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ABSTRAK 

 

Nama  : Rizqy Syah Shigeo 

Program Studi : Teknik Industri 

Judul  : Pemilihan Prioritas Program Perbaikan Warranty Claim  

  pada Industri Automotif Kendaraan MPV tipe X dengan 

  Metoda Weibull 

 

Skripsi ini membahas tentang pemilihan prioritas program perbaikan masalah 

berdasarkan hasil dari analisis data klaim warranty dengan metoda weibull. 

Prioritas program perbaikan masalah dapat berdasarkan jumlah klaim terbanyak 

dan/atau jumlah biaya warranty terbanyak. Manfaat yang bisa diperoleh dari 

penelitian ini adalah mengetahui prioritas utama untuk perbaikan warranty klaim, 

sehingga perusahaan dapat menentukan langkah yang tepat untuk merancang 

program perbaikan guna meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus juga 

menurunkan biaya yang diakibatkan oleh proses warranty. Hasil penelitian 

menyarankan bahwa suku cadang yang perlu diutamakan dalam program 

perbaikan warranty klaim yaitu Battery, Absorber Shock Rr, dan Disk Front. 

 

Kata kunci: 

Weibull, Pemilihan Prioritas, Warranty Claim, Automotif 
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ABSTRACT  

 

Nama  : Rizqy Syah Shigeo 

Program Studi : Teknik Industri 

Judul  : Priority Selection for Warranty Claim Reduction Program on 

  Automotif Industry of MPV Model X using Weibull Method 

 

The focus of this study is about selecting priority for warranty claim reduction 

program based on the analysis result of warranty claims data with Weibull 

method. Priority for warranty reduction program can be based on the highest 

amount of warranty claim cases and/or highest amount of warranty costs. The 

benefits to be gained from this study is to determine priorities to reduce warranty 

claim, so the company can determine the appropriate steps to design a 

countermeasure program to improve customer satisfaction while also lowering 

costs resulting from the warranty process. The results suggest that the parts that 

need to be prioritized in warranty reduction programs are claim Battery, Shock 

Absorber Rr, and Disk Front. 

 

Keywords: Weibull, Warranty Claim, Automotive, Selecting Priority 
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reliabilitas. Salah satunya adalah data klaim warranty. Data klaim warranty 

merupakan sumber data yang paling utama mengenai data reliabilitas di lapangan. 

Data tersebut dikumpulkan melalui jaringan layanan servis. 

Suzuki (2001) menyebutkan bahwa tujuan dan kegunaan dari data klaim 

warranty adalah : 

 Peringatan awal / deteksi design yg buruk, proses yang kurang bagus, 

suku cadang cacat, material yang buruk, dll 

 Mengamati target perkembangan produk baru, misal untuk melihat 

target tercapai atau tidak 

 Mendapatkan hubungan antara data test saat tahap pengembangan, 

hasil inspeksi pada tahap produksi, dan kemampuan dilapangan 

 Menentukan kebutuhan sebuah recall, stop produksi, atau modifikasi 

 Membandingkan kehandalan produk yang sama atau produk pesaing 

 Membuat sebuah database mode kegagalan/mekanisme and 

hubungannya baik terhadap kondisi lingkungan dan bagaiamana 

produk digunakan, dan 

 Perkiraan klaim dan biaya warranty yang akan datang. 

Oleh karena itu, pengolahan data warranty ini dapat bermaanfaat untuk 

melakukan perbaikan baik untuk dilini produksi, logistik, maupun biaya lunak 

yang terkait dengan warranty sehingga dapat tercapainya kepuasan pelanggan. 

Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan prioritas program 

perbaikan warranty klaim. 

 

1.2 Diagram Keterkaitan Masalah 

Masalah-masalah dalam penelitian ini digambarkan pada diagram 

keterkaitan masalah, yang akan ditampilkan pada gambar 1.1. 
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Gambar 1.1 Diagram Keterkaitan masalah 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan diagram keterkaitan masalah yang telah 

dijelaskan sebelumnya, inti dari permasalahan pada penelitian ini adalah analisa 

data warranty untuk mendapatkan prioritas perbaikan terhadap masalah-masalah 

warranty yang menjadi pareto selama tahun 2010. 
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1.7. Sistematika Penulisan 

Penulisan laporan penelitian ini dibagi menjadi lima bab. 

Bab 1 Merupakan bab pendahuluan, menjelaskan mengenai latar belakang 

permasalahan, diagram yang menggambarkan keterkaitan masalah, perumusan 

masalah, tujuan penelitian yang ingin dicapai, batasan masalah yang dilakukan, 

metodologi penelitian yang dilakukan oleh penulis, dan sistematika penulisan. 

Bab 2 Merupakan bab landasan teori, berisikan mengenai pengertian teori-

teori yang  berkaitan dengan data klaim garansi, jenis-jenis klaim garansi, analisa 

data klaim garansi, dan metode penyelesaian masalah. 

Bab 3 Merupakan bab pengumpulan data, menjelaskan mengenai data 

yang diambil oleh penulis selama penelitian yang akan dijadikan input dalam 

pengolahan data yang dilakukan pada tahap selanjutnya. 

Bab 4 Merupakan pengolahan data dan analisis hasil yang diperoleh. 

Berisikan tentang analisa terhadap hasil pengolahan data yang telah dilakukan 

sehingga diketahui hasil akhir tujuan. 

Bab 5 Merupakan kesimpulan yang diambil berdasarkan hasil penelitian 

dan analisa. 
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Diagram Alir Metodologi Penelitian
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Gambar 1.2 Diagram Alir Metodologi Penelitian 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dewasa ini banyak perusahaan yang sangat peduli akan kualitas produk 

mereka. Tingkat persaingan yang tinggi menuntut perusahaan untuk membuat 

produk dengan kualitas yang tinggi dengan harga murah. Salah satu indikator 

yang dapat menunjukkan baiknya kualitas dan cukup berpengaruh terhadap biaya 

produksi adalah klaim warranty. 

Warranty adalah perjanjian berjangka antara manufaktur (seller) dan 

pelanggan (buyer) dimana kegagalan yang terjadi pada masa warranty tersebut 

adalah harus diperbaki dan tanggungjawab manufaktur. Sebagai tambahan, 

warranty adalah sebuah jaminan yang diberikan kepada pelanggan dengan 

pernyataan manufaktur bahwa produknya dapat bekerja sesuai dengan fungsinya 

(dapat diandalkan) pada kondisi normal hingga masa warranty berakhir. Klaim 

warranty adalah bila sebuah produk berwarranty rusak pada masa warranty dan 

pelanggan membuat pernyataan yang sah ke manufaktur untuk perbaikan atau 

penggantian. Warranty juga menjamin pembeli bahwa setiap kegagalan akan 

dilakukan perbaikan atau penggantian tanpa dikenakan biaya. 

Industri automotif lebih cenderung fokus pada warranty dalam hal biaya 

langsung seperti manufakturing, logistik, dan pekerja langsung. Dalam hal 

tersebut biayanya memang cukup siginifikan; biar bagaimanapun, biaya ‘lunak’ 

yang terkait dengan warranty juga penting untuk diketahui. Misalnya seperti 

kegagalan produk dalam masa warranty dapat mengecewakan pelanggan hingga 

batas waktu tertentu, namun perbaikan yang cepat dan akurat pada isu warranty 

dapat mengurangi ketidakpuasan pelanggan secara menyeluruh.  

Produsen menganalisa data reliabilitas di lapangan untuk meningkatkan 

kualitas dan ketahan-ujian produk mereka dan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Ada beberapa sumber untuk mengumpulkan data yang terkait dengan 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah memilih 

prioritas program perbaikan masalah berdasarkan hasil dari analisis data klaim 

warranty dengan metoda weibull. Prioritas program perbaikan masalah dapat 

berdasarkan jumlah klaim terbanyak dan/atau jumlah biaya warranty terbanyak.  

Manfaat yang bisa diperoleh dari penelitian ini adalah mengetahui prioritas 

utama untuk perbaikan warranty klaim, sehingga perusahaan dapat menentukan 

langkah yang tepat untuk merancang program perbaikan guna meningkatkan 

kepuasan pelanggan sekaligus juga menurunkan biaya yang diakibatkan oleh 

proses warranty. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

 Data yang diteliti ialah data yang berasal dari data klaim warranty 

Toyota Innova selama tahun 2010. 

 Data klaim warranty yang diteliti ialah data yang diterima oleh PT. 

TMMIN melalui sistem informasi warranty Toyota. 

 Data klaim warranty berasal dari semua pangsa pasar (domestik dan 

luar negeri). 

 

1.6 Metodologi Penelitian 

Gambar 1.2  memperlihatkan metode penelitian yang digunakan oleh 

penulis. 
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1. Kinerja (performance), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari 

sebuah produk yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin membeli suatu 

produk. 

2. Daya tahan (durability), yang berarti berapa lama atau umur produk yang 

bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar 

frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar pula 

daya tahan produk. 

3. Kesesuaian terhadap spesifikasi (conformance to specification), yaitu sejauh 

mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi 

tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk. 

4. Fitur (features), karakteristik produk yang dirancang untuk menyempurnakan 

fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen terhadap produk. 

5. Kehandalan (reliability), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja 

dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil 

kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan. 

6. Estetika (aesthetic), bagaimana tampilan suatu produk bisa dilihat dari 

tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk. 

7. Kemampuan melayani (serviceability), merupakan karakteristik yang 

berkaitan dengan kecepatan, keramahan, kompetensi, kemudahan, serta 

akurasi dalam perbaikan. 

8. Kualitas yang diterima (perceived quality), sering disebut merupakan hasil 

dari penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena 

terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan 

informasi atas produk yang bersangkutan. 

 

2.2 Warranty 

Dalam menentukan untuk membeli sebuah produk,  pembeli biasanya 

membandingkan karakteristik dari sebuah produk yang setara dari merek yang 

berbeda. Ketika merek-merek ini hampir sama, untuk beberapa orang akan sangat 

sulit untuk menentukan produk yang dipilih berdasar karakteristik seperti harga, 

fitur-fitur khusus, kualitas dan kehandalan produk yang diterima, pembiayaan 
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Variasi data yang dikumpulkan, bicarakan, dan hasil analisa yang cukup 

rumit hampir tidak dapat terbayang oleh seseorang yang asing dengan proses 

warranty. Laporan data warranty bermacam-macam dari penyalur (dealer) ke 

penyalur dalam sebuah jaringan produsen kendaraan, dan bahkan mekanik ke 

mekanik dalam sebuah penyalur. Variasi seperti itu pada data warranty berpotensi 

menyulitkan wilayah hilir. 

Yang menganalisa permasalahan bukanlah tanggung jawab dari dealer. 

Oleh karena itu data yang disalurkan oleh mereka dapat berbeda-beda. Terkadang 

suatu permasalahan dari suku cadang yang rusak dapat mudah teridentifikasi, 

namun lebih seringnya akar masalah ialah tidak terlihat. Sedangkan bengkel harus 

dapat mengambil keputusan dengan cepat terhadap suku cadang yang rusak 

tersebut. Karena keputusan tersebut berpengaruh waktu perbaikan yang diijinkan, 

beban kerja staff, pengalaman dari teknisi dan mekanik, dan bahkan riwayat 

pembayaran kembali oleh produsen kendaraan. 

Oleh karena point masuknya suku cadang yang rusak cukup kritis, ini 

cukup bernilai untuk diteliti pada tahap tersebut (Gambar 2.1). Langkah pertama 

didalam proses ialah merekam keluhan pelanggan. Tahap ini sepertinya terlihat 

sederhana, tapi sebenarnya ini sangat penting mengingat kesalahan komunikasi 

apa yang coba dijelaskan oleh pelanggan dapat saja terjadi. 

 

Gambar 2.1 Identifikasi Permasalahan Saat Servis 
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 Kualitas secara umum (Pond, 1994) adalah membuat produk atau jasa yang 

tepat waktunya, pantas digunakan dalam lingkungan, memiliki zero defects, 

dan memuaskan konsumen. 

 Kualitas (Juran, 1986) adalah kesesuaian dengan penggunaan. Pendekatan 

Juran adalah orientasi pada pemenuhan harapan pelanggan. 

 Kualitas (Deming, 1980) adalah pemecahan masalah untuk mencapai 

penyempurnaan terus-menerus. Pendekatan Deming merupakan pendekatan 

secara bottom-up. 

 Kualitas (Crosby, 1996) adalah kesesuaian terhadap persyaratan, seperti jam 

tahan air, sepatu tahan lama, atau dokter yang ahli dibidangnya. Ia juga 

mengemukakan pentingnya melibatkan setiap orang pada proses dalam 

organisasi. Pendekatan Crosby merupakan pendekatan secara top down. 

Berdasarkan beberapa pengertian dasar tentang kualitas di atas, terlihat bahwa 

kualitas selalu berfokus pada pelanggan (customer focused quality). Dengan 

demikian, produk-produk didesain, diproduksi, dan pelayanan diberikan untuk 

memenuhi keinginan pelanggan. Suatu produk yang dihasilkan dapat dikatakan 

berkualitas apabila sesuai dengan keinginan pelanggan, dapat dapat dimanfaatkan 

dengan baik, dan diproduksi dengan cara yang baik dan benar (Feigenbaum, 

1991). 

2.1.2 Dimensi Kualitas 

Suatu produk haruslah memiliki karakteristik/dimensi kualitas. Dimensi 

kualitas adalah sifat-sifat yang dimiliki suatu benda atau barang maupun jasa yang 

secara keseluruhan member rasa puas kepada penggunanya karena telah sesuai 

dengan apa yang dibutuhkan. Menurut Mullins, Orville, Larreche, dan Boyd 

(2005) apabila perusahaan ingin  mempertahankan keunggulan kompetitifnya 

dalam pasar, perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan 

oleh konsumen untuk membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut 

dengan produk pesaing. 

Terdapat delapan dimensi kualitas produk manufaktur, yaitu: 
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BAB 2 

LANDASAN TEORI 

 

Pada bab ini akan dibahas teori-teori yang mendasari dilakukan penelitian, 

diantaranya adalah Kualitas, Warranty, Alur Proses Warranty, Analisis Weibull, 

Analisis Biaya Warranty, dan Metoda Pemilihan Prioritas. 

2.1 Kualitas 

2.1.1 Definisi Kualitas 

Kualitas sangat penting bagi sebuah produk, baik produk barang maupun 

produk jasa. Kualitas sangat diperhatikan baik oleh produsen maupun oleh 

konsumen dalam hal produk, harga, dan juga pelayanan. Kualitas dapat diartikan 

sebagai segala sesuatu yang menentukan kepuasan pelanggan dan upaya 

perubahan kearah perbaikan terus-menerus. 

Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi mulai 

dari yang konvensional hingga yang lebih strategis. Definisi konvensional dari 

kualitas biasanya menggambarkan karakteristik suatu produk seperti: kinerja 

(performance), keandalan (reliability), mudah dalam penggunaan (ease of use), 

estetika (aesthetics), dan sebagainya. 

Sedangkan dalam definisi strategis dinyatakan bahwa kualitas adalah 

segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan 

(meeting the needs of customer). 

Para ahli mempunyai beberapa macam definisi kualitas, antara lain: 

 Kualitas secara tradisional (Montgomery, 1996) adalah berdasarkan kepada 

suatu pandangan bahwa produk dan pelayanan harus sesuai dengan ketentuan 

mereka yang menggunakannya. 
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Sedangkan produk bekas dapat juga sebagai daya tahan di pelanggan atau 

juga produk industri dan komersil. Dan ini secara umum juga dapat dibeli dengan 

satuan atau dalam jumlah yang banyak. 

 

2.3 Alur Proses Warranty di dalam Industri Automotif 

Dalam bukunya Center for Automotive Research
2
 alur proses warranty 

pada industri automotif dijelaskan sebagai berikut: 

2.3.1 Jalur dari Tempat Perbaikan ke Pemasok 

Alur data warranty yang paling sederhana ialah melaporkan dan 

memindahkan informasi yang terkait dengan kerusakan product dalam masa 

warranty. Kerusakan dilaporkan oleh perwakilan servis (bisanya Dealer) kepada 

produsen kendaraan, lalu kemudian bila dianggap perlu dilanjutkan ke pemasok 

komponen oleh produsen kendaraan. 

Proses yang dimaksud meliputi: 

1. Identifikasi / analisa cacat suku cadang dan pengkodean. 

2. Melaporkan klaim warranty  kepada produsen kendaraan. 

3. Penelitian klaim oleh pusat analisa warranty produsen kendaraan. 

4. Pemberitahuan kejadian atau peningkatan laporan kejadian kepada pemasok 

komponen. 

5. Perbaikan masalah yang dibutuhkan. 

6. Proaktif pelanggan dan produsen kendaraan akan mengambil langkah untuk 

meyakinkan perbaikan dilakukan pada seluruh jalur produk, termasuk 

memasukkan pengetahuan ke pengembangan komponen masa depan. 

2.3.2 Dari Penyalur ke Produsen Kendaraan 

                                                           
2. The Warranty Process Flow Within the Automotive Industry: An Investigation of Automotive Warranty Processes and 
Issues. (2005). Center for Automotive Research 
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Mekanik melalui inspeksi visual, teknik manual, service bulletin, dan 

pendukung teknis dari produsen kendaraan melakukan identifikasi kerusakan suku 

cadang. Setelah perbaikan dilakukan, klaim warranty kemudian dikirim ke 

produsen kendaraan. Dalam menentukan kerusakan, mekanik menyocokannya 

pada kode perbaikan warranty. 

Terakhir, bengkel akan memisahkan data warranty dengan suku cadang 

yang rusak. Kebanyakan suku cadang akan dimusnahkan, sedangkan sisanya 

dikirim ke produsen kendaraan, dan ada beberapa yang langsung dikirim ke 

supplier untuk ditinjau kembali. Perlu dicatat bahwa data dan komponen melalui 

jalur yang berbeda. 

2.3.3 Jalur Didalam Produsen Kendaraan 

Setelah data warranty diterima, produsen kendaraan akan memasukan data 

warranty tersebut kedalam database. Data warranty dikontrol oleh fungsi Quality 

atau Warranty, namun juga dapat diakses oleh bagian Product Engineering 

(Produk dan Manufakturing), Manufactur (Assembly Plant), legal dan fungsi 

lainnya didalam perusahaan. Perlu dicatat bahwa data warranty hanya sebuah 

bentuk informasi yang digunakan untuk mengidentifikasi isu-isu produk warranty. 

 

Gambar 2.2 Aliran Data didalam Produsen Kendaraan 

Tipe dan jumlah data yang mengali ke para pemasok dari produsen 

kendaraan sangat berbeda dengan yang untuk internal produsen kendaraan. 3 data 
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yang ditawarkan dan sebagainya. Dalam hal seperti ini, faktor-faktor setelah 

pembelian seperti warranty, ketersediaan suku cadang dan harga, pelayanan, dan 

perawatan menjadi nilai tambah yang penting untuk penentuan sebuah produk 

(Lele, dkk. 1983). Diantara keempat faktor tersebut, warranty merupakan salah 

satu yang diketahui (atau setidaknya lebih berpotensi diketahui) oleh pembeli 

pada saat transaksi pembayaran. 

Pada contoh sebuah produk baru, fitur yang disajikan pada generasi 

produk yang baru akan lebih rumit ketimbang produk yang sebelumnya 

digantikan. Terkadang pelanggan tidak yakin dengan kemampuan produk yang 

baru tersebut. Dalam hal ini warranty mempunyai peranan yang penting dalam 

menyediakan kepastian sebuah produk ke pelanggan dan jenis-jenis warranty yang 

ditawarkan berbeda tergantung pada produk dan pembeli. 

2.2.1 Konsep Warranty 

Warranty adalah kepastian yang ditawarkan oleh produsen kepada pembeli 

atas produk atau pelayanan yang diberikan
1
. Warranty dapat dianggap sebagai 

kesepakan berjangka diantara pembeli dengan produsen atas produk atau 

pelayanan yang dijualnya. Warranty dapat dinyatakan secara tersurat atau bahkan 

secara tersirat.  

Warranty dapat dibagi menjadi dua, yaitu warranty untuk produk baru dan 

warranty untuk produk bekas. Produk baru dapat dibagi menjadi tiga kategori, 

yaitu: 

1. Daya tahan di pelanggan dibeli setiap satuannya. Misal, perkakas rumah 

tangga, mobil. 

2. Produk industri dan komersil yang dibeli melalui bisnis untuk proses produksi 

(komponen produksi) dan jasa servis (peralatan rumah sakit, peralatan untuk 

pesawat terbang). 

3. Akusisi pemerintah (mis. Armada tempur, pesawat jet, dll). 

                                                           
1. Murthy, D.N.P. and Djamaludin, I. (2002). New product warranty: A literature review. International journal of 
production economics (vol. 79, p 231-260) 
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Tabel 3.2 Data Warranty 2010 Absorber Shock Rr 

 

Tabel 3.3 Data Warranty 2010 Stay Back Door Rh 

 

Tabel 3.4 Data Warranty 2010 Stay Back Door Lh 

 

Delivery 

Month
Sales 2010/01 2010/02 2010/03 2010/04 2010/05 2010/06 2010/07 2010/08 2010/09 2010/10 2010/11 2010/12

2010/01 5253 0 0 2 3 2 1 2 2 2 4 4 4

2010/02 5083 0 0 2 0 2 0 3 3 2 2 2

2010/03 5045 0 0 0 1 1 3 1 2 3 2

2010/04 5543 0 2 3 1 4 2 3 0 3

2010/05 4758 0 0 0 2 2 1 1 3

2010/06 5877 0 1 2 2 2 3 2

2010/07 6674 0 0 0 0 0 0

2010/08 5458 1 0 1 4 0

2010/09 4568 0 1 0 0

2010/10 5697 0 0 3

2010/11 5992 0 1

2010/12 5930 0

Delivery 

Month
Sales 2010/01 2010/02 2010/03 2010/04 2010/05 2010/06 2010/07 2010/08 2010/09 2010/10 2010/11 2010/12

2010/01 5253 0 1 0 2 1 4 2 3 1 3 3 1

2010/02 5083 0 0 1 4 0 1 1 2 6 3 1

2010/03 5045 0 2 0 0 4 1 3 4 2 3

2010/04 5543 1 2 0 0 1 1 5 3 0

2010/05 4758 0 0 1 2 0 1 2 1

2010/06 5877 0 4 1 0 1 2 1

2010/07 6674 0 0 1 1 0 1

2010/08 5458 0 2 1 2 1

2010/09 4568 0 0 1 0

2010/10 5697 0 1 1

2010/11 5992 0 0

2010/12 5930 0

Delivery 

Month
Sales 2010/01 2010/02 2010/03 2010/04 2010/05 2010/06 2010/07 2010/08 2010/09 2010/10 2010/11 2010/12

2010/01 5253 0 0 2 0 1 3 1 2 2 5 1 2

2010/02 5083 0 0 3 0 1 0 1 3 3 2 3

2010/03 5045 0 3 0 1 5 2 2 3 2 3

2010/04 5543 0 0 0 1 0 1 3 0 1

2010/05 4758 0 0 0 2 1 0 1 1

2010/06 5877 0 1 1 0 1 3 2

2010/07 6674 0 1 0 1 0 0

2010/08 5458 1 2 1 1 0

2010/09 4568 1 1 0 2

2010/10 5697 0 1 0

2010/11 5992 0 0

2010/12 5930 0
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Setelah restrukturisasi ini, bulan September 2004 perusahaan meluncurkan produk 

terbaru unggulannya yaitu: Kijang Innova yang menggunakan standar kelas dunia 

yang diekspor ke berbagai negara di belahan dunia. 

Struktur organisasi PT. TMMIN memiliki tingkat fleksibilitas yang tinggi. 

Artinya, dapat berubah setiap waktu guna mengantisipasi berbagai tantangan, 

hambatan, dan peluang yang ada. Saat ini, PT. TMMIN memiliki 9 Direktorat 

yang yang dikepalai oleh Direktur dan 19 Divisi yang dikepalai oleh Kepala 

Divisi. Di bawah ini adalah struktur dari PT. TMMIN : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Struktur PT TMMIN 

(Sumber: Plant Administration Division PT TMMIN) 
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Grafik 3.2 Top 10 Pareto 2010 

Dari grafik diatas terlihat bahwa klaim terbanyak adalah suku cadang 

Battery  dimana jumlah kasus yang terjadi ialah 0.91 kasus per 100 kendaraan. 

Sedangkan Radio Receiver menempati urutan 10 dengan jumlah kasus yang 

terjadi sebanyak 0.12 kasus /100 kendaraan. 

3.2.3 Data Warranty per Masing-masing Suku Cadang 

Untuk mengetahui tendensi pergerakan klaim setiap suku cadang yang 

menjadi pareto selama tahun 2010, data warranty sebelumnya diolah kedalam 

bentuk pengiriman dan kembali tiap bulan untuk setiap masing-masing suku 

cadang. Dari hasil pengolahan data didapat tabel berikut: 

Tabel 3.1 Data Warranty 2010 Battery 

 

0.00 0.20 0.40 0.60 0.80 1.00

Receiver Radio

Run Door Glass Front RH

Weatherstrip, Fr Door …

Absorber Shock FR LH

Absorber Shock FR RH

Disk Front

Stay Back Door LH

Stay Back Door RH

Absorber Shock RR

Batterai

0.12 (79 Kasus)

0.13 (84 Kasus)

0.17 (107 Kasus)

0.17 (108 Kasus)

0.23 (147 Kasus)

0.37 (242 Kasus)

0.47 (303 Kasus)

0.51 (332 Kasus)

0.59 (380 Kasus)

0.91 (590 Kasus)

Case /100 Veh

10 teratas suku cadang yang bermasalah selama tahun 2010

Delivery 

Month
Sales 2010/01 2010/02 2010/03 2010/04 2010/05 2010/06 2010/07 2010/08 2010/09 2010/10 2010/11 2010/12

2010/01 5253 3 4 4 2 0 1 6 4 6 5 5 0

2010/02 5083 0 9 6 2 6 3 3 3 7 2 3

2010/03 5045 3 4 7 8 2 5 4 5 1 0

2010/04 5543 8 6 5 3 6 2 12 1 3

2010/05 4758 2 6 4 2 3 3 3 1

2010/06 5877 2 4 6 6 4 2 1

2010/07 6674 2 5 2 5 1 0

2010/08 5458 3 8 4 1 1

2010/09 4568 2 4 1 0

2010/10 5697 0 1 0

2010/11 5992 1 1

2010/12 5930 1
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Part Center sudah dikelola dengan sistem komputerisasi dan dapat 

dihubungkan langsung dengan pusat suku cadang Toyota di Haruhi, 

Jepang. Pada tahun yang sama resmi didirikan PT. Toyota Engine 

Indonesia yang merakit mesin-mesin Toyota di Indonesia. 

e. Bulan September tahun 1986, perusahaan meluncurkan produk Kijang 

baru dengan label Full Pressed Body. 

f. Bulan November 1987, PT. Toyota Astra Motor melakukan ekspor 

Kijang ke beberapa negara Asia Pasifik dalam bentuk Completely Built 

Up (CBU) maupun dalam bentuk Completly Knock Down (CKD). 

g. Pada bulan Agustus tahun 1992, diluncurkanlah Kijang baru dengan 

Toyota Original Body, kijang yang diluncurkan tahun ini disebut 

Kijang Grand. 

h. Bulan Oktober 1998, PT .TAM mendapat sertifikat ISO 14001 dan 

ISO 9002. 

i. Bulan April tahun 2000, dilakukan peresmian pabrik Toyota yang 

modern di Karawang, Jawa Barat sebagai Asssembly Plant kedua 

(Assembly Plant pertama terletak di Sunter 1 Jakarta Utara). 

j. Bulan September tahun 2001, meluncurkan produk sedan baru dengan 

nama Corolla Altis dengan kapasitas mesin 1800 cc. 

k. Bulan Mei tahun 2002, PT. Toyota Astra Motor meluncurkan produk 

baru kelas sedan premium dengan nama New Camry, dengan mesin 

berkapasitas 2400 cc untuk Low Grade, dan mesin 3000 cc untuk Hi 

Grade. 

l. Bulan September tahun 2002, mendapat sertifikat ISO 9001. 

m. Bulan Januari tahun 2003, mendapat ISO 9001:2000. 

n. Selanjutnya didapatkan ISO 14001:2004 dalam manajemen 

lingkungan, dan SMK3 tahun 2005 dalam sistem manajemen 

keselamatan dan kesehatan kerja. 

Terhitung sejak tanggal 15 Juli 2003, PT. Toyota Astra Motor melakukan  

restrukturisasi perusahaan untuk mengembangkan sayap bisnisnya dan berubah 

menjadi dua perusahaan besar, yakni: PT. Toyota Motor Manufacturing Indonesia 

dan PT. Toyota Astra Motor sebagai dua perusahaan yang saling bekerja sama. 
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3. VIN : Vehicle Identificatoin Number (VIN) terdiri dari tiga 

bagian kode produksi yang menunjukan identitas 

kendaraan 

4. Engine No. : Merupakan kode produksi mesin 

5. Delivery Date : Adalah tanggal diserahkannya kendaraan kepada 

pelanggan 

6. Repair Date : Adalah tanggal terjadinya perbaikan  

7. Dealer Technical Report No. & Date : Merupakan nomor laporan teknik 

bengkel dan tanggal dibuatnya laporan teknik. 

8. Dealer Claim No: Adalah kode klaim yang dibuat oleh penyalur 

kendaraan. 

9. Description : Berisi penjelasan masalah sehingga dilakukan perbaikan 

dan nomor serta nama suku cadang yang terlibat dalam 

perbaikan. 

3.2.2 Pareto Klaim Tahun 2010 

Dari data warranty yang terkumpul selama tahun 2010, berikut ini adalah 

pareto klaim terbanyak sepanjang tahun 2010 untuk model kendaraan X. 

 

Grafik 3.1 Total Klaim Warranty 2010 
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BAB 3 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

3.1 Gambaran Umum Perusahaan 

PT. Toyota Motor Manufacturing Indonesia yang sebelumnya bernama 

PT. Toyota Astra Motor, berdiri pada tanggal 12 April 1971. Pada waktu itu, 

perusahaan berdiri hanya sebagai importir kendaraan Toyota. Namun, setahun 

kemudian sudah beralih fungsi sebagai distributor. Pada tanggal 31 Desember 

1988, PT. Toyota Astra Motor yang 51% sahamnya dikuasai oleh PT. Astra 

Internasional dan 49% dimiliki oleh Toyota Motor Corporation yang berada di 

Jepang, melakukan merger bersama tiga perusahaan, antara lain : 

a. PT. Multi Astra, yaitu: pabrik perakitan yang didirikan pada tahun 

1973. 

b. PT. Toyota Mobilindo, yaitu: pabrik komponen body yang didirikan 

pada tahun 1976. 

c. PT. Toyota Engine Indonesia, yaitu: pabrik mesin yang didirikan tahun 

1982. 

Gabungan ketiga perusahaan tersebut dengan nama PT. Toyota Astra 

Motor, dilakukan dengan tujuan untuk menyatukan langkah efisiensi dalam 

menjawab tuntutan dan kualitas serta menghadapi ketatnya persaingan di dunia 

otomotif. Berikut sekilas catatan sejarah perkembangan perusahaan sejak 

berdirinya hingga tahun 2010 : 

a. Bulan April 1971, PT. Toyota Astra Motor didirikan sebagai importir 

kendaraan Toyota di Indonesia. 

b. Dua tahun kemudian pada bulan April tahun 1973, didirikan PT. Multi 

Astra sebagai pabrik perakitan (assembly). 

c. Pada bulan Juni tahun 1977, PT. Toyota Astra Motor meluncurkan 

Kijang generasi pertama (dengan penjualan sekitar 2.000 unit/bulan). 

d. Bulan Januari 1982, PT. Toyota Astra Motor resmi mendirikan Part 

Center sebagai pusat suku cadang Toyota di Indonesia. Sejak tahun itu, 
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3.2 Pengumpulan Data 

Dalam bab ini akan dibahas mengenai pengumpulan data yang dilakukan 

secara langsung pada lokasi studi kasus, yakni PT Toyota Motor Manufacturing 

Indonesia, divisi Quality Assurance (QAD). Adapun data yang diambil adalah 

data yang diperlukan untuk melakukan analisis data warranty perusahaan 

automotif kendaraan roda empat sehingga akan diperoleh prediksi warranty yang 

akan terjadi pada tahun 2011 dan melakukan pemilihan prioritas suku cadang 

yang bermasalah manakah yang akan diperbaiki lebih dahulu. 

3.2.1 Data Warranty 

Data warranty didapat dari klaim yang masuk melalui jaringan servis 

Toyota yang sah, dan terkumpul dalam sistem informasi yang bisa diakses oleh 

manufaktur. 

 
Gambar 3.2 Contoh kartu tanda warranty dari jaringan servis 

Komponen kartu tanda warranty: 

1. Dealer Code : Berisikan kode penyalur kendaraan tempat pelanggan 

melakukan servis. 

2. Dealer Name : Adalah nama penyalur tempat dilakukannya servis 
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Grafik 4.5 Penyebaran data klaim Disk Front 

 

Grafik 4.6 Penyebaran data klaim Absorber Shock Fr Rh 
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Berdasarkan hasil penyebaran data klaim battery (grafik 4.1), dapat dilihat 

bahwa dengan parameter Beta (β) = 1,30 terjadi peningkatan klaim yang cukup 

tinggi di awal periode bulan dan terus meningkat hingga masa warranty battery 

berakhir. Dan dengan parameter Eta (η) = 453,99  menunjukkan bahwa 

penyebaran kegagalan produk terletak jauh setelah masa warranty berakhir. Untuk 

masa warranty battery selama dua tahun atau 24 bulan, prediksi reliabilitas battery 

ialah 97,89%. 

 
Grafik 4.2 Penyebaran data klaim Absorber Shock Rr 

Berdasarkan hasil penyebaran data klaim absorber shock rr (grafik 4.2), 

dapat dilihat bahwa dengan parameter Beta (β) = 2,20 klaim meningkat cukup 

tinggi hingga masa warranty absorber shock rr berakhir. Dan dengan parameter 

Eta (η) = 137,72  menunjukkan bahwa penyebaran kegagalan produk terletak 

banyak setelah masa warranty berakhir. Untuk masa warranty absorber shock rr 

selama tiga tahun atau 36 bulan, prediksi reliabilitas absorber shock rr ialah 

94,91%. 
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Grafik 4.4 Penyebaran data klaim Stay Back Door LH 

Berdasarkan hasil penyebaran data klaim disk front (grafik 4.5), dapat 

dilihat bahwa dengan parameter Beta (β) = 1,49 terjadi peningkatan klaim yang 

cukup tinggi di awal periode bulan dan terus meningkat hingga masa warranty 

disk front berakhir. Dan dengan parameter Eta (η) = 580,03 menunjukkan bahwa 

penyebaran kegagalan produk terletak jauh setelah masa warranty berakhir. Untuk 

masa warranty disk front selama tiga tahun atau 36 bulan, prediksi reliabilitas disk 

front ialah 98,44%. 
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Grafik 4.8 Penyebaran data klaim WS Fr Door Opening Trim Rh 

Berdasarkan hasil penyebaran data klaim WS Fr door opening trim rh (grafik 

4.8), dapat dilihat bahwa dengan parameter Beta (β) = 1,89 terjadi peningkatan 
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dengan parameter Eta (η) = 324.97 menunjukkan bahwa penyebaran kegagalan 

produk terletak jauh setelah masa warranty berakhir. Untuk masa warranty WS Fr 

door opening trim rh selama tiga tahun atau 36 bulan, prediksi reliabilitas WS Fr 
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menunjukkan bahwa penyebaran kegagalan produk terletak sangat jauh setelah 
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BAB 4 

ANALISIS DATA 

 

4.1 Analisis Data Warranty 

Tujuan dilakukannya analisis data warranty ialah untuk melihat fungsi 

kepadatan probabilitas-nya (probability density function), sehingga dapat 

diketahui apakah suatu klaim itu banyak terjadi pada masa warranty atau 

setelahnya. Dan untuk mengtahui tingkat reliabilitas dari suatu produk sepanjang 

masa warranty yang diberikan. 

Dari hasil pengolahan data hidup sebelumnya, diketahui parameter Beta 

(β) dan Eta (η) untuk masing klaim data warranty. Parameter-parameter tersebut 

kemudian dibuatkan grafik pdf  dengan menggunakan program weibull++6.  

 
Grafik 4.1 Penyebaran data klaim Battery 
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Eta (η) = 198,78  menunjukkan bahwa penyebaran kegagalan produk terletak 

banyak setelah masa warranty berakhir. Untuk masa warranty absorber shock fr rh 

selama tiga tahun atau 36 bulan, prediksi reliabilitas absorber shock fr rh ialah 

97,89%. 

 
Grafik 4.7 Penyebaran data klaim Absorber Shock Fr Lh 

Berdasarkan hasil penyebaran data klaim absorber shock fr lh (grafik 4.7), 
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seiring dengan masa warranty absorber shock fr lh berakhir. Dan dengan parameter 

Eta (η) = 273,11 menunjukkan bahwa penyebaran kegagalan produk terletak 

banyak setelah masa warranty berakhir. Untuk masa warranty absorber shock fr lh 

selama tiga tahun atau 36 bulan, prediksi reliabilitas absorber shock fr lh ialah 

98,66%. 
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Grafik 4.3 Penyebaran data klaim Stay Back Door RH 

Berdasarkan hasil penyebaran data klaim stay back door rh (grafik 4.3), 

dapat dilihat bahwa dengan parameter Beta (β) = 2,07 klaim meningkat cukup 

tinggi hingga masa warranty stay back door rh berakhir. Dan dengan parameter Eta 

(η) = 166,18  menunjukkan bahwa penyebaran kegagalan produk terletak banyak 

setelah masa warranty berakhir. Untuk masa warranty stay back door rh selama tiga 

tahun atau 36 bulan, prediksi reliabilitas stay back door rh ialah 95,9%. 

Berdasarkan hasil penyebaran data klaim stay back door lh (grafik 4.4), 

dapat dilihat bahwa dengan parameter Beta (β) = 2,09 klaim meningkat cukup 

tinggi hingga masa warranty stay back door lh berakhir. Dan dengan parameter Eta 

(η) = 173,83  menunjukkan bahwa penyebaran kegagalan produk terletak banyak 

setelah masa warranty berakhir. Untuk masa warranty stay back door lh selama tiga 

tahun atau 36 bulan, prediksi reliabilitas stay back door lh ialah 96,35%. 
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Dari perbandingan jumlah data realisasi dengan prediksi data warranty 

bulan Januari hingga Mei 2011, beberapa suku cadang yang diprediksi ada yang 

hampir mendekati dengan realisasinya. Dari data tersebut didapat rata-rata selisih 

antara realisasi dengan prediksi sebanyak 15.7 suku cadang. 

Perbedaan hasil prediksi dengan realisasi dapat diakibatkan dari beberapa 

faktor, antara lain: 

 Perbedaan jumlah realisasi penjualan tahun 2011 dengan prediksi 

penjualannya. 

 Pada saat pengumpulan data warranty tahun 2010, data klaim masih 

belum tetap. Beberapa klaim yang terjadi pada tahun 2010 baru masuk 

kedalam sistem informasi data warranty di tahun 2011. 

 Begitupun realisasi data warranty hingga bulan Mei 2011, beberapa 

data klaim yang sudah terjadi masih belum diterima oleh sistem 

informasi data warranty yang dapat diakses oleh manufaktur. 

 Dan faktor-faktor penyebab kerusakan lainnya yang tidak dapat 

diprediksi seperti kerusakan karena kesalahan pemakaian, kesalahan 

pada proses produksi yang tidak dapat terdeteksi oleh inspeksi, 

kesalahan pada saat pengiriman barang, dsb. 
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BAB 5 

REALISASI DATA WARRANTY TAHUN 2011 

 

Untuk mengetahui akurasi hasil peramalan data warranty tahun 2011, 

hingga penelitian ini berakhir, penulis mendapatkan realisasi data warranty pada 

tahun 2011 hingga bulan Mei. Tabel dibawah ini menunjukkan realisasi 

penerimaan klaim warranty bulanan hingga Mei 2011 untuk suku cadang-suku 

cadang yang diteliti.  

Tabel 5.1 Realisasi Data Warranty Jan~Mei 2011 

Nama Suku Cadang Jumlah unit gagal tahun 2011 Total 
Jan Feb Mar Apr Mei 

Battery 80 42 72 99 46 339 
Absorber Shock RR 43 41 45 60 24 213 
Stay Back Door RH 33 28 57 44 19 181 
Stay Back Door LH 38 20 41 44 18 161 
Disk Front 33 26 54 60 23 196 
Absorber Shock FR RH 21 15 18 25 7 86 
Absorber Shock FR LH 11 13 16 14 7 61 
Weatherstrip, Fr Door Opening Trim, RH 18 13 25 9 4 69 
Run Door Glass Front RH 4 2 3 4 2 15 
Receiver Radio 8 1 27 11 1 48 

 

Tabel 5.2 Data Realisasi x Prediksi Jan~Mei 2011 

Nama Suku Cadang Realisasi 
Jan~Mei 2011 

Prediksi 
Jan~Mei 2011 Selisih 

Battery 339 318 21 
Absorber Shock RR 213 208 5 
Stay Back Door RH 181 187 6 
Stay Back Door LH 161 162 1 
Disk Front 196 117 79 
Absorber Shock FR RH 86 79 7 
Absorber Shock FR LH 61 53 8 
Weatherstrip, Fr Door Opening Trim, RH 69 83 14 
Run Door Glass Front RH 15 0 15 
Receiver Radio 48 49 1 
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BAB 6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Tujuan dari penilitian ini ialah untuk mendapatkan prioritas program 

perbaikan masalah berdasarkan hasil analisis data klaim warranty pada tahun 2010 

dengan menggunakan metoda distribusi weibull. Penentuan prioritas program 

perbaikan perbaikan masalah dapat berdasarkan jumlah klaim terbanyak dan/atau 

jumlah biaya warranty terbanyak. Selanjutnya prioritas tersebut dapat menjadi 

masukan bagi perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui  

perbaikan klaim warranty. 

Berdasarkan tujuan penelitian tersebut dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Berdasarkan hasil perhitungan peramalan data warranty yang akan 

terjadi pada tahun 2011, diperkirakan suku cadang Battery akan 

mengalami kenaikan jumlah klaim paling banyak hingga mencapai 

1033 unit sepanjang tahun 2011. Sedangkan yang diperkirakan paling 

rendah jumlah klaim yang akan terjadi sepanjang tahun 2011 ialah 

suku cadang Run Door Glass Front Rh. Diperkirakan sepanjang tahun 

2011 sudah tidak akan ada klaim lagi yang akan terjadi. Hal ini bisa 

saja terjadi apabila manufaktur sudah melakukan perbaikan masalah 

pada tahun-tahun sebelumnya. 

2. Secara jumlah biaya warranty yang akan terjadi sepanjang tahun 2011, 

suku cadang Battery masih menempati urutan tertinggi dengan prediksi 

jumlah biaya warranty sebanyak $64.228. Nilai tersebut sangat tinggi 

jika dibandingkan dengan klaim suku cadang yang lainnya. Sedangkan 

suku cadang Run Door Glass Front Rh diperkirakan sudah tidak ada 

lagi biaya warranty yang akan terjadi.  
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3. Reliabilitas ialah tingkat kehandalan suatu produk hingga waktu 

tertentu. Perkiraan reliabilitas terendah hingga akhir masa warranty 

ialah suku cadang Absorber Shock Rr dengan persentase reliabilitas 

94,91%. Sedangkan suku cadang dengan presentase reliabilitas 

tertinggi ialah Run Door Glass Front Rh. 

4. Untuk melakukan program perbaikan warranty klaim, pemilihan 

prioritas lebih diutamakan pada biaya warranty sangat tinggi – klaim 

tinggi. Berdasarkan hasil perhitungan, suku cadang yang perlu 

diutamakan dalam program perbaikan warranty klaim yaitu Battery, 

Absorber Shock Rr, dan Disk Front.  

5. Hasil perbandingan prediksi data warranty dengan realisasinya didapat 

rata-rata selisih sebanyak 15.7 suku cadang untuk periode Jan s/d Mei 

2011. 

6.2 Saran 

Warranty untuk kendaraan automotif roda empat biasanya mempunyai dua 

dimensi, yaitu berdasarkan waktu dan kilometer, tergantung yang mana lebih 

dahulu mencapai masa perjanjian warranty berakhir. Untuk penelitian selanjutnya, 

kedua faktor tersebut dapat digabungkan untuk mendapatkan analisis data 

warranty yang lebih akurat. 

Beberapa klaim warranty juga dapat terjadi karena adanya faktor 

keterkaitan antar masalah. Misal suku cadang A rusak dapat diakibatkan karena 

kerusakan pada suku cadang B. Penelitian dengan mempertimbangkan faktor 

keterkaitan masalah ini bisa digunakan juga untuk menentukan program perbaikan 

masalah pada warranty klaim apabila gabungan kedua masalah tersebut 

menghasilkan jumlah klaim yang tinggi dan biaya warranty yang mahal. 
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Lampiran 1: Hasil Pengolahan Data  Hidup 

 

Data Hidup Battery 
Number 
In State 

State 
F or S 

State 
End Time 

27 F 1 
5929 S 1 
52 F 2 

5990 S 2 
39 F 3 

5696 S 3 
29 F 4 

4561 S 4 
23 F 5 

5441 S 5 
16 F 6 

6659 S 6 
29 F 7 

5852 S 7 
14 F 8 

4734 S 8 
17 F 9 

5497 S 9 
7 F 10 

5006 S 10 
8 F 11 

5039 S 11 
5213 S 12 
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Lampiran 2: Output Peramalan Data Warranty 
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