ABSTRAK

Analisis Kepuasan Pelanggan untuk Penggunaan Lubricant Oil di

Pertamina Menggunakan Metode Six Sigma

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif yang dilakukan.
Penelitian ini mempunyai tiga tujuan utama. Pertama, bertujuan untuk mengetahui
tingkat loyalitas konsumen. Kedua, Untuk mengetahui karakterisasi konsumen.

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
deskriktif kualitatif. Pengumpulan data melalui observasi diikuti data primer, sekunder
dan tersier yang dilakukan pengukuran melalui hasil penilaian dan penetapan melalui
kuisioner dan juga pendekatan secara sistematik untuk mendapatkan kesimpulan
analisa yang diharapkan.

Deskriktif kualitatif merupakan teknik dengan cara mengumpulkan data melalui
observasi menggunakan kuisioner mengenai data yang terkait dengan Loyalitas
Customer. Subyek penelitian ini adalah Harga Pokok Produksi sebagai acuan dasar
serta loyalitas konsumen sebagai hasil observasi. Obyek penelitian ini adalah data-data
yang berhubungan dengan Loyalitas Customer.

Loyalitas Customer terhadap 3 Produk unggulan PT. Pertamina Lubricants Oil
dengan karakterisasi produk Pertama, Enduro Matic SAE 10W-30 JASO MB/API SJ
Kedua, Enduro 4T Racing SAE 10W-40 JASO MA2/API SJ, dan Ketiga, Enduro 4T
SAE 20W-50 JASO MA/API SJ. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Loyalitas
Customer yang dilakukan terhadap 3 produk tersebut merupakan tingkat kepuasan
pelanggan dan juga loyalitas merk terhadap masing-masing produk.

Untuk meningkatkan kualitas mutu yang terdapat dalam produk dan juga
meningkatkan performansi sebagai nilai tambah dalam pangsa pasar dan daya saing
serta daya tarik tersendiri maka dari itu dilakukan analisis pemetaan produk. Observasi
yang dilakukan berdasarkan teknik pengambilan contoh untuk melihat keberterimaan
pelanggan. Dari keterkaitan tersebut didapatkan beberapa fase yang menentukan naik
atau turunnya daya saing dan daya tarik produk. Fase tersebut menjadi 10 bagian yaitu
investasi maksimal untuk meningkatkan pertumbuhan, investasi selektif untuk
meningkatkan daya saing, spesifikasi produk yang relevan, segmentasi pangsa pasar,
Identifikasi pertumbuhan dengan segera, spesialisasi produk untuk meningkatkan daya
saing, pertimbangan untuk dimensi, investasi pada tigkat pemeliharaan, efisiensi dan
meminimalkan investasi dan divertasi untuk mendapatkan cashflow.

Dalam penerapannya juga bias memberikan pengaruh penting dalam
penggunaan khususnya lubricants oil yang sesuai antara karakterisasi jenis kendaraan
atau instrumentasi yang bertujuan untuk karakterisasi berdasarkan umur dan mata
pencaharian serta penilaian dalam tingkat kepuasan pelanggan dan juga keberterimaan
yang cukup.
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ABSTRACT

ANALYSIS CUSTOMER SATISFACTION FOR USE IN
PERTAMINA LUBRICANT OIL METHOD USING SIX SIGMA

The research is a qualitative descripctive study. This study had three main
objectives. First, it aims to determine the level of customer loyalty, second, to determine
the characterizatition of customer.

Data Collection Methods wused in this research is descrictive
qualitative.Collection of data through observation followed primary data, secondary
data, tersiery measurement through assesment and determination through the
quistionaire and also systematic approach to obtain the expected conclusion of the
analysis.

A qualitative descrictive technique by collecting data through observation using
a quistionnare on data related to customer loyalty. The subject of this study is the cost
production as a reference base on customer loyalty as a result of observation. object of
this research is data related to customer loyalty.

Customer loyalty for three featured products at PT Pertamina Lubricant oil with
first product characterizatition, Enduro Matic SAE 10W-30 JASO MB/API SJ Second,
Enduro Racing 4T SAE 10W-30 JASO MB/API SJ, and third Enduro 4T SAE 20W-50
JASO MA / API SJ. The result showed that the customer loyalty performed on 3 of
these products is the level of customer satisfaction and brand loyalty to each product.

To improve the quality contained of this product and also improve performance
as an added value in market share and competiveness as well as the main attraction of
the analysis, the product mapping. Observations carried out based on sampling
techniques to see customer acceptance. Of these linkages obtained several phases that
determine the increase and decrease the competiveness and attractiveness of the
product. These phase into 10 parts, maximum investment to boost growth, investing
selectively to improve competitiveness, products specification relevant segementation
of the market share, identification of growth immediately, specialty of product to
improve competitiveness, the consideration of the dimension, investment of the level
maintenance, efficiency and minimizing investment and divertation to get cashflow.

In its application can be also be an important influence in the use of oil
lubricants particularly appropriate between the characterization of the type of vehicle
or instrumentation aimed at the characterization based on age and livelihood as well as
evaluating the level of customer satisfaction and acceptability enough.
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