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PT. Lautan Berlian Utama Motor Cabang
Bengkulu  bukan hanya menawarkan jasa
penjualan, namun juga menawarkan layanan purna
jual yang mencakup perawatan dan perbaikan
serta suku cadang mobil Mitsubishi. PT. Lautan
Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu selama ini
sudah menggunakan sistem yang terintegrasi
dengan baik satu sama lain antar divisi agar dapat
mempermudah proses pengolahan data baik data
penjualan maupun data perawatan dan perbaikan
serta suku cadang. Namun dibalik aplikasi yang
sudah terintegrasi ini, masih terdapat satu aplikasi
yang belum dimiliki oleh PT. Lautan Berlian Utama
Motor Cabang Bengkulu, yakni aplikasi yang dapat
mengukur tingkat kepuasan pelanggan pada
pelayanan yang diberikan di PT. Lautan Berlian
Utama Motor Cabang Bengkulu.

Aplikasi dalam menentukan tingkat kepuasan
pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor
dibuat menggunakan bahasa pemrograman Visual
Basic .Net dan database SQL Server. Aplikasi ini
sudah diterapkan suatu metode yaitu metode six
sigma, dimana hasil penilaian  kepuasan
masyarakat akan diproses ulang untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan pada PT. Lautan
Berlian Utama Motor. Output yang dihasilkan
dalam bentuk grafik, dimana jika nilai DPMO yang
tertinggi, bisa dikatakan bahwa atribut tersebut
perlu  dilakukan  pembenahan/perbaikan ke
depannya untuk meningkatkan kualitas pelayanan
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pada PT. Lautan Berlian Utama Motor.
Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan,
fungsional dari aplikasi berjalan sesuai dengan
harapan dari skenario pengujian yang telah
dilakukan.

ABSTRACT

PT. Lautan Berlian Utama Motor Branch of
Bengkulu not only offers sales services, but also
offers  after-sales  services that include
maintenance and repair as well as Mitsubishi auto
parts. PT. Lautan Berlian Utama Motor Brach of
Bengkulu has been using a system that is well
integrated with each other between divisions in
order to facilitate data processing both sales and
maintenance and repair data and spare parts. But
behind this integrated application, there is still one
application that PT. Lautan Berlian Utama Motor
Branch of Bengkulu, the application that can
measure the level of customer satisfaction in the
services provided at PT. Lautan Berlian Utama
Motor Branch of Bengkulu. Application in
determining the level of customer satisfaction at
PT. Lautan Berlian Utama Motor Branch of
Bengkulu was created using the Visual Basic .Net
programming language and SQL Server database.
This application has applied a method, namely the
six sigma method, where the results of community
satisfaction assessment will be reprocessed to
determine the level of customer satisfaction at PT.
Lautan Berlian Utama Motor Branch of Bengkulu.
The output pis in graphical form, where if the
DPMO value is the highest, it can be said that
these attributes need to be improved / improved in
the future to improve the quality of service at PT.
Lautan Berlian Utama Motor Branch of Bengkulu.
Based on the tests that have been carried out, the
functionalities of the application run according to
the expectations of the testing scenario that has
been carried out.

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia IPTEK yang demikian pesatnya telah membawa manfaat luar
biasa bagi kemajuan peradaban umat manusia. Jenis-jenis pekerjaan yang
sebelumnya menuntut kemampuan fisik cukup besar, kini relatif sudah bisa digantikan
oleh perangkat mesin-mesin otomatis. Dalam bidang informasi dan komunikasi telah
terjadi kemajuan yang sangat pesat, yakni lebih cepat dalam mendapatkan informasi-
informasi yang akurat dan terbaru.

Persaingan industri dewasa ini menjadi sangat ketat seiring dengan banyaknya
perusahaan industri yang menawarkan produk dengan inovasi baru dan berlomba-
lomba untuk menarik minat konsumen. Kualitas menjadi faktor yang penting yang
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digunakan sebagai acuan kepuasan dari konsumen dalam menentukan barang yang
akan digunakan.

Kepuasan masyarakat jarang didasarkan hanya pada hubungan dengan seseorang
atau satu aspek dari suatu perusahaan. Banyak segi bisnis lainnya, seperti layanan
masyarakat, pengiriman produk atau jasa, mutu produk, dan lain-lain berdampak pada
kepuasan. Oleh karena itu, kepuasan masyarakat adalah suatu proses multi-stage
bukan suatu proses single-stage. Ini berarti lebih sukar untuk menjangkau suatu
tingkatan enam sigma dalam kepuasan masyarakat.

PT. Lautan Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu bukan hanya menawarkan jasa
penjualan, namun juga menawarkan layanan purna jual yang mencakup perawatan dan
perbaikan serta suku cadang mobil Mitsubishi. PT. Lautan Berlian Utama Motor
Cabang Bengkulu selama ini sudah menggunakan sistem yang terintegrasi dengan
baik satu sama lain antar divisi agar dapat mempermudah proses pengolahan data baik
data penjualan maupun data perawatan dan perbaikan serta suku cadang. Namun
dibalik aplikasi yang sudah terintegrasi ini, masih terdapat satu aplikasi yang belum
dimiliki oleh PT. Lautan Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu, yakni aplikasi yang
dapat mengukur tingkat kepuasan pelanggan pada pelayanan yang diberikan di PT.
Lautan Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu.

Oleh karena itu dalam kesempatan ini, penulis melakukan penelitian yang bertujuan
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PT. Lautan Berlian
Utama Motor Cabang Bengkulu dengan cara membuat suatu aplikasi, dimana aplikasi
ini terdapat point-point pertanyaan yang harus dijawab oleh pelanggan, sehingga hasil
akhir yang didapatkan adalah tingkat kepuasan pelanggan. Pengukuran tingkat
kepuasan pelanggan sangat diperlukan, agar dapat dilakukannya perbaikan-perbaikan
terhadap pelayanan yang selama ini masih kurang nyaman dirasakan oleh pelanggan.
Dalam penelitian ini akan menggunakan konsep Servqual (Service Quality)
untukmengukur tingkatkepuasan pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama, dengan
mengkombinasikan Metode Six Sigma didalamnya. Six Sigma merupakan sistem
manajemen mutu yang berorientasi pada kepuasan konsumen dengan suatu
pengukuran target Sigma Quality Level. Kerangka analisis yang digunakan dalam
analisis ini dikenal dengan DMAIC vyaitu define, measure, analyze, improve, dan
control. Kelima tahapan tersebut, dilakukan sebagai usaha dari peningkatan suatu
kinerja. Metode ini mempunyai tujuan untuk selalu memperkecil variasi hingga
mendekati ke arah sempurna (zero defect).

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk mengangkat judul tentang
“Implementasi Metode Six Sigma Dan Servqual Dalam Menentukan Tingkat Kepuasan
Pelanggan Pada PT. Lautan Berlian Utama Motor”.

LANDASAN TEORI

1. Pengertian Implementasi

Implementasi adalah suatu tindakan atau pelaksanaan rencana yang telah disusun
dengan cermat dan rinci. Implementasi ini tidak hanya aktivitas, tetapi suatu kegiatan
yang direncanakan dan dilaksanakan dengan serius dan mengacu pada norma —
norma tertentu untuk mencapai tujuan kegiatan. [1]

2. Metode Six Sigma

Six Sigma sendiri adalah metodologi terstruktur untuk memperbaiki proses yang
difokuskan pada usaha mengurangi variasi proses (process variances) sekaligus
mengurangi cacat (produk atau jasa yang di luar spesifikasi) dengan menggunakan
statistik dan problem solving tools secara intensif. Selain itu, secara harfiah, Six Sigma
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atau 6 dapat dijelaskan sebagai proses yang memiliki kemungkinan cacat (defect
opportunity) sebanyak 3,4 buah dalam satu juta produk atau jasa [2].

Six Sigma pada beberapa organisasi diartikan sebagai suatu ukuran kualitas yang
bergerak ke arah kesempurnaan, hal tersebut artinya Six Sigma merupakan suatu
disiplin pendekatan melalui data dansuatumetodologiuntukmengurangiataumeniadakan
kesalahan(defect) dalam semua proses pelayanan. Dalam tingkatan sigma perusahaan
dapat mengetahui kualitas pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggan salah
satunya dapat menggunakan metode Define, Measure, Analyze, Improvement, Control
(DMAIC) dari Six Sigma, sebagai problem solving dalam melakukan perbaikan secara
terus menerus

e . DPMO
Nilai Sigma = normsinv (1 - ) + 15
- 1000000

3. Service Quality

Penting bagi seorang analis dan perancang untuk menyadari adanya kualitas dalam
sistem. Salah satu tinjauannya adalah kualitas sistem dalam memberikan layanan yang
disebut kualitas layanan (SERVQUAL). SERVQUAL dapat digunakan sebagai
diagnosa untuk melihat area keunggulan dan kegagalan pendek layanan [3]

4. Bahasa Pemrograman Visual Basic .Net

Visual Basic .Net adalah generasi selanjutnya dari Visual Basic. Visual Basic .Net
memungkinkan untuk membangun aplikasi databaseclient atau server performa tinggi
dan sangat cocok didampingkan dengan perangkat lunak SQL Server. .NET
Framework merupakan model platform yang memudahkan dalam membangun
lingkungan aplikasi yang terdistribusi di Internet. Platform .Net Framework terdiri dari
dua bagian utama [4]

5. SQL Server 200812

SQL Server merupakan suatu Relational Database Management Sistems (RDBMS)
yang digunakan untuk menyimpan data. Data yang disimpan pada database bisa
dalam skala kecil maupun besar. Selain itu, penyajiannya merupakan penyajian pada
level fisik karena kita akan menyimpan langsung data pada database dengan kondisi
yang sebenarnya, yaitu disimpan pada tabel apa, kolom mana, dan menggunakan tipe
data saat penyimpanan [4].

6. Konsep Perancangan Database

a. Pangkalan data atau basis data (bahasalnggris: database), atausering pula dieja
basis data, adalahkumpulaninformasi yang disimpan di
dalamkomputersecarasistematiksehinggadapatdiperiksamenggunakansuatu program
komputeruntukmemperoleh informasiWWawancara

Penulis melakukan wawancara dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan yang
terkait dengan masalah yang akan dibahas kepada Bapak Auliea Prima Wijaya selaku
Staf Bagian Umum dan Personalia di PT. Lautan Berlian Utama Motor Cabang
Bengkulu.

b. Studi Pustaka

Studi pustaka adalah suatu metode pengumpulan data yang diambil dari perpustakaan
atau instansi yang berupa karya ilmiah, jurnal, buku-buku yang berhubungan dengan
penulisan ini.

1. Analisis Sistem Aktual

PT. Lautan Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu menawarkan jasa penjualan,
namun juga menawarkan layanan purna jual yang mencakup perawatan dan perbaikan
serta suku cadang mobil Mitsubishi. PT. Lautan Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu
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selama ini sudah menggunakan sistem yang terintegrasi dengan baik satu sama lain
antar divisi agar dapat mempermudah proses pengolahan data baik data penjualan
maupun data perawatan dan perbaikan serta suku cadang. Namun dibalik aplikasi yang
sudah terintegrasi ini, masih terdapat satu aplikasi yang belum dimiliki oleh PT. Lautan
Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu, yakni aplikasi yang dapat mengukur tingkat
kepuasan pelanggan pada pelayanan yang diberikan di PT. Lautan Berlian Utama
Motor Cabang Bengkulu.

2. Analisis Sistem Baru

3. Dalam kesempatan ini, penulis melakukan penelitian yang bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PT. Lautan Berlian
Utama Motor Cabang Bengkulu dengan cara membuat suatu aplikasi, dimana aplikasi
ini terdapat point-point pertanyaan yang harus dijawab oleh pelanggan, sehingga hasil
akhir yang didapatkan adalah tingkat kepuasan pelanggan. Pengukuran tingkat
kepuasan pelanggan sangat diperlukan, agar dapat dilakukannya perbaikan-perbaikan
terhadap pelayanan yang selama ini masih kurang nyaman dirasakan oleh

pelanggan.Entity Relationship Diagram
dpertanyaa
N~ —

@ 1— Pertanyaan pertanyaan

Hasil Analisa
Kepuasan
Pelangoan

Gambar 3. ERD

dari basis data tersebut. Perangkat lunak yang digunakan untuk mengelola dan
memanggil kueri (query) basis data disebut sistem manajemen basis data
(DatabaseManagement System/DBMS). Sistem basis data dipelajari dalam ilmu
informasi[4].

7. Diagram Alir Data

Diagram Arus Data atau yang sering disebut sebagai Data Flow Diagram (DFD)
merupakan alat perancangan sistem yang berorientasi pada alur data dengan konsep
dekomposisi dapat digunakan untuk penggambaran analisa maupun rancangan sistem
yang mudah dikomunikasikan oleh profesional sistem kepada pemakai maupun
pembuat program. Diagram Arus Data mempunyai empat komponen utama yaitu
entitas (entities), proses (process), media penyimpanan (data storage) dan arus data
(data flows). Ke empat komponen tersebut menggambarkan arus sistem agar mudah
dipahami[5].
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8. Entity Relationship Diagram

Entity Relationship Diagram (ERD) data model didasarkan pada persepsi terhadap
dunia nyata yang tersusun atas kumpulan objek-objek dasar yang disebut entitas dan
hubungan antar objek. Entitas adalah sesuatu atau objek dalam dunia nyata yang
dapat dibedakan dari objek lain. Misal: mahasiswa, dan matakuliah. Entitas
digambarkan dalam basis data dengan kumpulan atribut. Misalnya: nim, nama, alamat,
dan kota. Relasi adalah hubungan antara beberapa entitas. Misalnya: relasi
menghubungkan mahasiswa dengan mata kuliah yang diambilnya [5].

METODE PENELITIAN
Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini, antara lain :

Observasi

Dalam pengumpulan data melalui observasi, penulis datang langsung untuk mengamati
serta mengetahui proses penilaian pelanggan terhadap kepuasan pelayanan pada PT.
Lautan Berlian Utama Motor.

Wawancara

Penulis melakukan wawancara dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan yang
terkait dengan masalah yang akan dibahas kepada Bapak Auliea Prima Wijaya selaku
Staf Bagian Umum dan Personalia di PT. Lautan Berlian Utama Motor Cabang
Bengkulu.

a. Studi Pustaka

Studi pustaka adalah suatu metode pengumpulan data yang diambil dari perpustakaan
atau instansi yang berupa karya ilmiah, jurnal, buku-buku yang berhubungan dengan
penulisan ini.

Analisis Sistem Aktual

PT. Lautan Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu menawarkan jasa penjualan,
namun juga menawarkan layanan purna jual yang mencakup perawatan dan perbaikan
serta suku cadang mobil Mitsubishi. PT. Lautan Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu
selama ini sudah menggunakan sistem yang terintegrasi dengan baik satu sama lain
antar divisi agar dapat mempermudah proses pengolahan data baik data penjualan
maupun data perawatan dan perbaikan serta suku cadang. Namun dibalik aplikasi yang
sudah terintegrasi ini, masih terdapat satu aplikasi yang belum dimiliki oleh PT. Lautan
Berlian Utama Motor Cabang Bengkulu, yakni aplikasi yang dapat mengukur tingkat
kepuasan pelanggan pada pelayanan yang diberikan di PT. Lautan Berlian Utama
Motor Cabang Bengkulu.

Analisis Sistem Baru

Dalam kesempatan ini, penulis melakukan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PT. Lautan Berlian Utama Motor
Cabang Bengkulu dengan cara membuat suatu aplikasi, dimana aplikasi ini terdapat
point-point pertanyaan yang harus dijawab oleh pelanggan, sehingga hasil akhir yang
didapatkan adalah tingkat kepuasan pelanggan. Pengukuran tingkat kepuasan
pelanggan sangat diperlukan, agar dapat dilakukannya perbaikan-perbaikan terhadap
pelayanan yang selama ini masih kurang nyaman dirasakan oleh pelanggan.

4. Diagram Alir Data
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Pelanggan

Data Penilaian Kepuasan

Data Pertanyaan

Analisa Penilaian Kepuasan

Aplikasi Dalam
Menentukan Kepuasan
Pelanggan Pada PT.
Lautan Berlian Utama
Motor

Admin

Hasil Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan

Pimpinan

Gambar 1. Diagram Konteks

Data Pertanyaan
Admin

Pertanyaan

20
Pengolahan

Data Penilaian Kepuasan
Data Penilaian

Penilaian Data

Penilaian Pelanggan
Kepuasan

3.0
Analisa
Penilaian Data
Penilaian

Analisa Penilaian Kepuasan

1q

40
Metode Six
Sigma dan
Servqual

Pimpinan

F Y

Hasil Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan

Gambar 2. DAD Level 0
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5. Entity Relationship Diagram
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1— Pertanyaan

Cahn D\ 1
I
Hasil Analisa
Kepuasan
Pelanggan

nsigma

Penilaian

Gambar 3. ERD

HASILDAN PEMBAHASAN

Aplikasi dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan pada PT. Lautan Berlian
Utama Motor dibuat menggunakan bahasa pemrograman Visual Basic .Net dan
database SQL Server. Aplikasi ini sudah diterapkan suatu metode yaitu metode six
sigma, dimana hasil penilaian kepuasan masyarakat akan diproses ulang untuk

dpertanyaa
N~ —

pertanyaan

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor.

Output yang dihasilkan dalam bentuk grafik, dimana jika nilai DPMO yang tertinggi, bisa
dikatakan bahwa atribut tersebut perlu dilakukan pembenahan/perbaikan ke depannya

untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor
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Input Data Pertanyaan
Analisa Penilaian Kepuasan Pelanggan
Hasil Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan

Keluar

Pendukung Keputusan

Gambar 6. Form Menu Utama Admin

Input data pertanyaan merupakan form input data yang digunakan oleh admin untuk
mengelola data pertanyaan berdasarkan dimensi yang telah ditetapkan sebelumnya.
Total dari pertanyaan tersebut sebanyak 24 pertanyaan

D Pertanyaan

Pertanyaan

D Pertanyaan  pertanyaan

A

Penampilan karyawan rapi dan profesional?

Q2 Fasiltas yang berdaya tarik visual (enak dipandang)
Qo3 Keberadaan tempat parkdr yang luas

.Qn-l -ungkungan kantor bersih

:QUS |Ruang tunggu yang nyaman

Gambar 7. Form Input Data Pertanyaan

Input data analisa penilaian kepuasan pelanggan merupakan form input data yang
digunakan oleh admin untuk mengelola hasil penilaian kepuasan pelanggan, guna
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan per atribut pertanyaan.

Pelanggan dapat melakukan penilaian kepuasan degan menjawab masing-masing
pertanyaan yang sudah ditetapkan.
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ID Penilaian .ﬂU 14

Tanggal Penilaian [24 Hovember 2018 @

Nama Pelanggan  [and)

Pertanyaan

No. 1

Penilaian Pelanggan :
Persepsi/Kenyataan

Ekspektasi/Harapan

Keterangan :

Persepsi/ kspektasi/Harapan :

5 = Sangat Puas (S5F) 5 = Sangat Penting (SF)

4 = Puas (F) 4 = Penting (F)

3 = Cukup Puas (CF) 3 = Cukup Penting (CF)

2 = Tidak Puas (TF) 2 = Tidak Penting (TF)

1 = Sangat Tidak Puas (STF) 1 = Sangat Tidak Penting (5TF)

Gambar 10. Input Penilaian Kepuasan

Hasil Grafik DPMO

il

-B0K.
Q01002003004005006007 Q080090100 11012013014015016017016019020 021022023024

2ggeggeegs

@
E
&

=

k]
E
s

@

Pada Grafik tersebut dijabarkan nilai DPMO berdasarkan masing-masing ID
Pertanyaan, dimana terdapat 24 pertanyaan yang diajukan ke pelanggan. Dari hasil
grafik tersebut dapat disimpulkan bahwa yang perlu dilakukan perbaikan pelayanan
terdapat pada pertanyaan Q18 yaitu (Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya
kepada customer). Hasil ini dilihat dari nilai grafik yang paling tinggi.

Adapun hasil pengujian kuisioner uji coba program tersebut, antara lain :

1. Dalam pengoperasian aplikasi mudah dimengerti.

2. Aplikasi dapat membantu dalam proses penilaian kepuasan pelanggan pada PT.
Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu

dalam pemilihan furniture pada Toko Khalim Mebel. Hal ini diperlukan agar tidak semua
orang dapat mengakses aplikasi ini.
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Login Admin
Penilaian Kepuasan Pelanggan

Keluas

Gambar 4. Menu Utama

Login admin merupakan antarmuka aplikasi yang telah diberikan otentikasi pada
username dan password, sehingga pengguna yang tidak mempunyai username dan
password yang benar, tidak dapat mengakses aplikasi.

Gambear 5. Login Admin
Menu utama admin merupakan form menu yang dapat digunakan oleh admin untuk
proses pengolahan data.
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Tahun {3018 "

Data Hasl Penilaian Masyarakat :

Nama Felanggan 1D Pertanyaan Persepsi
Q1
i
i
1Qnd
Q05
Nilai Senvqual (Service Quality)
idpertanyaan persepsi harapan g9p
TR ¢ 1535367096774 4 6774193546361 0483609677419,
Q1 4,333333333333333 | 4,833333333333333 0,5
Q02 |37419354838700675 |4,387096774193548  -0,6451612003225..
Q02 |3,8666666666666667 |4,5333333333333332 -0,6666666666666...
03 |3,7096774103548365 |4 4516129032250061 -0,419354836709...
| Qo 3,8333333333333335 4.6 -0, 7666666666686...
Nilai DPMO Sigma
idpertanyaa harapan  persepsi  gap targetkepuz dpmo sigma
m-t.mm,,. :4,19354&,. :-0,4838?.,, :4 :-qsm,u... :2,54838?...
Q0L 4833 433833 05 4 833333, | 2583333,
Q2 4387006, 3741935.. 064516, 4 |64516,12... 2435483,
4
4
4

Qo2 4,533333... 3,B66666... -0,66666... 33333,33... | 2,466666...
Qo3 4451612... 3,709677... |-0,74193... 72580,64... | 2427419...
Q03 46 3,833333... -0,76666... 41666,66... | 2,458333...

Gambar 8. Form Input Data Analisa

Hasil analisa tingkat kepuasan pelanggan merupakan hasil dari proses pengolahan
data penilaian kepuasan pelanggan untuk mendapatkan hasil grafik.
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PT. LAUTAN BERLIAN UTAMAMOTOR

KOTABENGKULU

Hasil Analisa Tinghat Kepuasan Pelanggan
Tahun - 2018

Penilaian Kepuasan Pelanggan

ID Penilaian | Nama Pelanggan Penanyaan Persepsi Harapan

Ihgan Penampilan karyawan rapi dan
profesion:

Ihsan Fasiltas yang berdaya tark visual
{enak dipandang)

Ihgan Keberadaan tempat paskir yang luas

thsan Lingkungan kantor bersih

thsan Ruang tunggu yang nyaman

thsan Penempatan dan penggunaan media
untuk informasi mudah dilihat dan
diakses

thsan Jam pelayanan tepat wakty (buka,
istirahat, ulup)

Ihsan Kecepatan karyawan dalam
membenkan pelayanan

thsan Ketetapan karyawan dalam melayani
customer

Ihsan Persyaratan administrasif jelas dan
sesual dengan pelayanan yang
dibutuhkan

thsan Kemampuan karyawan menyelesaikan
keluhan customer

Ihsan Kemudahan customer dalam
melaporkan masalah

thsan Kesiapan Karyawan dakam merespon
customer

thsan Kecepatan dalam menyelesaikan
masalah dan keluhan

Ihsan Kemampuan karyawan dalam
menjawab penanyaan customer

Gambar 9.0utput Data
3. Aplikasi dapat membantu memberikan informasi ke pihak PT. Lautan Berlian Utama
Motor Bengkulu tentang tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan hasil penilaian yang
telah dilakukan.
4. Aplikasi ini cukup membantu pelanggan dalam memberikan penilaian terhadap
pelayanan di PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu

KESIMPULAN DAN SARAN

1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari pembahasan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa :

1. Aplikasi dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan pada PT. Lautan Berlian
Utama Motor dibuat menggunakan bahasa pemrograman Visual Basic .Net dan
database SQL Server. Aplikasi ini sudah diterapkan suatu metode yaitu metode six
sigma, dimana hasil penilaian kepuasan masyarakat akan diproses ulang untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor.

2. Output yang dihasilkan dalam bentuk grafik, dimana jika nilai DPMO yang tertinggi,
bisa dikatakan bahwa atribut tersebut perlu dilakukan pembenahan/perbaikan ke
depannya untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada PT. Lautan Berlian Utama
Motor

3. Dari hasil grafik nilai DPMO berdasarkan masing-masing ID Pertanyaan, dimana
terdapat 24 pertanyaan yang diajukan ke pelanggan. Dari hasil grafik tersebut dapat
disimpulkan bahwa yang perlu dilakukan perbaikan pelayanan terdapat pada
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pertanyaan Q18 vyaitu (Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya kepada
customer). Hasil ini dilihat dari nilai grafik yang paling tinggi.

4. Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan, fungsional dari aplikasi berjalan sesuai
dengan harapan dari skenario pengujian yang telah dilakukan.

2. Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka penulis menyarankan antara lain :

1. Agar dapat menggunakan aplikasi ini untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor.

2. Perlu adanya pengembangan pada aplikasi, dengan cara menerapkan metode
sebagai bahan pertimbangan dalam melihat hasil tingkat kepuasan pelanggan.
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