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2.1 Dehnisi Nuanliias

Kualitas atau mutu merupakan salah satu tujuan penting sebagian besar
organisasi. Mengingal mutu inl menyangkul orgamsasi secara keseluiuhan maka
fungst operasi dibebani tanggung jawab untuk menghasitkan mutu  bagi
pelanggan. Tanggung jawab ini bisa dilakukan hanya melalui perbaikan
manajemen serta mutu yang benar pada semua tahap operasi. Dengan semakimn
bergesernya perhatian kearah masalah mutu maka mengelola mutu semakin
mendapat penekanan, Penekanan i mehpull penyempurnaan yang lerus
dilakukan, pencegahan cacat, pendekatan total mutu dan mutu Jepang.

Kualitas atau mutu mempunya: defimst yang sangat beragam, Karena
maknanya akan berlaman bagl setiap orang dan tergantung pada <onteksnya.

gulan sualu produk

hacd

Umumnya mutu digunakan untuk menyatakan tingkat keung
terhadap produk lainnya. Misalnva membandingkan antara mobil sedan mewah
dengan mobit sedan biasa. Makna kualitas disint memang sudah dibedakan sejak
pembuatan disainnya. Kata kulitas sendint memibiki sejumlabh arty yang dapat
berubah secara terus-menerus. Produk yang saal i dianggap sangal berkulitas
tinggl dapat saja menjadi produk berkualitas biasa atau kurang berkulitas lagi
dimasa mendatang. Hal it dapat discbabkan oleh adanya teknologi baru,
perubahan pasar, perubahan selera konsumen dan sebagainya.

Istilah motu digunakan dadam berbagar cara, bdak ada definist yang jelas. Dari

segt pelanggan mutu kerap kall dikaitkan dengan oial, Regunaan atau babkan
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harga. Dari segl produsen mutu dikaitkan dengan merancang dan membuat
produk untuk memenuhn kebutuhan pelanggah. Selama bestalun-tahun mutu welah
mempunyai pengertian  yang berbeda. Oleh karena 1tu untuk  menghindar
kerancuan, perlu diadakan penyamaan persepsi mengenai kulitas tersebut. Ada
beberapa pendapat diantaranya.
- ASQC (American Society for Quality Controlj, mendefimsikan kulitas
sebagal:
“The totality of feanwes and characteristic of a product or service thei
bear on its ability 1o satisfy given needs”.
- Masaki Imai: Kaizen, mendelinisikan kulitas sebagal:
“The aim is to improve everyihing".
- MM Jurans Quality Planning  and  Anadysis, mendefinisikan  kulitas
sebagal:
“Qulity is Customer Salisfaction .
- Deming: Out of 1he Crisis, menyatakan:
“Quality should be aimed at the needs of the customer, preseni wud
Juture”.
Keseluruhan pengertian tentang kulitas tersebut di atas memiliki arah atau
fujuan yang sama yaitu wntuk kepuasan pelanggan, dimana dalam hal i
pelanggan itu sendiri terbagl dua yaitu pelanggan iniernal dan pelanggan
eksternal. Oleh karena itu pengertian istilah mutu sekarang diperluas lagi untuk
mencakup cacat-nol (zero defects), penyempurnaan berkesinambungan dan lokus

pelanggan,



Daiam pengertian umuin dengan adanya mutu berarti permintaan atau
persyaratan yang ada dapal terpenuhi. Dengan kata lain suatu produk dikatakan
bermutu apabila produk tersebut didesain dan dibuat uniuk mampu melaksanakan
tugasnya dengan baik sesuar hebutuhan vang dinginkan. Kualitas berarti
persyaratan atau permintaan  yang ada dapat  terpenuhi.  Pzrmintaan atau
persyaralan tersebut tlerdirt atas kebutuhan vyang telah ditentukan ataupun
kebutuhan yang tersirat. Jadt sebelum suatu produk dibuat kebutuhan tersebut
harus sudah diidentifikasi dan didefinisikan terlebih dahulu. Hal tersebut dapat
dianggap sebagar twuan dan sasaran darl proses pembuatan produk yang akan
dibuat. Disini istilah kofitas tidak dipakai guna menyatakan tingkal keunggulan
dalam pengertian perbandingan.

Kualitas dapat dibandingkan jika produk berada pada kelas yang sama.
Misalnya membandingkan dua buab Kompuetr dimana mempunyal standar dan
parameter yang berbeda. Konsumen dapat membandingkan kuvalitas dari kedua
produk tadi berdasarkan tingkat kemampuan produk tersebut dalam memenuhi
kebutuban atau Keinginan pelanggan. Komputer -_\‘/'ang lebih dapat memenuhi
seluruh kebutuhan atau keinginan pelanggan dianggap produk yang berkualitas.

Saat ini oleh banyak perusahaan, mutu diartikan sebagai penyesuaian
sepenuhinya terhadap hebutuhan pelanggan. Karena mutu adalah sesuatu vang
silatnya dapat terus berubah maka diperlukan suatu proses perbaikan mulu yang
berkesinambungan. Salah satu konsep manajemen mutu  yang mengutamakan

pemenuhan keinginan atau kebutuhan pelanggan melalui perbaikan mutu yang



berkesinambungan serta mehibatkan seluruh sumber dava vang ada diperusahaan

adalah Towd Onaiity Managenens (TOAL) atau Mangemen Mulu Terpadu.

2.2 Manajemen Muin Terpadu awan 7O

Sasaran dart sistem manajermen mutu radisional pada umunnya hanya
difokuskan pada kegiatan vang berkaitan dengan produk. Kesalahan yvang terjadi
tazinwya hanya menjadi tanggung jawab departemen mutu. Inspeksi dilakukan
hanya unluk memasttkan bahwa Kesataban yang muncul tdak akan sampai
ketangan pelanggan, dan bukan dengan jalan mencegah kesalahan yang dapat
timbul sejak pertama kah.

Dalam pendekatan 70M tndakan yang dilakukan mencakup ruang
Imgkup vang lebih lvas lagi. Muiu adalah tanggung jawab seliap orang dan
mereka diharuskan berjuang untuk perbaikan yang terus-menperus pada senwa
kegiatan. Realisasl penerapan disiphn mutu terhadap semua kegitan akan dapat
dirasakan hasilnya oleh suatu perusahaan apabila perusahaan tersebut berusaha
dan bersing menuwju kearah perkembangan Manajemen Mulu Terpadu  secara
bertahap dan berketanjulan.

TOM membertkan  kepashian bahwa  settap  hegiatan  yang  dikerjahan
membawa kontribusi lerhadap tujuen vtama bisms. 7UA adalab manajemen yang
diterapkan guna mencapal perbatkan kualitas produk atau jasa, Perbatkan nuu
vang berkesmambungan uniok Kepuasan pelanggan metainl Keter ibatan dan
pemberdayaan seluruh akiivitas yang ada diperusaiman adalab wjuan akbir dari

Ronsep i
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Kerangha hea  yanyg dapat bermanfaal bagl sistem kuoalitas  total
dikategotihan Manajemen Kualitas sebagal berikut;
I Perencanaan Kuabtas rQudliy Planing)
- Menentukan siapa clisfomier.
- Menentukan kebutuhan customer.
- Mengembangkan curi produk yang merespon kebuiuhan konsumen.
- Mengembanghan proses vang dapat membuat cirl produk.

- Mentransfer perencanaan ke operasi.

2. Keterkaian Kualitas (Queddity Linkage)
Mengidentifikast dan mengimplementasikan inisiatif dan aktivitas yang
akan meningkatkan dan mengkaitkan dengan atribut-atribut dan kontribusi
dagi individu-individu untuk membuat fungsi sistem kualitas total secara
efektit.

3. Pengendalian Kuahtas (Qualtiy Coitrol)

- Mengevaluast performansi aktual,
- Membandingkan pertormanst aktual dengan tujuan produk.
- Tindakan atas perbedaan.
4. Perbaikan Kualitas (Quality Iimprovement)
- Menenukan  infrastruktur vang  dibutuhkan  untuk menjamin
pengembangan kualitas tahunan.
- Mengidentifikasthan Kebutuhan secara spesifik untuk pengembangan,

pengembangan uistalil.



- Lk setiap pengembangan ditentukan suatu tm misiatf vang dengan
jelas bertanggungiawat uniuk membawa unsiatl ke kesempalan vang
berhasil.

- Menetapkan sumber dava, motivasi dan pelatihan yang dibutuhkan oleh
L.

Ada tiga unsur pokok vang digunakan dalam perbaikan mutu yang

berkesinambungan, yaitu melalui: {Tenner, R. Arthur, Total Quality Management;

Three Steps (o Continmous loyprovenieni. Addison-Wesiey Publishing Company.

1992)
1. Fokus pada pelanggan (Customer Focns).
2. Perbaikan proses vang lerus-menerus (Condinions Process Improvemeii).
3. Reterlibatan menveluruh dan seluruh pekerja ¢Toial Involvemeni).

2.2.1 Kecocokan Pengguraan

Mutu pada umunmnya telah didelunsikan sebagai kecocokan penggunaan.
L berarti bahwa produk atau jasz memenuhi kebutuhan pelanggan artinya produk
Hu cocok dengan penggunaan  pelanggan, Kecocokan penggunaan  dikaithan
dengan nilai vang diterintg pelanggan dan dengan kepuasan pelanggan. Hanmva
pelanggan bukan produsen vang bisa menenlukain.

Kecocokan penggunaan adalah konsep relalif yang berbeda antara satu
pelanggan  dengan  pelanggan vang lain. Sebagal contoh seoranyg pelanggan

mungkin  menganggap  kendaraan  Toyola  sangat  cocok  untuk  digunakan



sedangkan pelanggan vang lain tidak. Sctiap orang mendefinisikan mutu dalam
kaitannya dengan kebutuhan sendir.

Dan seyi produsen perbedaan datam muta tdak bisa ditolerir. Produsen
harus menetapkan mutu sekongknt mungkin dan kemudian berusaha mencapai
spesifikasi i1 sambil menyempurnakan produk. Apakah produk yang dihasitkan
cocok untuk digunakan atau udak akan dinilai kemudian oleh pelanggan.

Produsen harus terus berusaha memperbaiki mutu yakm melakukan
pekerjaan yang lebih baik untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan mengurangi
vartabilitas  didalam semua proses. Penyempurnaan yang berkesinambungan
adalah suaiu proses yang tidak pernah berakhir dan diarahkan oleh pengetahuan
dan pemecahan masalah. Sebagaimana para produsen memahami dengan lebih
baik harapan pelanggan dan semakin tersedia teknologi yang lebih baik maka
mutu dapat disempurnakan secara terus-menerus,

Menurut  Juran dan kawan-kawan (1988), kecocokan penggunaan
didasarkan atas lima cirl berikut: (Schreeder, Roger G: Manajemen Operasi:
Pengambilan Keputusan dalam Suatu Fungsi Operasi. Erlangga, phd kedua, 1995,

hal. 169-170)

Teknologl (nusalnya: kekuatan dan kesulitan)

Psikologis(misalnya: cita rasa, kecantikan dan status)

Orentast waktu (imusalnya: kehandalan dan kemampuan perawatan)

Kontraktuai (imsalnya: jaminan)

1

Etika (misalnya: kesopanan)
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2.2.Z Fokus Pada Pelanguan

Datam 700 konsep mengenat kahtas dan pelanggan lebith diperluas.
iualitas tidak hanya lagl bermakna kesesvaian dengan spesifibasi-spesilikasi
tertentu tetaps kalitas tersebut ditentukan oleh pelanggan vang disesuatkan dengan
ketnginan dan kebutuban pelanggan, Kebuiuhan pelanggan dapal disesuaikan
dalam segala aspek termasuk didalamnya mengenal harga, keamanan, Ketepatan
waktu, dan lam-lain. Oleh karenanya seluruh  aktivitas perusahaan  harus
dikoordinasikan uniuk dapat memuaskan keingiman para pelanggan.

Menurut pengertian  konvensional pelanggan suatu perusahaan adalah
orang yang berinteraksi dengan perusahaan setelah proses menghasitkan produk.
Sedangkan pemasok adalah mereka yang berinteraksi dengan perusahaan sebelum
tahap proses menghasilkan produk. Dalam pendekatan 7OM, pelanggan dan
pemasok (customer dan produsen) berada difuar dan di dalam orgamsast.

Pelanggan eksternal (external customer) 1atah orang diluar organisasi yang
membel dan menggunakan produk perusahaan. Pemasok eksternal adalah orang
didoar  organisast  yang menjual bahan  baku, informast atau  Gasa  kepada
perusabaan. Sedangkan didaiam organisast perusahaan sendiii terdapat pelanggan
iernal (iifernad customer) dan pemasok internal, Ustuk memprodukst suaiu
produk mulal dari bagtan desain hingga ke pabrikasinya diperlukan serangkatan
proses-proses lertentu. Pada pengertian mengenal pelanggan ternal, proses
perthulnya dapal dipandang sebagal pelanggan bagl mereka yang oerada pada
proses sebetumnyva (pemasok internal). Kualitas proses selanjulnya dilentukan

atau  dipengaruii oleh penvedia proses sebelumnya. Apabila setiap  pemasok
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internal dar awal selalu oerusaha memberikan vang terbaih untuk  proses
bertkutnya (pelanggan internaly serta berusaha mencegah kesalahan-kesalahan
yang dapat timbui sejak pertaina kali demikian seterusnya hingga keakhii proses
maka dengan sendirinya diahhur proses akan diperofeh produk dengan Kulitas
vang balk dan selalu terjaga dengan benar pula. Konsep keberganiungan seperi

int penting dalam bubungan pelangpan internal dengan pemasok internal,

PEMASOR PEALASOK PEMASQR PENAROK
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Gambar 2.1 Pandangan /QOA terhadap hubungan pemasok dan pelanggan

Seluruh akuvitas manajemen yang dilakukan dalam /QAf diarahkan pada
satu tujuan pokok yailu terciptanya kepuasan pelanggan. Pada dasarnya kepuasan
pelanggan agak sulit didefinisikan ofeh karena tiap Individu mempunyai kriteria
sendini terhadap arti kepuasan. Sehingga untuk orang yang satu dengan orang
yang lainnya kata “kepuasan” dapat menmilihi makna yang berbeda.

Beberapa definist kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut:

- Menurut Day dalam Tse dan Wilson (1988} menyatakan bahwa kepuagsan

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian



yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau norma kinerja lainnya dan

kinerja aktual produk vang dirasakan setelah pemakaiannya.(1jipiono,

Fandi. fotal Qualtty Managemeni, Andi Offsel, Yogyakarta: 1995,

hal 102)

- Menurut  Wilkie (1990), definisi kepuasan pelanggan adalah suatu
tanggapan emosional pada evaluasi lerhadap pengalaman konsumsi suaty
produk atau jasa. .(Tjiptono, Fandv Jowd Quality Manageinent, Andi
Offset, Yogyakarta: 1995, hal 102)

- Menurut Engel, et al(1990) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi purna belt dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya sama atau melampaui  harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabiia hasil {ouscome) tidak memenuhi harapan.

- Menurut Kottler (1994) menandashan bahwa kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasl)
yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.

Dari  definisi-definist  tersebut  disimpulkan  bahwa pada dasarya
pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapai} dan kinerja
atau hasil yang dirasakan. Pada produk dengan kualitas tinggi besarnya perbedaan
tersebut sangat kecil sekali atau tidak ada. Ini berarti antara harapan sebelumnva
yang diinginkan pelanggan terhadap produk tersebut sama atau melebihi kinerja
aktual produk yang telah cirasakan pelanggan. Kepuasan pelanggan muncul

apabila performa aktual produk selidaknya sama atau melebihi harapan mereka,



Adanya kepuasan petanggan ‘m membawa manfaat vang berarti bagi perusahaan,
antara lain:

- Menjalin hubungan baik antara perusahaan dengan para pelanggannva.

- Memberikan dasar yang baik bagi terciptanya pembelian berulang.

- Membentuk suatu rekomendasi vang baik dari mulut ke mulut deord of

mounih) yang menguntungkan bagi perusahaan.

- Menjadi semakin baikiya reputasi perusahaan dimata pelanggan.

- Memperbaiki profitabilitas perusahaan.

Proses pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan adalah hal yang
cukup esensial bagi organisasi yang menerapkan Manajemen Mutu Terpadu,
Tujuannya adalah agar tegjadi masukan dan umpan balik guna keperluan
pengembangan dan strategl peningkatan kepuasan pelanggan. Beberapa meioce
yang dapat dipakai sebagat parameter untuk mengukur kepuasan pelanggan
diantaranya adaiah: (Kottler,1994,hal 41-43)

- Sistem Keluhan dan Saran
QOrganisasi yang berpusat pelanggan (cosiumer centered) memberikan kesempaian
vang luas kepada péra pelanggannya untuk menyampaikan saran dan keluban,
misalnya dengan menyediakan kotak saran, karlu komentar, costumer hot
lines,dan lain-lain. Informasi-informast ini dapat memberikan ide cemerlang bagi
perusahaan dan memungkinkan untuk bereaksi secara tanggap dan cepat untuk

mengatasi masalah yang timbut.



- Analisa Berkurangnya Pelanggan (Lost Custonier Analysis)
Analisa yvang dilakukan terhadap hilang aiau berkurangnya para pembeli polensial
vang dapat dyadikan salah salu cara untuk mengukur kepuasan pelanguan
Pemngkatan customer lose rafe menunjukkan kegagalan perusahaan dalam
memuaskan pelanggannya.

- Survel Kepuasan Pelanggan.
Umuninya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan penelian
survat baik melalu pos, telepon, wawancara langsung atau media yang lainnva.
Melalut cara ini perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara
langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan

menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.

2.2.3 Perbaikan yang Berkesinambungan.

Perbaikan yang berkesinambungan (contimwus improvement) didasart atas
pemikiran bahwa kerja merupakan output dari serangkaian langkah can aktivitas.
Pada setiap langkah dan rangkatan proses kerja diperlukan untuk perbatkan vang
berkesinambung. Maksudnya adalah agar terjadinya outpul yang beragam dapal
dilakukan perbaitkan pada proses. Proses yang terpercaya merupakan tujuai
pertama dari perbatkan berkesinambungan. Terpercaya dalam pengertian output
yang diproduksi setiap waktu tidak terdapat variasi atau penyimpangan. Jika
usaha untuk mengurangi atau menunimalkan variabilitas belum berhasil dan hasil
yang diperoteh belum dapat diterima maka tujuan dart kedua perbaikan proses i

dapat dipergunakan untuk mendesain ulang proses. Sehingga pada proses akhir,
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output yvang nantnya dihasitkan akan selalu sesuai terhadap persvaratan vang
diinta pelanggan.
2.3 beteriibatan Menyeloruh

TUA, memeriukan perudahan Talsafall dasar darl setiap orang  dalam
perusghaan terutama para manajer senior. Kemampuan para manajer senior
diharapkan mampu untuk memotivasi setiap pekerja agar dapat -urut terlibat
bersama dalam usaba mencapal (ujuan ulama organisasi. Pada szsliap tingkat
pekerja mereka harus didorong guna membuat hasil produksi yang semakin lebih
baik. Metode kerja baru yang fieksibel perfu dibuat untuk memperbaiki proses,
memecabkan masalah yang terjadi dan tetap berorientasi terhadap kepuasan
pelanggan.

T0M membutuhkan komitnen para manajer suna mengetahui kontribusi
yang dapai diberikan oleh setiap pegawal serta mengendalikan keahlian dan
semangal mereka di dalam bisnis perusahaan. Seliap orang harus dibekali
keahlian, alat dan wewenung untuk menelin masalah  yang  ditemul,  serta
melakukan proses perbaikan. Pera manajer harus menunjukkan baiiwa mereka
percaya kepada para pegawainva. Meieka dapal memberikan sumbangan yang
penting bagl penanganan bisnis dan manajer diharuskan bisa menciptakan suasana
yang lerbuka dan komunikauf Keterhbatan dan pemberdaysan para pekerja
merupakan hal penting daim  penerapan  /UV/, Setidaknya usaha ini akan

membawa dua manfaal ulama, yaiu
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- Meninghatkan dan mendorong kemungkinan dihasilhannva Keputusan dai
rencana yang lebih baik atau perbaikan yang lebih efekul dan pennkivan
dan pandangan oleh pihak vang langsung berbubungan dengan stiuast
kerja.

- Keleribatan para pekerja akan memngkatkan rasa tangguny jawab dan
rasa ikut memiliki atas kepulusan yang dignbil dengan mehibatkan orang
yany harus melaksanakannya.

Melibatkan semua pekerja pada semwa tingkatan bukan sekedar berari
melibatkan mereka begitu saja tetapi juga melibatkan mereka dengan memberikan
pengaruh yang sungguh berarti. Misalnya dengan menyusun suatu pekerjaan yany
memungkinkan para pekerja untuk ikut serta dalam mengambal  kepulusan
mengenat perbaikan proses pekerjaanaya dalam  parameter yang  ditetaphan

dengan jelas.

2.4 (uality Function Deployment.

Fokus pada pelanggan adalah salah satu unsur penting dalam konsep Zwicl
Quality Muanagemeni. Penckanannya tertuju pada hal-hal yang periu diketahu
sebelum suatu produk mulai diproduksi dengan maksud agar preduk tersebui
nantinya dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. Kebutuhan alau  keinginan
pelanggan ini sangat bervariasi baik dalam hal jenis maupun jumlahaya
Mengidentifikasikan seluk beluk keinginan pelanggan atas suatu prodak akan

memudahkan produsen dalam usahanya untuk memproduksi produk  sesuat

dengan vang dipersyaratkan pelanggan. Kendala-kendala yang nantinya ditemui



selama proses pembuatan produk akan dapat diperkirakan dengan mencari
heselarasan antara apa vang dikehendaki pelanggan terhadap suatu produk dengan
hemampuan proses produksi yang ada diperusahaan.

Teknik atau alat bantu dalam 7OM untuk mencari s'nkronisast atau
kecocokkan di antara kedua hal tadi dikenal dengan nama Qualily function
Deplovinent (QFD). Konsep ini dikembangkan guna lebih menjanin produk yang
dibuat akan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Seberapa jauh tingkat kebutuhan
yang diperlukan konsumen pada pro&iuk dicari kesesuaian terbaiknya pada setiap
tahap pengembangan produk. Seawal mungkin pelangan telah dilibatkan pada
proses perancangan dan pengembangan produk. Filosofi yang mendasari adalah
bahwa pelanggan tidak akan puas dengan suatu produk yang dihasilkan produsen
apabila mereka tidak membutuhkan atau menginginkannya.

Konsep OFD menetjemahkan apa yan dibutubikan pelanggan menjadi apa
yang mampu dihasitkan produsen untuk memenuhinya. Sehingga hal terssbut
akan memungkinkan organisasi untuk melakukan beberapa aktivitas seperti:
memprioritaskan kebutuhan pelanggan, menemukan Lang;,gap—an inovatif terhadap
kebutuhan tersebut serta lmemperbaiki proses yang ada agar tercapai efisiensi yang
lebih baik.

Penerapan QFD terutama ditujukan untuk pengembangan produk baru.
Akan tetapi melihat langkah-langkah yang dijalankan dan juga tujuannya yang
menyelaraskan antara kebutuhan pelanggan dengan kebutuhan produsen konsep

ini dapat pula diterapkan pada produk yang sudah diproduksi yaitu upaya untuk
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perbaikan ooty produk melalul penjabaran kemball hetnginan pelangean terhadap
produk tersebut.

Dengan demikian bagian dari produk vang belum sesua: dengan keinginan
pelanggan (sering menimbulkan klaun, keluhan dan sebagainya) dapat diperbaiki
sesual dengan jenis perbaihan yang diinginhan pelanggan seiingea diharapkan
produk  lersebul pada axluraya akan sesua pula denganr keinginan yang
dipersyarathan pelanggan.

Unsur yang paling penting dalam QFD adalah informasi dan pelanggan.
informasi dari pelanggan depat dikelompokkan menjadi dua kategon, yaitu:

1. Umpan balik
Umpan balik biasanya diperoleh setelah fakta terjadi. Hal i berarti bahwa
setelah suatu produk dikembangkan, diproduksi, dan ditentukan harganya.
Umpan balik ini bermanfaat dan perlu dikumpulkan. Tetapi umpan balik
kurang sesuat dipunakan sebagai dasar dalam penentuan kesesuaian anlara
produk yang akan dinasilkan dengan kebutuhan pelanggan pada awal proses
OFb. Meskipun  demikian, umpan Dbalik sangat bermanfaat dalam
membantu memperbaikt produk apabila diprodukst {agi.

2. Masukan
Masukan  diperolen  sebelum  fakta  terjadi.  Dalam  lingkungan
pemanafakturan, hal il berarti  selama  pengembangan  produk
mepungkinkan  perusahaan  unatuk membuat  perubahan  sebelum

memproduksi, memasarkan, dan mendistribusikan produk dalam jumlah

yang besar.



Mengunpuikan  masukan  lebite Lermantaar  daripada  mengumpulkan

winpan babih. Tetapi batk iasukan maupun unipan balik bernifal bage perusahaan.

ldealnya umpan bahik seharusnya digunahan untuk melakukan verilikasi terhadap

masuban, Kedua tipe wnformast tersebut dapat dikategorikan lebih lanjut menjadi

beberapa harakteristik sebagal berikut:

1. Informast yang dikumpuolkan,

Intormast yang dikumpulzan adalah wformasi yang dicari atau diminta

olell organisasi, baik berupa masukan maupun umpar balik. Pendekatan

yang biasa digunakan dalam rangka mengumpuikan umpan balik dari

pelanggan antara fain berupa:

da.

o

Surval kepuasan pelanggart,

Dalam pendehatan ini dapat diketabui sejauh mana perusahaan
berhastl memenuhi atau melampaui harapan para pelanggannya.
Dengan denukian mformasi yang diperolell juga dapat bersifat
evaluast terhadap apa yang selama ini telah dilakukan perusahaan.
Pengaunaan Joll-free Hoiline.

Pelanggan  dapat  menggunakan tofl-fiee  hotline  uniuk
mengekspresikan  Repuasar mereka atau menyatakan  keluhan-
keluhan mereka.

Focus Giroup.,

lFocus group dapat terdin dari beberapa pelanggan vang mencoba
produk baru dan kemudian memberikan umpan balik mereka

kepada {asilitator,
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d. Tes terhadap pelanggan poiensiat,
Pendehatan i dilaksanakan dengan jalan melabuhan tes dengan
sejumlal pefanggan potensial vang dipilih secara acak dan diberi
sample produk baru, Kemudian meminta pendapat mereha terhadap
produk baru tersebut.
Sementara ilu masukan dari pelanggan dapal dikumpulkan dengan jatan
membeniuk  focus  growp, melakukan  survai, dan melakukan  tes.
Perbedaannya dengan cara pengumpulan umpan balik terletak pada aspek
bahwa masukan diperoteh lebth dahuiu dalam siklus pengembangan
produk. Dalam focus group, peserta dihadapkan pada gambar, model, atau
protofype  produk akhir. Dengan cara i informasi vang diperoleh dapat
digunakan untuk merivisi produk.
Informasi yang tidak dikumputkan dengan sengaja
Informast ini merupakn informasi yang diperoleh organisast tanpa mencari
alau memintanya,. Informasi i sering diperoleh dalam bentuk keluban.
Pelanggan menyampaikan Keluhannya kepada tim penjualan.  Editor
pengujian produk pada suaiu majalah atau surat kabar terlentu menguji-
coba suatu produk baru dan menulis artikel yang menunjukkan kelemahan
dari produk tersebut. Tanpa memandang asal inlormasinya, keluhzn yang
tidak dikumpulkan dan digunakan untuk memperbaiki produk organisasi.
Informasi kuantitatf
Informasi  kuantitatil merupakan ioformasi yang  dapat  divkuer  atau

dihitung. Masukan dan umpan balik yang kuantitatif dapat membantu
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unituh memperbaikt produi. Bila informast dihumpuihan dan pelanggan,
maka periu dibentuk sualu mekanisme yvany sedemikian rupa sehingga
data yvang kuantitatil tersedia.

informasi kualitatif

informasi kualitatil’ bersifal subjekul dan tidak dapat dishur secara pasti.
fnformast ini blasanya berbentuk  pendapat  dan  preferensi.  Dalam
pengumpulan informasi i umumnya digunakan berbagal jenis atau tipe
pertanyaan, Jika perusahaan berusaba nmengumpulkas informasi daci
pelanggan maka pendekatan terbaik adatah dengan menanyakan baik
informasi kualitatif dan kuantitatif,

Informasi yang terstrukiur

Informasi yang tersiruktur adalab informasi yang diperoleh dari survai,
pembentukan focus group, dan mekanisme yang lain dengan mengajukan
pertanyaan-pertanyaan spesifik dalam kategori tertentu atau mengukur
pendapat, kepuasan, atau preferensi pelanggan berdasarkan criteria
tertentu.  Pendekatan yang tersrukiur menjamin bahwa masukan dan
upan balik' diperoleh sesuai dengan bidang tertentu yang menjadi
perhatian organisasi. Hal ini mempermudah usaha untuk mengidentifikasi
kepertuan pelanggan.

Informasi acak

Informast yang tidak dikumpulkan biasanya bersifat acak, contohnya
adalah keluhan terhadap sales representative. Jangan mengabaikan umpan

balik yang tidak dikumpulkan dengan sengaja. Gunakan untuk membantu



memperbaiki mekanisme vang digunakan untuk mengumpuikan informasi

yang terstruktur.

Salah satu teknik pengumpulan informasi dari pelanggan adalah dengan
penggunaan kuisioner. Kuistoner adalah sejumlah  pertanyaan tertulis vang
digunakan unfuk memperolel informasi dari responden dalam arti laporan tentang
hal-hal yang 1a ketahut.

Kuisioner dapat dibedakan atas beberapa jenis tergantung pada sudut
pandangnya.

a. Dipandang dari cara menjawab, dibagi menjadi:

1

kuisioner terbuka, yang memberi kesempatan kepada responden untuk

mejawab dengan kalimatnya sendiz.

kuisioner tertutup, yang sudah disediakan jawabannya sehingga responden
tinggal memilih.

b. Dipandang dari jawaban yang diberikan, dibagi menjadi:

kuisioner langsung, vaitu responden menjawab tentang dirinya.

kuisioner tidak langsung, yaitu jika responden menjawab tentang orang
lam.
Keuntungan atau manfaat yang dapat diperoleh dari penggunaan kuisioner
adalah sebagai berikut:

- tidak memerlukan hadirnya peneliti.

- dapat dibagikan secara serentak kepada banyak responden.

- dapat dijawab oleh responden menurut waktu senggang responden.



Sedangkan kelemahan-kelemahan dari kuisioner adalah sebagai berikut:
- responden sering tidak teliti dalam menjawab sehingga ada pertanyaan
vang terlewatl atau tidak terjawab.
- seringnya tidak kembali, terutama jika dikirim lewat pos.

Didalam membuat suatu  kuisioner perlu diketahui bahwa kuisioner
disamping bertujuan untuk menampung data sesuai dengan kebutuban, juga
merupakan suatu kertas kerja yang harus dilaksanakan secara baik. Oleh
karenanya ada beberapa karakteristik dalam membuat kuisioner agar dapat
dikatakan bahwa kuisioner yang dibuat telah efektif dan efisien. Menurut Emory,
mengatakan bahwa ada 4 komponen inti dari sebuah kuisioner, keempat

komponen tersebut adalah:

adanya subyek, vaitu individu atau lembaga yang melaksanakan riset.

- adanya ajakan, yaitu permohonan dari peneliti kepada responden untuk
turut serta mengisi secara aktif dan obyekuif terhadap pertanyaan maupun
pernyataan yang ada.

- adanya petunjuk pengisian kuisioner, yang mana petunjuk yang tersedia
harus mudah dimengerti dan tidak bias.

. adanya pertanyaan maupun pernyataan beserta tempat mengisi jawaban,
baik secara tertutup maupuin terbuka.

Dalam penyebaran kuisioner bisa dilakukan terhadap seluruh responden
vang ada (populasi) atau hanya mengambil beberapa sampel dari populasi yang

ada  Penelitian sampel dilakukan untuk menggeneralisasikan hasi penzlitian




sampel. jadi meskipun hanya beberapa sampel vang diambil  pengambitan

hesimpulan penelitian sebagai suatu vang berlaku bagt populast yvang ada.

Ada beberapa keuntungan jika kita menggunakan sampel, vaitu:

karena subjek pada sampel lebih sedikit dibandingkan dengan populast,
maka kerepotannya tentu lebih kurang,

dengan penelitian sampel, maka akan lebih efisien (uang, waktu, tenaga).
karena subjek vang banyak (bukan dengan sampel} maka petugas
pengumpul data menjadi lelah, sehingga pencatatannya bisa menjadi tidak
teliti.

Teknik pengambilan sampel harus ditakukan sedemikian rupa seh:ngga

diperoleh sampel (contoh) yang benar-benar dapat berfungsi sebagal contoh, atau

dapat menggambarkan keadaan populasi yang sebenamya. Adapun cara-cara

pengambilan sampel penelitian ini dapat dilakukan sebagai berikut:

da.

Sampel random atau sampel acak.
Teknik sampling 1w dibert nama demikian karena didalam pengambilan
sampelnya, penelitt “mencampur” subjek-subjek di dalam populast
schingga semua subjek dianggap sama. Dengan demikian ’ﬁlak.a peneliti
membert hak yang sama kepada sefiap subjek untuk memperoleh
kesempatan dipilih menjadi sampel. Oleh karena hak setiap subjek sama,
maka penelitian terlepas darl perasaan ingin mengistimewakan satu atau
beberapa subjek untuk dyadikan sampel. Dalam pengambilan sampel ini
.0"

apabila subjeknya besar dapat diambil antara 10%-15%, atau 20%-25%

atau lebih, tergantung setidak-tidaknya:



- kemampuan penehii dilihat dari wakiu, tenaga dan dana.

- sempil luasuya wilayah pengamatan dail setiap subjek. harena hal ini
menyangkui banyak sedikiinva data.

- besar Kkecilnya restko yang ditanggung oleh peneliti, untuk penelitian
vang resikonya besar, lentu saja jika sampet besar, hastinva akan lebih
baik.

b. Sampel kelompok atau cluster scunple
Dt masyarakat Kita jumpai kelompok-kelompok, vang bukan merupakan
kelas atau strata. Dalam membicarakan masalah persekolahan, kita jumpai
adanya kelompok SD, SLTP, SLTA, kelompok-kelompok tersebut dapat
dipandang sebagai tingkatan atau strata. Akan tetapi jika kita menghendaki
perwakilan dari sekolah negeri, swasta sebenarnya lebih tepat disebut
kelompok, demikian juga kelompok pegawai negeri, ABRI, pedagang,
petani, nelayan, dan sebagainya, kita tidak dapat memandangnya sebagai
strata, tetapi kelompok. Didalam menentukan jeuis cfuster atau kelompok
harus dipertimbangkan dengan balk mengenai ciri-ciri atau Karakteristik

vang ada.

2.4.] Pengenalan O1I'D.

OFD dikembangkan di Jepang oleh Mitsubishi Kobe Shipyards pada tahun
1972 kemudian oleh Toyota pada tahun 1973, Baru setelah itu banyak organisasi
di Jepang dari industri manufaktur untuk produk elekironik, atat-alat rumah

tangga hingga tata letak dan perancangan aparfement serta kolam renang telah



menggunakan (JF7) untuk memperbaiki proses dan membangun oersaingan yang
menguntungkan, DI Amertka Sernikat sejak ford Mowor Company mengadopsi
OF 1) pada tahun 1983 unuk menandingl Toyota kemudian ditku:i oleh beberapa
perusahaan terkemuka laiinva seperti; Procter & Gamble, General Moiors,
Digitad Lquipment Corporaiion, Hewien-Packard, dan AT&7 sekarang telah
memakar (J/'00 untuk memperbaiki komunikasi, pengembangan produk serta
proses dan sistem pengukuran.

(/1> merupakan format susunan yang tinggi untuk menerjemahkan apa
yang dibutubkan oleh konsumen ke dalam karakteristik produk atau jasa vang
lebih spesifik dan akhimya ke dalam proses dan sistemr yang memberikan
sejumlah produk atau jasa. () mengambarkan apa yang diinginkan atau
dibuiuhkan oleh pelanggan kedalam syarat teknik yang detail dan mengatur
prioritas dalam penggunaan data yang bersaing. Dengan konsep ini waktu dan
biaya untuk mengembangkan produk baru serta proses uniuk mengadakan
perubahan desain dapat dikurangi.

(/) membantu produsen memusaikan perhatiannya pada kebutuhan para
pelanggan mereka kettka mereka mulal menyusun spesiﬁkas{ desain  dan
pabrikasi. Secara garis besar (F7) mengumpulkan bersama-sama keahlian dari
bidang pemasaran, rekayasa tekmk, dan pabrikasi sejak proyek dijalankan dan
memastikan bahwa produk yang didesam mencerminkan keinginan dan kebutuhan

pelanggan.
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Gambar 2.2 House of Quality {(Bounds, G: Beyond Total Management: Toward

the Lmerging Paradign. McGraw-Hill, lnc. New York. 1994, P.277)

Alat pokok yang digunakan dalam ()/7) adalah rumah kualitas (House of
Qualily). Rumah kualitas adalzh kumpulan matriks vang saling beri{ubungan satu
sama lain dalam suatu susunan dan aturan tertentu. Secara umum informasi yang
terkandung didalamnya berisi antara lain:

- Matriks yang memuat daftar kebutuhan dan keinginan pelanggan atas
suatu produk (matriks kebutuhan pelanggan atau Hhar Martrix)
- Matriks yang memuat daftar kemampuan atas usaha yang dapat dilakukan

produsen untuk memenuhi keinginan pelanggan terssbut (matriks



kebutuhan produsen atau How Mairix). Beberapa istilah lain sering
digunakan untuk matriks ini ovaitur  fechnncal  Kequirement  Muatrix,
Desaign Requirement Marrix, Product Charasterisie Meatrix, Froducer
Requirement Mairix, dan sebagainya.

- Mautks yang memperlihatkan tingkat kekuatan hubungan antara
kebutuhan pelanggan dengan kebutuban produsen (matriks hubungan atau
Relationship Matrix).

- Matriks yang memuat mengenal spesifikasi teknis darl masing-masing
kebutuhan produsen (matriks spesifikasi dari kebutuhan produsen atau
How Much Metrix),

- Matriks yang menunjukkan tingkat korelasi antara masmg-niasing item
dari matriks kebutuhan produsen (Matriks Korelasi atav Correlation
Matrix)

- Matriks yang memuat hasil penilaian pelanggan terhadap produk vang
dibuat produsen dibandingkan dengan produk pesaing dalam kelas yang

sama (Matriks Penilaian Kompetitif Pelanggan atau (‘:;smmw Competitive

Assesment ﬂwf‘alrfx). '

- Matriks vang bersi mengenai hasil pemlaian tekms suatu produk yang
dibuat produsen dibandingkan dengan produk pesaing yang dilakukan oleh
pithak produsen sendirn (Matriks Penilaian Kompettif Teknik atau
Technical Copmpetitive Assesment Matrix).

Melalui informast yang diperoleh dari rumah kualitas tm produsen akan

mampu  menyesuaikan kebutuhan para pelanganya dengan kemampuan dan



hambatan vang ada di perusahaan. Informast yang terdata dalam rumah kualitas

membert kemungkman bagi produsen untuk meoyadan bagaimana pentingnya

setiap karakteristik kemampuan yang dimiliki terhadap tingkat kepuasan para

pelanggannya.

QFD merupakan konsep yang berorientasi pada tim (feam work oriented)

dan aliran informast yang bekerja padanya terdiri atas serangkaian aktivitas

seperti yang disebutkan di bawah ini:

Penjabaran keperluan dan keinginan pelanggan terhadap suamu produk.
Pencapaian mlai-nilat prieritas (musalnya berdasarkan angka-angka atau
simbol-simbol tertentu) terhadap masing-masing karakteristik kebutuhan
pelanggan tadi.

Penjabaran karakteristik kebutuhan pelanggan yang dapat diukur oleh
produsen (kemampuan yang ada pada produsen untuk dapat memenuhi
keinginan tersebut).

Penentuan kekuoatan hubungan antara kebutuhan pelanggan dengan
kebutuhan produsen.

I\ernerjemahk'an karakteristik kebutuhan pelanggan ke dalaltl":étlatu bentuk
preduk mulai  dan  perancangan, perencanaan proses, pabrikasi,
pengendalian psoses dan sebagainya, hingga terbentuk produk akhir
dengan spesifikasi yang mereka persyaratkan.

Karena (JFD merupakan konsep yang berorientasi pada team maka

mereka yang terlibat umumnya merupakan wakil masing-masing dari departemen

tersebut dan (D sangat berperan besar dalam meningkatkan kerjasama antar



departemen. (/1) memungkinkan terjadinya komunikasi yang lebih  batk
sehingga kendala atau permasalaban yang ada dibalas organisasi akan menjadi

lebih jelas serta dapat diantisipasi dao diperbaiki dengan segera.

2.4.2 Pelaksanaan Proses OFD

Rumah Kualitas (House of Quality) pada QFD merupakan unsur periama
dalamt urutan matriks yang menerjemahkan  atau mengambarkan kebutuhan
pelanggan ke dalam produk serta persyaratan dan spesifikasinya. Ukuran dari
keinginan dan barapan pelanggan, pertama diterjemahkan ke dalam disain atribut
yang akan menjadi dasar dalam ukuran suatu produk atau jasa. Ciri permintaan ini
menjadi dasar langsung dalam ukuran permintaan pelanggan. Ciri tersebut
kemudian digunakan untuk menerjemahkan kondist proses dan operas: yang
dibutuhkan untuk menyampaikan kebutuhan pelanggan. Setiap langkkah dalam
proses pada rumah kualitas Jrowse of quality), matriks desain (desigir malric),
matriks operast (uperation matrix), dan matriks pengendalian (vonirol mairix)
menjadi dasar vang jelas untuk mendefimsikan suatu ukuran dalam penggabungan
apa yang di inginkan dan dibutubkan oleh para pelanggan. Data yang dihasilkan
dar tahap pertama pengembangan proses secara jelas berhubungan pada
keputusan yang harus dibuat pada tahap berikutnya.

Rumah kualitas (howse of quality) merupakan langkah periama dalam
merundingkan sesualu yang disetujul para manajer untuk pelanggan. Itu berarti
bahwa braya etektif dan sifat desain bisa disampatkan untuk keinginar pelanggan.

Bagaimanapun juga dengan pertimbangan bersama dari kemgian pelanggan,



kapasitas teknik, dan proses desain, QFD dapat menyumbangkan suatu fungsi
bersama secara berlanjut nulai dari awal hingga selesai dan  akhinya
menghasilkan keputusan bersama untuk penjualan.
Proses (JFD menolong para manajer dalam setiap departemen atau fungsi
untuk:
- Memahami apa yang dibutuhkan oleh pelanggan eksternal.
- Memahami sumbangan mereka terhadap sistem dan proses dalam
perbaikan mutu, ini meugandung arti dasar untuk fungsi kerjasama tim

dalam kelompok.

2.4.3 Manfaat Penggunaan QD
Manfaat-manfaat yang didapat dari penggunaan QFD diantaranya sebagal
berikut:
|. Fokus pada pelanggan, yaitu memusatkan segala perhatian dan
kemampuan yang dimiliki produsen dalam upaya pemenuhan kebutuhan
pelanggan. Dengan demikian produsen dapat lebih memahami keinginan
pelanggan terhadap produk yang mereka buat. Untuk perencanaan dan
pengembangan produk baru pada saat inovasi diciptakan, keinginan dan
harapan pelanggan yang belum sempat terbayangkan dapat dimungkinkan
untuk  diwujudkan.  Pada produk vang telah diproduksi melalui
pendefinisian ulang kebutuhan pelanggan masukan ini dapat dipakai
sebagat parameter guna metmnperbaiki atau meningkatkan mutu dari produk

tersebut.
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Memfokuskan pada upaya perancangan atau membuat suatu produk yang
baru akan mengurangi lamanya wakeu yang diperlukan untuk  daur
rancangan secara keseluruhan sehingga lamanya waktu yang diperlukan
untuk memasarkan produk baru tersebut dapat dikurangi. Hal ini terbuku
dengan adanya penghematan waktu antara sepertiga hingga setengahnya
dibandingkan dengan sebelum menggunakan (J/'D.

Mengurangi banyaknya perubahan desain yang diperlukan dengan
memastikan upaya vang difokuskan pada pemahaman kebutuhan
pelanggan. Keterlibatan proses manufaktur yang lebih awal serta lebih
tertuju pada upaya pencegaban dalam desain dan proses akan manmpu
mereduksi jumiah perubahan desain dibanding semula. Perubahan desain
yang terjadi dapat ditekan.

Mengurangi biaya untuk pengenalan desain baru. Penghematan biaya yang
terjadi merupakan kombinasi dari pengurangan jumlah perubahan teknik,
peralatan, biaya administrasi dan biaya lainnya.

Mendorong terselenggaranya team kerja antar departemen (fecum work
oriented) din‘lana hal ini akan lebih fleksibel dalam men’é’,atasi segala
rintangan antar bagian dan menghasilkan kombinasi yang semakin baik.
Dengan melibatkan departemen lainnya yang terlibat dalam QFD team
sejak awal proyek. akan mendorong kerjasama team yang lebih kokoh.
Masing-masing anggota tim kerja kerja memiliki peranan yang sama
pentingnya untuk menyumbangkan = sesuatu kepada proses menuju

tercapainya kepuasan pelanggan.
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Menyediakan suatu cara untuk membuat dokumentasi proses dan
meletakkan dasar yang kuat guna mengambil keputusan. Hal i sangat
membantu menjaga proyek terhadap kemungkinan terjadinya perubaban
vang tidak diperkirakan. Dalam proyek yang masih ada keterkaitannya
dengan proyek (FD), imetode ini dapat dijadikan acuan atau referensi
untuk menangani masalal: yang timbul.

Mengurangi jumiah klaim terhadap garansi. Konsep QD mengacu pada
usaha bagaimana membuat desain produk yang selaras dengan kemauan
pelanggan.  Sehingga hal tersebut akan mengantisipasi terhadap
kemungkinan jumlah keluhan pelanggan yang terjadi.

Untuk produk yang telah diproduksi atau telah dilempar kepasaran secara
luas metode ini dapat dipergunakan untuk memperbaiki mutu suatu produk
melalui pendefinisian kembali keinginan pelanggan terhadap produk
tersebut. Salah satu cara yang dapat ditempuh yaitu melalui tanggapan
pelanggan  setelah mamakal produk. Respon pelanggan setelah
menggunakan produk, seperti: keluhan, saran, komentar, dan lain-lain
dapat dijadikfan masukan gupa tercapainya kesempurnaan i;roduk yang
lebil batk. Sehingga secara bertahap dan berkesinambung kualitas produk
akan semakin meningkat serta dapat sesuai dengan yang diinginkan atau

dipersyaratkan oleh pelanggan.



2 .44 Rumah Kualitas (House of Quality)

Analogi yang paii'ng sering dipergunakan untuk mengambarkan struktur
dari suaty OFD ialah susunan rangkaian suatu matriks dengan aturan tertentu
yang memuat informasi  yang saling berkaitan. Susunan matriks tersebut
digambarkan secara grafis menyerupai bentuk rumah dan istilah yang sering
digunakan adalah Howuse «of Owalily (Rumah Kualitas). Gambar 2.3
memperlihatkan suatu bentuk umuam dari house of quality tersebut.

Keterangan mengenai matriks-matriks tersebut dijelaskan sebagai berikut:

|. Bagian sebelah kiri dari rumah tersebut adalab masukan dari pelanggan

(voice of customer atau suara permintaan pelanggan) dan ini disebut

matriks whai, Pada langkah ini produsen berusaha menentukan segala

persyaratan yang menjadi kehendak pelanggan. Persyaratan yang diminia
pelanggan atas suatu produk sering dikelompokkan dalam tingkatan
letentu, yaitu menjadi syarat primer, sekunder, tertier. Syarat primer
berisikan suara permintaan pelanggan yang paling mendasar, atau apa
yang sebenarnya paling dikehendaki pelanggan atas suatu produk. Syarat
umum iri misalnya berupa pengoperasian produk yang handal, dapat

dipercaya dengan baik, dan sebagaiya. Syarat benkutnya (syarat
sekunder) berisikan hal yang lebih spesifik dari persyaratan primer, seperti
mudah dioperasikan, tahan lama, bentuk menarik, mudah dalam hal
pemeliharaan, dan sebagainya. Bila periu syarat sekunder ini dapat dirinci

Jagi menjadi syaral tertier, yang merupakan pengklasifikasian kembali dari

svaral sekunder, misalnya: jika syarat sekundernya menyatakan atau
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mensvaratkan suatu produk vang tahan lama maka syarat tertiernyva dapat
berupa tahan cuaca, panas, goresan. sat kimia, dan sebagainva Tingkat
penggolongan i dimaksudkan agar kemauan dan harapan pelanggan
dapat teridentifikasi semakin jelas oleh produsen. Umumnya bagian darl
perusahaan yang paling berkepentingan dalam mencari data tentang hal ini
adalah bagian riset penjualan (marketing).

Dafiar kebutuhan pelanggan ini kemudian dirangkingkan atau diberi

prioritas nilai. Sedapat mungkin i dilakukan oleh bagian pemasaran
sesual dengan jenis permintaan yang paling diinginkan pelanggan. Nital
skalanya biasanya dari 1 sampai 3. Nilai yang paling besar menunjukkan
kebutuhan vang paling diinginkan pelanggan dimana hal tersebut perlu
dipertimbangkan  secara sungguh-sungguh  oleh produsen  untuk
diusahakan, Matriks ini disebut matiiks imporfarce ratings.

Agar  dapat .‘memesmhi persyaratan  pelanggan maka produsen
mengusahakan spesifikasi  kinerja  tertentu (disesuaikan  dengan
kemampuan vang dimiliki perusahaan yang bersangkutan) dengan tujuan
untuk memenuhi masing-masing kebutuhan pelanggan yang lertera pada
matriks whar Matriks ini disebut dengan matriks fow yang merupakan
jawaban dari “Bagaimana kebutuhan pelanggan tersebut dapat bertemu
dengan kebutuhan produsen?”. tnformasi yang diperoleh dari matriks Aow
ini dikelompokkan pula ke dalam syaraf primer, sekunder, dan tersier.
Umumnya  svarat  Levtier dari matriks Jow  diisdentifikasikan  secara

numerik untuk kemudahan dalam hal referensinya.
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Antara matriks whar  dengan  malriks  Aow  terdapal  ruang  vang
menghubungkan kedua matriks tersebut. Ruang i bernama celutionship
marrix (matriks bubungan). fa mengaitkan bentuk hubungan diantara
kedua matriks tadi. Seberapa jauh dampak perubahan karaktesistik
rekayasa terhadap atribut pelanggan. Apabila terdapat hubungan yang kuat
diantara keduanya (antara dua item dan matriks whet dan how) maka i
diartikan sebagai item dari usaha yang dapat dilakukan produsen
berpeluang besar untuk memenuhi item pada matriks kebutuhan pelanggan
tadi. Hubungan yang kuat antar dua item ini perlu menjadi perhatian utama
bagi produsen. Tingkat hubungan yang sedang menunjukkan bahwa usaha
yang dilakukan produsen mempunyai kemungkinan yang cukup untuk
memuaskan kebutuhan pelanggan,  Tingkat hubungan vang lemah
melambangkan bahwa usaha yang dilakukan produsen ber-‘peluang kecil
memenuhi keinginan pelanggan. Sebuah angka atau tanda dipakai sebagal
penunjuk kekuatan hubungan ini. Untuk relast yang kuat biasa digunakan
notasi lingkaran didalam lingkaran (double lingkaran). Untuk relasi femah
umumnya diberi notasi lingkaran dan segitiga. Baris yang'.kosong dari

oean tersebut

=,
o eng

matriks hubungan ini menunjukkan bahwa kebutuhan pelan
tidak dapat dipenuhi olel produsen. Sedangkan kolom yang kosong
mengartikan bahwa usaha yang dilakukan produsen tidak berpeluang
untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Pada bagian bawal dari matriks hubungan terdapat baris yang

mengindikasikan tingkat kesukaran teknis yang dialami oleh produsen



dalm usaha memenuhi keinginan pelanggan. Ini  diperfukan  umuk
mendeteksi tingkat kesulitan teknis dari item-item yang ada pada matrks
fiove. Skala rangking vang diberikan biasanya dari | sampai dengan 5 atau
juga | sampai dengan 10. Nifai yang besar umumnya menvatakan timgkat
kesukaran teknis vang lebih tinggi. Gambar 2.4 memperlihatkan conioh

dari matriks-matriks what, importance rating, how, dan refatioaship.
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Gambar 2.4 Matriks #hat, Iimportance Rating, How dan Relationship

Pada bagian bawah dari relationship matrix terdapat matriks yang disebut
matriks fow much. Matriks ini berisi nilai sasaran atau tujuan dari matriks
how. Spesifikasi teknis yang seperti apa yang dapat memenahi keinginan
pelanggan. Ini dibutuhkan guna merinci setiap usaha yang dikerjakan

produsen untuk memenuhi kehendak pelanggan sehingga akan lebih jelas.



Ruang dengan benuk seperti atap rumah adalah correfation matrix
(matriks korelasi). Matriks ini menunjukkan interaksi diantara masing-
masing item pada matriks Aow. Atap iu memperagakan bagaimana datter
dari tiap usaha yang dilaksanakan produsen (item-item dari mateiks frnr)
mempunyai kemungkinan untuk saling mempengaruhi satu sama lainnya
terhadap tingkal kepuasan pelanggan. Suatu item mungkin secara positt
atau negatif mempengaruhi item matriks Aow lainnya. Selanjutnya sebuzh
tanda atau angka digunakan untuk menunjukkan pengarub korelasi itu.
Tanda yang sering dipakai adalah:

- lingkaran double atau zanda untuk korelasi positif kuat.

- sebuah lingkaran untuk korelasi positif.

- silang atau “X” melambangkan korelasi negatif.

- doubel silang melambangkan korelasi negatif kuat.

Korelasi yang kuat antar dua item antar dua item pada matriks Aow
menyatakan bahwa terdapat suatu hubungan internal (korelasi), vang
apabila dilaksanakan secara serentak dapal menambah  kepuasan
pelanggan. Korelasi negatif  atau negatif kuat pada': kedua item
memperlihatkan bahwa keterkaitan hubungan tersebut  membawa
konsekuensi pada penurunan kepuasan pelanggan apabila dilaksanakan
secara bersamaan. Untuk bentuk korelasi yang disebutkan terakhur pada
umumnya salah satu pada item tersebut ada yang dikalahkan. Pemuliban
item diantara keduanya didasarkan atas item yang dapat lebih memuaskan

pelanggan (berdasarkan skala tingkat kekuatan hubungan pada matriks
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hubungan dan skala dari matriks importance rating). Gambar 2.5 berikut

menjelaskan hubungan matriks tersebut.
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Gambar 2.5 Matriks How Mich dan Korelast

8. Dua buah penilaian secara kompetitif dibuatkan dalam ruang terpisah.
Ruang pertama disebut ruang penilaian kompetitif pelanggan {costumer
competitive assessment matrix). Terletak disebelah kanan dari matriks
hubungan sedangkan ruang yang satunya lagi disebut ruang penilatan

kompetitif teknis (rechnical competitive assessment marixj terdapat pada
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bagian bawah dari matriks Aoy much. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat
pada gambar 26 Ruang penilaian kompetitif pelanggan berisi penilaian
atau persepsi pelanggan terhadap kinerja produk pesaing dalam kelas
produk vang sama Untuk memudabkan interpretasi hasil perbandingan
tersebut biasanva disajikan dalam bentuk grafik serta skala nilai dan baik
ke buruk, Informasi yang diperoleh dari matriks ini membantu produsen
lebih cepat tanggap terhadap usaha pemenuhan kebutuban pelanggannya,
seliingga diperoleh hasil yang cukup berbeda dengan pesaing.

Selanjutnya penilaian kompetitif secara teknis dilakukan oleh produsen
sendiri. Penilaian ini mengumpulkan data dalam bidang tekms serta
mencatat hasil perbandingan kinerja serta sifat rekayasa produk (item
matriks Aow) terhadap produk pesaing dalm kelas yang sama dan disajikan
dalam bentuk grafik. Masing-masing item diskalakan terpisah sesual
kegunaan relatif masing-masing test dari baik ke buruk. Hasil kedua
penilaian secara kompetitif tersebut saling menguatkan. Penilaian
pelanggan atas kinerja produk yang dibuat produsen setidakrya memiliki
hasil yang mendekati atau sama menurut penilaian kompetitif’ '.‘teknis. Bila
terdapat perbedaan nilai yang cukup menyolok antara kedua penilaian
tersebut maka dilakukan evaluasi ulang mengapa hal tersebut dapat terjadi.
Kondisi dimana kedua penilaian kompetitif tersebut didapat dari hasil
yang kurang lebih sama atau mendekati mengindikasikan bzhwa kinerja
dan produk yang.':dibuat produsen dapat diandalkan untuk tujuan mencapai

kepuasan pelanggan.



46

KETERANGAN:

CORELALTION AL1IREY
KETERANGAN. :
© STRONG POSITITE

RELTION
O POSITIVE
© NERONG
O NEGITHE

I
O MBI i
M STRONG NEGITHE

AN

HOW
o b
b =5
bl : "
CONTTALEE s
Rign RN =
=
= o
& =
o o pn 2 =
[ s T E ITEN M [MBER REFERENE 5 B I RV

O
]
I
o

O

T ariosr AL RIc ] A0

Wit

FOW AT
FRSECTINE B R ]
VaiE )
KETERANGAN:

G < Al O ' A
TECIENICT O | 0 o | O O D GIEY PRODUCT
COMPEFITIE
AN AT oo A} 2 L O FEGE TS

: 3 A O
zan 11 A alol a A PRGN CT B
HEATIVE Ry TANGE

HATIVG

Gambar 2.6 Matriks Penilaian Kompetitif Pelanggan,
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1G. Matriks serakhiv dan mrumah kualisas adalah reflotive amportance raiing
medrix. Matriks int berupa penilaian kepenungan relatit dari pelanguzan
secara keseluruhan dari nilai vang terdapal pada matriks sebelumnya
froses perhilungannva sebagai berikut @ simbol yang menvatakan
kekuatan hubungan anta~a matriks frow dan wiar dalam martriks hubungan
diberikan nilai tertentu. Misalnya reaksi vang kuat (double fingkaran)
diberi nilai 9 (swong refationship). Sebuah lingkaran diberi miat 3
(medinm relationship), dan segitiga diberi nilai | Qveak relationship).
Nilai-nilai tersebut kemudian dikalikan dengan nilai yang tertera pada
matriks importance  rating.  Hasiloya  kemudian  dijumiahkan  secara
perkolom. Ranking tertinggi dari matriks ini menunjukkan item yang
paling penting menurut sudut pandang pelanggan untuk didahulukan
pemenuhannya dari serangkaian usaha yang dapat dilakukan produsen
(item-item matriks Aow) dalam  memenuhi item-item  matriks whar.
Kegunaan lain dari matriks ini adalah jika terdapat korelasi negatif
diantara matriks korelasi, jika dijumpai korelasi negatif pada dua buah
item matriks /iow dimana salah satu dari keduanya akan menurunkan
tingkat kepuasan pelanggan apabila dilaksanakan secara serentak maka
pemilihan suatu item matriks akan mengalahkan item yang lai. Kriteria
untuk memilih item ini didgsarkan atas skala prioritas dari nilat terbesar

~

yang diperlihatkan pada matriks relative importance rating.
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2.5 lmplementasi GiD

QD) acalah konsep yang berorientasi pada kerjasama  wn.  rroses
penerapanuya pada suatu perusahaan memerlukan keterlibalan  depariemen-
departemen lainaya. Karena untuk melaksanakan suatu proyek (OF7) dibutubkan
suatu kerjasama tim yang merupaakan gabungan dari beberapa fungst organisasi.
Umumnya. tim tersebui terdiri atas bagian-bagian dari Dbidang pemasaran
(murketing), engineering, manufakiur, gqualily  assuraice, supllier, dan
sebagainya, tergantung dari sifai proyek yang dikerjakan. Apakah tim tersebut
diperuntukkan guna menyempurnakan produk yang sudah ada atau unuk
merancang dan mengembangkan suatu produk baru. Bila diaplikasikan pada
peningkatan kualitas dari produk yang telah diproduksi, tim tersebut setidaknya
harus lerdiri dari bagian pemasaran, perekayasaan, pengendalian kualitas, dan
pemfakturan. Untuk penerapan pada pengembangan produk baru bagian riset dan
pengembangan produk harus dilibatkan.

Mereka yang tergabung dalam tim QFD inilah yang akau diberikan
pelatihan secara periodik tentang penggunaan OFID  sebagat pilot project.
Diharapkan mereka yang ada dalam tim ini dapat menjadi pelopor penggunaan
(QFD pada deparlemennya masing-masing, Hendaknya dalam meanlih piiot
project dipilih proyek yang memberikan kemungkinan sukses paling besar. Hal i
dibutuhkan agar tertanam rasa percaya diri dan motivasi yang kuat unluk terus
melakukan perbaikan, Sebaiknya pada permulaan dipilih proyek untuk perbaikan
atau penyempurnaan produk daripada proyek untuk pengembangan produk baru.

Proyek perbaikan memiliki  ketersediaan  informasi  yanyg lebilt  lengkap
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dibandingkan dengan perencanaan produk baru. Keuntungan lainnva adalah
berupa adanya pengalaman yang telah diperoleh dalam menangaii masalah yang
perhubungan dengan produk yang bersangkutan. Hasil yang telah  dicapai
kemudian diadakan pengevaiuasian dan  pendokumentasian untuk  langkah

perbaikan selanjutnya.

2.5.1 Penerapan QFD Pada Perbaikan Mutu Produk yang Telah Diproduksi

Seperti telah dikemukakan sebelumnya bahwa penggunaan OFD dapat
pula diterapkan pada produk yang teiah diproduksi, yaitu untuk memperbaiki
mutu dari produk tersebut melalui penjabaran kemball bentuk perbatkan yang
diinginkan para pelanggan. Dengan demikian bagian dari produk yang belum
sesuai dengan keinginan pelanggan dapal diperbaaiki dan disempurnakan olen
produsen sesuai dengan bentuk perbatkan yang mereka inginkan. Masukan
pelanggan yang paling mewakili dalam hal ini adalah respon pelanggan setelah
menggunakan produk (keluhan, saran, dan lain-lain) sehingga melalul upaya
perbaikan mutu produk yapg dinginkan disesuatkan dengan bentuk perbaikan
yang diinginkan pelanggan vang akhirnya akan terbentuk produk vang sesual
dengan persyaratan pelanggan.

OFD adalah konsep yang berfokus pada usaha pementhan kegiatan
pelanggan‘ (kepuasan pelanggan) melalui pencarian tingkat kesesualan lerbaik
antara kebutuhan pelanggan dengan kebutuban produsen. Dengan konsep Q70 ini
diharapkan arah perbaikan atau tindakan yang dapat dilakukan produsen unluk

memperbaiki mutu dari produb tersebut aban menjadi lebih efisien, jelas, terarah



serta terfokus pada kepentingan pelanggan. Tindakan perbaikan vang diaambil
menjadi lebih efisien dimaksudkan sebagai upava perbaikan vang dilakukan
terutama sekali tertuju pada usaha mencari tingkat hubungan terbatk antara
kebutuhan pelanggan (matriks whar) dengan kebutuhan produsen (matriks /)
ini akan mampu mengurangi hal-hal yang kurang perhu (weak refationsinp) atau
tidak perlu (ditunjukkan dalam baris atau kolom kosong dalam wmatriks
relationship) vaang kurang aatau tidak ada katannya dengan upaya
pencapaiannya tadi. Hal-hal tersebut misalnya saja yang berhubungan dengan
energi, biaya, waktu, dan lain-lain. Karena umumnya perbaikan secara paralel
terhadap seluruh keinginan pelanggan sukar dilaksanakan maka disesuaikan
dengan situasi, waktu dan kondisi yng ada diperusahaan, arah perbaikan dapat
diprioritaskan pada item matriks what dan fow yang menunjukkan tingkat
hubungan yang kuat (tingkat hubungan terbaik). Hal tersebut akan membuat usaha
perbaikan yang dilakukan menjadi lebih efisien.

Lebih jelas terarah dimaksudkan sebagal konsep QF) merupakan konsep
_yang berorientasi pada pendokumentasian (dokumentation oriented). Sehingga
output darl penerapém metode (F<D pada perbaikan kualitas produk ‘adalah berupa
dokumen yang berisi daftar kebutuhan pelanggan, prioritas kebutuhan pelanggan.
kebutuhan produsen, dan lain-lain, yang telah terdokumentasi secara baik dalam
rumah kualitas. Sehingga hal tersebut mampu memberikan arah dan kejelasar:
bagi produsen dalam mengantisipas bentuk perbaikan yang diinginkan

pelanggan.




Perbaikan terfokus pada kepentingan pelanggan dalam arti bahwa seuala
aktivitas perbaikan vang dilaksanakan tetap terfokus pada upaya memenuhi atau
mendahulukan benruk perbaikan yang dinginkan pelanggan. Ini terlihat dalam
matriks rumah kualitas yang mengutamakan atau memprioritaskan pementthan
kebutuhan pelanggan. Seperti matriks prioritas kebutuhan pelanggan (fimporiance
rating matrisj, matriks korelasi (corelation mairix), matriks refative importance
rating, dan sebagainya.

Untuk produk yang telah diproduksi pengisian untuk matrixs what, how,
dan how much adalah sebagai berikut:

- Matriks What

Untuk mengisi jtem matriks whas data mengenai keinginan pelanggan dapat
diperoleh dari bagian layanan purna jual. Data tersebut dapat berupa laporan Kasus
yang terjadi di Japangan (field product report) selama selang waktu tertentu.

- Matrks How

Ttem matriks Aow berupa kemungkinan jenis perbaikan yang dapat dilakukan
produsen dalam upaya memenuhi bentuk perbaikan yang diinginkan pelanggan.
Dalam hal ini dapat berupa perbaikan terhadap desamn, perencanaaﬁ manufactur,
pabrikasi dan assembly, kontrol manufaktur dan sebagainya.

- Matriks How Much

Merupakan bentuk vang lebih spesifik dari item matriks /.



2.6 Pengantar Teori Sistem

Sistem selalu diciptakan melalui olah pikir tertenu dan tidak terjadi
dengan sendirinya. Perhatian pada elemen dan interaksi merupakan ik tolak
berpikir secara sistemik. Masalah selalu ditinjau sebagai bagian dari suatu sistem,

Penyelesaian masalah ditemukan melalui pengenalan sistem dan prilakunya.

2.6.1 Definisi Sistem

Pengertian sistem tergantung pada latar belakang cara pandang orang yang
mencoba mendefinisikannya. Menurut hukum, sistem dipandang dari kumpulan
aturan-aturan yang membatasi, baik oleh kapasitas sistem itu sendirl maupun
lingkungan dimana sistem itu berada, untuk menjamin keserasian dan keadilan.
Menurut rekayasa, sistem dipandang sebagai proses masukan (input) yang
ditransformasikan menjadi keluaran (output) tertentu. Menurul awam, sistem
dipandang sebagal cara atau metode untuk mencapal  suatu  tujuan.
Matematikawan memandang sistem sebagai set persamaan-persamaan simbolik
dengan karakteristik lerlentu. (Simatupang, 1993,hal. 7)) Menurut Ravmond Mc
Leod dalam bukunya Meanagement Information System menyalakan. systen is d
group of elements thut are infegraled Wit the compion pirpuose of wchieviig an
objective.

Singkalnya, sistem adalah kumpulan objek-objek yang saling derinterahst
dan bekerja bersama-sana untuk mencapai tujuan tertentu dalam lingkungan yvang
kompleks . Objek yang dinahsud disini adalah bagian-bagian dan sister, seperti

npul. proses, output, dan batasan-bulasan interaksi disint menghasilkan suatu
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ikatan antar objek-objek dalam proses sistem antara sistem dan sub sistem,
sehingua dihasilkan suatu prilaku sistem tertentu. Setiap prilaku mengarah pada
suatu hasil vang mengendalikan dan mengarahkan sistem pada suatu tingkat
prestasi tertentu. Dengan demikian haruslah diketahui dan dipabami bagian-
bagian dari sistem yang dapat membangkitkan prilaku tersebut.

Definisi tentang sistem mencakup lima unsur utama yang terdapat datam
sistem, vaitu (Simatpang, 1993, hal. 7)

1 Elemen-elemen atau bagian-bagian.

2.Adanya interaksi atau hubungan antar elemen-clemen atau bagian-bagian.

3.Adanya sesuatu yang mengikat elemen—eiemen atau bagian-bagaian tersebut
menjadi satu kesatuan.

4 Terdapat tujuan bersama, sebagai hasil akhir.

5. Berada dalam suatu lingkungan vang kompleks.

Proses transformasi suatu  sistem  sering digambarkan  dengan
menggunakan kerangka model input output. Tujuan dasar suatu model adalah
untuk menggambarkan bagaimana tampaknya sesuatu atau bagaimana operasinya
guna melengkapi peinahaman atau analisis, Kerangka dasar ;sistem dapat

digambarkan dengan formula sederhana berikut ini (Simatupang, 1993, hal. 10)

outpiit

A4

nput | proses

Gambar 2.7 Kerangka Dasar Sistem



2.0.2 Wlastlihasi Sisien
Sistetn honsepiual terdiri dari kumpulan konsepsi. ide. atau karakieristik

sunakan penjelasan atau  kalsifikasi suaitu sistem nyata. Sistem

=

guitg  1neng

honsepiual mencakup strukiur teoritis yany bersifat unik (Sunatiping, 1993 fid,

Sistem empiris pada umwnnya merupakan sistemn operasional yang konkrit

alau nyata vang terdiri dari manusia, peralatan, mesin, bahan dan faktor-faktor

fisik lainva. Sistem empids dapat dibentuk darl atau dradasarkan pada sistem
konseptual, dan merupakan konversi menjadi aplikast dalam prakiek.

Sistem alamiah adalah sistem yang telah terbentuk dengan sendirinya yang
dapat ditemui dialam bebas. Misalnya sistem ekologi, sistem alam semesta, dan
fain-lain.  Sedanghan sistem buatan adalah sistem yang diciptakan dan
dikendalikan dengan tujuan tertentu. Sistem terbuka adalah sistem yang mampu
berinteraksi dengan lingkungannya, dimana dimungkinkan adanya pertukaran
materl. energi maupun informasi dengan lingkunganya. Semua sisteim  yang
mengandung organisine yang hidup adalah sistem terbuka, sebab sistem-sistem ini
akan sangat dipengaruhi oleh apa yang dirasakan oleh organisme hidup itw.
Sedangkan sistem tertuiup tidak mempunyai relasi atau interaksi  terhadap
ngkungenma. Sistem lertuiup merupakan sistem ideal, vang mana didalamnya
ada sifat-sifar alamiah vang diabaikan. Pada umumnya dapat dikataxan bahwa
semakin  bammvak  elemen-elemen yang  dimasukan kedalamnya  vang seiula
tergolony pada linghungan, niaha sisiemn tersebut akan semakin mendekait sebuah

sistein teruiup
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2.6.3 Konirol Dari Sistem

Murdick, Ross dan Clageet: menegaskan bahwa kontrol adalah konsepsi
inti dari sistem, karena faktor inilah yang menjiwai ide pokok dari pengadaan
sebuah sistem, dan sekaligus merupakan perwujudan nyata dari tap sisiem,
Kontrol berarti menciptakan atau memelihara .
a. Ukuran prestasi kerja dari individu, kelompok , mesin atau fasilitas
b. Karakteristik dan individu, mesin atau fasilitas, atau
¢. Karakteristik atau nilai suatu variabel dalam batas-batas yang telah ditentukan.

Beberapa jenis sistem konirol yang sering digunakan adalah sebagai
berikut :
A. Sistem kontrol lup terbuka

Sistem kontrol dengan lup terbuka adalah sistem dimana input, proses dan
outputnya tidak mempunyai ikatan dengan, atau mendapat arus informast apaun
dar proses atau output tersebut kembali menjadi input. Kontrol 1 ergantung
pada kebenaran input dan prosesnya. Sistem terbuka ditandat oleh keluaran yang
dipengaruhi oleh masukan, tetapi keluaran tersebut terisolasi, tidak mempunyai
pengaruh terhadap masukan dan kinerjanya. (Gambar 2.7)
B. Sistem kontrol lup tertutup

Dalam sistem lup tertutup, informasi tentang proses dan atau outputnya

diumpan balik kekontroler, bila perlu dengan menyesuaikan input dan sistemnya.



C. Kontrol umpan balik
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Gambar 2.8 Kontrol lup tertutup

Sistem kontrol umpan balik atas informasi adalah sistem yang mengukur

perubahan-perubahan dalam output yang memungkinkan pengambilan suatu

keputusan yang mengakibatkan adanya suatu tindakan yang memperngaruhi output

itu. Tujuan dari umpan balik adalah kontrol.

Kontro}

dinyatakan sebagai fungsi dari sistem yang membandingkan

output dengan sebuah standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Umpan baltk

merupakan fungsi yang memberikan informasi atas penyimpangan dari output

dengan standar dari kontrol tersebut, dan memasukan informasi ini sebagai input

kedalam proses yang telah menghasilkan output itu sehingga semua

penyimpangan dari hasil yang diharapkan dapat dikoreksi.

INPUT

KONTROL

v

b PROSESOR

OUTPUT

Gambar 2.9 Kontrol umpan balik
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3. Kontrol umpan ke depan

Kontrol umpan ke depan merupakan bentuk lain dari kontroi atas hasil
vang dibarapkan. Konirol ini dilakukan sebelum terjadi - penyimpangan  dari
prestasi kerja yang diharapkan. Ini membutulikan konirol dari input dan output.

Kontrol ini bersifat antisipatif.

SISTEM TUIJAN
»|  PENGENDALIAN [ %
UMPAN KE DEPAN

Langkah Pengendalian

INPUT PROSES g OUTPUT

Gambar, 2.10 Kontrol umpan ke depan

2.6.4 Pendekatan Sistem

Pendekatan sistem merupakan pemdekatan terpadu yang memandang
suatu persoalan sebagai suatu sistem, dimana sifat maslahnya kompleks dan
mungkin pula bersifat antar disiplin(Simatupang, 1993,hal. 187). Agar usaha
pemecahan perscalan tersebut dapat mencapal sasarannya maka dibutubkan
pengelolaan fungsi-fungsi dan elemen sistem kedalam kesatuan vang terpadu
pendekatan ini berdasarkan teori sistem. Teori sistem tersendiri cenderung ildak
berlaku sebagai metode yang terpakai, tapi lebih merupakan falsafah baru yang
melatar belakangi barbagi bidang keilmuan. Sedangkan yang dipakai sebagal
dasar aplikasi tidak lain adalah berpikir sistem. Sebagai feori dibakukan oleh

Ludwig von Bertalan{Ty dengan nama teori sistem umun.
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Teori sistem umum berusaha untuk merangkum berbagai cint
keistimewaban konseptual dari berbagai disiplin dimana segala sesuatu akan
dilihat sebagi sistem . Tiga karakteristik dasar teorl sistem umum adatah :

a. Pendekatan bersifat umum

Teori sistem umum dimaksudkan untuk menggambarkan atau menganalisa
hubangan-hubungan menyeiuruh dari antar fenomena dunia ritl atau empiris, yaitu
dengan berusaha untuk mencirikan perkembangan disiplin-disiplin individual, dan
jika dapat dipakai untuk menunjukan bagaimana perkembangan itu dapat berguna
didalam disiplin-disiplin yang lain.

b. Bersifat Interdisipiiner

Berdasarkan pemakaian majemuk dari berbagai konsep dasar. Teori sistem
umurm telah dikembangkan dengan penekanan interdisipliner, misalnya :

I. Teori organisasi memanfaatkan konsep-konsep dari sosioalogi, psikologt,

ekonomik sains, politik dan lain-iain.

N

Iimu manajemen memanfaatkan konsep-konsep dari matematika, statistika,
rekayasa, teori informast, dan lain-tain.
¢. Lebih bersifat deskriftif daripada preskriptif

Keadaan kiat atau seni (stare of the art) dari teori lebih bersifat deskriptif
(memberikan gambaran bahwa pendekatan intedispliner merupakan hal yang
berguna bagi pemecahan masalah dunia nyata) dan tidak terlalu bersifat
preskriptif, karena tidak terlalu mementingkan teknik-teknik konkrit uncuk
memecahkan masalah, lebih bersifat menggambarkan hubungan-hubungan

diantara disiplin ataupun diantara fenomena pada dunia nyata. Deskriptif berarti
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menekankan faktor vang menjadi persoalan agar udak terjebak  dalam suatu

disiplin tunggal
Pendekatan sistem periu disunakan untuk menemukan sifat-sifat penting
daraipada sistem yang bersangkutan, yang kemudian memberikan keterangan-

keterangan kepada pengamal sstem mengenai perubahan-perubahan apa yang

perlu dilakukan umtuk memperbaiki sistem tersebut.



