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Article Info Abstrak

Kata kunci: Penelitian ini menganalisis kualitas layanan Enterprise Resource Planning pada
Kualitas Pelayanan; pabrik ice cream PT CMPI menggunakan metodologi Servqual dan Six Sigma.
ERP; Tujuan utama penelitian ini untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan dan
Servqual; penyebab ketidakpuasan user terhadap layanan Enterprise Resource Planning
Six Sigma; tersebut, dan menentukan upaya meningkatkan kualitas layanan yang
DMAIC memerlukan perbaikan. Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner

kepada 43 responden yang telah menggunakan layanan Enterprise Resource
Planning Oracle lebih dari satu kali di perusahaan tersebut dan mengujinya
dalam uji validitas dan reabilitas. Metode Servqual dan Six Sigma diterapkan
untuk analisis masalah dan menyelesaikan permasalahan. Hasil analisis Servqual
nilai rata rata gap 5 sebesar -0,591 artinya user pengguna di PT CMPI tidak puas
terhadap layanan jasa yang diberikan oleh vendor penyedia ERP Oracle.
Penggunaan DPMO (Defect Per Million Opportunity) nilai rata-rata 137.874 dan
nilai sigma 2,74 untuk identifikasi permasalahan yang akan di analisis
menggunakan Diagram Pareto dan Fishbone Diagram untuk mengungkap akar

masalah.

Abstract
Keywords: This research analyzes the quality of Enterprise Resource Planning services at the
Service Quality; PT CMPI ice cream factory using the Servqual and Six Sigma methodology. The main
ERP; objective of this research is to identify the level of satisfaction and causes of user
Servqual; dissatisfaction with the Enterprise Resource Planning service, and determine efforts
Six Sigma; to improve service quality that require improvement. Primary data was obtained by
DMAIC distributing questionnaires to 43 respondents who had used Oracle's Enterprise

Resource Planning services more than once in the company and testing them in
validity and reliability tests. Servqual and Six Sigma methods are applied for
problem analysis and solving problems. The results of the Servqual analysis, the

Received 3 September 2025; Received in revised form 28 September 2025 year; Accepted 3 October 2025
Available online 20 October 2025 / © 2025 The Authors. Published by Jurnal Teknik Industri Terintegrasi Universitas Pahlawan Tuanku
Tambusai. This is an open access article under the CC BY-SA license (https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0)


https://doaj.org/
http://u.lipi.go.id/1544409008

Jutin : Jurnal Teknik Industri Terintegrasi, 2025, 8(4), Pages 4674-4682

average value of gap 5 is -0.591, meaning that users at PT CMPI are not satisfied
with the services provided by the Oracle ERP provider vendor. Use of DPMO (Defect
Per Million Opportunity) average value of 137,874 and sigma value of 2.74 to
identify problems that will be analyzed using Pareto Diagrams and Fishbone
Diagrams to uncover the root of the problem.

1. PENDAHULUAN

PT CMPI bergerak dalam industri makanan dan minuman khususnya pada bidang es krim yang merupakan
perusahaan satu-satunya di Indonesia yang asli didirikan oleh anak bangsa Indonesia. Dalam Perkembangan
teknologi yang semakin maju tentunya pelaku usaha mengupayakan percepatan akselerasi guna perpindahan
informasi yang lebih mutakhir. Di dalam sebuah perusahaan tentunya diperlukan keandalan teknologi untuk
mengakomodir proses bisnis perusahaan tersebut berjalan dengan efektif dan efisien. Menurut Jayender & Kundu,
(2021) ada lima metode yang dapat diterapkan untuk meningkatkan produktivitas, yaitu mengubah peraturan
manajemen, mengubah sifat dan komposisi input, menambah teknologi baru, menambah produk baru, dan
menambah pasar baru. Menurut Prabowo et al, (2022) Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) dapat
mendukung dua dari lima metode di atas, yaitu menambah teknologi baru dan menambah pasar baru. Menambah
teknologi baru bisa dilakukan dengan mengganti sistem informasi lama pada organisasi dengan sistem informasi
strategis, misalnya Enterprise Resource Planning.

Berdasarkan dari pemaparan Rahmadan et al., (2021) teknologi sistem informasi bertujuan untuk dapat
mengotomasikan proses-proses dalam kehidupan manusia diberbagai hal, menyimpan, memproses dan
mendistribusikan informasi untuk mendukung pengambilan keputusan termasuk kegiatan industri dan bisnis
dalam sebuah perusahaan. Lalu dengan kebutuhan administrasi yang semakin banyak dengan dibutuhkan
kecepatan penyelesaian dan saling terintegrasi antar divisi agar kecepatan membuka data untuk penyelarasan
persepsi maka perusahaan menggunakan sistem otomasi berupa Windows Server 2003 Enterprise Edition.
Selanjutnya pada tahun 2013 mulailah perusahaan tersadar akan pentingnya efisiensi pekerjaan dan juga daya
saing semakin kompetitif maka perlu adanya inovasi berupa penerapan Enterprise Resource Planning di semua
sektor. ERP yang digunakan adalah program ERP SAP yang belum terintegrasi secara menyeluruh lalu pada tahun
2015 dilakukan perubahan basis ERP yang digunakan yaitu menggunakan Oracle yang hingga saat ini masih
digunakan. Setelah penerapan itu banyak hal atau faktor yang menjadikan penghambatan dalam realisasi serta
kualitas layanan yang diperoleh ketika menggunakan Oracle. Hal ini tentunya menyita waktu dan kurang efisien
dalam menggunakan waktu. Berangkat dari permasalahan yang terjabarkan diatas maka untuk melakukan
perbaikan dan membantu mengefisiensikan waktu serta efektifitas kerja serta untuk mengintegrasikan antar divisi
secara efektif di perusahaan es krim disini, maka perlu adanya upgrade kualitas layanan atau usulan guna
pemapakan sistem otomasi yang lebih mutahir.

Enterprise Resource Planning dalam pemaparandari Matajang & Muslim, (2022) ialah arti dari suatu sistem
yang bersifat lintas fungsional yang bertindak mengintegrasikan dan mengotomasikan berbagai proses bisnis
yang harus terpenuhi di dalam suatu perusahaan seperti kegiatan keuangan, logistik, distribusi, akuntansi,
pabrikasi dan fungsi sumber daya manusia. Dari pendapat Hendra Maniza et al. (2023) dari jurnal ilmiahnya mereka
berpendapat Enterprise Resource Planning (ERP) juga memberikan sebuah pandangan dalam pemecahan masalah
yang dimasukkan dalam bentuk software atau perangkat lunak yang bertujuan untuk saling terhubungnya semua
sistem operasi dan fungsi yang ada di perusahaan dan juga sebagai pemenuhan kebutuhan yang meningkat. ERP
juga dapat disandingkan dalam sebuah alat teknologi informasi strategis yang gunanya untuk membantu proses
perusahaan untuk mendapatkan keunggulan yang kompetitif dengan kompetitor dengan langkah-langkah
pengintegrasian proses bisnis dan kemampuan optimalisasi sumber daya yang ada di perusahaan. Tujuan dari
Enterprise resource planning (ERP) adalah untuk melakukan koordinasi bisnis dengan menyeluruh (Widodo &
Azizi, 2020).

2. METODE

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan ServQual (Service Quality) dan Six Sigma. Dalam hal ini di
lakukan pengambilan data dengan beberapa sumber data primer dan sekunder. Dalam data primer yaitu hasil
dari kuesioner dan wawancara pengguna layanan atau user Enterprise Resource Planning di PT CMPI yang
menggunakan layanan tersebut lebih dari sekali dalam sehari-hari sedamgkan sumber sekunder di dapatkan dari
dokumen yang ada bersifat open source dari perusahaan serta ensiklopedia dan jurnal terkait. Teknik pengambilan
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sampel di sini menggunakan sampel purposive sampling. Penentuan jumlah responden menggunakan accidental
sampling pada pengguna atau user layanan Enterprise Resource Planning sebanyak 43 orang.
A. Service Quality (Servqual)

Metode servqual dikembangkan pada tahun 1990 oleh peneliti bernama Parasuraman A yang merupakan
salah satu model dimensi kualitas layanan jasa. Menurut Handrianto et al., (2024) menjelaskan jika Parasuraman
juga memberikan wawasannya dan pemikirannya tentang model kualitas layanan jasa ini yaitu menelisik seberapa
jauh perbedaan apa yang diterima oleh pelanggan (persepsi) dengan harapan apa yang pelanggan inginkan
terhadap layanan tersebut (ekspektasi). Menurut Parasuraman dalam Bima et al,, (2025) yang mengatakan jika
terdapat beberapa dimensi kualitas dalam servqual yaitu diantaranya tangible, reliability, responsiveness, assurance
dan empathy. Berikut sedikit penjelasannya :

1. Tangibles dapat diartikan sebagai tampilan infrastruktur, peralatan, karyawan dan media promosi

yang memadai dan baik dapat memberikan persepsi baik dimata konsumen.

2. Reliability yaitu mampu dalam memberikan layanan yangg diberikan secara akurat dan konsisten.

3. Responsiveness ialah respon karyawan dengan sigap dalam memberikan bantuan pada konsumen

merupakan bentuk inisiatif yang membantu.

4. Assurance dapat diartikan perilaku sopan dan berpengetahuan karyawan dan memiliki skill dalam

menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan pelanggan.

5. Empathy yaitu merupakan perhatian secara indiviual terhadap konsumen yang didalamnya terdapat

komunikasi yang baik, akses yang mudah dipahami, dan perhatian personal.
B. Six Sigma

Six sigma merupakan filosofi tentang tata kelola operasional yang dapat dibagi dalam cara yang saling
menguntungkan antara pemegang saham, karyawan, pelanggan, dan juga pemasok (Devani et al, 2025).
Dikarenakan six sigma tidak terikat dan fleksibel metode ini tidak hanya dapat diaplikasikan dalam bidang
manufaktur saja melainkan dapat di adopsi ke berbagai rantai pasok yang juga mencakup penyedia layanan juga.
Dalam penerapan six sigma mempunyai beberapa tujuan diantaranya, yaitu : melaui pendekatan dengan
perubahan yang terjadi dalam bisnis yang secara menyeluruh dan mengganti model sistem yang sudah usang ke
metode yang baru untuk mendapatkan kembali pelanggan dulu serta dapat mengurangi kerugian yang timbul,
suatu pendekatan yang mementingkan penggunaan satu atau dua metode yang dirasa sangat penting untuk
mengurangi kelemahan dan mendapatkan peluang yang sebesar-besarnya, model pendekatan yang menitik
beratkan pada pemecahan masalah yang dirasa sangat tidak efektif dan berulangkali terjadi, model pendekatan
yang digunakan kali ini mempunyai tujuan guna memperpendek waktu yang digunakan dalam sekali siklus proses
manufaktur, peningkatan siklus pengembangan desain produk, dapat juga untuk mencari akar penyebab masalah
yang dapat mengurangi tingkat variabilitas guna mencegah defect pada produk. Berikut ini langkah tahapan six
sigma yang meliputi, define, measure, analyze,dan improve serta control (Mahfudz & Hapsari, 2024).

1. Tahap Define, menentukan suatu harapan yang muncul dari usaha dan menjaga agar tetap terarah pada
user pengguna layanan. Atribut dan dimensi yang digunakan dapat diartikan sebagai fokus ukur atau
parameter dalam penilaian kualitas pelayanan. Dalam tahapan ini maka akan dilakukan pernyataan
masalah dan tujuan dari penggunaan six sigma.

2. Tahap Measure, dalam tahapan ini dimulai dari menghitung rata-rata kinerja, rata-rata kepentingan,
kesenjangan/gap, target kepuasan, tingkat kepuasan, DPMO (Defect Per Milion Opportunity) dan tingkat
sigma. Persamaan yang digunakan dapat dilihat di bawah ini :

Pengukuran tingkat kepuasan dimensi ataupun atribut :

(Kepuasan / Target Kepuasan) x 1.000.000

Pengukuran DPMO (Defect Per Milion Opportunity) :

DPMO = [1- (kepuasan / Target Kepuasan)] x 100%

Pengukuran nilai six sigma :

Nilai six sigma = NORMSINV[1-(DPMO/1.000.000)] + 1,5

3. Tahap Analyze, penulis mempunyai upaya dalam memahami mengapa muncul penyimpangan dan
mencari alasan-alasan yang menjadi pemicunya, serta mencari variabel utama penyebab terjadinya cacat
atau ketidakpuasan yang muncul sekarang untuk akselerasi perbaikan. Analisis ini menggunakan diagram
pareto dan sebab akibat (fishbone diagram).

4. Tahap Improve, penulis melakukan perancangan konsep solusi guna perbaikan dan peningkatan kualitas
six sigma dalam cakupan semua proses yang diperlukan perbaikan. Rancangan ini berupa usulan
perbaikan kualitas bagi tiap-tiap atribut potensial, sehingga harapannya bisa meningkatkan perfoma
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kualitas yang dihasilkan oleh proses. Dalam tahap ini dilakukan langkah-langkah untuk menurunkan
defect di atribut yang mempunyai defect maximal.

5. Tahap Control, merupakan suatu tingkat pengendalian kualitas atau peningkatan kualitas atau
memberikan kinerja baru dalam kondisi standar dan meningkatkan nilai energi tersebut.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini diambil pada perusahaan PT CMPI dengan memilih lingkup kasus yang menjadi objek
penelitian yaitu enterprise resource planning yang di perusahaan ini memakai Oracle dengan sistem memakai jasa
agen atau vendor dalam penginstalasian di dalam perusahaan dengan kontrak tertentu.

Tahap awal sebelum metode Servqual dilakukan terlebih dahulu pengujian validitas dan realibilitas
dengan hasil 18 atribut pertanyaan 1 diantaranya tidak valid yang didapatkan satu atribut yang hasilnya tidak valid
yaitu pada pertanyaan tentang reliability (X4) terkait keandalan komputer dalam mengakses ERP Oracle, karena
diperoleh r hitung sebesar 0.257 atau bisa dikatakan berada dibawah r tabel yang besarnya 0.301, maka kali ini
penulis tidak menyertakan atribut ini dalam uji reliabilitas dan tidak menjadikannya sebagai salah satu atribut
untuk analisa data lebih dalam lagi.

Maka dari itu selanjutnya dilakukan pengujian realibilitas dalam kuesioner dan reliable dengan
menggunakan rumus angka Cronbach Alpha dengan membandingkan dengan batas signifikan yang sudah
ditentukan yaitu sebesar 0.6 (Bima et al., 2025). Maka apabila data yang dimasukkan mempunyai besaran menjauhi
nilai Cronbach Alpha >0.6 maka data yang di input handal atau reliable begitupun sebaliknya jika data yang
dimasukkan <0.6 maka data tersebut tidak reliable (Handrianto et al., 2024). hasil pengujian dalam atribut persepsi
pengguna (X) memperoleh angka 0.712 sedangkan dalam uji di variabel harapan pengguna (Y) diperoleh hasil
0.725. Jadi, dengan hasil keduanya yang memperoleh angka menjauhi nilai Cronbach Alpha >0.6, maka penulis
menyimpulkan jika atribut-atribut yang digunakan dalam kuesioner angket ini sifatnya handal atau reliable

Dari hasil data kuesioner yang diperoleh di dapatkan sebuah GAP yang kemudian kesenjangan ini menjadi
umpan balik atau titik prioritas perubahan dimulai.

Dalam langkah selanjutnya setelah memperoleh hasil rata-rata dari harapan dan kenyataan, maka penulis
menggunakan teknik analisa diagram kartesius. Analisis atribut ini dilakukan untuk mengelola dan
mengelompokkan lebih detail dan spesifik lagi atribut mana yang paling penting hingga yang berlebihan. Gambar
dapat dilihat pada gambar dibawah.

P13
o

360.00

34000 o 5
P10 Pe
Q

Harapan
s
(]
Q

P14
o

N
o P

300.00

P17
o
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Gambar 1 Diagram Kartesius
Dari hasil diagram di atas di peroleh hasil sebagai berikut ini :
Kuadran 1
P4 : server di PT CMPI memiliki kecepatan koneksi dalam mengolah data pada sistem Oracle
P7 : user di PT CMPI memiliki kemampuan dalam menggunakan Oracle
P9 : PT CMPI memiliki keandalan server internal dalam mengelola Oracle
P10 : ERP Oracle di PT CMPI memiliki keandalan sistem operasi dalam memberi hasil sesuai harapan user
P13 : di PT CMPI petugas IT memberitahu ketika ada pemeliharaan server atau peningkatan sistem Oracle
Kuadran 2
P5 : ERP Oracle di PT CMPI memiliki kelengkapan tools Oracle yang memadai
P6 : ERP Oracle di PT CMPI memiliki kemudahan user interface dalam penggunaannya
P11 : ERP Oracle di PT CMPI memiliki kelancaran sistem operasi ketika diakses oleh user
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P12 : di PT CMPI memiliki petugas support IT perusahaan mempunyai kemampuan dan pengetahuan dalam
memberikan solusi terkait keluhan user Oracle

Kuadran 3

P14 : pihak agen pengadaan ERP Oracle di PT CMPI memiliki respon cepat terkait keluhan pengguna Oracle yang
tidak tertangani oleh petugas support IT di perusahaan

P15 : pihak agen pengadaan ERP Oracle di PT CMPI menggunakan cara komunikasi yang baik dalam
berkomunikasi dengan perusahaan terkait keluhan sistem

P16 : pihak agen pengadaan ERP Oracle di PT CMPI mudah dihubungi oleh perusahaan

P17 : pihak agen pengadaan ERP Oracle di PT CMPI memberikan perhatian personal terkait keluhan kepada user
Kuadran 4

P1: Menurut saya di PT CMPI memiliki kesesuaian jumlah komputer yang dibutuhkan sesuai user ERP Oracle

P2 : Menurut saya di PT CMPI memiliki penataan tata letak komputer yang ergonomis untuk user ERP Oracle

P3: di PT CMPI memiliki kesesuian spesifikasi komputer yang sesuai kebutuhan ERP Oracle

P8 : ERP Oracle di PT CMPI memiliki keamanan sistem yang terbaru untuk user

Tahap selanjutnya yaitu menggunakan metode six sigma dengan beberapa tahapan yaitu :

1. Tahap Define, Pada hasil analisa Service Quality (Servqual) yang sudah di ketahui atribut dan dimensi apa
saja yang menjadi tolak ukur dalam penilaian kualitas layanan. Dari hasil yang diketahui gap tertinggi atau
tingkat kesenjangan yang cukup besar yaitu atribut, pada petugas IT memberitahu ketika ada
pemeliharaan server atau peningkatan sistem Oracle (P13), user di PT CMPI memiliki kemampuan dalam
menggunakan Oracle (P7), server di PT CMPI memiliki kecepatan koneksi dalam mengolah data pada
sistem Oracle (P4), ERP Oracle di PT CMPI memiliki keandalan sistem operasi dalam memberikan hasil
sesuai harapan user (P10), dan PT CMPI memiliki keandalan server internal dalam mengelola Oracle (P9).
Akan tetapi untuk mengetahui lebih spesifik lagi maka perlu dilakukan tahap Six Sigma yang bertujuan
untuk meningkatkan kualitas layanan ERP Oracle di PT CMPI serta memperbaiki beberapa atribut yang
penyebabnya membuat user pengguna Oracle di PT CMPI kurang puas dalam menerima layanan yang
diberikan.

2. Tahap Measure, Di tahap ini penulis akan menguji dalam pengukuran tingkat kepentingan yang
didapatkan dari pengukuran gap antara kepentingan dan kepuasan pengguna ERP Oracle di PT CMPI
melalui analisis Servqual dan tingkat sigma. Awal pengukuran berawal dari perhitungan rata-rata kinerja,
rata-rata kepentingan, gap, target kepuasan, tingkat kepuasan, DPMO dan tingkat sigma. Penulis hanya
akan menggunakan variabel perhitungan timgkat kepuasan, DPMO dan tingkat sigma. Target kepuasan
diambil dari kuesioner skala likert kepuasan dimulai angka 1 (sangat tidak puas) hingga 4 (sangat puas),
maka tingkat kepuasan yang akan dicapai yaitu 3 (puas).

3. Tahap Analyze, Di tahap analisis ini yang dilakukan pengujian dan analisa akar sebab dari adanya masalah
dalam pelayanan yang terkait ERP Oracle di PT CMPI. Ketentuan pengambilan atribut yang digunakan
untuk analisis lanjutan yaitu dengan kriteria nilai sigma dibawah rata-rata. Dalam pengujian yang
dilakukan di tahap measure diperoleh hasil rata-rata tingkat kepuasan mencapai 89,4% dengan nilai rata-
rata DPMO sebesar 137874 dimana rata-rata nilai 2,74. Atribut yang nilainya dibawah rata-rata terdapat
9 atribut diantaranya sebagai berikut. Kemudian tahapan selanjutnya ialah melakukan problem solving
yang ada di PT CMPI menggunakan diagram pareto dan diagram fishbone. Diagram pareto dapat dilihat
dengan tabel dibawah ini.

Diagram Pareto

300000 120,0%
250000 100,0%
200000 80,0%
150000 60,0%
100000 40,0%
50000 20,0%
[0} 0,0%
£ & &£ S P S A
N NN . « . « < & &
N NS ST ST N & S
AR 59 & & N & N e Q
NG PN T M P
N & S of
N ~ N N
DPMO % Kum

Gambar 2 Diagram Pareto
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Dari gambar diagram diatas dapat kita lihat cacat terbesar atau waste terletak pada atribut pihak agen
pengadaan ERP Oracle di PT CMPI memberikan perhatian personal terkait keluhan kepada user (P17).
Lalu atribut tersebut juga merupakan frekuensi dan juga tingkat kecacatan tertinggi akan dilakukan
pemodelan dengan menitik bebankan pada akar permasalahan tersebut terjadi dengan menggunakan
metode root cause analysis (RCA) dan diagram fishbone guna menyajikan usulan perbaikan yang

komperehensif.
“KURANGNYA PERHATIAN PERSONAL
DARI AGEN PENGADAAN (VENDOR)
ORACLE"

ALAT/SISTEM
PENGUKURAN

KURANGHYA

MANUSIA

PROSES

Gambar 3 Hasil Brainstroming

Selanjutnya penulis membuat diskusi brainstroming dengan Staff IT di PT CMPI sebagai wakil perusahaan
yang kerap kali berinteraksi dengan vendor Oracle pada tanggal 20 Juni 2025 dengan harapan
mendapatkan sudut pandang lebih rinci terkait atribut yang akan di teliti yaitu kurangnya perhatian
personal dari vendor Oracle terkait. Setelah melakukan diskusi maka penulis membuat klasifikasi terkait
beberapa penyebab dan alasannya serta root cause yang diberikan penjelasannya dalam tabel dibawah.
Selanjutnya maka fokus penelitian berfokus pada prioritasisasi yang tervalidasi “Y” dan mencari solusi atas
permasalahan yang sudah di diskusikan tersebut

4. Tahap Improve disini berisikan suatu rancangan yang merupakan sebuah pemecahan suatu masalah yang
sudah di kerucutkan melalui pemetaan six sigma yang memerlukan peningkatan atau perbaikan.
Berdasarkan tabel di atas ditemukan suatu core solution atau masalah pokok dari root cause yang
seharusnya dapat di antisipasi di kemudian waktu ialah berfokukus pada peningkatan alokasi sumber daya
oleh vendor Oracle, pengoptimalan proses komunikasi (efisiensi komunikasi), dan dorongan pihak vendor
dengan kebijakan yang orientasinya pelanggan didukung dengan penggunaan teknologi. Lebih detailnya
akan dijelaskan dalam tabel berikut.

Tabel 1 Hasil Improve Tiap Atribut

No Dimensi Masalah Saran Saran Lanjutan
Utama

PT CMPI harus bernegosiasi ulang dengan
Agen terlalu . . ) .
banyak Kien Restrukturisa | manajemen agen Oracle guna evaluasi beban kerja
1 atau beban keria si alokasi | agen dan meminta agen mengalokasikan tim
tinaai ) klien spesifik untuk PT CMPI, jika perlu negosiasikan
99 peunjukkan Key Account Manager untuk PT CMPI
Manusia Negosiasikan dengan data dalam perjanjian
Tidak ada PIC kontrak bahwa vendor haruslah mempunyai
5 tunggal dari | Penunjukkan | minimal 1 PIC utama sebagai jematan penghubung
agen untuk PT | PIC tunggal komunikasi dan koordinasi masalah walaupun di
CMPI kemudian hari perlu dukungan tim pendukung

dalam penyelesaian masalah
Pengoptimalan platform yang digunakan harus
Proses .. | dibarengi dengan diversifikasi jalur komunikasi lain,

S Standarisasi . o oo
komunikasi yang alur selain komunikasi email pihak agen harus membuat
3 Proses tidak efisien | J - saluran komunikasi lain seperti penggunaan
komunikasi .

(kurang amaq efisien WhatApp real time, saluran telepon darurat atau
responsif) yamg jika perlu memberikan nomer pribadi PIC untuk

efisiensi waktu penyelesaian
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S
No Dimensi Masalah aran Saran Lanjutan
Utama
Penyusunan SLA (Service Level Agreement) yang
lebih ketat. Perlihatkan kepada vendor jika dalam
Kurangnya Meningkatka | kontrak berisi waktu respon terhadap masalah,
tindak lanjut | n kualitas | penyelesaian masalsah agar vendor berintrospeksi
proaktif dari | proaktif atas kelalaiannya jika perlu sertakan proactive check
agen agen in daro agen seperti rekap laporan bulan dan saran
optimasi sistem. Perlu juga diadakan direct
escalation mechanism yang jelas
Dorongan Tekankan pada vendor terkait kebijakan kepuasan
.. agar vendor . S
Kebijakan melakukan pelanggan terkait pelayanan yang diberikan.
perusahaan PihakPT CMPI harusnya memberikan feedback
perubahan . L .
. Oracle yang - yang strategis untuk merestrukturisasi kebijakan
5 Lingkungan . kebijakan . ;
tidak terkait vendor agar lebih pro aktif ke pelanggan, serta
mendorong lavanan lebih tekankan terkait kekurangan kurangnya
personalisasi tezhada personalisasi berdampak pada hubungan jangka
P panjang kedua pihak.
pelanggan
Sistem CRM | Merekomen
6 agen tidak ik
mgemadai SaSIr;;e Membuat feedback saran untuk mengadopsi
. .pg teknologi yang terkini untuk pelacakan riwayat
Alat/Sistem sistem ; . )
Kurangnya alat Customer klien, preferensi dari masalah sebelumnya agar
7 komunikasi yang . . fasilitas after sales lebih personal dan efisien.
: Relationship
efektif
Management
Pengusulan
KPI Usulkan ke vendor Oracle agar lebih spesifik lagi
Tidak ada KPI | perhatian 9 P . 9
" . dengan mencakup response rate, tingkat
8 untuk "perhatian | personal . . ;
. penyelesaian masalah pertama kali dan juga
personal" agen untuk .
.| feedback klien
memperhati
kan klien
Tidak ada survei
5 Pengukuran kepuasan Usulkan
pelanggan untuk . N
secara berkala membuat Meminta agar vendor memberikan setiap seteleh
T | surve interaksi kritis atau setiap kuartal taun agar
Evaluasi  kinerja kepuasan memperoleh feedback yang lebih real time dan
agen hanya P dapat di tindak lanjuti segera
10 berdasarkan berkala
target penjualan, | untuk klien
bukan layanan

Perbaikan terkait kurangnya perhatian personal dari pihak agen Oracle merupakan yang penting dan
urgent mengingat masalah terkait tidak muncul dalam kurun waktu periodik akan tetapi dalam waktu tidak
menentu yang perlu pemecahan masalah yang responsif jika pihak staff IT di PT CMPI tidak dapat memecahkan
masalah tersebut.

4. KESIMPULAN

Kesimpulan dari penelitian ini mengenai pengukuran analisis kerja dan peningkatan kualitas enterprise

resource planning (ERP) dengan metode SERVQUAL dan Six Sigma di PT CMPI ialah sebagai berikut :

a. Dari 17 atribut SERVQUAL yang digunakan dalam mengukur analisis kerja dan peningkatan kualitas
enterprise resource planning (ERP) dengan metode SERVQUAL dan Six Sigma di PT CMPI dengan 5
dimensi yaitu tangibles, reliability, assurance, responsiveness, dan emphaty. Dari hasil kesenjangan
tersebut lalu diklasifikasikan dengan skala prioritas dengan perbaikan layanan menggunakan diagram
Kartesius yang hasil defect suatu layanan. Terdapat 5 atribut yang masuk dalam kuadran 1 yang artinya
diperlukan pemecahan masalah mendesak untuk segera mendapatkan solusi yang di inginkan, yaitu
server di PT CMPI memiliki kecepatan koneksi dalam mengolah data pada sistem Oracle (P4), user di PT
CMPI memiliki kemampuan dalam menggunakan Oracle (P7), PT CMPI memiliki keandalan server internal
dalam mengelola Oracle (P9), ERP Oracle di PT CMPI memiliki keandalan sistem operasi dalam
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memberikan hasil sesuai harapan user (P10), dan di PT CMPI petugas IT memberitahu ketika ada
pemeliharaan server atau peningkatan sistem Oracle (P13).

b. Dari gap yang dihitung dengan metode SERVQUAL maka kemudian akan dioleh dengan metode Six
Sigma dengan perhitungan rata-rata tingkat kepuasan dengan rata-rata tingkat kepentingan, gap, target
kepuasan, DPMO, dan tingkat Sigma. Dari hasil di atas ditemui 5 kesenjangan yang sama dengan metode
SERVQUAL. Solusi yang ditawarkan meliputi perlu adanya restrukturisasi alokasi klien, perlu penunjukkan
PIC tunggal untuk tiap klien, standarisasi jalur komunikasi yang efisien, meningkatkan kualitas proaktif
agen ke klien, mendorong vendor melakukan perubahan kebijakan terkait layanan terhadap pelanggan,
merekomendasikan upgrade sistem CSR, pengusulan penggunaan KPl perhatian personal untuk
memperhatikan klien, pengusulan untuk membuat survei kepuasan berkala untuk klien. Pendekatan
DMAIC yang digunakan dalam Six Sigma terbukti efektif untuk merancang solusi dengan data sebagai
bahan

c. peningkatan kualitas pelayanan sistem. Penerapan solusi ini diharapkan mampu mengurangi
ketidakpuasan user pengguna terhadap kualitas layanan dan mampu meningkatkan layanan vendor
Oracle terhadap user pengguna di PT CMPI.
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