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Intisari— Dalam bidang jasa, kepuasan pelanggan adalah prioritas utama yang harus dicapai perusahaan. Oleh karena itu, untuk
mencapai kepuasan pelanggan serta bersaing dengan perusahaan kompetitor, perusahaan harus memberikan pelayanan vang
berkualitas dan memastikan pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Salah satu cara untuk pengendalian kualitas
disebuah perusahaan yaitu dengan menggunakan metode Six Sigma. Six Sigma merupakan metode perbaikan kualitas secara
menyeluruh dengan memfokuskan pada langkah define, measure,analyze, improve dan control (DMAIC). Dalam penelitian ini, ada tiga
Jjenis pelayanan yang diteliti diantaranya yaitu, premium wash, private wash, dan coating and auto detailing. Dari tiga jenis pelayanan
ini akan lebih berfokus kepada pelayanan coating and auto detailing karena pelayanan lainnya sudah merupakan bagian pelayanan
yang berada didalam pelayanan coating and auto detailing. Penelitian ini dilakukan pada bulan Oktober - November 2021 dengan
menyebarkan Kuesioner menggunakan google does kepada 110 responden. Berdasarkan hasil kuesioner, terdapat 3 CTQ (Critical To
Quality) yang menjadi poin utama untuk mencapai kepuasan pelanggan yaitu, ketahanan coating tidak awet, body tidak kinclong dan
body tidak detail. Setelah dianalisis menggunakan diagram poreto CTQ ketahanan coating tidak awet menjadi prioritas utama untuk
dilakukan perbaikan. Sementara, penyebab-penyebab dari kecacatan pelayanan sebagian besar dilakukan oleh faktor manusia.
Diantaranya, tidak memperhatikan SOP (Standar Operasional Prosedur ), Kurangnya pelatihan kepada karyawan, serta penyimpanan
bahan dan alat kerja yang tidak rapih sehingga menyebabkan kecacatan pada bahan coating itu sendiri. Solusi yang diberikan untuk
permasalahan yang terjadi vaitu, per baikan kualitas menggunakan Kaizen Five M-Checklist serta pengandalian kualitas menggunakan
Kaizen Five Step Plan.

Kata kunci— Pengendalian kualitas, Perbaikan pelayanan, Six Sigma DMAIC, Kaizen.

Abstract— In the service sector, customer satisfaction is a top priority that must be achieved by the company. Therefore, to achieve
customer satisfaction and compete with competing companies, companies must provide quality services and ensure customers are
satisfied with the services provided. One way to control quality in a company is to use the Six Sigma method. Six Sigma is a
comprehensive quality improvement method by focusing on define, measure, analyze, improve and control (DMAIC) steps. In this
study, there are three types of services studied including premium wash, private wash, and coating and auto detailing. Of these three
types of services, they will focus more on coating and auto detailing services because other services are already part of the services that
are in the coating and auto detailing service. This research was conducted in October - November 2021 by distributing questionnaires
using google docs to 110 respondents. Based on the results of the questionnaire, there are 3 CTQ (Critical To Quality) which are the
main points to achieve customer satisfaction, namely, the durability of the coating is not durable, the body is not shiny and the body is
not detailed. After being analyzed using a CTQ poreto diagram, the durability of the non-durable coating is a top priority for
improvement. Meanwhile, the causes of service defects are mostly carried out by human factors. Among them, not paying attention to
SOP (Standard Operating Procedures), lack of training for employees, and storage of materials and work tools that are not neat, causing
defects in the coating material itself. The solutions given to the problems that occur are, quality improvement using the Kaizen Five M-
Checklist and quality control using the Kaizen Five Step Plan.

Keywords— Quality Control, Service improvement, Six Sigma DMAIC, Kaizen.

Seperti bagian body dan kaca sudah banyak jamur, mesin

I. PENDAHULUAN kendaraan yang kotor dan berdebu, interior yang kumuh, serta

Clean n Tidy Serpong merupakan perusahaan jasa yang bagian kolong kendaraan yang penuh lumpur dan sejenisnya.
menyediakan pelayanan pencucian dan perawatan kendaraan. Sebagian besar bahan baku yang digunakan Clean n Tidy
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Serpong berasal dari merek Gyeon, mulai dari sabun cuci, obat
jamur, serta obat coating. Merek lainnya yang dipakai ada
Modesta, Paint Protection Film, Coating Thickness Pelayanan
yang ditawarkan Clean n Tidy Serpong terdiri dari premium
wash, private wash, new normal wash, serta ada juga layanan
coating auto detailing.

Dikarenakan pelayanan Clean n Tidy Serpong terbagi
menjadi 3 maka diambil sampel untuk dijadikan objek
penelitian yaitu pelayanan coating and auto detailing karena
proses tersebut sudah melalul semua tahap proses pelayanan.
Oleh sebab itu, responden yang menjadi target penelitian
adalah pelanggan yang pernah memakai jasa coating and auto
detailing di Clean n Tidy Serpong.

Jumlah pelanggan Clean n Tidy Serpong rata-rata mencapai
30 unit/hari. Pada saat penelitian hanya diizinkan pihak
perusahaan untuk memberikan kuesioner sebanyak 5
responden. Jika dalam 30 hari, maka maksimal mendapat
responden sebanyak 150 orang. oleh karena itu 150 responden
dikatakan sebagai populasi. Untuk menentukan jumlah
responden digunakan rumus Slovin yang terdapat pada
persamaan (1) sebagai berikut :

n= 150/(1+150 [£(005)] 42 ) =109,09 dibulatkan menjadi
110 responden

Data hasil kuesioner dari 110 responden yang menjawab
dapat dilihat pada tabel 5 sebagai berikut.

Data Hasil Kuesioner

Rating Premium Private Coating and
Wash Wash Auto Detailing

1 - E |

2 [ I I

3 I I I

4 - i 1

s | g |

6 10 8

7 23 20 30

8 40 43 31

9 31 36 26

10 6 6 14
Total 110 110 110

Tabel 1. Data Hasil Kuesioner

Upaya perbaikan untuk pelayanan di Clean n Tidy Serpong
inl akan dilakukan secara terus menerus, karena berdasarkan
survey atau wawancara langsung dengan pelanggan sebagian
besar mengatakan keluhan terhadap ketahanan bahan coating
yang dinilai tidak tahan lama. Oleh karena itu, perlu dilakukan
penelitian terhadap pelayanan coating secara menyeluruh
sebagai upaya perbaikan kualitas bahan coating di Cleann Tidy
Serpong. Pencarian data kepada pelanggan ini dibahas dari
segala aspek, mulai dari jasa yang diberikan, pelayanan
karyawan terhadap pelanggan, serta fasilitas yang ada.
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Kemudian, data tersebut akan dikumpulkan untuk menjadi
bahan evaluasi agar menjadi lebih baik.

Dalam melakukan evaluasi tersebut, penelitian ini akan
dilakukan dengan metode Six Sigma DMAIC meliputi Define,
Measure, Analyze, Improve dan Control dimana metode ini
cocok untuk diterapkan diperusahaan jasa seperti Clean n Tidy
Serpong ini. Sebagaimana dalam perusahaan produk ada
kejadian cacat produk begitupun perusahaan jasa pasti ada
komplain terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan metode
Six Sigma DMAIC ini dapat diidentifikasi penyebab terjadinya
kesalahan atau kekurangan dalam pelayanan perusahaan.
Setelah itu dapat diukur juga standar kualitas yang diinginkan
pelanggan untuk mencapai tingkat kepuasan, serta upaya
pengendalian kualitas agar tidak terjadi komplain atau
setidaknya meminimalisir hal itu.

Penggunaan metode Six Sigma DMAIC memiliki
keunggulan yaitu dapat mengidentifikasi masalah hingga ke
akarnya membuat evaluasi menjadi lebih mudah. Six Sigma
DMAIC juga dapat mengeliminasi proses yang tidak perlu
dilakukan agar pengerjaan lebih efisien. Penggunaan metode
Six Sigma DMAIC ini melibatkan semua pihak, mulai dari
manajer, operator, sampal dengan konsumen sehingga
permasalahan dapat diselesaikan secara menyeluruh[1].

Upaya untuk melakukan perbaikan terhadap masalah
keluhan pelanggan terdapat beberapa metode yang dapat
digunakan, salah satunya adalah metode Kaizen. Metode
Kaizen dapat didefinisikan sebagai metode movasi tambahan
yang berfokus kepada cara untuk meningkatkan dan melakukan
perubahan pada setiap proses produksi. Metode ini sangat
efektif untuk mengurangi kecacatan produk dalam perusahaan,
karena melibatkan seluruh organisasi yang berkaitan dengan
masalah tersebut. Oleh karena itu, permasalahan dapt diatasi
dengan cepat serta proses produksi dapat terkendali[2].

Metode Kaizen dapat memberikan usulan perbaikan dengan
alat implementasi Kaizen. Alat Kaizen yang pertama adalan
Kaizen Five M-Checklist yaitu alat yang berfokus kepada lima
indikator kunci yang terlibat dalam setiap proses yaitu Man
(manusia), Machine (mesin), Material (bahan), Method
(metode) dan Milieu (lingkungan). Alat Kaizen yang kedua
adalah Kaizen Five Step Plan atau biasa disebut dengan istilah
5-S yang merupakan inisial dari bahasa Jepang yaitu Seiri,
Seiton, Seiso, Seiketsu, dan Shitsuke[3].

A. Six Sigma DMAIC

Metode Six Sigma merupakan salah satu alat yang biasa
digunakan dalam pengendalian kualitas produk. Metode ini
mempunyai konsep menetapkan standar kualitas sampai
mencapai 3.4 reject per satu juta kemungkinan. Dalam metode
Six Sigma dibagi beberapa tahapan untuk mencapai
peningkatan kualitas produk. Penggunaan metode Six Sigma
dapat digunakan untuk mengetahui penyebab dan faktor-faktor
yang mempengaruhi reject dengan tujuan untuk mengurangi
produksi cacat. Dengan diketahui penyebab masalah cacat
maka dapat dilakukan perbaikan untuk meminimalkan
kemungkinan cacat yang terjadi[4].
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B. Konsep Six Sigma
n Six Sigma juga disebut sistem komprehensive maksudnya
adalah strategi, disiplin ilmu, dan alat - untuk mencapai dan
mendukung kesuksesan bisnis. Six Sigma disebut strategi
nrena terfokus pada peningkatan kepuasan pelang gan, disebut
disiplin ilmu karena mengikuti model formalyaitu DMAIC
neﬁne, Measure, Analyze, Improve, Control). Six Sigma
menjadi jaringan di semua bisnis dan profesi yang bekerja pada

ses utama untuk menggambarkan Kinerja proses
berdasarkan skala sigma. Six sigma berfokus pada
pengendalian kualitas yang tepat dengan acuan parameter yang
telaaditelapkam[ 1].

Terdiri dari metode-metode yang mengintegrasikan prinsip-
prinsip bisnis, statistik, dan teknik untuk mencapai hasil yang
nyata. Untuk membandingkan dua atau lebih proses yang
rbcda dan ingin mengetahui mana yang lebih bagus
kinerjanya. Memiliki tujuan untuk mentrasformasikan:
menghilangkan cacat produksi, memangkas waktu pembuatan
pl’(nk. dan menekan biaya.

Six Sigma DMAIC adalah metode yang bekerja secara
sistematis atau berurutan. Mulai dari pengidentifikasian sampai
dengan pengendalian untuk mencapai peningkatan besar serta
&minim;llisir pemborosan biaya produksi. Metode Six Sigma
tidak hanya digunakan untuk proses produksi, tetapi nrgu na

ra untuk proses pelayanan. Dimana proses pelayanan tersebut

rgantung kepada Critical To Quality (CTQ). CTQ adalah

arat untuk Quality Control sebagai acuan untuk mencapai
kepuasan pelanggan sehingga tidak ada keluhan pelanggan atau
meminimalisir hal tersebut agar lebih baik dari sebelumnya.

C. plemcmalsi Six Sigma DMAIC

DMAIC merupakan salah satu metodologi Six Sigma yang
n;umlkam dengan tujuan melakukan perbaikan proses terhadap
produk atan proses yang sedang berlangsung di perusahaan.
Tahap-tahap implementasinya sebagai berikut[8]:
a. Define

Define adalah mendefinisikan masalah proses yang terjadi

a penetapan sasaran dari aktivitas peningkatan kualitas Six
Sigma. Pada langkah ini akan dilakukan pengidentifikasian
masalah, hasil kuesioner serta mendeskripsikan tujuan dari
penelitian yang dilakukakn
b. Measure

Measure merupakan pengukuran kapabilitas  proses
rusahium dimana dalam tahap ini dilakuakan pengukuran
(Bngan cara pengumpulan data yang diperlukan sebagai
petunjuk mengenai akar masalah. Dengan tahap measure ini
memudahkan  untuk  menentukan  analisis  terhadap
l'lTIilSillilhill] serta perbaikan untuk masalah tersebut. Tahap
measure adalah tahap menemukan dan melaksanakan data yang
telah dikumpulkan pada tahap define sebagai dasar untuk
mewujudkan peningkatan kualitas, pengukuran CTQ, serta
perhitungan nilai sigma sehingga dapat diketahui keadaan
perusahaan berdasarkan pencapaian level sigma.
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Dalam tahap pengukuran ini menggunakan formulasi
Defect Per Million Opportunities (DPMO). Nilai DPMO
digunakan untuk menentukan nilai sigma yang dicnli
perusahaan. Berikut merupakan tabel perhitungan DPMO dan
ili sigma.

Perhitungan nilai DPO dapat menggunak an rumus di bawah ini.
DPO = M I CTQ ()
Jumlahproduksi
Perhitungan nilai DPMO dapat menggunakan rumus di bawah
ni. 1

DPMO= DPOx1000000 (2)
Perhitungan nilai Sigma dapat menggunakan rumus di bawah
ini. 7

Sigma NORMSINV[LOOO'OOO_DPMO

1.000.000

J+l.5(3)

c. Analyze
Analyze merupakan tahap menganaliasa seluruh proses dari
al sampai akhir serta mencari penyebab masalah yang terjadi
da proses tersebut. Kemudian dari masalah-masalah yang
ah ditemukan akan rangkum sebagai bahasan untuk menacari
solusi dari masalah tersebut. Dalam fase ini, variable proses
utama yang menyebabkan terjadinya kecacatan harus
diidentifikasi. Untuk mengidentifikasi masalah tersebut,
gram poreto dan diagram sebab-akibat merupakan metode
B:]g cocok dalam pemecahan masalah ini. Penjelasan tentang
kedua metode tersebut dapat dilihat di bawah i [9] :
a) Dinmm Pareto
Diagram Pareto adalah grafik batang yang menunjukkan
salah berdasarkan urutan banyaknya jumlah kejadian.
utannya mulai dari jumlah permasalahan yang paling
nyak terjadi sampai yang paling sedikit terjadi. Dalam
afik, ditunjukkan dengan batang grafik tertinggi (paling

i) hingga grafik terendah (paling kanan). Dalam
aplikasinya, Diagram Pareto sangat bermanfaat dalam
nentukan dan mengidentifikasikan prioritas

rmasalahan yang akan diselesaikan. Permasalahan yang

paling banyak dan sering terjadi adalah prioritas utama kita
untuk melakukan tindakan.
Di@fram Fishbone

lagram Fishbone atau diagram sebab-akibat adalah
salah satu alat QC 7 wyang dapat digunakan untuk
&ngidemiﬁkasi dan memvisualisasikan sebuah hubungan
antara sebab dan akibat untuk mengidentifikasi penyebab
utama dari masalah yang terjadi. Umumnya Fishbone
iMagram digunakan untuk menunjukkan faktor-faktor
nyebab dan kualitas yang disebabkan oleh beberapa hal
yang menjadi penyebab dari masalah yang terjadi.
d. ;}rmfe

Pada langkah ini dilakukan suatu rencana perbaikan untuk
peningkatan kualitas proses. Perencanaan ini berisi terkait
ermltif—altermltif solusi dari permasalahan yang kemudian
akan dipilih sebagai alternatif terbaik yang akan
diimplementasikan terhadap proses tersebut. Dalam tahap

b

—
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p.erbaikan ini tetap dilakukan pengawasan untuk memastikan
alternatif berjalan dengan baik.
e. Control

Pada tahap ini dilakukan pengendalian proses dimana jika
upaya perbaikan berjalan sesuai rencana dan mampu mengatasi
masalah yang ada, maka proses tersebut akan menjadi sebagai
pendoman standar yang ditetapkan. Selain itu, tahap ini akan
selalu di monitoring untuk melacak perubahan-perubaha yang
harus dilakukan serta rencana untuk masalah-masalah yang
kemungkinan terjadi. Dalam tahap contrel ini  akan
diinformasikan secara continue terkait hasil dari proses.

D. Kaizen

Kaizen adalah istilah dari bahasa Jepang yang artinya
perubahan secara berkelanjutan. Perubahan tidak harus besar,
perubahan yang dimaksud adalah perubahan yang lebih baik
dari kondisi sebelumnnya. Kaizen adalah filosofi Jepang dan
metode manajemen mutu  yang melibatkan kontinuitas
perbaikan melalui langkah-langkah tambahan kecil dalam
jangka panjang periode waktu. Filosofi Kaizen mendorong
naluri untuk perbaikan di seluruh organisasi[ 5].

E. Tujuan Kaizen

Tujuan Kaizen adalah untuk meningkatkan setiap aspek
bisnis, menciptakan proses standar, meningkatkan efisiensi dan
selalu mencari cara-cara mengurangi sampah. Kaizen adalah
sistem yang selalu berfokus pada cara untuk meningkatkan,
dari pemula hingga manajemen tingkat tertinggi[6].

Kaizen bertujuan untuk perbaikan kualitas barang ataupun
Jasa serta mengurangi biaya di semua tahap operasional untuk
menghemat waktu kerja dan biaya produksi. Kaizen harus
mencerminkan budaya Kaizen yaitu perbaikan terus-menerus
dan melakukan perubahan lebih baik dari sebelumnya[7].

F. Implementasi Kaizen
a. Five M-Checklist

Alat ini berfokus pada lima faktor kunci yang terlibat dalam
proses, yaitu Man (operator), Machine (mesin), Material
(bahan), Method (metode) Milleu (lingkungan). Dalam hal ini,
perbaikan dapat dilakukan dengan memeriksa aspek-aspek
proses.
b. Five Step Plan

Rencana lima langkah ini merupakan pendekatan dalam
implementasi Kaizen yang digunakan perusahaan-perusahaan
Jepang. Langkah ini sering disebut 5-S yang merupakan inisial
kata Jepang, yaitu Seiri, Seiso, Seiton, Seiketsu dan
Shitsuke[10].

II. METODOLOGI PENELITIAN
Metodologi Penelitian adalah proses yang digunakan dalam
penelitian  untuk menggambarkan langkah-langkah yang
dilakukan. Metodologi penelitian ini disusun berdasarkan latar
belakang masalah, data penelitian, identifikasi masalah,metode
penyelesaian, hasil penelitian serta kasimpulan dan saran untuk
mencpai tujuan penelitan ini. Metodologi penelitian ini
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digunakan untuk memudahkan proses penelitian agar sesuai
dengan alur yang telah ditentukan sebelumnya.Gambar 1
merupakan gambar alur proses yang di gunakan dalam
penelitian ini.

Studi Pendahuluan :
Waw ancara dengan supervisor dan koordinator
lapangan serta observasi secara langsung di Clean n
Tidy Serpong

v

Studi Lapangan :
Penyebaran kuesioner kepada pelanggan untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan

v

Perumusan Masalah :
Masalah yang terjadi di area penelitian adalah
penempatan bahan coating tidak aman menyebebkan
coating tidak tahan lama

v

Tujuan :
Merancang tempat dan menyusun rapih alat dan bahan
coating dan pelatihan karyawan agar lebih kompeten

v

Pengumpulan Data :
1. Hasil Kuesioner pelanggan
2. Standar Operasional Prosedur
3. Data bahan dan penempatan

v

Implementasi Six Sigma :
Menganalisa masalah menggunakan metode Six Sigma
DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control)

v

Implementasi Kaizen :
Mengatasi masalah menggunakan Kaizen Five M-
Checlist dan penerapan Kaizen Five Step Plan (55)

idak
Apakah sesuai SOP?

Kesimpulan dan Saran :
Menyimpulkan hasil penerapan dan saran untuk
evaluasi penelitian selanjutnya.

SELESAI
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Gambar 1. Metodologi Penelitian
IIT. HASIL DAN PEMBAHASAN

A .nefine

Menengidentifikasi masalah berdasarkan hasil kuesiner
nng didapatkan dari pelanggan dengan tujuan mengetahui
keluhan yang terjadi. Data keluhan pelanggan terhadap
pelayanan coating and auto detailing yang ada di Clean n Tidy
Serpong dapat dilihat pada tabel 2.

No Keluhan Jumlah
(responden)
1 Coating tidak awet 4
2 Body tidak kinclong 3
Tidak detail 2
Total 9

Tabel 2. Data Keluhan Pelanggan

n Berdasarakan data keluhan pelanggan diatas dapat diketahui
bahwa 9 dari 110 yang mengalami masalah yang kemudian
akan dijadikan bahan evaluasi perusahaan.

B. Measure

n Pada tahap ini dilakukan pengukuran terhadap kualitas

pelayanan di Clean n Tidy Serpong. Pengukuran ini bertujuan
tuk mengetahui kondisi kualitas pelayanan. Kemudian akan
akukan perhitungan nilai sigma dan usulan peningkatan nilai
bma  dalam beberapa periode ke depan. Berdasarkan
ntifikasi masalah pada table 2, maka dapat ditentukan

Critical To Quality (CTQ) yang dapat dilihat pada table 3.

No Critical To Proses Keterangan
Quality

1 CTtmg tidak Coating Coating tidak

awet merata

2 Body tidak Pemolesan Bagian tidak
kinclong terpoles

3 Tidak derail Detailing Detailing tidak

sempurna
Tabel 3. Critical To Quality

Berdasarkan table 3 diatas, dapat dilihat bahwa CTQ yang
diambil hanya 3 poin yang dinilai berdasarkan poin yang paling
tinggi dan menjadi prioritas perusahaan untuk evaluasi yang
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artinya jumlah CTQ sebanyak 3. Langkah selanjutnya adalah

perhitungan DPO, DPMO dan Sigma untuk mengukur

pencapaian perusahaan, dapat dilihat sebagai berikut.

DPO = i x3=0027272
110

DPMO= DPOx1000000=27272

Sigma =342

1

gcrdasarkan perhitungan diatas, dapat dilihat bahwa

layanan coating and auto detailing memiliki tingkat sigma

2 dengan kemungkinan terjadi keluhan pelanggan sebesar

.272 per satu juta pelanggan. Nilai sigma tersebut merupakan
nilai yang terbilang rendah dengan kemungkinan terjadinya
luhan pelanggan yang cukup tinggi, apabila tidak ditangani
dengan baik tentunya hal tersebut akan berdampak pada
kerugian bagi perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan masih
E,mbutuhkan effort yang lebih dengan melakukan evaluasi
terhadap pelayanan yang ada di Clean n Tidy Serpong untuk
meminimalisir  kecacatan pelayanan yang menimbulkan
keluhan pelanggan.

C. Analyze

Pada tahap analyze ini, data yang sudah didapatkan melalui

ap sebelumnya akan dianalisa untuk mengetahui penyebab-
n:'jyebab dari masalah yang ada. Ada dua metode yang dapat
digunakan dalam tahap analyze ini, yaitu diagram poreto
sebagai alat untuk menganalisa perbaikan yang harus
diprioritaskan untuk dijalankan berdasarkan jumlah data
'bamyalk. Sedangkan, diagram fishbone sebagai alat untuk
menganalisa  penyebab-penyebab masalah yang terjadi
rdasarkan indikator yang berpengaruh dalam proses
pelayanan di Clean n Tidy Serpong
1. Diagram Poreto
Berdasarkan Critical To Quality (CTQ) dari pelayanan
coating and auto detailing terdapat 3 CTQ, yaitu ketahanan
coating tidak awet, body tidak kinclong dan tidak derail. Oleh
karena itu, akan ditentukan prioritas perbaikan dari 3 CTQ
n'scbut berdasarkan suara responden terbanyak. Tabel 4
berikut merupakan jumlah dan persentase dari CTQ pelayanan
coating and auto detailing.

1
gTQ Jumlah Persentase Kumulatif
(%) (%)
Coalfllg tidak 4 44.4% 44.4%
awet B -
Body tidak 8 33.3% 77.8%
kincolng
Tidak detail 2 22,2% 100%
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Jumlah 9 100%

Tabel 4. Persentase CTQ

Berdasarkan persentase CTQ diatas, maka dapat dibuat
diagram poreto seperti pada gamabar 2 berikut.

Poreto Chart of CTQ Coating and
Auto Detailing

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

[TV L I = T =)

Tidak detail

=]

Coating tidak
awet

Body tidak
kincolng

mes Jumlah =—@=—Kumulatif (%)

Gambar 2. Diagram Poreto dari CTQ Coating and Auto
Detailing

Seperti yang dilihat pada diagram poreto diatas dapat
diketahui bahwa urutan prioritas perbaikan masalah di Clean n
Tidy adalah permasalahan Coating tidak awet terlebih dahulu.

2. Diagram Fishbone

Berdasarkan hasil analisa di atas, CTQ tertinggi adalah
Coating tidak awet yang akan dijadikan sebagai masalah utama
untuk pencarian akar penyebab dari permasalahan tersebut.
Diagram fishbone salah satu tools yang dapat digunakan untuk
mencari akar penyebab dari suatu masalah agar lebih terperinci.
Diagram fishbone ini, dapat dijadikan gambaran untuk langkah
selanjutnya yaitu pada langkah improve atau perbaikan.
Indikator untuk mencari akar penyebab tersebut terdiri dari
Man, Material, Method, Machine dan Environment. Berikut ini
akan dijelaskan indikator-indikator yang menimbulkan
permasalahan dalam proses pelayanan.

1) Man (Tenaga Kerja)

Tenaga kerja tidak melakukan takaran coating dengan tepat
dikarenakan tidak memakai alat takaran serta tidak ada penduan
mengenai takaran tersebut. Tenaga kerja sering melewatkan
bagian kendaraan yang tidak terlapisi coating yang
menyebabkan coating lebih cepat pudar.
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2) Material (Bahan Baku)

Coating merupakan bahan penting dalam pelayanan inioleh
karena itu caoting harus berkualitas. Coating yang tidak
berkualitas akan menyebabkan coating cepat pudar. Dalam
proses pelapisan coating disini masih kurang sempurna dan
tidak merata sehingga menyebabkan coating tidak tahan lama.
3) Method (Metode)

Tidak seperti proses pemolesan, proses coating
menggunakan aplikator secara menual. Hal tersebut menjadi
tidak efektif dan lebih banyak memakan waktu. ada beberapa
jenis coating yang menggunakan mesin yaitu coating yang
teksturnya lebih keras sehingga memerlukan bantuan mesin
untuk meratakannya. Tetapi kebanyakan coating bertekstur cair,
oleh karena itu hanya perlu menggunakan aplikator secara
manual untuk hasil lebih baik walaupun memakan waktu lebih
lama.

4) Machine (Mesin)

Aplikator coating yang tidak rata menyebabkan hasil
coating tidak sempurna. Oleh karena itu setiap proses pelapisan
coating aplikator harus dipastikan dalam keadaan baik dan
permukaannya rata untuk menghasilkan ceoating yang
berkualitas.

5) Environment (Lingkungan)

Lingkungan merupakan hal yang sangat penting karena
bersangkutan pada kenyamanan tenaga kerja. Proses coating
dilakukan di indoor sedangkan pencahayaan disana sangat
kurang. Hal tersebut menyebabkan pelapisan coating tidak
sempurna.

Gambar 3 adalah diagram fishbone yang diambil
berdasarkan CTQ coating and auto detailing yaitu ketahanan
coating tidak awet.

Mengejar
tar get
erburu-burn .
Tidak memakai
alat takaran
Takaran tidak sesuai
Kurang
Pelatihan Ukuran  Tigak fokus
T mobil
Tidak
. terlalu besar
{8 matuhi
SOP Keria
Pelapisan coating tidak

Bagian tidak terlapisi -
coating Co.ﬂfmg
Tidak
Aplikator Awet
tidak ratg
Pelapisa
n tidak Penggunaan bahan
merata kurang
Penggunaan
Lampu tidak Coating tidak
MACHINE tetana tahan lama
akai penc.
fudak bk Lo Finishing
mesin Coaring tids
mendekati § §
sempurna
I METHOD I ENVIORMENT I MATERIA masa P
- kadaluarsa
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Gambar 3. Diagram Fishbone CTQ Coating tidak awet

D. Improve

Tahap Improve merupakan tahap perbaikan terhadap
masalah-masalah yang terjadi pada kegiatan produksi ataupun
sistem pelayanan. Tujuan tahap perbaikan ini adalah untuk
memberi kepuasan kepada customer, menghasilkan output
yang berkualitas, dan struktur yang sistematis. Salah satu
metode yang dapat digunakan untuk tahap improve adalah
metode Kaizen. Implementasi Kaizen yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu metode Five M Checklist.

Kaizen Five M Checklist merupakan sebuah metode yang
berfokus pada 5 indikator yang terlibat dalam kegiatan produksi,
yaitu Man (Manusia), Machine (Mesin), Material (Bahan),
Method (Metode) dan  Milien (Lingkungan). Dengan 5
indikator ini dapat diperinci masalah pada setiap indikator
beserta dengan usulan perbaikan untuk masalah tersebut.
Berdasarakan analisa pada tahap analyze masalah yang terjadi
pada 5 indikator tersebut adalah sebagai berikut.

a. Man (Manusia)

Faktor masalah yang terjadi pada indikator Man (Manusia)
adalah kurang pelatihan terhadap operator yang kebanyakan
dari operatornya adalah karyawan baru yang terus berganti-
ganti. Selain itu, kurangnya komunikasi antara senior dan
junior sehingga mengakibatkan kendaraan tidak bersih
dikarenakan junior yang malas bertanya tentang proses
pengerjaan. Kemudian masalah yang paling umum dilakukan
operator adalah kurang teliti akibat kelelahan atau kurang tidur
sehingga tidak fokus pada saat bekerja.

b. Machine (Mesin)

Faktor masalah yang terjadi pada indikator Machine (Mesin)
adalah permukaan mesin poles tidak rata sehingga body
kendaraan tidak bersih sempurna. Selain itu, carbon brush pada
mesin sudah aus mengakibatkan mesin yang digunakan tidak
bekerja dengan baik. Kemudian pada proses pengaplikasian
coating terkadang aplikator coating kurang rata karena tidak
cepat diganti sehingga coating pada mobil terlihat belang.

c. Material (Bahan)

Faktor masalah yang terjadi pada indikator Material (Bahan)
adalah bahan coating tidak awet. Hal yang menyebabkan
masalah tersebut yaitu bahan coating mendekati masa
kadaluarsa. Umumnya masa kadaluarsa coating hanya 2 bulan
dalam ruangan bersuhu dingin. Selain itu faktornya adalah
penggunaan coating tidak rata pada proses pengaplikasian dan
pada proses finishing tidak sempurna.

d. Method (Metode)

Faktor masalah yang terjadi pada indikator Method (Metode)
adalah pengaplikasian coating secara manual dengan
menggunakan blok aplikator yang dioleskan pada body
kendaraan menyebabkan hasil coating tidak merata.

e. Milieu (Lingkungan)
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!akt()r masalah yang terjadi pada indikator Method (Metode)
adalah kurangnya penerangan pada area coating schingga
penglihatan pada proses pengaplikasian tidak jelas. Selain itu,
suara bising pada mesin lain juga mengganggu operator dalam
bekerja sehingga menjadi tidak fokus.

Berdasarkan masalah-masalah dari 5 indikator tersebut
diatas, maka selanjutnya akan dilakukan usulan-usulan
perbaikan untuk mengatasi masalah-masalah pada masmng-
masing indikator sebagai upaya improvement perusahaan.
Tabel 5 adalah Five M Checklist berdasarkan masalah diatas

beserta dengan usulan perbaikannya.

No  Indikator Masalah Usulan
Perbaikan
1 Man Kurangnya Memberikan
(Manusia) pelatihan kepada  pelatihan pada
operator. karyawan baru
Kurangnya Mengadakan
komunikasi briefing
antara senior dan sebelum
junior memulai
bekerja
Kurang teliti Memberikan
akibat kelelahan. toleransi
perpanjangan
1stirahat
2 Machine Permukaan Melakukan
(Mesin) mesin poles tidak maintenance
rata pada mesin
n poles
Carbon brush Mengganti
mesin carbon brush
Blok aplikator Mengganti blok
tidak rata. aplikator baru
3 Material Coating Menyimpan
(Bahan) mendekati masa coating di area
kadaluarsa bersuhu dingin
Pengaplikasian Mengganti blok
coatingtidak rata aplikator baru
Finishing tidak Mengganti
sempurna mikro fiberbaru
4 Method Pengaplikasian Mengganti
(Metode) coating manual metode
pengaplikasian
anlgem mesin
5 Milieu Kurangnya 1.Memasang
(Lingkungan) penerangan di penerangan
area coating lebiih banyak di
area coating
Suara bising Memakai Alat
yang Pelindung Diri
(APD)

263




Jurnal Teknik Industri
Vol. 13 No. 3

mengganggu
operator

Tabel 5. Kaizen Five M Checklist

E. @pnirol
n Tahapan control merupakan tahapan akhir dalam Six sigma
dengan tujuan untuk pengendalian mutu agar tidak terjadi
kesalahan sebelumnya. Pada tahap ini menggunakan metode
Ka@Bn Five Step Plan.
n Kaizen Five Step Plan (55) merupakan sebuah metode
tuk penerapan 5-S (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke)
pada perusahaan sebagai usulan perbaikan masalah yang terjadi
lill'l’l kegiatan produksi perusahaan tersebut. Berikut adalah
penjelasan mengenai implementasi 5-S pada metode Five Step
Plan.
1. fBerancangan 5-S

Berikut merupakan perancangan peraturan 5-S yang harus
ditetapkan di Clean n Tidy Seprong
1) Seiri (Ringkas)

a. nemindzlhkzm peralatan kerja (seperti, mesin poles,
vacum, blower, dan peralatan kerja lainnya) yang tidak
digunakan atau setelah selesai digunakan ke rak
penyimpanan.

b. Mengembalikan segera bahan coating yang sudah

n selesai digunakan ke gudang penyimpanan.

¢. Membuang peralatan kerja atau barang yang sudah tidak
terpakai ke pembuangan limbah (seperti, wadah bekas
bahan ceating, pad mesin yang sudah aus, dan barang-
barang lainnya yang sudah tidak digunakan).

2) Seiton (Rapi)

a. Menata kembali peralatan
digunakan ke rak penyimpanan.

b. Merapikan pad mesin setelah selesai digunakan sesuai
warna dan fungsinya masing-masing.

¢. Mengkategorikan jenis bahan coating di
berdasarkan merek dan ketahanannya.

3) Biso (Resik)

a. Membersihkan vacum dan blower rutin setiap hari.

b. Membersihkan pad mesin setelah proses pemolesan
selesai.

¢. Membersihkan area kerja setelah pekerjaan selesai.

4) Seiketsu (Rawat)

a. Melakukan maintenance terhadap semua mesin secara

berkala.

b. Segera mengganti spare part semua mesin  yang
mendekati masa aus.

¢. Merawat peralatan kerja agar menghindari kerusakan

@ dini.

n d. Menjaga kebersihan dan kenyamanan di area kerja.
5) Shitsuke (Rajin)

a. Melakukan kerja bakti mandiri untuk membersihkan

area kerja.

kerja setelah selesai

etalase
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b. Disiplin melakukan penerapan 5-S yang telah ditetapkan.

2. Sosialisasi penerapan 5-S kepada seluruh karyawan.
Berikut ada 2 cara mensosialisasikan kepada seluruh

karyawan mengenai penerapan 5-S di Clean n Tidy seprong.

1) Melakukan briefing atau pengarahan

Briefing merupakan salah satu komunikasi yang efektif
antara PIC dan bawahannya. Karena dengan melakukan
cﬁng, PIC dapat memberi pengarahan terhadap karyawan
mengenai pekerjaan yang dilakukan. Oleh karena itu, untuk
mensosialisasikan penerapan 5-S ini dapat dikomunikasikan
pada saat briefing berlangsung sebelum memulai pekerjaan

ar memudahkan PIC untuk menjelaskan mengenai peraturan
nS yang diterapkan di Clean n Tidy Serpong. Kegiatan briefing
yang dilakukan tidak hanya untuk memberi pengarahan
terhadap karyawan tetapi tentu juga dapat memberikan waktu
diskusi mn( evaluasi terhadap kinerja perusahaan serta
l]Cl'ilD':ll] 5-S yang akan segera diterapkan.
2) Membuat poster 5-8 di sekitar area kerja

Selain melakukan kegiatan briefing, mengkomunikasikan

nerapan 5-S dapat menggunakan penyembaran poster di

itar area kerja. Dengan cara ini karyawan dapat membaca
peraturan yang diterapkan di Clean n Tidy Serpong pada saat
bekerja atau ketika waktu istirahat. Selain itu, penyebaran
ster i, karyawan dapat mengingat pentinganya
implementasi 5-S di area kerja agar menghindari kecelakaan
kerja

3. i coba penerapan 5-5
Setelah sosialisai kepada karyawan, tahap selanjutnya
alah memberlakukan penerapan 5-S di Clean n Tidy Serpong
ngan masa uji coba 1 bulan. Dalam masa uji coba ini
arapkan karyawan memahami konsep penerapan 5-S dan
disiplin untuk mengikuti segala arahan yang sudah berlaku.
terlibatan PIC untuk mengarahkan karyawan sangat
Erpengaruh terhadap keberhasilan penerapan 5-S karena PIC
mempunyai peran penting dalam kegiatan pelayanan dan
ngetahui semua permasalahan yang ada di proses pelayanan
an n Tidy Serpong. Selain itu, kesadaran dari individu untuk
mendukung penerapan 5-S sangat dibutuhkan agar dapat
n'biasa dengan metode 5-S ini sehingga dapat menjadi budaya
perusahaan. Dalam masa uji coba ini harus diiringi dengan
ngawasan PIC, berikut pengawasan yang dapat dilakukan :
1) Melakukan briefing sebelum memulai pekerjaan.
2) Mengawasi seluruh proses pelayanan dari awal sampai
akhir.
Menegur karyawan yang tidak disiplin.
4) Mengingatkan karyawan mengenai pentingnya 5-S.
5) Menyempatkan waktu untuk kerja bakti bersama karyawan.
6) Melakukan evaluasi setelah pekerjaan selesai.

4. Evaluasi penerapan 5-8
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Pada tahap ini dilakukan proses evaluasi terhadap
penerapan yang telah berjalan. Tahap i bertujuan untuk
sejauh mana penerapan 5-S yang telah dilakukan di Clean n
Tidy Serpong. Evaluasi ni mencakup :
1) Kedisiplinan karyawan dalam menjalani penerapan 5-S.
2) Kendala-kendala yang terjadi pada penerapan 5-S.
3) Ketersedian tempat dan fasilitas untuk menunjang
penerapan 5-S.

5. Reward (Penghargaan)

Setelah penerapan 5-S berjalan, manajer Clean n Tidy
Serpong memberikan sayembara kepada dua divisi yang ada,
yaitu divisi cuci & poles dan divisi coating and auto detailing .
Jika dalam kurun waktu enam bulan, bagi divisi yang dapat
menjalankan penerapan 5-S dengan disiplin atau yang paling
sedikit melakukan pelanggaran atau bahkan zero foul, maka

perusahaan akan mcmbﬁikan penghargaan berupa paket wisata.

IV.KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan diClean n

Tidy Serpong, dapat disimpulkan bahwa :

1. Keluhan pelanggan terhadap proses pelayanan di Clean n
Tidy Serpong adalah keluhan tidak bersih pada ketiga
proses pelayanan yang ada. Ketahanan dari bahan coating
Juga dianggap kurang memuaskan karena tidak tahan dalam
jangka waktu yang lama..

2. Penyebab dari keluhan pelanggan dari faktor man adalah
kurangnya pelatihan terhadap tenaga kerja di Clean n Tidy
serpong. Selain itu para tenaga kerja kurang memperhatikan
Standar Operasionel Prosedur (SOP) yang telah ditetapkan
perusahaan. Kemudian dari faktor material adalah
pengaplikasian bahan finishing (coating dan wax) yang
kurang merata sehingga menyebabkan bahan finishing lebih
cepat pudar serta tidak tahan lama.

3. Untuk mengatasi permasalahan yang ada di Clean n Tidy
Serpong, upaya perbaikannya akan menggunakan metode
Kaizen Five M-checklist dan upaya pengendaliannya akan
menggunakan metode Kaizen five step plan 5-§S yaitu seiri
(ringkas), seiton (rapi), seiso (resik), seiketsu (rawat),
shitsuke (rajin).

REFERENSI

[1]  F. Ahmad.*Six Sigma DMAIC Scbagai Metode Pengendalian Kualitas
Produk Kursi Pada UKM. Jurnal Integrasi Sistem Industd” Volume 6
No1,2019.

[2] M. Saputro. “Analisis Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Keputusan
Mahasiswa Dalam Memilih Program Studi. Jurnal Pendidikan
Informatika dan Sains”, Vol.6, No. 1,2017.

[3] Nabila. K. “Analisis Pengendalian Kualitas Meng gunakan Metode Six

Sigma dan Perbaikan Dengan Kaizen (Studi Kasus : PT. XYZ) Juminten :

Jurnal Manajemen Industri dan Teknologi™ Vol. 01 . No. 01, 2020.

[4] B. Tenny, “Analisis Pengendalian Kualitas Mutu Produk Sebelum
Export Dengan Menggunakan Metode Six Sigma Pada PT.Nichindo
Manado Suisan”. Vol.6, No.4, 2018

[5] S. M. Ramadhan, “Analisis Pengendalian Kualitas Produksi Untuk
Mengurangi Cacat Pada Produk Sepatu Menggunakan Metode Six
Sigma dan Kaizen. Jumal Manajemen & Teknik Industri — Produksi”
Volume XXIL No.1, 2021,

[71

[8]

91

[10]

ISSN 2622-5131 (Online)
ISSN  1411-6340 (Print)

Y. Negatilah, P. Fanda, L. Alif, C. Pujiastuti, P. Indri, “Use of Six Sigma
and Kaizen Methods to Reduce Concrete Iron Defects (Case Study of
PT. Hanil Jaya Steel”, 2018.

R. Mahmod, F. Mashahadi, N. A. Ashad, *The influence of lean six
sigma and Kaizen to reduce defect products in  automotive
industry.Journal of Emerging Economies & Islamic™ Research 5. Vol 4.
2017

A Purnomo, “Perbaikan Proses Kerja Menggunakan Metode Six Sigma
Pada Bagian Pemasaran Kantor Pos Bandung. Jumal Logistik Bisnis™,
Vol. 10, No.02, 2017.

F.A. Lestari, A. Purwatmini. A. “Pengendalian Kualitas Produk Tekstil
Menggunakan Metode DMAIC. Jurnal Ecodemica: Jumal Ekonomi.
Manajemen, dan Bisnis™, Vol. 5 No. 1, 2021

[ Indrawansyah, BJ. Cahyana, “Analisa Kualitas Proses Produksi
Cacat Uji Bocor Wafer Dengan Menggunakan Metode Six Sigma Serta
Kaizen Sebagai Upaya Mengurangi Produk Cacat Di PT. XYZ. Jurusan
Teknik Industri Institut Sains dan Teknologi Al-Kamal Jakarta™, ISSN :
2407 — 1846, 2019.

265




4. Arief_Abidin_2024_JTIUsakti_SINTA_3.pdf

ORIGINALITY REPORT

80, 86  10% 8«

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

e-journal.trisakti.ac.id 81
Internet Source %

Submitted to Universitas Sebelas Maret 2
Student Paper 06

WWW.coursehero.com 1 o
0

Internet Source

e

ilmumanajemenindustri.com 1 o
0

Internet Source

-~

eprints.undip.ac.id <1 o
0

Internet Source

e

rumus.co.id
<1 %

Internet Source

repositori.ouddhidharma.ac.id <1 o/
0

Internet Source

=

Exclude quotes Off Exclude matches Off
Exclude bibliography On



