai dengan bulan Desember 2019. Kenaikan angka 

proses maintenance ringan dan berat Auto2000 Palembang menunjukan 

semakin menurunanya kualitas service sparepart. Kondisi inilah yang 

seharusnya menjadi perhatian perusahaan karena jika kondisi ini terus 

berlanjut akan berdampak negatif pada tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas layanan service Auto2000 Plaju Palembang sebagai 

pemeran dalam pengelolaan jaringan perawatan dan perbaikan serta 

penyediaan suku cadang (After Sales) Toyota sebaiknya mengetahui sejauh 

mana tingkat performansi layanan dan mengetahui sejauh mana tingkat 
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performansi layanan perawatan dan perbaikan serta penyediaan suku 

cadang (After Sales) Toyota dan mengetahui masalah-masalah apa yang 

terjadi dalam mendelivery layanan, serta mencari solusi perbaikan yang 

dapat meningkatkan kualitas layanan tersebut. 

Six sigma merupakan salah satu metode baru yang paling populer 

merupakan salah satu alternatif dalam prinsip-prinsip pengendalian kualitas 

yang merupakan terobosan dalam bidang manajemen kualitas 

(Gaspers,2011). Six sigma juga merupakan proses dari semua perbaikan 

yang bersifat berkelanjutan, seperti kerusakan yang terus ada disetiap 

periodenya. Proses perbaikan kualitas six sigma meliputi proses Define, 

Measure, Analyze, Improve, Control atau (DMAIC). 

Berdasarkan paparan tersebut penelitian ini bermaksud untuk 

mengangkat tema “PENGENDALIAN KUALITAS  LAYANAN AFTER 

SALES DENGAN MENGGUNAKAN METODE SIX SIGMA DI 

AUTO2000  PALEMBANG“. 

 

1.2 Identifikasi Masalah  

Beberapa masalah yang teridentifikasi hingga penelitian ini dipilih antara 

lain: 

1. Meningkatnya jumlah konsumen yang melakukan maintenance baik 

ringan maupun berat di Auto2000 Plaju Palembang. 

2. Meningkatnya penggantian sparepart dalam kurun waktu selama bulan 

Juli sampai dengan bulan Desember 2019. 
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1.3 Perumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang dilakukannya penelitian ini maka dapat 

dirumuskan permasalahannya adalah bagaimana pengendalian kualitas 

layanan after sales di Auto2000 Plaju dengan menggunakan Metode Six 

Sigma? 

 

1.4 Tujuan Penelitian  

Tujuan   Penelitian   ini   yaitu   sebagai berikut: 

1. Menerapkan metode Six Sigma dalam pengendalian kualitas layanan 

after sales di Auto2000 Plaju. 

2. Melakukan penelitian untuk menganalisis dan mengevaluasi kualitas 

pelayanan pada kerusakan sparepart yang merupakan tahapan improve 

dari metode Six Sigma. 

 

 

1.5 Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat penelitian yang dapat diperoleh dari penelitian ini 

ditujukan bagi beberapa pihak sebagai berikut: 

1. Bagi perusahaan  

Sebagai sumber data untuk meningkatkan kualitas layanan after sales 

dan menjadi bahan evaluasi, strategi, dan mengimplementasikan 

kualitas layanan perusahaan kedepan. 
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2. Bagi Universitas 

Menambah referensi dan masukan bagi pihak – pihak yang 

bersangkutan yang memerlukan informasi mengenai pengendalian 

kualitas layanan yang berpengaruh terhadap suatu perusahaan, 

khususnya program studi teknik industri. 

3. Bagi penulis  

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

mengenai pengendalian kulitas layanan dalam suatu perusahaan 

dalam mengaplikasikan ilmu – ilmu teknik industri dalam 

memecahkan permasalahan nyata di dunia industri. 

1.6 Ruang Lingkup Penelitian  

Untuk mengarahkan penelitian agar mencapai maksud dan tujuan yang telah 

direncanakan, maka penulis membatasi kajian permasalahan sebagai 

berikut: 

1. Pengamatan data dilakukan berdasarkan pengamatan dan data yang 

diterbitkan perusahaan. 

2. Proses kualitas pengendalian yang dibahas adalah penanganan kualitas 

layanan after sales. 

3. Melakukan wawancara langsung dengan pihak karyawan perusahan di 

Auto 2000 Plaju Palembang. 
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1.7 Metodelogi Penelitian  

1. Jenis Data  

Jenis data  yang  dibutuhkan pada penelitian ini adalah Jumlah 

konsumen yang melakukan maintenance baik berat maupun ringan, 

Jumlah konsumen yang melakukan penggantian sparepart, Data faktor-

faktor penyebabkan konsumen melakukan maintenance dan Studi 

literatur tentang metode six sigma. 

2. Metode Pengumpulan Data  

Pengumpulan data – data yang dibutuhkan dalam penelitian ini 

diperoleh dengan cara antara lain : 

a. Observasi 

Metode ini  dilakukan dengan pengamatan langsung ke Auto 

2000 Plaju Palembang. 

b. Wawacara  

Metode ini dilakukan dengan cara memberikan pertanyaan 

kepada staff Auto 2000 Plaju Palembang. 

c. Studi Pustaka  

Studi pustaka ini dilakukan dengan mempelajari buku – buku 

yang erat hubungannya dengan penelitian yang sedang 

dilakukan. Dari studi ini dapat digali kembali teori – teori yang 

tepat digunakan dalam penelitian. 
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1.8 Sistematika Penulisan  

Sistematika yang digunakan dalam penulisan laporan Tugas Akhir ini 

adalah sebagai berikut :  

BAB I        PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang latar belakang penelitian, 

identifikasi permasalahan, perumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup 

permasalahan, metodologi penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II       TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisikan uraian landasan teori – teori yang 

berkaitan    dengan pokok bahasan penyusunan 

laporan ini, penelitian terdahulu dan diagram alur  

berfikir 

BAB III      METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisikan mengenai tempat penelitian yang 

dilakukan,  memaparkan tentang metode 

pengumpulan data dan bagaimana analisis data yang 

dilakukan. 
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BAB IV  ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini melakukan pembahasan hasil yang diperloleh 

selama penelitian dan kesesuaian hasil dengan tujuan 

penelitian sehingga dapat menghasilkan 

rekomendasi. 

BAB V        KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan terhadap analisis yang 

dibuat dan serta saran atas hasil yang telah dicapai 

yang ditemukan selama penelitian. 
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