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ABSTRAK

Nama : Triastana Anang Wibawa

Program Studi : Manajemen Telekomunikasi

Judul : PENERAPAN QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT DALAM
PENENTUAN  SOLUSI UNTUK  PENGEMBANGAN
LOCATION BASED SERVICE DI PT TELKOMSEL

Location based service merupakan salah satu layanan tambah yang paling banyak
digunakan saat ini. Dengan menggunakan informasi lokasi maka operator bisa
menawarkan berbagai layanan yang lebih personal kepada pelanggannya.
Layanan LBS Telkomsel telah diluncurkan pada tahun 2008, namun jumlah
penggunaan layanan LBS masih cukup rendah dibandingkan dengan potensi
pelanggan yang dimiliki oleh Telkomsel. Bahkan saat ini jumlah transaksi layanan
ini juga semakin menurun. Padahal bila dilihat dari pasar layanan LBS secara
global, penggunaan layanan ini masih terus menanjak. Dalam tesis ini penulis
melakukan  analisa gquality function deployment untuk menentukan pilihan
alternatif solusi dalam pengembangan dan perbaikan layanan LBS. Dengan
menggunakan QFD bisa dilakukan identifikasi terhadap kebutuhan pelanggan dan
melakukan evaluasi bagaimana mewujudkan kebutuhan tersebut. QFD dapat
memberikan analisa kuantitatif berupa kualitas layanan seperti apa yang
diinginkan pelanggan, dan solusi apa yang bisa diprioritaskan untuk
mewujudkannya.

Analisa QFD ini diawali dengan melakukan kano survei dan modelling terhadap
atribut-atribut layanan LBS, seperti kecepatan respon, ketepatan lokasi, konten
dan lain-lain. Dari kano model ini selanjutnya bisa didapatkan customer
requirement yang menjadi input dari fools House of Quality. Dengan tools ini
maka bisa dibuatkan korelasi antara atribut pembentuk persepsi layanan dengan
spesifikasi pengembangan yang akan dilakukan.

Untuk pemenuhan keinginan pelanggan LBS ini diidentifikasikan 12 alternatif
solusi yang bisa digunakan untuk memperbaiki layanan LBS. Selanjutnya dari
analisa critical to quality menyimpulkan bahwa ada beberapa solusi yang layak
untuk dikedepankan untuk pengembangan layanan ini. Alternatif solusi
pengembangan ini adalah perbaikan metode pencarian dengan LCS TDOA dan
juga Cell Identity Timing Advance. Dengan kedua metode ini maka performansi
layanan lokasi ini bisa ditingkatkan dan tetap mempertahankan kompatibilitas
handset. Selain itu pengembangan layanan menuju cloud computing merupakan
salah satu alternatif solusi lain yang bisa digunakan untuk membuat fitur
tambahan.

Kata kunci: location based service, quality function deployment, kano model,
penentuan alternatif solusi
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ABSTRACT

Name : Triastana Anang Wibawa

Study Program : Telecommunication Management

Title : APPLYING QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT IN
SOLUTIONS DETERMINATION FOR LOCATION BASED
SERVICE AT PT TELKOMSEL

One of the value added services that widely used today is the location based
service. Location based services is the personalized service that based on the
location of the user's mobile device. Telkomsel LBS service had been launched in
2008, but the number of LBS services transaction is still quite low compared to
potential customers owned by Telkomsel. Even today the number of service
transactions is still declining. If no action taken for service improvement, then
this service will no longer bring in benefit for the company. On the other hand,
LBS services market globally continue to increase. Many factors may contribute
in the Telkomsel LBS traffic declining. This thesis implemented quality function
deployment method to find alternative solution for improvement of location based
services. QFD enable team of developers to identify customer needs and evaluate
how to achieve those needs. QFD can give quantitative analysis of products that
customers want, and which solution should be prioritize to achieve those.

This QFD analysis begins by conducting kano survey and modelling to LBS
service attributes, such as response speed, accuracy of location, content and
others. Kano modelling result on attributes that can be categorized as influential
factor on LBS services. Then, analysis is carried out by using statistical analysis
tools of House of Quality. With these tools correlation between the perception of
the attributes and the specification development services can be identified.

Based on what LBS customer needs, there are 12 alternative solutions that can be
used to improve this kind of service. Critical to quality analysis performed
concluded some viable solutions to be prioritized for the development of this
service. The alternative solution is the development of improved positioning
methods using TDOA LCS and Cell Identity Timing Advance. These two methods
will greatly improve this location service performance and maintained the
handset compatibility. In addition the development of cloud computing services is
one of the solutions that also can be prioritized to enrich the feature of the
service.

Keywords: location based service, quality function deployment, kano model,
solution determining
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BAB1 PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri telekomunikasi bergerak sangat cepat, baik secara bisnis maupun
teknologinya. Hal ini terutama terjadi pada layanan telekomunikasi selular. Bila
dahulu telekomunikasi selular hanya didominasi oleh layanan telepon dan sms,
maka saat ini semakin banyak layanan yang dibutuhkan oleh pelanggan. Mulai
dari layanan data, mobile banking, dan juga location based services. Kebutuhan
akan layanan yang beraneka ragam ini merupakan peluang bagi operator untuk
mencari pendapatan baru selain dari jasa layanan standar.

Location based service adalah personalisasi layanan yang berbasiskan
lokasi dari pengguna. Dengan menggunakan informasi lokasi dari pelanggan.
maka layanan yang diberikan akan bisa disesuaikan dengan konteks lokasi dari
pelanggan, dan akan lebih bermanfaat bagi pelanggan tersebut. Location sendiri
bisa menjadi informasi layanan seperti posisi pelanggan, posisi teman, namun
juga lokasi bisa hanya merupakan konteks dalam penyajian layanan saja. Layanan
lain yang diberikan kepada pelanggan dengan konteks lokasi bisa bermacam-
macam, seperti pencarian POI (point of interest), advertise, cuaca, maupun dating.

Ada berbagai teknik untuk mendapatkan informasi lokasi dari telepon
genggam pelanggan. Tapi dari sisi penyedia jarigan bisa membedakannya
berdasarkan 2 teknik utama ‘yaitu : client-based positioning dan infratructure-
based positioning[1]. Pada teknik client-based positioning maka kalkulasi posisi
dilakukan oleh perangkat mobile sendiri. Dengan cara ini maka client cukup
cerdas untuk mencari lokasinya berdasarkan data posisi acuan dan waktu dari
satelit atau base station. Cara kedua yang lebih menarik dari sisi bisnis operator
adalah infrastructure-based positioning, dimana kalkulasi lokasi dilakukan oleh
infrastruktur jaringan yang dimiliki operator. Pada teknik ini perangkat bersifat
pasif dan posisi lokasi akan dicari oleh sistem jaringan operator dengan data yang
didapat dari base station. Dengan teknik ini biasanya operator akan membebankan
biaya khusus ke pelanggan.

Saat ini penggunaan informasi lokasi semakin meningkat, bisa dilihat

bagaimana jejaring sosial seperti foursquare bisa mendapatkan popularitas yang

1
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cukup tinggi. Padahal jejaring sosial ini tidak lebih dari berbagi informasi lokasi
antara satu pengguna dengan pengguna yang lainnya. Demikian juga untuk
layanan chatting, gambar dan email, sangat sering dipadukan dengan berbagai
informasi yang berkonteks pada lokasi pengguna. Ini juga sejalan dengan semakin
murahnya perangkat cerdas yang bisa mencari posisi lokasi sendiri. Chipset
dengan kemampuan receiver sinyal GPS (Global Positioning System) semakin
murah dan semakin ringkas, sehingga bisa dimasukkan ke dalam perangkat yang
kecil.

Layanan location based services di PT Telkomsel telah diluncurkan sejak
tahun 2008. Dengan beberapa jenis layanannya yaitu[2] :

- pelacakan teman,

- cuaca,

- lalu lintas dan

- pencarian fasilitas umum (ATM, SPBU, rumah sakit dlI)
Layanan ini diperuntukkan bagi pelanggan Telkomsel untuk mendapatkan
informasi sekitar lokasi dari perangkat mobile pelanggan. Channel Akses yang
digunakan adalah melalui menu USSD (Unstructured Supplementary Service
Data) dan juga melalui SMS (Short Messaging Service). Informasi yang
didapatkan pelanggan bisa berupa SMS tekstual dan juga MMS (Multimedia
Messaging Service) yang berisi peta lokasi. Layanan ini awalnya mendapatkan
sambutan yang cukup baik dari pelanggan Telkomsel. Pada awal-awal peluncuran
layanan ini, jumlah transaksi bulanan mencapai lebih dari 1,8 juta transaksi pada
bulan Januari 2009.

Namun kecenderungan penggunaan layanan LBS ini semakin menurun
dari waktu ke waktu, bahkan dengan biaya operasional yang cukup tinggi maka
layanan ini perlu dikaji ulang keberadaannya. Tren dari jumlah transaksi bulanan
layanan LBS dari PT Telkomsel bisa dilihat pada Gambar 1.1. Telkomsel ingin
terus mempertahankan layanan ini, karena bagaimanapun layanan LBS
merupakan salah satu portofolio yang perlu dimiliki oleh salah satu operator
terbesar di tanah air ini. Dengan revenue yang terus menurun Telkomsel

membutuhkan terobosan baru untuk meningkatkan transaksi layanan LBS.

2
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Gambar 1.1 Jumlah Transaksi Layanan LBS di Telkomsel [4]

Ada beberapa tantangan yang dihadapi oleh layanan LBS oleh operator
pada umumnya. Salah satu tantangan utama adalah menurunnya ketergantungan
pencarian lokasi dengan menggunakan jaringan infrastruktur operator. Dengan
menggunakan GPS yang sudah terintegrasi dengan mobile station, pelanggan bisa
langsung mendapatkan data posisi. Tingkat akurasi dengan menggunakan GPS
saat ini juga jauh lebih baik dibandingkan dengan metode pencarian cell-id yang
digunakan oleh LBS Telkomsel saat ini.

Tantangan lain yang dihadapi oleh layanan LBS Telkomsel adalah
semakin banyaknya penyedia konten gratis dengan adanya kemudahan akses
internet. Informasi cuaca misalnya, saat ini bisa langsung diambil dari jaringan
internet secara gratis. Begitu juga informasi pencarian alamat, pencarian fasilitas
umum sudah bisa didapatkan langsung oleh perangkat mobile melalui internet.
Bahkan untuk pelacakan teman, Google meyediakan layanan google latitude yang
memungkinkan pelacakan secara real-time dari tiap teman yang didaftarkan
dengan gratis. Dengan banyaknya alternatif layanan LBS di internet, operator
perlu mencari keunggulan kompetitif dibandingkan layanan yang serupa.

Bila dilihat bisnis layanan LBS secara global sebenarnya masih terus
berkembang dan menjanjikan potensi pasar yang sangat besar. Menurut Gartner
Reasearch revenue layanan lokasi dari tahun 2008 ke tahun 2011 terjadi

perkembangan sebesar 150%. Dan dari tahun 2011 sampai dengan tahun 2015
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akan berkembang lebih dari 200% [3]. Hal ini berbanding terbalik dengan layanan

LBS yang dimiliki oleh Telkomsel dimana justru semakin menurun.

Tabel 1.1 Potential Revenue layanan LBS secara global [3]

2008 200% 2010 2011 2012 2013 2014
Personal Navigation 14439 17499 1.743,5| L7749 188532 242840 23378
Location Search 354,0 397.0 477,2 683,5 1.193,3| 142400 22334
Friend Finder/Social Netwrork 8.7 29,2 93.a 112,1 304,0 832,5 21.1219
Samily Locator/Safety 67.5 72,8 119.4 161,5 21,7 318.1 506,0
Qiher LBS 63,39 85,7 1125 214,86 369,1 665,1 994.,4
TOTAL 1.938,0| 2.334,6| 2.546;2| 2.946,6| 3.893,4| 5.467,7| B.2635
LBS potentiol revenus daiam juta dofar

Data dari Gartner Reasearch pada Tabel 1.1 memperlihatkan
perkembangan potensi pasar LBS yang terus meningkat. Operator bisa melihat
potensi peluang dari layanan LBS terutama pada aplikasi Location Search, Friend
Finder dan juga Family locator/safety service. Dari ketiga layanan ini saja
diperkirakan akan terjadi kenaikan dari total 957,1 juta dollar pada tahun 2011
akan naik menjadi total 2.374 dolar pada tahun 2013. Artinya akan ada kenaikan
potential revenue sebesar 248% dalam kurun waktu 2 tahun ke depan.

Data dari Gartner berlaku untuk seluruh layanan LBS, berarti dalam hal ini
operator telekomunikasi selular harus berbagi porsi dengan pengguna GPS dan
konten di internet. Namun bukan berarti operator tidak bisa mendapatkan kembali
porsi yang lebih besar dalam revenue layanan LBS. Salah satu contoh layanan
LBS oleh operator yang berhasil diimplementasikan secara komersial adalah
layanan Emergency 911. Layanan yang diberikan oleh operator AT&T and T-
Mobile di Amerika Serikat ini, melayani lebih dari 5 juta panggilan setiap
bulannya. Solusi layanan ini menggunakan metode 7D0OA yang membuat AT&T
bisa melacak lokasi dari pelanggannya hingga radius 100 meter|[5].

Potensi kenaikan revenue di layanan Location Based Service ini perlu
benar-benar dikaji oleh operator dan dimanfaatkan sebaik mungkin. Sehingga
selain mendapatkan keuntungan dari layanannya, akan bisa menjadi key
differentiator disaat persaingan operator yang semakin ketat. Bila dikaji dari sisi
product life cycle, penurunan transaksi LBS Telkomsel bisa dipandang sebagai hal
yang wajar. Dimana produk yang telah melewati masa maturity (Kedewasaan)

maka selanjutnya produk akan menjadi saturated (jenuh) dan bahkan menjadi
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declining (menurun) bila tidak dilakukan pembaruan atau peremajaan terhadap
produk tersebut.

Dalam siklus product life ini memang sulit untuk melakukan forecast
kapan suatu produk akan menjadi mature dan kapan produk itu akan mulai
saturated. Grafik product life cycle ditunjukkan pada Gambar 1.2, bagaimana
penjualan produk dalam fungsi waktu. Pada titik tertentu akan terjadi saturasi
penjualan produk dan akan naik lagi dengan adanya perbaikan dari produk

tersebut. Untuk itu diperlukan market research tentang produk tersebut.

A

Product improvement bisa
menghasilkan peremajaan
dalam product life cycle

WAKTU >

Gambar 1.2 Proses Peremajaan Layanan [6]

>

Untuk memperpanjang lifecycle dari produk dibutuhkan proses peremajaan
[5]. Proses ini biasanya diawali dengan market research mengenai kondisi
penjualan, apakah menurun ataukah masih terus berkembang. Proses penurunan
bisa terjadi karena adanya teknologi baru sebagai substisusi, ataupun juga karena
adanya kompetitor yang memberikan layanan atau produk yang hampir sama.
Diperlukan analisa dalam proses peremajaan layanan untuk bisa mendapatkan
desain pengembangan yang tepat.

Dalam proses perencanaan dan pengembangan produk ada salah satu
metode yang sangat efektif untuk digunakan yaitu dengan menggunakan Quality
Function Deployment (QFD). Metode ini menfokuskan pada kemauan dan
kebutuhan pelanggan. Dengan berfokuskan kepada pelanggan maka akan
dihasilkan produk yang benar-benar merefleksikan keinginan dan persepsi dari

customer. Metode QFD ini merupakan awal bagi proses perencanaan dengan
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menghasilkan spesifikasi teknis produk yang akan digunakan untuk tahap
berikutnya yaitu proses desain detail dan proses implementasi [7].

Dengan QFD memungkinkan tim pengembang untuk mengevaluasi
masing-masing usulan produk secara sistematis dalam kaitannya dengan dampak
pada tercapainya kebutuhan tersebut. Inti dari proses QFD adalah dengan
membentuk House Of Quality (HOQ) yang akan menampilkan kebutuhan dan
keinginan pelanggan pada matriks sebelah kiri. Kemudian Market Research di
sebelah kanan, dan tanggapan tim teknis untuk memenuhi keinginan yang
diperlukan, di sepanjang matriks atas[8]. Selanjutnya akan dilengkapi dengan
beberapa matriks acuan yang dibentuk dari hubungan antar tiap matriks dengan
beberapa kaidah tertentu. Diagram dari House Of Quality (HOQ) bisa dilihat pada
Gambar 1.3.

Matrix
of
Corelation (4)

Voice of the Company (2)

Inter-relationship
Matrix (3)

Voice of the Customer (1)
Planning Matrix (5)

Product Targets (6)

Gambar 1.3 Diagram House Of Quality 8]

Hasil yang didapatkan dari metode QFD ini adalah berupa daftar fungsionalitas
produk yang perlu ada di dalam layanan yang dibangun dengan ranking yang
menunjukkan prioritas terhadap pemenuhan kepuasan pelanggan. Keuntungan
dari penerapan QFD adalah [8]

- Produk yang dihasilkan sesuai dengan keinginan pelanggan
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- Mempercepat time to market
- Meningkatkan komunikasi antar tim pengembang dalam proses desain
produk
- Meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan
QFD memberikan perusahaan analisa kuantitatif berupa trade-off antara produk
seperti apa yang diinginkan pelanggan, dibandingkan dengan apa yang sanggup

dibangun oleh perusahaan.

1.2 Identifikasi Permasalahan

Dari paparan latar belakang tersebut, dapat diidentifikasi beberapa poin
permasalahan dalam seputar layanan location based service di PT Telkomsel
yaitu:

- Semakin murahnya perangkat receiver GPS yang terintegrasi ke perangkat
selular, sehingga pencarian lokasi tidak hanya bergantung kepada infrastruktur
operator

- Semakin banyaknya penyedia konten gratis berbasiskan lokasi di internet

- Jumlah penggunaan layanan LBS di Telkomsel telah mengalami saturasi dan
terus menurun, padahal jumlah pelanggan Telkomsel masih terus berkembang
dan juga pasar layanan LBS yang juga terus meningkat.

- Tidak adanya terobosan layanan baru LBS sejak diluncurkan tahun 2008

Sehingga didapatkan rumusan masalah yang ingin dikaji dalam penelitian ini
sebagai berikut :
Bagaimana solusi pengembangan layanan /ocation based service di Telkomsel,

sehingga revenue dari layanan ini dapat ditingkatkan kembali.

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian tesis ini adalah :

Menganalisis alternatif solusi pengembangan layanan LBS yang disesuaikan
dengan kemauan dan kebutuhan penggunanya dengan menggunakan metode

Quality Function Deployment.

7

Universitas Indonesia
Penerapan quality..., Triastana Anang Wibawa, FT Ul, 2012



1.4 Batasan Masalah

Dalam penulisan penelitian ini, penulis memberikan batasan masalah agar

pembahasan tidak terlalu meluas, dan diharapkan bisa fokus terhadap pokok

permasalahan. Berikut adalah batasan-batasan yang diberikan oleh penulis:

l.

Objek penelitian adalah layanan LBS di PT Telkomsel, dimana untuk
implementasi layanan tersebut PT Telkomsel bekerjasama dengan PT NSN
(Nokia Siemens Network) Indonesia sebagai penyedia solusi teknologinya.
Proses analisa pengembangan layanan hanya dilakukan sampai tahap
penentuan alternatif solusi saja.

Hasil akhir dari analisis adalah alternatif solusi pengembangan yang dapat
diimplementasikan di PT Telkomsel, dan tidak membahas mengenai tahap

verifikasi rancangan dan pelaksanaannya.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah :

1.

Bagi perusahaan, menjadi salah satu acuan solusi dalam pengembangan
layanan LBS di Telkomsel.

Bagi Program Studi Pasca Sarjana Manajemen Telekomunikasi, sebagai
bahan referensi dalam bidang penelitian tentang penerapan quality function
deployment di bidang manajemen telekomunikasi.

Bagi penulis, menjadi karya ilmiah yang disusun berdasarkan ilmu yang

didapatkan selama mengikuti proses studi di Manajemen Telekomunikasi UI.

1.6. Sistematika Penulisan

Tugas akhir ini terdiri dari 4 bab dengan sistematika penulisan sebagai berikut :

l.

Pada bab 1 Pendahuluan, akan dibahas mengenai latar belakang disusunnya
tulisan ini, perumusan masalah, tujuan penelitian ini, batasan masalah,
manfaat dari penelitian serta sistematika penulisan yang dilakukan.

Pada bab 2 Akan dijelaskan secara singkat mengenai Telkomsel baik dari visi

misinya dan juga pangsa pasarnya di telekomunikasi Indonesia. Selain itu

8

Universitas Indonesia
Penerapan quality..., Triastana Anang Wibawa, FT Ul, 2012



juga akan dibahas mengenai teknologi dan layanan LBS yang bisa
diimplementasikan di jaringan Telkomsel. Dan selanjutnya dibahas juga
mengenai metode Quality Function Deployment.

Pada bab 3 Metode Penelitian, akan dijelaskan mengenai metodologi
penulisan tugas akhir berupa kerangka pemecahan masalah dan penjelasan
mengenai tahapan penelitian.

Pada bab 4 Penutup, berisi Kesimpulan dari penulisan tesis ini.
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BAB 2 TEKNOLOGI, BISNIS DAN LAYANAN LBS

2.1 Profil PT. Telekomunikasi Selular (Telkomsel)

PT Telkomsel adalah perusahaan penyelenggara telekomunikasi seluler di
Indonesia. Saat ini saham Telkomsel dimiliki oleh TELKOM (65%) dan
perusahaan telekomunikasi Singapura SingTel (35%) . TELKOM merupakan
BUMN Indonesia yang mayoritas sahamnya dimiliki oleh Pemerintah Republik
Indonesia, sedang SingTel merupakan perusahaan yang mayoritas sahamnya
dimiliki oleh Pemerintah Singapura[8].

Telkomsel merupakan operator telekomunikasi seluler terbesar di
Indonesia, dengan 105 juta pelanggan dan market share hampir 50% dari
keseluruhan mobile telecommunication service di Indonesia. Telkomsel memiliki
tiga produk GSM, vyaitu SimPATI (prabayar), KartuAS (prabayar), serta
KartuHALO (paskabayar). Telkomsel menyediakan layanan selular GSM di
Indonesia secara nasional melalui jaringan GSM dual band 900/1800 MHz dan
UMTS 2100 Mhz. Secara internasional Telkomsel telah bekerjasama dengan 362
mitra roaming international di 196 negara [8].

2.1.1 Visi dan Misi Telkomsel

Visi dari Telkomsel adalah : “Best and leading mobile lifestyle and
solutions provider in the region” . Sedangkan Misi dari Telkomsel adalah sebagai
berikut : “Deliver mobile lifestyle services and solution in excellent way that
exceed customer expectation, create value for all stakeholders and the economic
development of the nation” [8].

Dengan visi utamanya untuk menjadi penyedia layanan telekomunikasi
terdepan di Indonesia, sampai saat ini Telkomsel memang masih terus memimpin
sangat jauh dalam hal pangsa pasar di industri selular Indonesia. Dan salah satu
dari visinya Telkomsel bukan hanya ingin menjadi penyedia layanan
telekomunikasi, namun lebih kepada penyedia solusi dan gaya hidup yang mobile.
Untuk itu Telkomsel tidak hanya menyediakan layanan telekomunikasi dasar,
namun juga layanan nilai tambah yang mendukung mobilitas dari penggunanya.

Dalam misi memberikan solusi terbaik bagi pelanggannya, Telkomsel

perlu meningkatkan layanan yang lebih baik dari yang diharapkan pelanggannya.
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Sesuai dengan misinya Telkomsel perlu memberikan solusi layanan yang lebih
dari sekedar telekomunikasi dan memberikan kualitas terbaik yang dapat
memuaskan pelanggannya.
2.1.2 Pangsa Pasar Telkomsel

Telkomsel adalah pemimpin pasar telekomunikasi mobile di Indonesia
sejak pertama kali GSM diperkenalkan. Pada tahun 2006 pangsa pasar Telkomsel
adalah 55%. Dan pada tahun 2010 ditengah persaingan operator selular yang
semakin ketat dengan hadirnya 8 penyedia layanan selular, pangsa pasar
Telkomsel masih mencapai 44%. Dengan pesaing utamanya yaitu Indosat yang
mempunyai persentase pelanggan sebesar 20%. Pangsa pasar telepon selular di

Indonesia selengkapnya dapat dilihat pada Tabel 2.1.

elkamsel 35507000 | 4700 f5.299.891 1643537 | 94.010.849
1| Prabayar 33,935,000 ST 63.359.519 | 79.508.835.( 91BE3945
Pasca bayar 1ssL000 | 1odapon 1.540.372 2.034.683 L1IEE08
indosat 16704730 | Jasasazs | 35510246 33135571 | 44,217,600
& | Prabayar 15.878.870 | 73945431 | 353591033 31.333.173
Pasca bayar #35850 593991 818 213 1803348
Xl-Aniata 9527970 | 15469000 | 26015517 | 31438337 | an3s08M
3 | Prabayar 9141331 | 14see000 | 25599297 |  3Laoigsp|  AD0BO.8IS
Pasca bayar 386,633 451.000 416 720 337330 289,979
Mabile 8 ia2seas | 3mzan 20 514 1,805 BAY 2240388
4| Prabayar ipsima | 280213 | Mseders | deeayv]|  2E05a7
Pasca bayar 47 BEE 87588 148 539 122 06k 109221
511 1347113 110,464 784243 636 B8 348517
5 |Prabayar . | 1337e6 | S10196 | 784120 | 3eses| 347847
Pasca bayar 967 288 714 302 Ban
Matrindo 12.715 4,788 | 3.234800 | 4105156 | 9710464
6 | Prabayar 10155 4,788 1.234.800 4105156 276,742
Pasca hayar 2,560 NA B NA 2672
Hutchison | "M | apsegs | asonsss | 23uoo0]| 18210000
7 | prabayar e 1,036,301 4,490,207 7,295,000 | 16.200.000
Pasca bayar A 1.204 10,407 16,000 70,000
Srrart Telecam A 115,000 1.530.823 2,599 BE5 3578137
B | Prabavar oy NA L 1as6in 1528.026 3578037
Fasca bayar el i aA51 71,639 %173
lumlah 63,803,015 | 95.386.881 | 140.578.243 | 163.676961 | 211145429

Pada April 2011 Telkomsel telah mengumumkan pencapaian 100 juta
pelanggan. Dengan jumlah itu maka Telkomsel bisa dimasukkan ke dalam jajaran

operator telekomunikasi terbesar di dunia. Telkomsel telah menjadi operator
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terbesar ke-7 di dunia, setelah China Mobile (600 juta), China Unicom (174 juta),
Bharti Airtel (162 juta), Reliance Communications (135 juta), Vodafone Essar
(134 juta), dan Verizon Wireless (104 juta) [11].

Tabel 2.2 Jenis Produk Telkomsel [8]

CUSTOMER BASE Unit 2009 2010 Growth |
Subscrilar Type
Eartu HALD Subs{000] 2017 2088 4%
SimPAT Subs= (OCO) 53613 60.20% 12%
Kartu AS Subs{000] 10 584 26:317 28%
Tois Subs (GCO) Te.018 g8.318 168%
Met Add
KartuHALE Subs= (O00) 76 Be 16%
s imPATI Subs{000] 1581 2208 7935
Kartu AS Subs= (00O 57 240z 1621%
Total Subs{CO0] 16714 6673 =38%

Dari jenis pelanggannya, sebagian besar pelanggan Telkomsel merupakan
pelanggan prabayar dengan persentase mencapai 97,7%. Sedangkan pelanggan
paska bayar hanya sebesar 2,3% saja pada Q2 tahun 2010[2]. Dengan
pertumbuhan pelanggan prabayar yang lebih besar, persentase pelanggan pasca
bayar pun terus menurun. Ini lebih dikarenakan kemudahan layanan prabayar
yang sesuai dengan kebutuhan pasar telekomunikasi di Indonesia dan juga
dikarenakan tarif dari layanan relatif lebih murah dibandingkan pasca bayar. Hal
ini berlaku secara umum di pasar telekomunikasi selular di Indonesia.
Pertumbuhan pelanggan Telkomsel dari tiap jenisnya terlihat pada Tabel 2.2.

Telkomsel menawarkan layanan GSM dual band (900 dan 1800 Mhz),
GPRS, EDGE, dan juga 3G WCDMA 2100 Mhz. Telkomsel memiliki coverage
network paling luas, jika dibandingkan dengan operator telekomunikasi lainnya di
Indonesia. Dimana network coveragenya diklaim meliputi seluruh kecamatan di

wilayah Indonesia.
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Tabel 2.3 Infrastruktur dan Layanan Telkomsel [8]

METWORK DATA

Netwaork Capacity
Basze Station Installed Unit 28.841 34.005 19%
Owverall capacity Zubs min 788 acg 15%

Qualiy OF Service

Call Slccess Raie -] 95,98% 95,

=
Call Compietion Rate 3 08,73% 98,74

Pada Tabel 2.3 menunjukkan jumlah base station Telkomsel yang mencapai 34
ribu buah pada Q2 2010. Dengan besarnya jumlah base station yang ada
Telkomsel bisa memberikan layanan telekomunikasi di seluruh wilayah Indonesia.
Selain sebaran layanannya, Telkomsel juga terus berusaha fokus pada kualitas
layanan. Telkomsel berhasil mencapai kualitas layanan telekomunikasi yang
cukup baik dengan call success rate mencapai 95,67% dan call completion rate
sebesar 98,74%|[8].

2.1.3 Layanan Location Based Service Telkomsel

Layanan location based service di Telkomsel sudah diperkenalkan sejak
tahun 2008. Layanan ini menggunakan akses channe/ USSD dan SMS dari
pelanggan, dan informasi yang disampaikan berupa teks melalui SMS atau berupa
gambar peta yang dikirimkan melalui MMS [2]. Untuk mengakses layanan ini
dikenakan biaya 1000 rupiah untuk tiap transaksi.

Pada awalnya layanan yang ditawarkan adalah pelacakan teman, cuaca,
lalu lintas, dan pencarian fasilitas umum (ATM, SPBU). Pelacakan teman
merupakan layanan yang paling banyak digunakan. Dengan layanan ini,
pelanggan bisa mendapatkan informasi posisi teman yang sudah setuju untuk
didaftarkan. Informasi yang didapatkan adalah berdasarkan cel/-id yang sedang
digunakan oleh mobile handset. Sehingga mempunyai tingkat akurasi yang tidak
terlalu baik, terutama di daerah rural dengan jangkauan base station yang cukup
besar.

Dalam perkembangannya ada beberapa fitur yang kemudian ditambahkan
yaitu aplikasi client yang dikembangkan oleh content provider. Namun fitur baru
ini tidak terlalu mendapatkan respon yang baik dari pelanggan Telkomsel.
Layanan LBS Telkomsel yang dipublikasikan melalui situs resminya bisa dilihat

pada Gambar 2.1.

13

Universitas Indonesia
Penerapan quality..., Triastana Anang Wibawa, FT Ul, 2012



Beberapa layanan LBS Telkomsel terpaksa harus ditutup karena revenue
yang kecil, dan tidak sebanding dengan biaya maintenance yang harus dibayarkan
untuk penyelenggaraan layanan ini. Selain itu juga terdapat banyak keluhan dari
pelanggan mengenai keakuratan informasi terutama untuk layanan informasi
cuaca dan lalu lintas. Dimana informasi yang diberikan Telkomsel melalui pihak
ketiga tidak sesuai dengan keadaan sebenarnya [4]. Beberapa pelanggan juga
mengeluhkan mengenai availability layanan, karena sering kali pada saat

diperlukan, layanan LBS justru mengalami gangguan dan tidak bisa diakses.
SOcON Location Baged Service [LBS) i, o

Layamian Ini bisa mendeteksi lokas! kamu atm
Ikl spmanmuy berdesarkan nomar ponsel

Huskl yang diparoleh adalsh hasi perkiraun
dengan akurasi yang beruitlask- l

Gambar 2.1 Beberapa Layanan LBS Telkomsel [2]

2.2 Location Based Service

Location based service merupakan personalisasi layanan yang paling
banyak digunakan saat ini. Dengan menggunakan informasi geografis, maka
layanan yang diberikan menjadi lebih menarik dan sesuai dengan kebutuhan
pelanggan.
2.2.1 Teknik pencarian Lokasi

Dipandang dari teknik pencarian lokasi, ada 2 teknik utama dalam
pencarian lokasi yaitu menggunakan satelit GPS (global positioning system) dan
tanpa satelit GPS. Pencarian dengan bantuan satelit GPS merupakan cara yang
umum dikenal. Telepon genggam yang dilengkapi dengan receiver sinyal GPS
akan menerima sinyal dari minimal 3 satelit GPS. Dan berdasarkan perhitungan
trilaterasi maka posisi dari mobile handset bisa dikalkukasikan [12]. Klasifikasi
dari metode pencarian lokasi diperlihatkan pada Gambar 2.2

Pencarian lokasi dengan satelit GPS mempunyai kelebihan dalam hal
kemudahan, karena di seluruh permukaan bumi telah dijangkau oleh 24 satelit

GPS. Namun salah satu kelemahan dari teknik ini adalah lamanya penentuan
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Gambar 2.2 Metode Pancarian Lokasi [14]
lokasi untuk pertama kali (7ime To Fix). Dalam keadaan normal dibutuhkan

waktu sekitar 1 menit oleh perangkat GPS untuk melakukan scanning terhadap
frekuensi GPS yang berada di sekitar frekuensi 1575.42 MHz dan 1227.60 MHz
[12]. Namun dengan semakin canggihnya perangkat client GPS, maka TTF ini
bisa semakin dipersingkat salah satunya adalah dengan A-GPS yang
memanfaatkan infrastruktur terestrial. Selain itu kekurangan dari pencarian lokasi
dengan GPS adalah dalam hal indoor coverage. Ketika perangkat mobile berada
di dalam gedung atau ruangan, sinyal satelit GPS tidak akan bisa menembus ke
dalam bangunan sehingga penentuan posisi tidak bisa dilakukan.

Metode A-GPS mempunyai kelebihan berupa delay yang lebih singkat
dan juga kemampuan indoor terbatas. Bantuan yang bisa dilakukan jaringan
adalah dengan memberikan posisi satelit yang bisa dilihat MS berikut dengan
frekuensinya dan juga kode CDMA yang akan dikirimkan[13]. Sehingga MS
tidak perlu melakukan pencarian frekuensi dan kode dari satelit di pita frekuensi
yang cukup besar. Selain itu juga diberikan data acuan dari base-station untuk

memberikan perkiraan adanya gangguan perhitungan karena kondisi cuaca
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maupun gangguan radio yang lainnya. Delay yang sebelumnya berkisar 1 menit
bisa dikurangi menjadi 5 detik saja dengan bantuan data ini.

Pencarian lokasi selular tanpa menggunakan satelit GPS adalah
berdasarkan base station yang melayani perangkat mobile tersebut. Metode yang
paling sering digunakan adalah proximity atau perkiraan saja, berdasarkan
database yang dimiliki oleh operator. Sehingga ketepatannya cukup rendah,
karena hanya berdasarkan informasi serving cell saja yang bisa mempunyai radius
bervariasi.

Sedangkan metode lain adalah penggunaan triangulasi di jaringan
operator, dari minimal 3 cell yang berhubungan dengan perangkat mobile akan
bisa didapatkan lokasi perangkat dengan ketepatan lokasi yang cukup baik.
Metode ini melakukan pencarian titik lokasi berdasarkan tiga titik lokasi lain
dengan radius jarak yang diketahui. Metode ini menghasilkan titik lokasi di ruang
dua dimensi. Untuk kebutuhan LBS, tiga titik acuan adalah BS sedangkan radius
jarak diukur berdasakan parameter jaringan tertentu. Parameter jaringan yang bisa
digunakan adalah Angle Of Arrival (AOA), Time of Arrival (TOA), Time
Difference of Arrival (TDOA), Enhanced Observed Time Difference (EOTD).

Perbandingan akurasi, delay dan juga kelebihan dari tiap teknik pencarian
lokasi bisa dilihat pada Tabel 2.4. Metode pencarian dengan menggunakan GPS
mempunyai kelebihan dalam hal standar teknologi yang digunakan, karena
terlepas ‘dari standarisasi GSM, 3GGP ataupun CDMA. Namun mempunyai
kelemahan dalam penerapannya karena membutuhkan hardware serta software
khusus dan juga proses penentuan lokasi TTF yang sangat lama. Sedangkan dari
standard GSM yang bisa digunakan adalah teknik Cel//-Id dengan beberapa
perbaikan yaitu melalui signal strength, RTT maupun Angle of Arrival (AOA).

Dari perbandingan metode pencarian posisi tersebut, metode AGPS
merupakan metode yang paling baik. Namun metode ini terbatas dalam hal jumlah
handset penggunanya. Dan juga beberapa handset mengimplementasikan Mobile
Station Based (MSB) A-GPS. Dimana perhitungan lokasi dilakukan langsung di
handset, sehingga operator tidak mendapatkan informasi tentang posisi pelanggan

tersebut. Dipandang dari segi bisnis hal ini kurang menguntungkan, karena tidak
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ada informasi yang bisa didapatkan dari pelanggan. Sampai saat ini belum ada
satupun operator Indonesia yang menerapkan metode ini.

Selain itu tingkat akurasi yang dibutuhkan, sangat banyak bergantung
kepada aplikasi yang menggunakan. Untuk aplikasi dengan karakteristik yang
berhubungan dengan navigasi dan emergency akan membutuhkan tingkat akurasi
yang tinggi. Sedangkan aplikasi yang berhubungan dengan hiburan dan personal

life biasanya tidak memerlukan akurasi informasi lokasi yang tinggi.

Tabel 2.4 Perbandingan Kalkulasi Pencarian Posisi [14]
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Di jaringan GSM dan UMTS dikenal ada beberapa metode utama yang
bisa digunakan untuk pencarian posisi dari mobile handset [15].
1. Any Time Interrogation (ATI)
Dari segi infrastruktur network dan mobile handset ini merupakan cara yang
termudah. Karena sudah didefine di dalam spesifikasi GSM sejak release awal,
sehingga tidak ada masalah dengan kompatibilas. Hampir semua HLR(Home
Location Register) sudah mempunyai fitur ini. Begitu juga tidak dibutuhkan fitur
apapun di mobile handset. MSC akan melakukan guery MAP (Mobile Application
Part) ke HLR untuk mendapatkan informasi berupa CGI (LAC dan CI) atau SAI
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(LAC dan SAC). CGI atau SAI merupakan identifikasi ce// yang sedang melayani
mobile terminal pelanggan. Informasi lokasi ini cukup baik bila radius cell cukup
kecil, misalnya indoor atau di daerah padat. Perbaikan dari metode ini adalah
dengan melakukan implementasi perhitungan Time Advance (TA) atau dengan
data signal strength.

2. Secure User Plane Location (SUPL)

Ini merupakan standarisasi yang dibuat oleh OMA (Open Mobile Alliance)
dengan memanfaatkan user plane atau bearer channel antara network dengan
mobile handset. Untuk inisialisasi bisa dari 2 sisi yaitu Network Initiated atau
Mobile Application Initiated. Tentu saja ada security yang diimplementasikan
sehingga hanya aplikasi terotorisasi yang bisa melakukan inisialisasi pencarian
lokasi. Untuk penggunaannya pengguna harus terkoneksi ke network dengan
menggunakan IP protokol, dan perangkat mobile sudah harus mendukung
standard SET (SUPL enabled terminal). Implementasi dari segi jaringan tidak
terlalu mahal karena pada dasarnya menggunakan IP Protokol yang saat ini sudah
cukup umum digunakan. Namun kompatibilitas perangkat merupakan hambatan
utama pada pengimplementasian metode ini

3. Location Services (LCS) UMTS

LCS merupakan standard dari 3GPP release 98/99, dimana Base Station
Subsystem (BSS), Radio Access Network (RAN) dan Core Networks (CN) akan
melakukan kalkulasi lokasi dari mobile handset. Metode yang direkomendasikan
untuk digunakan berbasiskan pada algoritma 7ime Difference of Arrival. Dengan
cara kalkulasi perbedaan waktu komunikasi dari handset ke jaringan, maka bisa
diperkirakan lokasi dari mobile handset. Penggunaan metode ini cukup akurat
terutama bila tidak ada halangan dari base-station menuju ke mobile station.
Untuk mengimplementasikan ini di tiap base station perlu ditambahkan peralatan
LMU (Location Measurement Unit). Walaupun mempunyai akurasi dan waktu
pencarian yang baik, namun satu hal yang menjadi kendala di jaringan operator

adalah implementasinya yang membutuhkan investasi cukup mahal.

Masing-masing metode pencarian ini diilustrasikan pada Gambar 2.3. Tiap

metode memiliki kelebihan dan kekurangannya masing-masing. Pemilihan
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metode pencarian lokasi ini menjadi pertimbangan khusus bagi operator. Di satu
sisi untuk layanan LBS yang baik membutuhkan informasi yang cukup akurat,
namun di sisi lain harus dipertimbangkan juga harga investasi yang mesti

dibayarkan dan juga sisi kompatibilitas dari sisi pelanggan.

UE [ =3 i"/
Cservied

Application server
LCS Client

(T

SNLocation Middleware
Cellular network
Gambar 2.3 Metode Pencarian di jaringan GSM/UMTS [15]

Disamping metode diatas ada juga beberapa metode propietary yang
dibuat khusus untuk perangkat vendor tertentu. Dalam hal implementasi, hal ini
cukup menyulitkan terutama bagi operator yang menerapkan multi vendor di
dalam pembangunan jaringannya.

2.2.2 Berbagai jenis layanan LBS

Pada dasarnya hampir semua layanan bisa diperkaya dengan penggunaan
informasi lokasi. Namun dari sekian banyak layanan, ada beberapa layanan yang
banyak disediakan oleh para penyedia konten.

1. Friend Finder [15]

Layanan ini memberikan informasi tentang lokasi dari teman maupun relasi yang

telah didaftarkan. Informasi ini bisa didapatkan melalui channel :

- SMS dan USSD, informasi di request oleh user melalui SMS atau USSD, dan
informasi yang diberikan dalam bentuk tekstual saja mengenai jalan atau

daerah posisi dari teman.
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- MMS, informasi akan ditampilkan dalam bentuk peta yang cukup kecil untuk
dikirimkan melalui MMS. Untuk bisa menggabungkan lokasi ke dalam map
biasanya dibutuhkan bantuan GIS (Geographical Information System)

- Web interactive. Informasi ditampilkan ke dalam peta dan tekstual yang bisa
dilihat secara interactive di dalam situs web.

Dari beberapa content provider juga memadukan informasi lokasi teman ini ke

dalam jejaring sosial. Sehingga posisi dari beberapa teman bisa dipantau

sekaligus. Contoh layanan Friend Finder melalui web bisa dilihat pada Gambar

2.4.
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Gambar 2.4 Friend Finder melalui aplikasi web [15]
2. Information Finder [15]
Layanan ini memberikan kemudahan bagi pengguna untuk mencari sesuatu
tempat tertentu yang memiliki lokasi terdekat dari posisi mobile terminal
pelanggan.
- Lokasi layanan publik. Layanan publik yang banyak dibutuhkan diantaranya
adalah ATM, SPBU dan Rumah Sakit. Konten yang diberikan haruslah cukup
informatif misalnya berupa peta ataupun deskripsi arah menuju lokasi tersebut.
- Pencarian alamat, dengan input berupa jalan yang dicari. jaringan akan
mencarikan arah navigasi menuju lokasi tersebut.
- Penentuan waktu sholat. Di negara muslim hal ini merupakan salah satu layanan

yang banyak digunakan. Salah satu ciri khas dari layanan LBS ini adalah presisi
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dari lokasi pencari tidak terlalu dipentingkan karena waktu sholat dari posisi yang
berdekatan kurang lebih sama.

3. Asset Finder dan Family Locator [15]

Perbedaan utama layanan ini dengan layanan friend finder, adalah dimana untuk
Asset Finder dan Family Locator informasi lokasi akan otomatis di update tanpa
ada permintaan terlebih dahulu dari pelanggan. Tiap ada perubahan lokasi dari
asset maka informasinya akan disimpan ke dalam database server untuk bisa
dipantau tiap saat. Dengan cara ini informasi lokasi dari asset dan family akan bisa
dipantau dari waktu ke waktu. Jika, ternyata tidak ada update informasi lokasi ke
server, maka informasi yang ditampilkan adalah posisi terakhir dimana handset

tersebut bisa dideteksi oleh jaringan.
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Gambar 2.5 Pemetaan Layanan LBS [27]

Pada Gambar 2.5 diperlihatkan tentang pemetaan layanan LBS dipandang
dari sisi potensi revenue dan kebutuhan akurasi. Layanan yang mempunyai
potensi tinggi dalam hal revenue adalah aplikasi dengan tingkat akurasi lokasi
yang tinggi., seperti Asset tracking, emergency 911, family tracking dan potential

traffic[27]. Sedangkan layanan dengan kebutuhan akurasi rendah seperti cuaca,
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dating dan gaming dianggap mempunyai potensi yang rendah dalam hal revenue.
Selain itu juga bisa dibedakan dari sisi penggunanya, dimana aplikasi untuk
kebutuhan enterprise akan menjadi potensi pasar yang mendatangkan pendapatan
dibandingkan dengan kebutuhan convinience dan personal life.
2.2.3 Arsitektur Layanan LBS Telkomsel

Layanan LBS Telkomsel dipercayakan kepada Nokia Siemens Networks
sebagai penyedia solusinya. Nokia Siemens Networks bertanggung jawab untuk
menyediakan platform yang berkomunikasi dengan core network untuk
mendapatkan data lokasi. Data lokasi didapatkan dengan metode Cell Identity,
dimana data yang didapatkan adalah data koordinat cell id sektoral yang sedang
digunakan oleh pelanggan. Sistem ini mempunyai interface dengan pelangan
melalui SMSC and Content Gateway. Arsitektur penyusun layanan ini bisa dilihat
pada Gambar 2.6. Keseluruhan network element untuk layanan LBS ini berada di

data center dan jaringan Telkomsel.
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Gambar 2.6 Arsitektur Layanan LBS Telkomsel
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Dalam menyediakan konten yang diperlukan untuk layanan ini, Nokia Siemens
Networks bekerjasama dengan salah satu content provider lokal. Content Provider
ini akan memberikan data jalan, cuaca, trafik yang diperlukan oleh layanan ini.
Sedangkan untuk data GIS (geographical information system) menggunakan
network element milik dari Telkomsel sendiri.

Untuk proses operasion layanan diserahkan kepada pihak Telkomsel,
sedangkan pihak Nokia Siemens Network hanya betanggung jawab bila ada

kegagalan dalam sistem yang memerlukan tindak lanjut.

2.3 Quality Function Deployment

Quality Function Deployment (QFD) merupakan tool yang memungkinkan
perusahaan untuk melakukan planning dan design dari produk dengan
berfokuskan kepada customer. QFD juga merupakan metode yang terstruktur
untuk melakukan desain produk dan layanan [16]. QFD mempermudah tim
pengembang melakukan identifikasi terhadap kebutuhan pelanggan dan
melakukan evaluasi bagaimana mewujudkan kebutuhan tersebut.

2.3.1 Sejarah QFD

Konsep QFD pertama kali diperkenalkan oleh Yoji Akao, seorang
Professor Of Management Engineering dari Tagawa University pada tahun 1966.
Selanjutnya metode ini dipraktek kembangkan pada tahun 1970 an di perusahaan-
perusahaan besar Jepang[17]. QFD pertama kali diimplementasikan di Kobe
Shipyard dalam mengembangkan kapal cargo yang sangat kompleks. Dengan
penerapan sistem perencanaan strategis ini, didapatkan hubungan detail antara
produk yang diinginkan dengan tiap komponen penyusunnya [18].

Setelah penerapan yang sukses di Kobe Shipyard, selanjutnya Toyota
Autobody mengimplementasikan teknik ini untuk mengurangi biaya dalam
produksi bodi dari mobil. Pada tahun 1974, Toyota memproduksi 430.000 unit
tiap tahun, dengan annual cost sebesar 1,5 kali dari annual profit. Lalu QFD
diperkenalkan pada process planning dan production planning untuk

mendapatkan ide dan masukan dari para stakeholder. Penerapan QFD
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menghasillkan 61% pengurangan biaya dalam proses produksi dari Januari 1977
sampai April 1984[18].

Di Jepang, QFD terus digunakan dan dikembangkan, dan saat ini telah
digunakan secara luas. QFD menjadi dikenal secara luas di Amerika Serikat
melalui usaha Don Clausing, Bob King dari GOAL/QPC, dan juga melalui
implementasi di Xerox. Kemudian beberapa perusahaan Amerika mulai
menerapkan QFD[17] :

e Ford menggunakan QFD dalam prsoses perakitan transmisi, sensor panas
radiator dan power door locks

e Proctor and Gambler menggunakan QFD untuk desain popok sekali pakai dan
kepala sikat gigi

e GE menerapkan QFD dalam desain mesin pesawat yang akan digunakan di
Boeing 777

Berbagai penelitian untuk pengembangan QFD masih terus berlangsung
hingga saat ini. Japanese Society for Quality Control (JSQC) telah membentuk
QFD Research Group sejak tahun 1987. Tiap tahun diadakan lima kali meeting
yang membahas mengenai beberapa topik mengenai metodologi QFD,
komprehensif QFD, demanded quality dan hubungannya dengan dunia marketing,
juga QFD sebagai development management engineering[17].

2.3.2 Konsep QFD

QFD berfokuskan kepada keinginan dan kemauan dari pelanggan dalam
melakukan desain suatu produk. Menurut Yoji Akao[18], QFD merupakan
“metode untuk mentransformasikan keinginan pelanggan ke dalam design quality,
mengimplementasikan fungsi pembentuk quality, dan pengimplementasian design
quality menjadi subsistem, komponen dan proses manufacturing”. QFD
memberikan pandangan bahwa kualitas harus didesain ke dalam produk, bukan
hanya dikaji dari produk tersebut. Kualitas bisa diartikan sebagai pemenuhan
keinginan pelanggan dengan nilai yang tinggi[8].

Flow dari penerapan QFD dimulai dengan menggali keinginan pelanggan.
“Voice of Customer” merupakan terminologi yang sering digunakan dalam
mendeskripsikan keinginan pelanggan yang terungkap dengan jelas maupun

tersirat. Voice of Customer bisa ditangkap dengan berbagai cara misalnya diskusi
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langsung, survei, pengamatan, data, laporan, dan juga customer specification.
Pemahaman mengenai kebutuhan pelanggan ini kemudian diringkas ke dalam
matriks perencanaan produk yang dikenal sebagai House of Quality. Matriks ini
merepresentasikan keinginan pelanggan dalam high-level (“What’s”) menjadi
requirement produk atau karakteristik produk /Jow-level yang disebut (“How’s”)
[17]. Jadi kualitas produk bisa dibuat dengan mengidentifikasi dengan jelas apa
yang menjadi kebutuhan pelanggan.

Matriks QFD merupakan media komunikasi yang baik dalam setiap
tahapan desain, namun bukan merupakan akhir dari proses pengambilan
keputusan. Nilai sesungguhnya akan didapatkan melalui komunikasi efektif dan
decision making dengan menggunakan QFD. QFD berorientasi untuk melibatkan
berbagai bagian dari organisasi dalam pengembangan suatu produk [17].

Awalnya QFD memang diperuntukkan pada proses manufacturing suatu
produk. Namun dalam perkembangannya QFD bisa diterapkan dalam desain di
bidang apapun baik produk maupun layanan jasa. Dalam lingkungan
manufacturing produk, tahapan dari QFD adalah identifikasi keinginan pelanggan
untuk penyusunan requirement teknis. Tahap ini disebut sebagai fase identifikasi.
Selanjutnya penentuan karakteristik part atau subsistem yang disebut tahap fase
konsep. Dan penyusunan proses manufacturing yang disebut fase realisasi. Lalu
biasanya diakhiri dengan pembuatan production requirement atau disebut fase
delivery. Flow dari tahapan QFD bisa dilihat pada Gambar 2.7 [18].

Sedangkan contoh penerapan QFD dalam pengembangan software adalah
terdiri dari proses identifikasi keinginan pelanggan, pembentukan fungsionalitas
produk. Dilanjutkan dengan pembuatan karakteristik sistem dan juga penentuan
beberapa alternatif desain. Sedangkan penerapan dalam bidang jasa terdiri dari
proses identifikasi keinginan pelanggan, penentuan requirement dari layanan,
penentuan proses layanan dan selanjutnya proses kontrol dari layanan[18].

Flow penyusunan QFD dalam bidang apapun selalu diawali dengan proses
identifikasi keinginan pelanggan. Tahap ini bisa menggunakan bantuan kano

model untuk mendeskripsikan dengan baik apa yang dinginkan pelanggan[19].
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Gambar 2.7 Flow Penyusunan QFD dalam berbagai bidang [18]

2.3.3 Kano Modelling

Kano model merupakan teori dari pengembangan produk dan kepuasan
pelanggan yang dibuat oleh Professor Noriaki pada awal tahun 1980 an. Model ini
berbasis pada konsep kualitas layanan dan memberikan klasifikasi terhadap
atribut-atribut layanan tersebut [20]. Model ini cukup baik dalam memberikan
visualisasi tentang karakteristik dari produk. Kano Model selanjutnya bisa
digunakan sebagai input dalam perencanaan desain seperti pada metode QFD.
Dalam Kano Model, karakteristik dari produk diklasifikasikan menjadi [20] :
1. Threshold / Basic / Expected Attribute
Merupakan atribut yang harus ada dalam produk. Bisa disebut sebagai sesuatu
yang wajib, sehingga pelanggan biasanya bersifat netral saja terhadap atribut ini
meskipun atribut ini dikembangkan dengan sangat maksimal. Contoh fitur yang
berada di dalam klasifikasi ini adalah pedal gas dalam mobil.
2. One dimensional attributes / Performance
Karakteristik yang ada pada atribut ini berhubungan secara linear dengan
kepuasan pelanggan. Penambahan fungsionalitas dan kualitas dari fitur ini akan
memberikan dampak pada peningkatan kepuasan pelanggan. Sedangkan
penurunan kualitas dari atribut ini bisa menyebabkan penurunan tingkat kepuasan
pelanggan.
3. Attractive / Delighter
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Atribut ini memberikan kepuasan pelanggan bila ada dan mau untuk membayar
lebih untuk fitur ini. Namun tanpa adanya fitur ini pelanggan tidak akan merasa
kecewa dibawah ambang normal. Fitur ini biasanya tidak diduga oleh pelanggan,

dan sulit diidentifikasikan di awal pengembangan produk.

Diferensiasi produk bisa didapatkan dengan memberikan kualitas yang maksimal
pada kualitas atribut performance, atau juga dengan memberikan fitur atraktif
pada produk tersebut. Kano model dideskripsikan pada Gambar 2.8, dimana
tingkat kepuasan pelanggan berada pada sumbu vertikal, sedangkan kualitas dari
atribut berada pada sumbu horisontal. Metodologi ini terdiri dari 3 tahap utama

yaitu penyusunan questioner, pengumpulan survei dan pengklasifikasian atribut

ke dalam grafik kano.
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Gambar 2.8 Kano Model [20]

2.3.4 Analytic Hierarchy Process

Untuk mengatasi masalah dalam pembuatan rasio data yang terdapat pada
penentuan rangking tradisional, beberapa teknik baru telah direkomendasikan.
Dalam beberapa literatur mengenai QFD sebagian besar merekomendasikan
penggunaaan Analytic Hierarchy Process (AHP). Teknik pendekatan AHP
memberikan hasil yang sangat baik bila diterapkan dalam QFD. Teknik ini
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dikembangkan oleh seorang ahli matematika bernama Thomas L.Saaty dari
University of Pittsburgh. AHP dapat digunakan untuk menyelesaikan masalah
yang kompleks dengan pengambilan kriteria yang cukup banyak [21].
Kompleksitas ini bisa saja terjadi karena disebabkan struktur permasalahan yang

belum jelas dan minimnya data dan informasi statistik dari masalah yang

dihadapi.
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Gambar 2.9 Contoh Hirarki dalam AHP
Dalam pemecahan masalah dengan menggunakan AHP, maka masalah

coba dibagi menjadi hirarki yang terdiri dari tujuan, kriteria dan alternatif solusi
seperti pada contoh Gambar 2.8. Kriteria juga bisa dipisah-pisahkan lagi menjadi
sub kriteria untuk memberikan gambaran yang lebih baik dalam menuju kepada
penentuan solusi.

AHP  diterapkan dengan melakukan perbandingan berpasangan
menggunakan 9 skala nilai. Nilai komparasi diberikan pada tiap-tiap
kemungkinan pasangan. Para responden menentukan requirement mana yang
lebih penting dibandingkan dengan yang lainnya. Lalu diberikan nilai relatif
prioritas dari pasangan requirement tersebut.

Saaty telah membuktikan bahwa nilai skala komparasi 1 sampai dengan 9
merupakan pengambilan keputusan individual yang baik dalam pendekatan sistem
dengan pertimbangan ketelitian yang ditunjukkan pada nilai Root Means Square
dan MAD Mean Absolute Deviation [21]. Untuk penggunaannya dalam QFD
maka kriteria merupakan customer requirement, dengan pembobotan nilai yang

menunjukkaan skala kepentingan dalam perspektif pelanggan. Sedangkan
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alternatif solusi adalah fechnical response yang merupakan pemecahan masalah
menuju goal yang ingin dicapai.

Bobot nilai prioritas bisa didapatkan dengan memperhitungkan FEigen
vector dari matriks komparasi perbandingan berpasangan. Ini merupakan salah
satu input yang cukup penting dalam pembentukan House Of Quality. Salah satu
kelebihan dari AHP dibandingkan dengan metode ordinal ranking adalah
dimungkinkannya perhitungan corrective index yang menunjukkan kesalahan

dalam penentuan skala komparasi.
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BAB 3 PENERAPAN QUALITY FUNCTION
DEPLOYMENT PADA LAYANAN LBS
TELKOMSEL

3.1 Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan layanan LBS di PT. Telkomsel sebagai studi
kasus. Hal ini dikarenakan PT. Telkomsel mempunyai potensi cukup besar dari
segi jumlah pelanggannya, dengan lebih dari 1 juta pelanggan pernah
menggunakan layanan LBS ini. Sumber data yang dipakai adalah sumber data
primer dan sumber data sekunder.

1. Sumber data primer didapatkan dari survei terhadap pelanggan layanan LBS
dan juga dari interview dan diskusi dengan pelaku bisnis. Para pelaku bisnis
ini baik di bagian perencanaan bisnis, bagian operasional, maupun vendor
penyedia solusi. Hal ini terutama untuk menggali informasi sebanyak
mungkin tentang fitur-fitur yang mungkin dikembangkan di layanan LBS PT
Telkomsel.

2. Sumber data sekunder didapatkan dari studi literatur yaitu dengan
mengumpulkan dan mempelajari data-data yang relevan dan mendukung
penelitian antara lain yang diperoleh dari PT. Telkomsel, perpustakaan dan

data lain yang mendukung penelitian.

Jumlah pelanggan Telkomsel yang pernah menggunakan layanan LBS
adalah 1,0 juta pelanggan, dengan lokasi geografis yang tersebar di seluruh
Indonesia. Karena jumlah pelanggan LBS bisa dianggap sebagai populasi yang

besar, maka untuk menentukan besarnya jumlah sampel digunakan rumus

Cochran.
(za,)
a p.q
n = /Zz ................................................... G-1)
Keterangan:

n = Ukuran sampel

Z = Tingkat kepercayaan
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p = Proporsi populasi
q=1-p
e = nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan (persen kelonggaran

ketidaktelitian karena kesalahan penarikan sampel)

Maka dengan tingkat kepercayaan (Z) sebesar 95% dan nilai kritis 10%, dan
dengan asumsi variasi populasi heterogen (p = 50%), maka diperoleh jumlah
sampel yang diperlukan = 96,0. Sehingga survey ini akan mengambil sampel
sebanyak 96.

Dalam pengambilan sampel, dikumpulkan data transaksi bulan November
2011 untuk mendapatkan nomor-nomor MSISDN yang menggunakan layanan ini.
Dari data transaksi terdapat 16.259 nomor yang menggunakan layanan ini.
Kepada seluruh 16.259 nomor ini kemudian disebarkan SMS berisikan /ink dari
situs kuesioner yang telah disiapkan secara online. Sampel ini diambil
menggunakan metode convinience sampling, yaitu penentuan sampel dari
populasi yang bisa dengan mudah memberikan informasi yang dimaksud[28].
Data survei berjumlah 96, diambil dari data yang tercepat masuk ke sistem
kuesioner onmline.  Disini diasumsikan populasi adalah homogen dengan
pertimbangan bahwa pelanggan dimanapun akan menggunakan layanan yang
sama dan mendapatkan informasi yang sama tentang layanan LBS.

Dalam penelitian ini diberikan daftar pertanyaan (questioner) kepada
responden tentang atribut atau fitur dari layanan location based service. Baik pada
fitur yang sudah ada maupun fitur-fitur baru yang belum ada. Pertanyaan dibuat
berpasangan antara persepsi ketika fitur itu ada dan ketika fitur itu tidak ada sesuai
dengan metode Kano[25].

Selain pertanyaan mengenai keinginan customer tentang layanan LBS ini.
Berikutnya juga dilakukan penilaian terhadap kepuasan pelanggan terhadap
layanan yang sudah ada saat ini. Hal ini berguna untuk melihat posisi kompetitif
dari produk yang ada. Pertanyaan ini dilakukan untuk aspek-aspek utama dalam
layanan LBS yaitu Performansi, Fitur, Biaya, Reliabilitas dan Penggunaan. Daftar

kuestionare yang diberikan kepada para responden terdapat pada Lampiran 1.
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3.3 Analisa Data Survei LBS
3.3.1 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui konsistensi data
yang diperoleh[26]. Artinya apakah responden telah menjawab pertanyaan secara
konsisten atau tidak, sehingga reliabilitas menunjukkan seberapa besar pengukur
dapat memberikan hasil yang relative tidak berbeda bila dilakukan pengukuran
kembali terhadap subjek yang sama, sehingga hasilnya dapat dipercaya. Untuk
menguji reliabilitas instrumen dilakukan dengan menganalisis konsistensi butir-
butir yang ada pada instrument dengan menggunakan koefisien reliabilitas
(Cronbach Alpha). Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliable jika
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0.60[26].

Uji reliabilitas dilakukan antara pertanyaan fungsional dan disfungsional.
Cara perhitungan adalah dengan melakukan reverse terhadap jawaban pertanyaan
disfungsional, sehingga nilai 5,4,3,2,1 dirubah secara beurutan menjadi 1,2,3,4,
dan 5. Tabel 3.1 menunjukkan hasil pengolahan data diperoleh dengan
menggunakan program SPSS. Hasil lengkap data hasil survey bisa dilihat pada

Lampiran II.
Tabel 3.1 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel No Cronbach's Alpha
16 0,734

Nilai Cronbach Alpha dari seluruh pertanyaan > 0,734, sehingga dapat

disimpulkan bahwa seluruh instrumen pertanyaan adalah reliabel.

3.3.2 Analisa Karakteristik Pelanggan LBS

Berdasarkan data 16.259 pelanggan LBS pada bulan November tahun
2011, didapatkan informasi bahwa sebanyak 45% dari pengguna layanan berada
di Jabodetabek. sedangkan wilayah berikutnya yang mempunyai pengguna
layanan terbanyak adalah Jawa Timur yang mencapai 25%. Sedangkan daerah di
luar jawa penggunanya tidak lebih dari 2,3 persen saja. Bisa dilihat bahwa potensi
pasar terbesar dari layanan ini berada di pulau jawa, sehingga dalam pemilihan
solusi pengembangan perlu dititikberatkan di wilayah pulau jawa. Sebaran

wilayah ini ditunjukkan pada Gambar 3.1.
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Persentase wilayah Pelanggan

2%

m JABOTABEK
H JABAR

W JATIM
mJATENG

m OTHER

Gambar 3.1 Persentase Sebaran Wilayah pelanggan

Bila ditinjau dari jumlah penggunaan layanan bisa dilihat pada Gambar
3.2. Rata-rata penggunaan layanan hanyalah 1 kali dalam sebulan yaitu sebanyak
47%. Sedangkan yang menggunakan antara 1-10 kali dalam sebulan hanyalah
33% saja. Berikutnya yang menggunakan layanan sebanyak lebih dari 10 kali
hanyalah 20%. Dari sini bisa dianalisa bahwa tidak terlalu banyak pelanggan
yang menggunakan layanan ini berulang kali. Jadi potensi penggunaan layanan ini
masih rendah dibandingkan dengan jumlah pelanggannya. Banyak pelanggan
yang hanya mencoba-coba layanan ini, dan tidak menggunakan layanan ini secara
berulang. Dengan peningkatan kualitas layanan maka bisa diharapkan bahwa

penggunaan layanan ini bisa meningkat dengan jumlah berlipat.

Persentase jumlah penggunaan

3%

m>100
m11-100
m2-10

ml

Gambar 3.2 Persentase jumlah penggunaan layanan dalam 1 bulan
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3.3.3 Analisa Karakteristik Responden

Melalui hasil kuesioner yang diterima maka bisa dilakukan analisa
karateristik dari responden. Dari segi usia, kategori usia yang paling dominan
dalam kuesioner ini adalah 21 - 30 tahun sebesar 30%. Dan berikutnya adalah
usia 16 — 20 tahun sebesar 26%. Ini menunjukkan bahwa segmen usia muda lebih
membutuhkan layanan LBS dibandingkan segmen yang lainnya sehingga patut
dijadikan segmen pasar utama. Sedangkan segmen usia 36 tahun keatas bisa
menjadi potensi pasar yang bisa dikembangkan. Saat ini hampir tidak ada
pengguna di segmen ini yang menggunakan layanan LBS Telkomsel, mungkin
dengan penambahan layanan tertentu bisa digunakan untuk menjaring pasar pada

usia ini. Persentase usia responden bisa dilihat pada Gambar 3.3.

Persentase Usia

0% 0%

m <16
m 16-20
21-30
m 3135
m 36-40

>40

Gambar 3.3 Persentase usia responden

Para pelanggan yang saat in1 masih menggunakan layanan LBS, mayoritas adalah
pelanggan lama yang telah menggunakan layanan ini. Pada Gambar 3.4
diilustrasikan persentase responden berdasarkan lamanya berlangganan layanan
ini. Dengan sekitar 45% atau hampir separuhnya merupakan pelanggan yang telah
menggunakan layanan Telkomsel LBS sejak 1 tahun atau lebih. Sedangkan

persentase pengguna baru hanya sekitar 22% saja.
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Persentase Lama Berlangganan

W <1 bulan
H 1-6 bulan
M 6-12 bulan

® > 1 tahun

Gambar 3.4 Persentase lama berlangganan

Salah satu hal yang cukup menarik, adalah berdasarkan survey ternyata pelanggan
yang mempunyai handphone dengan fitur GPS adalah sebanyak 35%, walaupun
mayoritas pengguna tidak memiliki handphone fitur GPS. Ini berarti layanan ini
merupakan layanan pelengkap bagi para pengguna GPS, dan masih bisa bersaing
walaupun handphone GPS menawarkan informasi lokasi langsung pada mobile

terminal. Ini ditunjukkan pada Gambar 3.5.

Persentase Handphone GPS

m GPS

® non-GPS

Gambar 3.5 Persentase responden yang menggunakan handphone GPS

Sedangkan untuk pekerjaan kebanyakan pengguna adalah pelajar dengan jumlah
37%, dan pegawai swasta sebanyak 29%. Hal ini dikarenakan karena pelajar dan
pegawai swasta merupakan segmen konsumen yang cukup mengerti mengenai
teknologi. Sehingga bila Telkomsel ingin menjaring pengguna diluar pelajar dan

pegawai maka diperlukan edukasi ataupun marketing tentang layanan LBS yang
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bisa dimanfaatkan oleh pengguna LBS dari segmen lain. Persentase reponden

berdasarkan pekerjaan ditampilkan pada Gambar 3.6.

Persentase Pekerjaan

M Pelajar/ Mahasiswa
B Pegawai Swasta

0,
0% = PNS

H TNI/POLRI

~

® Wiraswasta

m Tidak Bekerja

Gambar 3.6 Persentase pekerjaan responden

3.34 Analisa Kano

Kano guestionare dilakukan untuk menguji 16 atribut dalam layanan LBS
yang telah diidentifikasi sebelumnya. Atribut-atribut layanan yang diuji
ditampilkan pada Tabel 3.2. Masing-masing atribut dimodelkan sesuai teori Kano
untuk mengetahui seberapa pentingnya atribut layanan tersebut bagi pelanggan.

Tabel 3.2 Atribut dalam layanan LBS

Performansi iiP Kecepatan Response
2 Ketepatan Data Lokasi
Fitur 3 Konten yang dinamis dan tepat
4. Kelengkapan Channel Akses
5 Integrasi dengan layanan lain
6 Layanan tracking
7. Layanan Emergency
Biaya 8. Kewajaran harga
Reliabilitas 9. Availabilitas Layanan
10. | Reliabilitas Customer Service
11. | Keamanan dari Informasi
Penggunaan 12. | Kemudahan Penggunaan
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13. | Kompatibilitas handset

14. | Tampilan Informasi LBS

15. | Kelengkapan informasi LBS

16. | Kontrol Terhadap Fitur Layanan

Kano modelling dibuat dengan menganalisa tiap hasil jawaban dari
pelanggan dengan bantuan matriks Fungtional Disfungtional Comparison.
Matriks ini bisa dilihat pada Tabel 3.3. Sehingga tiap atribut dari produk bisa

diklasifikan ke dalam 3 jenis yaitu : atribut performance, atribut atraktif dan

atribut expected [20].
Tabel 3.3 Matriks Klasifikasi fitur [20]
DIS-FUNCTIONAL
c
R e
CUSTOMER o =
~ ol £
REQUIREMENT i © — ol S
- _DCO © (a5 (%]
e =] =z = =
Tertarik Q A A A P
—
<Zf Mengharapkan R I I I E
© |Normal R [ | | E
2 |Tidak Perduli R | 1 | | | E
2 |Tidak Suka RIRIR[IR]Q
P :Performance E: Expected
| :indifferent response R:Reverse
A:attractive Q:questionable response

Perhitungan dilakukan dengan menjumlahkan masing-masing jawaban dalam
tiap-tiap atribut  terhadap semua responden. Setelah didapatkan jumlah/nilai
kategori kano setiap atribut untuk semua responden, selanjutnya ditentukan
kategori Kano tiap atribut dengan menggunakan Blauth’s formula sebagai
berikut [29]:
e Jika jumlah nilai (performance + attractive + expected) > jumlah nilai
(indiferent + reverse + questionable) maka grade diperoleh nilai paling

maksimum dari (performance, attractive, expected)
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e Jika jumlah nilai (performance + attractive + expected) < jumlah nilai
(indifferent + reverse + questionable) maka grade diperoleh yang paling
maksimum dari (indifferent, reverse, questionable).

e Jika jumlah nilai (performance + attractive + expected) = jumlah nilai
(indifferent + reverse + questionable) maka grade diperoleh yang paling
maksimum diantara semua kategori kano yaitu (performance, attractive,

expected dan indifferent, reverse , questionable).

Misalnya untuk responden pertama, untuk atribut kecepatan layanan saat fitur ini
berfungsi(functional) reponden menganggap bahwa layanan ini menarik. Namun
bila fitur ini tidak ada (disfunctional) responden pertama tidak suka . Sehingga
jawaban dari responden pertama untuk atribut kecepatan adalah masuk ke dalam
klasifikasi atribut performance. Terdapat 59 responden yang memiliki jawaban
yang sama dengan responden pertama, yang merupakan nilai paling tinggi
dibandingkan dengan klasifikasi attractive dan expected. sehingga dengan

Blauth’s formula maka atribut ini bisa diklasifikasikan sebagai atribut

performance.
Tabel 3.4 Hasil perhitungan Kano
No | Atribut SP | 3A | 3E Sl SR | >Q | Klasifikasi
1 | Kecepatan 59 7 15 12 0 3 | Performance
2 | Ketepatan 62 9 12 9 2 2 | Performance
3 | Konten 46 23 8 16 1 2 | Performance
4 | Kelengkapan 22 1 12 58 1 2 | Indifferent
5 | Integrasi 27 5 4 57 1 2 | Indifferent
6 | Tracking 35 11 25 18 4 3 | Performance
7 | Emergency 48 4 31 10 1 2 | Performance
8 | Harga 57 6 26 6 0 1 | Performance
9 | Kemudahan 35 9 3| 46 1 2 | Indifferent
10 | Kompatibilitas 39 5 47 3 1 1 | Expected
11 | Tampilan 26 0 22 46 1 1 | Indifferent
12 | Kelengkapan 29 0 3 63 0 1 | Indifferent
13 | Kontrol 21 1 19| 53 1 1 | Indifferent
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14 | Availabilitas 57 3 10 22 2 2 | Performance

15 | Reliabilitas 25 4 19 43 2 3 | Indifferent

16 | Keamanan 15 0 57 19 2 3 | Expected

Hasil lengkap dari analisa Kano ditampilkan pada Tabel 3.4, dengan atribut
yang bisa dikategorikan sebagai atribut performance yaitu : kecepatan, ketepatan,
konten, layanan tracking, layanan emergency, kewajaran harga dan availabilitas.
Artinya peningkatan kualitas pada atribut layanan tersebut bisa meningkatkan
tingkat kepuasan pelanggan. Sebagai contoh misalnya ketepatan lokasi dari
layanan LBS yang sebelumnya berkisar pada 300m — 2 km, jika ditingkatkan
menjadi < 100m akan membuat tingkat pelanggan menjadi lebih suka terhadap
layanan LBS Telkomsel. Semakin tinggi ketepatan posisi yang diberikan maka
akn semaking tinggi kepuasan pelanggan. Begitu juga untuk peningkatan kualitas
pada atribut kecepatan, konten, tracking, emergency, harga, availabitas akan bisa
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, sehingga pelanggan lebih tertarik pada
layanan LBS telkomsel.

Sedangkan atribut yang masuk ke dalam klasifikasi expected dari analisa Kano
adalah kompatibilitas dan keamanan. Disini berarti pelanggan LBS Telkomsel
beranggapan bahwa atribut kompatibilitas dan keamanan merupakan atribut yang
wajib ada di dalam layanan LBS. Bila layanan LBS tidak memenuhi faktor
kompatibitas dan keamanan maka pelanggan menjadi tidak suka terhadap layanan
ini. Namun sebaliknya jika layanan ini dipenuhi dan ditingkatkan kualitasnya
maka pelanggan tidak akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi.
Sebagai contoh untuk keamanan, bila data lokasi LBS bisa diakses orang lain akan
menyebabkan pelanggan tidak suka, namun peningkatan keamanan layanan yang
sangat tinggi tidak akan bisa mempuat pelanggan puas terhadap layanan LBS.

Sedangkan atribut kelengkapan, integrasi, kemudahan, tampilan, reliabilitas
dan kontrol terhadap aplikasi merupakan layanan indifferent, yang tidak terlalu
diperdulikan oleh pelanggan. Atribut ini menurut analisa kano tidak akan mampu
memberikan perbedaan dalam tingkat kepuasan pelanggan, walaupun atribut ini
dipenuhi ataupun tidak. Sehingga dengan ada atau tidaknya kelengkapan panduan

layanan LBS maka tingkat kepuasan pelanggan adalah tetap.
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Bila digambarkan dalam kano model maka tiap atribut dalam layanan LBS

bisa diklasifikasian seperti pada gambar 3.7.

Tracking”~
6

Low Quality High Quality
S—{9) (10)——(12) 13 15 >

N/
Kelengkapan Integrasi Kemudahan Tampilan Kelengkapan Kontrol R&xﬁitas
Konten /,////

/

etepatan Keamanan

,,fKompatibilta

\/

Low Satisfaction

Gambar 3.7 Kano model untuk atribut layanan LBS

Dari  analisa kano ini tidak menemukan atribut layanan LBS yang bisa
diklasifikasikan ke dalam atribut atraktif. Atribut atraktif adalah atribut dimana
pelanggan tidak menyadari bila atribut itu tidak ada namun bila atribut ini ada
maka akan membuat pelanggan menyukai layanan ini. Atribut atraktif ini memang
sulit untuk diidentifikasikan, namun merupakan salah satu kunci diferensiasi dari

layanan.

3.3.5 Analisa Analytic Hierarchy Process

Analytic Hierarchy Process menggunakan konsep penentuan skala
prioritas berpasangan. Pada tahap awal digunakan unadjusted weight of kano
category berdasarkan rumusan dari Harker Vargas. Perhitungan yang dilakukan

adalah dengan memberikan nilai pada 4 kategori utama, yaitu kategori Atraktif,
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Performance, Expected dan Indifferent. Masing-masing kategori ini akan
mendapatkan nilai 9,5,3 dan 1 secara berurutan. Perhitungan ini dirumuskan

dengan persamaan matematika.

KN A o E 1
W e{w; =9,w; =5w; =3,w; =1} .o 3-2)

w "= Kategory Kano dengan skala 9(Attractive), 5(Performance),

i

3(Expected), 1(Indifferent)

Sebagai contoh untuk atribut kecepatan response dari hasil perhitungan kano
terdapat 7 klasifikasi atribut atraktif, 59 atribut performance, 15 atribut expected
dan 12 atribut indifferent. Sehingga untuk perhitungan Kano weighted score
untuk atribut kecepatan response akan menghasilkan nilai :
Unadjusted weight — =(7*9)+ (59 *5)+ (15 *3)+ (12 * 1)

=63 +295 + 45+ 12

=415
Hasil lengkap dari perhitungan unadjusted weight of kano category terdapat pada
Tabel 3.5.

Tabel 3.5 Kano weighted score

No | Atribut Unadjusted weight
1 | Kecepatan Response 415
2 | Ketepatan Data Lokasi 436
3 | Konten yang dinamis dan tepat 477
4 | Layanan tracking 367
5 | Layanan Emergency 379
6 | Kewajaran harga 423
7 | Kompatibilitas handset 384
8 | Availabilitas Layanan 364
9 | Keamanan dari Informasi 265

Nilai yang dihasilkan merupakan dasat untuk konsensus penentuan skala prioritas
dalam AHP. Dimana akan dilakukan penentuan skala prioritas dengan

perbandingan berpasangan antar tiap kriteria dengan juga memasukkan
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pertimbangan dari pengguna layanan. Perbandingan berpasangan dari tiap-tiap

atribut dan juga perhitungan Eigen Vector bisa dilihat pada Lampiran III.

Kemudian dengan bantuan Eigen Vektor dapat dihasilkan skala prioritas sebagai

importance rating dari tiap kriteria yang nilainya bisa dilihat pada Tabel 3.6.

Tabel 3.6 Nilai kriteria AHP

Importance
No Atribut Rating
1 | Kecepatan Response 0,146
2 | Ketepatan Data Lokasi 0,146
3 | Konten yang dinamis dan tepat 0,197
4 | Layanan tracking 0,069
5 | Layanan Emergency 0,085
6 | Kewajaran harga 0,156
7 | Kompatibilitas handset 0,085
8 | Availabilitas Layanan 0,078
9 | Keamanan dari Informasi 0,037
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Dari perhitungan Eigen Vektor didapatkan skala prioritas yang paling tinggi yaitu
pada atribut konten. Konten yang dinamis dan tepat merupakan sesuatu yang
diinginkan oleh pelanggan layanan LBS. Konten mendapatkan rating 0,197 atau
hampir 20% dari skala maksimal 1. Selama ini konten LBS cenderung statis
dengan hanya memberikan informasi posisi pelanggan atau hanya peta lokasi
pelanggan. Dengan konten yang dinamis maka pelanggan berharap ada informasi
dinamis misalnya peta lokasi pelanggan beserta teman-teman, ataupun juga peta
kemacetan di sekitar pelanggan. Sedangkan konten berikutnya yang juga dianggap
penting oleh pelanggan adalah kewajaran harga, kecepatan response dan ketepatan
data lokasi. Sedangkan atribut kemanan hanya mendapatkan rating 0,037 atau
mempunya prioritas 3,7% yang berarti dianggap tidak terlalu penting bagi
pelanggan.

Dalam teori AHP nilai importance rating merupakan nilai bobot kriteria
yang akan dikombinasikan untuk tiap alternatif solusi. Dari perhitungan ini maka
berikutnya akan digunakan Quality Function Deployment dengan bantuan tools
House of Quality.

3.4 Analisa Quality Function Deployment
3.4.1  Ciritical to Satisfaction

Hasil dari analisa Kano dan analisa AHP digunakan sebagai data
pembentuk customer requirement pada matriks House of Quality. Ini merupakan
voice of customer yang merupakan input data yang sangat penting untuk
menghasilkan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Pada Gambar 3.8 ditampilkan grafik yang menunjukan voice of customer dari

layanan LBS.
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Gambar 3.8 Skala importance dari kebutuhan pelanggan

Dari hasil analisa awal customer requirement bisa dilihat bahwa dalam
layanan LBS, konten yang dinamis dan tepat merupakan nilai yang dianggap
paling penting oleh pelanggan. Misalnya dalam hal layanan informasi lalu lintas,
maka pelanggan menginginkan informasi yang akurat mengenai kemacetan yang
ada. Selain itu juga dinamis, dalam artian tidak terpaku pada data kemacetan
namun mungkin juga bisa memberikan alternatif jalan yang bisa digunakan untuk
menghindari kemacetan. Untuk mendapatkan persepsi yang baik dari pelanggan
LBS maka konten yang diberikan oleh layanan LBS harus ditingkatkan
kualitasnya.

Untuk requirement berikutnya yang juga dianggap penting oleh pelanggan
LBS adalah kewajaran harga. Untuk pasar Indonesia harga selalu menjadi faktor
yang menentukan dalam layanan. Apalagi dengan persaingan antar operator
layanan yang sangat ketat saat ini, maka pelanggan cenderung untuk selalu
mencari layanan dengan penawaran harga terendah. Untuk bisa menyenangkan
pelanggannya, maka harus ditetapkan harga yang semurah mungkin namun masih
dalam batas wajar. Harus dicari solusi untuk menekan biaya OPEX dan CAPEX
sehingga harga yang ditawarkan ke pelanggan bisa rendah.

Requirement lain yang cukup penting bagi pelanggan adalah ketepatan

data lokasi dan kecepatan respon. Misalnya untuk layanan Friend Finder maka
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pelanggan ingin mendapatkan respon yang akurat mengenai posisi temannya dan
juga cepat dalam waktu responnya. Dalam pengembangan layanan LBS ini, maka
Telkomsel juga harus memprioritaskan empat requirement yang dianggap penting
oleh pelangganyan. Sedangkan untuk requirement yang dianggap tidak terlalu
penting bagi pelanggan adalah mengenai keamanan dari informasi.

Dari gambaran kebutuhan konsumen layanan LBS Telkomsel ini,
didapatkan kebutuhan konsumen yang cukup unik. Dalam hal ini pelanggan
layanan LBS Telkomsel menginginkan konten yang tepat dengan akurasi dan
kecepatan tinggi, namun dengan harga yang murah. Ini cukup kontradiktif dengan
hasil dari penelitian oleh CapGemini [27], yang menyebutkan bahwa pelanggan
akan berpotensi membayar lebih banyak untuk layanan-layanan dengan akurasi
tinggi dan konten yang bermanfaat. Untuk mendapatkan solusi yang cocok bagi
layanan LBS ini maka diperlukan analisa critical to quality dari beberapa pilihan
solusi yang ada.

Selain penggalian requirement, untuk bisa mendapatkan gambaran posisi
produk yang ada saat ini maka juga dilakukan market research. Dengan perspektif
pelanggan bisa didapatkan titik dimana perlu dilakukan perbaikan. Data tentang
kepuasan pelanggan dari layanan LBS Telkomsel didapatkan dari hasil survey.
Sedangkan data untuk layanan kompetitor lain didapatkan melalui bahan referensi
di internet[31] dan dokumen spesifikasi layanan[32]. Selain itu data didapatkan
juga dengan cara membandingkan fungsionalitas layanan relatif terhadap produk
LBS Telkomsel. Penulis melakukan sendiri beberapa pengujian layanan LBS dari
kompetitor A dan juga kompetitor B. Untuk Kompetitor A layanan LBS-nya bisa
diakses melalui SMS ke 9119, sedangkan kompetitor B menggunakan web dan
juga mobile wap yang bisa diakses di domain indolbs.com.

Data direpresentasikan dengan skala 0 sampai 5, dengan nilai 0 untuk
layanan terburuk sedangkan 5 untuk layanan yang terbaik. Gambaran analisa dari
competitive analysis produk bisa dilihat pada Tabel 3.9. Dibandingkan dengan
para kompetitor Telkomsel masih ketinggalan dalam beberapa atribut layanannya.
Ketika dibandingkan dengan kompetitor B, kecepatan respon dari layanan
kompetitor ini lebih baik dibandingkan dengan layanan LBS Telkomsel. Dari uji

yang dilakukan, kecepatan respon dari kompetitor B selalu lebih cepat. Sedangkan
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untuk kompetitor A, kecepatan yang ditawarkan kurang lebih sama dengan yang
ditawarkan oleh layanan LBS Telkomsel.

Tabel 3.7 Competitve Analysis

a
i GRAFIK
= ] t
= 5 S 2
3|5 |5 | 8 g
= L) L) — =
REQUIREMENT 0:Worst 5Best I
Performansi 182 | 2 | 25| 2 | 158 Perfermans
Kzcepatan Rezponas
Ketepatan Data Lokasi Fitur
Fitur 204 2 3 2 1,68
Kenten yang dinamiz das tepat
Layanan Tracking Bizva
Layanan Emergency
Biaya e £ 2 | s Relizhilitas
Kewalaran Harga
Relizbilitas. gl 2 z 4 218
Lyailabiitas L svanan FerzeUnash
Penggupean Zat 2 2 3 1,258
Kempatibilitas handset ) 1. 2 3 4
Keamanan u Competitor-B @ Competitor A W Telkomsel

Dalam hal fitur, kompetitor A memiliki fitur yang sama dengan yang
ditawarkan oleh Telkomsel. Layanan seperti lacak teman, pencarian layanan
tempat publik yang ada di layanan LBS Telkomsel juga ada di layanan kompetitor
A. Dalam hal fitur kompetitor B memiliki layanan yang jauh lebih lengkap,
dengan menawarkan layanan family tracking selain dari layanan LBS standard
yang dimiliki oleh Telkomsel.

Secara umum layanan Telkomsel tertinggal dalam hal Performansi dan
Fitur dibandingkan kompetitor B, dan tertinggal dalam hal reliabilitas
dibandingkan dengan layanan dari kompetitor A. Sedangkan dalam hal
Penggunaan, yaitu kompatibilitas layanan dari LBS Telkomsel cukup unggul
karena dengan menggunakan teknik pencarian ATI/CI dan channel akses SMS
dan USSD, layanan LBS Telkomsel mudah digunakan dan kompatibel dengan
seluruh handphone yang ada.

Dari market research, kemudian ditetapkan target yang ingin dicapai oleh
Telkomsel. Untuk pengembangan ke

depan Telkomsel, menginginkan

pengembangan terutama dalam hal fitur dan reliabilitas yang diberikan kepada
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pelanggan. Dengan target improvement layanan adalah 4 (sangat baik), sedangkan
untuk layanan lain ditargetkan pada level 3 (cukup baik). Improvement ratio
tertinggi ada pada atribut reliabilitas, yang menunjukkan tingkat kesulitan untuk
mencapai customer requirement yang ditargetkan. Nilai ini tidak berhubungan
dengan seberapa penting requirement tersebut bagi pelanggan, namun
menunjukkan bahwa atribut reliabilitas merupakan target yang perlu paling

diperhatikan oleh Telkomsel.

3.4.2 Critical to Quality
Dari tiap customer requirement kemudian dicari spesifikasi pengembangan
yang bisa menjadi jawaban dari keinginan pelanggan. Dalam pencarian alternatif

solusi pengembangan ini didapatkan beberapa pilihan solusi yang dideskripsikan

pada Tabel 3.9.

Tabel 3.8 Spesifikasi Teknis Pengembangan

Kategori Spesifikasi Pengembangan
Metode Pencarian Metode CI+TA
Metode LCS+TDOA
Metode SUPL

Internal Arsitektur Upgrade Server
Additional Server
Distributed System
Open Source Platform

Enkripsi Data

Eksternal party Content Provider
Cloud Computing
Ekternal Managed Service

Iklan

Untuk perbaikan kualitas kecepatan dan ketepatan, maka bisa digunakan metode
pencarian yang lebih baik dari CI (Cell Identity) yang saat ini digunakan.
Beberapa pilihan metode pencarian yang bisa digunakan adalah :

1. Metode CI+TA

Di jaringan Telkomsel, untuk pengembangan metode pencarian CI dengan
tambahan Timing Advance tidak memerlukan investasi dan resource yang cukup

besar. Dari sistem LBS cukup menambahkan satu interface untuk melakukan
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query data ke BSC untuk mendapatkan data pergeseran time slot dari user.
Dengan informasi data ini, maka sistem LBS bisa memperkirakan jauh jarak
mobile handset ke base station. Dengan data ini bisa didapatkan akurasi yang
lebih baik.

2. Metode LCS TDOA

Untuk pengembangan metode LCS, diperlukan implementasi yang lebih mahal
karena pada tiap base station diperlukan penambahan network element berupa
location measurement. Jadi dengan jumlah BTS yang mencapai 35 ribu unit,
maka investasi yang diperlukan sangat besar. Namun LCS menjanjikan kecepatan
dan ketepatan dalam pencarian posisi.

3. Metode SUPL

Pengembangan metode SUPL di jaringan Telkomsel, bisa digunakan sebagai
pelengkap saja dari metode CI yang sudah ada. Hal ini dikarenakan metode ini
hanya berjalan pada mobile handset yang sudah mempunyai GPS. Dari survei
menyebutkan bahwa pengguna mobile berbasis GPS adalah 35%, jadi potensi
yang diambil dari penggunaan metode ini hanyalah sebagian kecil saja. Namun

dari tingkat investasi dan resource yang dibutuhkan tidak terlalu besar.

Selain itu pengembangan juga mungkin dilakukan pada internal arsitektur layanan
LBS:

1. Upgrade Server

Sebagian besar server yang digunakan saat ini adalah HP rx2620, yang sudah
cukup usang dan performanya kurang baik. Dengan melakukan upgrade hardware
server bisa memperbaiki kecepatan pemrosesan dan juga jaminan availabilitas
layanan.

2. Penambahan Server

Di beberapa node sistem LBS saat ini masih merupakan single server, seperti di
server GIS, Database dan Content Server. Dengan pengimplementasian tambahan
server bisa menjadi solusi untuk jaminan availabilitas layanan.

3. Distributed System

Saat ini seluruh pengguna LBS di Nusantara dilayani oleh sistem LBS yang

berada di data center Buaran Telkomsel. Dengan pendistribusian layanan ke
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beberapa daerah yang mempunyai trafik tinggi, maka akan bisa mempercepat
pemrosesan dan juga meningkatkan availabilitas.

4. Open Source Platform

Saat ini sistem banyak menggunakan Operating System HP-UX dan juga beberapa
platform yang berbayar seperti basis data Microsoft SOL Server, SLEE Rhino.
Padahal ada beberapa platform pengganti yang tersedia secara gratis seperti
Operating System Linux, basis data PostGres SQL, dan juga SLEE Mobicent.
Dengan menggunakan platform yang terbuka serperti ini akan bisa menekan biaya
OPEX dari sistem.

5. Enkripsi Data

Untuk memberikan solusi dari keamanan data pelanggan, bisa digunakan enkripsi
data untuk komunikasi terutama dengan ekternal sistem misalnya content
provider. Sehingga data MSISDN tidak pernah dikirimkan secara terbuka ke
content provider, dan juga data lokasi bisa disimpan dalam keadaan terenkripsi di
dalam database. Sehingga pengambilan data lokasi dari pelanggan, hanya bisa

dilakukan oleh sistem saja.

Sedangkan pengembangan layanan yang berhubungan dengan pihak eksternal
adalah sebagai berikut :

1. Eksternal Managed Service

Saat ini untuk proses operasional dan monitoring layanan dilakukan sendiri oleh
Telkomsel. Dari hasil analisa posisi kompetitif layanan LBS Telkomsel,
availabilitas layanan merupakan bagian yang memiliki nilai kepuasan paling
rendah. Oleh karena itu pelimpahan tanggung jawab kepada pihak ketiga bisa
merupakan solusi untuk meningkatkan availabilitas layanan. Dengan pelimpahan
proses operasional ke vendor, maka pihak Telkomsel bisa bergantung kepada SLA
yang diberikan oleh operator dan berkonsentrasi kepada pengembangan layanan
saja.

2. Ekstra Content Provider

Konten yang ada saat ini kurang bisa memberikan informasi yang akurat dan
terpercaya, dengan adanya beberapa content provider baik yang berbayar maupun

gratis di internet maka informasi yang lebih akurat bisa didapatkan. Diperlukan
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sistem yang fleksibel untuk mengakomodir konten mana yang diambil untuk
memberikan informasi ke pelanggan.

3. Cloud Computing

Saat ini LBS juga telah disediakan oleh beberapa penyedia layanan Cloud
Computing. Dari sisi operator cukup memberikan interface untuk mendapatkan
data pelanggan dan lokasi melalui protokol terbuka seperti OpenLS dan SMPP.
Selanjutnya pelanggan bisa langsung menikmati layanan LBS yang secara virtual
ada di cloud atau dikenal sebagai Software As a Service (SAAS). Dengan
menggunakan cloud computing maka fitur-fitur yang ada akan lebih dinamis dan
juga banyak biaya investasi dan pemeliharaan yang bisa dikurangi.

4. Tambahan iklan

Dengan penambahan iklan merupakan salah satu solusi untuk mengurangi biaya
yang dibebankan ke konsumen. Dengan memberikan kesempatan kepada pihak
ketiga untuk mengirimkan iklan kepada pelanggan berkontekskan lokasi maka
bisa didapatkan revenue tambahan dari pihak lain selain pelanggan. Iklan bukan
hanya sebatas informasi ketika pelanggan ada di area tertentu. Namun lebih
bersifat kepada potensial advertising. Dimana sistem secara cerdas melihat

kebiasaan dan pergerakan dari pengguna.

Dari tiap spesifikasi pengembangan bisa dilihat korelasi dari masing-masing
pasangan spesifikasi, apakah normal, mendukung(+) atau bertentangan(-). Penulis
melakukan analisa korelasi antara tiap spesifikasi dengan mempertimbangkan
apakah tiap spesifikasi yang akan dikembangkan saling berhubungan atau tidak.

Hasil dari matriks korelasi antar spesifikasi pengembangan bisa dilihat pada
Tabel 3.10. Dari matriks korelasi tidak banyak spesifikasi pengembangan yang
saling berhubungan, artinya tiap spesifikasi bisa dijalankan tanpa perlu melihat

kemungkinan bertabrakan dengan pembuatan spesifikasi lain.
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Tabel 3.9 Matriks Korelasi Antar Spesifikasi

Ietode CI=TA

IMetoda LTS

Metads SUPL

lpgrade Server
Tambahan Server
Distnbuted System
Enkripsi Data

Open Source Platfarm
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Eksternal Managed Senice
Cloud Computing

llslan

SLIPL

bakan Sarver

Eksira Content Froyder

Cpen Source Flatform
Elatemal Managed Service

Metocle CHT A
Metode LCS

Tt e

Lparade Sarver
Distabuted System
E ik ripsi Data
Cloud Computing
lklan

1 &m

Korelasi yang perlu diperhatikan adalah untuk penerapan Distributed
System akan berkorelasi negatif terhadap Eksternal Managed Service dan Cloud
computing. Karena dengan penyebaran server LBS ke berbagai tempat, maka
managed service semakin memerlukan resource yang besar, selain itu dari segi
pemilihan vendor maka akan semakin terbatas pilihan vendor yang bisa
melakukan hal ini. Sedangkan untuk cloud computing, dengan adanya server LBS
yang tersebar maka integrasi dari cloud membutuhkan usaha yang lebih besar
daripada sistem yang terpusat. Tiap lokasi akan memerlukan koneksi masing-
masing ke cloud server.

Sedangkan untuk metode SUPL berkorelasi positif dengan Enkripsi data
karena dengan mengunakan standarisasi SUPL maka transfer informasi lokasi
akan menggunakan data bearer yang terenkripsi. Standarisasi OMA SUPL telah
menentukan algoritma enkripsi yang bisa digunakan yaitu AES (Advanced
Encryption Standard) atau 3DES (data encryption standard). Sedangkan
spesifikasi tambahan berupa layanan iklan juga berkorelasi positif dengan
penambahan server, karena untuk penambahan layanan diperlukan tambahan
server untuk melakukan fungsi pengaturan layanan iklan.

Sedikitnya korelasi antar spesifikasi, dalam satu sisi ini cukup
menguntungkan, karena tiap spesifikasi bisa diperlakukan secara terpisah.

Misalnya dalam penentuan prioritas yang perlu dilakukan. Namun dari sisi lain
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juga tidak terlalu baik, karena tidak ada spesifikasi yang saling mendukung. Dan
bisa diterapkan secara bersama untuk menghasilkan kualitas yang diinginkan.

Hasil dari pencarian solusi pengembangan dan matriks korelasi merupakan
pembentuk matriks bagian atas dari House of Quality. Selanjutnya dengan
menggunakan bantuan tools HOQ, akan dianalisa spesifikasi teknis yang bisa
memberikan kepuasan tertinggi kepada konsumen. Analisa yang dilakukan
dengan memberikan nilai relasi antara customer requirement dengan parameter
spesifikasi teknis ke dalam matriks interrelation di tengah House Of Quality. Ada
3 jenis relasi yang bisa disimpulkan yaitu :

- Strong Relationship (nilai 9)

- Moderate Relationship (nilai 3)

- Weak Relationship (nilai 1)
Tabel 3.11 menyajikan hasil matriks interrelation antara kebutuhan pelanggan dan
spesifikasi pengembangan yang berhasil diidentifikasi.

Tabel 3.10 Matriks Whats vs Hows
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Kecepatan respon bisa dipenuhi dengan metode positioning CIHTA,
dengan menggunakan data dari HLR dan juga BSC yang cukup bisa diandalkan
kecepatan responnya. Dan juga dengan upgrade server serta distribusi sistem

akan dapat memenuhi kebutuhan akan kecepatan respon dari layanan LBS.
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Masing-masing alternative solusi tersebut mempunyai hubungan kuat sehingga
mendapatkan nilai 9 dalam matriks interrelation. Sedangkan Metode SUPL dan
adanya penambahan konten provider berpengaruh juga terhadap kecepatan
response layanan namun hubungannya sangat lemah, sehingga dalam matriks
interrelation mendapatkan nilai 1.

Untuk ketepatan data lokasi bisa dipenuhi dengan memperbaiki metode
pencarian. Dengan metode LCS TDOA maka akan mampu memberikan ketepatan
lokasi hingga 50 meter sehingga merupakan salah satu metode pencarian lokasi
infrastructure based yang baik. Begitu juga dengan metode SUPL bahkan dengan
bantuan A-GPS bisa memberikan ketelitian pencarian hingga 10 meter, sehingga
merupakan metode dengan ketepatan lokasi yang paling baik. Kedua metode ini
merupakan solusi yang sangat baik untuk ketepatan data lokasi sehingga diberikan
nilai 9 pada matriks interrelation, sedangkan metode CI+TA yang mempunyai
ketepatan data lokasi rendah mendapatkan nilai 1 atau relasi lemah pada matriks.

Untuk perbaikan konten bisa dilakukan dengan cara penambahan content
provider dan menggunakan layanan cloud computing. Dengan adanya beberapa
content provider maka konten akan semakin beragam. Sedangkan dengan cloud
computing maka layanan juga bisa semakin beragam, layanan semakin cepat
berkembang karena terus dikembangkan oleh penyedia cloud service LBS. Seperti
contohnya untuk layanan fracking sudah disediakan oleh beberapa penyedia
cloud.

Untuk pengembangan layanan emergency dibutuhkan ketepatan lokasi
yang tinggi dan juga lokasi harus bisa diakses kapanpun juga. Oleh sebab itu yang
paling mendukung untuk kebutuhan ini adalah dengan metode LCS TDOA. Hal
ini berlaku juga untuk kompatibilitas handset dimana dengan layanan LCS TDOA
bisa digunakan untuk semua handset GSM dan UMTS, namun tentu saja dengan

syarat infrastruktur jaringan sudah mendukung LCS.
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Gambar 3.9 Grafik Sensitivitas Customer Requirement

Berdasarkan data sensitivitas dari customer requirement maka bisa
didapatkan grafik nilai sensitivitas dari tiap requirement pada Gambar 3.9.
Berdasarkan analisis bisa diketahui bahwa keinginan pelanggan yang berkaitan
erat dengan spesifikasi teknis, adalah kecepatan respon. Artinya kecepatan respon
akan lebih mudah ditingkatkan dibandingkan dengan requirement yang lain.
Banyak dari alternatif spesifikasi pengembangan seperti perbaikan metode
pencarian yang bisa digunakan untuk memenuhi keinginan pelanggan akan
kecepatan respon. Selain itu harga juga mempunyai nilai sensitivitas tinggi.

Sedangkan layanan tracking dan keamanan informasi mempunyai
sensitivitas rendah, artinya kebutuhan pelanggan ini cukup sulit untuk dipenuhi.
Diperlukan analisa tentang spesifikasi pengembangan yang lebih detail untuk bisa
memenuhi keinginan pelanggan ini.

Dengan menggunakan analisa House Of Quality, maka bisa didapatkan
beberapa spesifikasi pengembangan yang harusnya menjadi prioritas dalam
pengembangan layanan LBS. Grafik Prioritas pengembangan layanan dengan

menggunakan HOQ bisa dilihat pada Gambar 3.10.
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Gambar 3.10 Prioritas Pengembangan Layanan berdasarkan VOC

Alternatif solusi pengembangan yang perlu diprioritaskan sesuai analisa QFD
adalah sebagai berikut :

1. Penggunaan Metode Pencarian LCS TDOA

Dengan menggunakan metode pencarian LCS TDOA maka ketepatan lokasi bisa
dicapai dan tetap menjaga kompatibilitas layanan dengan berbagai macam tipe
handphone yang ada saat ini. Namun dengan biaya investasi yang sangat tinggi,
maka bisa dilakukan secara parsial saja sesuai dengan potensi pasar Indonesia.
Bila dilihat kembali dari karakteristik populasi pengguna layanan LBS, maka
hampir 50% pengguna adalah berada di wilayah Jabotabek schingga spesifikasi
pengembangan ini bisa diprioritaskan untuk daerah ini.

Investasi pembangunan untuk wilayah Jabotabek saja akan jauh lebih kecil dari
implementasi di seluruh wilayah Indonesia, namun bisa menjangkau hampir
separuh dari pengguna layanan. Dengan pemenuhan tingkat akurasi dan kecepatan
dengan metode LCS maka banyak potensi fitur LBS yang bisa dikembangkan ke
depannya.

2. Penggunaan Metode Pencarian CI+TA

Metode Pencarian CI+TA juga mempunyai prioritas yang tinggi karena metode

pencarian ini bersesuaian dengan requirement kecepatan respon yang dihasilkan
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dan kewajaran harga. Investasi yang cukup rendah bila menggunakan layanan ini
akan memberikan nilai yang tinggi dari segi pemenuhan kebutuhan konsumen.
Dalam hal implementasi pengembangan ini di Telkomsel mungkin bisa menjadi
pelengkap dari metode pencarian LCS. Dimana untuk daerah-daerah dengan
potensi layanan LBS yang cukup rendah maka bisa dikembangan metode
pencarian CI+TA. Daerah yang bisa mengimplementasikan terutama adalah
daerah Jawa, dan bisa juga mencakup daerah diluar jawa. Karena dalam segi
kesulitan implementasi tidak telalu tinggi, sehingga sangat dimungkinkan
implementasinya ke seluruh wilayah cakup Telkomsel.
3. Cloud Computing
Cloud computing mempunyai prioritas tinggi karena merupakan solusi dari
kebutuhan konsumen akan fitur yang dinamis dan kewajaran harga yang
ditawarkan. Saat ini beberapa vendor telah menawarkan solusi cloud computing
untuk layanan LBS. Keuntungan utama dari cloud computing adalah fiturnya yang
lebih beragam dan juga harga yang lebih rendah, karena CAPEX yang
dikeluarkan lebih sedikit. Implementasi cloud computing juga sangat mudah untuk
diterapkan di layanan Telkomsel. Saat ini GMLC (Gateway Mobile Location
Center) dari Telkomsel sudah mendukung protokol lokasi OpenLS, sehingga
memudahkan pihak ketiga untuk mendapatkan informasi lokasi dari pelanggan.
Dan juga dari content gateway untuk berkomunikasi dengan pelanggan juga sudah
menggunakan protokol SMPP yang digunakan oleh sebagian besar penyedia
layanan Cloud LBS.
Selain solusi pengembangan yang mempunyai prioritas utama diatas, mungkin
perlu juga dipertimbangkan yaitu penambahan content provider. Karena konten
fitur merupakan salah satu target yang ingin dicapai oleh Telkomsel pada level
yang memuaskan. Sehingga walaupun prioritasnya tidak terlalu tinggi, untuk
memenuhi target yang diinginkan maka perbaikan informasi data dari content
provider perlu dilakukan.

Sedangkan altenatif solusi lain seperti Metode SUPL misalnya, cukup baik
dalam hal ketepatan, namun masalah kompatibilitas handset menyebabkan
spesifikasi pengembangan ini kurang cocok dengan pasar LBS Telkomsel.

Metode pencarian ini mungkin cocok bila pengguna handset dengan

56
Universitas Indonesia
Penerapan quality..., Triastana Anang Wibawa, FT Ul, 2012



menggunakan teknologi A-GPS sudah cukup banyak. Sehingga potensi pasar
yang bisa diambil juga cukup besar.

Keseluruhan hasil House of Quality dari metode QFD ini ada pada
Lampiran IV. Hasil dari tools ini bukan merupakan decision akhir dari spesifikasi
pengembangan, tapi merupakan fools yang efektif untuk berkomunikasi dengan
tiap bagian dari organisasi untuk mendapatkan kualitas yang diinginkan oleh

konsumen dan perusahaan.
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BAB 4 KESIMPULAN

Proses modelling dan analisa Quality Function Deployment pada layanan LBS di

PT. Telkomsel menghasilkan kesimpulan, sebagai berikut :

1. Dari hasil analisa Quality Function Deployment, didapatkan 3 solusi yang
bisa menjadi prioritas solusi untuk pengembangan layanan LBS. Metode
pencarian LCS TDOA merupakan spesifikasi pengembangan yang
mempunyai prioritas paling tinggi dalam hal metode pencarian. Sedangkan
Cloud computing merupakan salah satu alternatif solusi pengembangan
yang bisa memberikan tingkat kualitas layanan dan konten yang baik.
Sedangkan bila dilihat dari sisi harga dan fungsionalitas solusi pencarian
Cell Identity Timing Advance layak digunakan untuk wilayah diluar
Jakarta.

2. Metode Quality Function Deployment bisa digunakan untuk pemilihan
alternatif solusi berdasarkan ~keinginan pelanggan dan teknis
pengembangan dalam bidang telekomunikasi. Untuk penelitian lebih
lanjut mengenai penentuan solusi, selain pendekatan customer bisa juga
ditambahkan analisa dengan metode lain misalnya tekno ekonomi atau

SWOT.
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Preview Mode:
Show

Kuesioner tentang Layanan berbasiskan lokasi (LBS)

Dengan hormat,

Perkenalkan saya Triastana Anang, mahasiswa tingkat akhir Program Magister
Manajemen Telekomunikasi Depatemen Teknik Elektro Universitas Indonesia. Saat ini
saya sedang melakukan penelitian dengan topik:

" Analisa Pengembangan layanan LBS di PT Telkomsel ". Layanan berbasiskan lokasi
(LBS) merupakan layanan yang diselenggarakan Telkomsel melalui akses menu *250#
dan SMS 2500.

Sehubungan dengan hal tersebut saya mohon kesedian Bapak/Ibu untuk membantu
mengisi kuisioner tentang LBS (Telkomsel lacak *250#) dengan lengkap.

Tidak ada jawaban yang benar atau salah dalam pengisian kusioner ini. Saya juga
berharap bahwa Bapak / Iou memberikan jawaban dengan jujur dan apa adanya. Dan
sesuai kode etik peneltian, semua data akan dijaga kerahasiaannya dan hanya akan
digunakan untuk tujuan ilmiah semata

Hormat Saya,
Triastana Anang

* Sudah berapa lama anda menggunakan layanan LBS Telkomsel?
" <1 bulan

" 1-6 bulan

6 bulan - 1 tahun

' > 1 tahun

Reset

* Berapa kali anda menggunakan layanan LBS Telkomsel dalam 1 bulan
1 Kali

" 1-10 kali

" 11-100 kali

> 100 kali

Reset

* Apakah handphone anda mempunyai fasilitas GPS?
C Ya

' Tidak

Reset

Kwik Surveys &
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* Usia Anda
C <16

T 16-20
¢ 21-30
C 31-35
' 36-40
o

* Jenis Kelamin
' Pria

" Wanita
Reset

* Pekerjaaan anda saat ini
Pelajar/ Mahasiswa
Pegawai Swasta

PNS

TNI/POLRI
Wiraswasta

Tidak Bekerja

Pensiun

SO EEO NS NG NS NS NS

Lainnya, sebutkan
Reset

* Wilayah tempat tinggal anda:
Jabodetabek

Jawa Barat

Jawa Tengah

Jawa Timur

Sumatera

Kalimantan

Sulawesi

Bali

Wilayah Timur lain, sebutkan
Reset

SIOENORNO NES NG NG RS NS
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* Untuk pertanyaan pilihan berikutnya, pilihlah persepsi anda tentang layanan LBS dengan pilihan
berikut :

- Tertarik : Saya menyukai, menarik, fitur ini sangat membantu

- Mengharapkan : sudah selayaknya, memang sudah seharusnya seperti itu

- Normal/Biasa : netral, biasa saja, tidak terlalu penting

- Tidak Perduli : tidak memperdulikan, tidak nyaman tapi tidak mengganggu

- Tidak Suka : Sangat tidak menyukai, tidak bisa diterima

1a. Bila layanan LBS memiliki respon time yang cepat, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan

" Normal/Biasa

' Tidak Perduli

' Tidak Suka

Reset

* 1b. Bila layanan LBS memiliki respon time yang lambat, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan

" Normal/Biasa

' Tidak Perduli

' Tidak Suka

Reset

* 2a. Bila layanan LBS menghasilkan data lokasi yang akurat, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan

" Normal/Biasa

' Tidak Perduli

' Tidak Suka

Reset

* 2b. Bila layanan LBS menghasilkan data lokasi yang tidak akurat, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

O
O
" Normal/Biasa
O
O
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* 3a. Bila layanan LBS memiliki konten yang dinamis dan tepat, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

O
O
" Normal/Biasa
O
O

* 3b. Bila layanan LBS memiliki konten yang statis dan tidak tepat, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan
" Normal/Biasa
' Tidak Perduli
" Tidak Suka
Reset

4a. Bila layanan LBS memiliki akses melalui semua channel (SMS, MMS, Teleponi, Web, Aplikasi client di
HP), apa yang anda rasakan

' Tertarik

" Mengharapkan
" Normal/Biasa
" Tidak Perduli
" Tidak Suka
Reset

* 4b. Bila layanan LBS memiliki akses channel yang terbatas, apa yang anda rasakan

' Tertarik

" Mengharapkan
" Normal/Biasa
" Tidak Perduli
" Tidak Suka
Reset

* 5a. Bila layanan LBS terintegrasi dengan layanan lain (social-network, chatting), apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

o
o
" Normal/Biasa
O
o
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* 5b. Bila layanan LBS tidak terintegrasi dengan layanan lain, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

O
O
" Normal/Biasa
O
O

* 6a. Bila layanan LBS memiliki fitur tracking posisi(keluarga/kendaraan), apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan
" Normal/Biasa
' Tidak Perduli
" Tidak Suka
Reset

* 6b. Bila layanan LBS tidak memiliki fitur tracking, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan

" Normal/Biasa

" Tidak Perduli

" Tidak Suka

Reset

* 7a. Bila layanan LBS bisa mencari lokasi anda untuk layanan telepon emergency, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan

" Normal/Biasa

" Tidak Perduli

' Tidak Suka

Reset

* 7b. Bila layanan LBS tidak diintegrasikan dengan layanan telepon emergency, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

o
o
" Normal/Biasa
O
o
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* 8a. Bila layanan LBS menetapkan biaya/harga yang wajar, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

O
O
" Normal/Biasa
O
O

* 8b. Bila layanan LBS menetapkan biaya/harga yang mahal, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan
" Normal/Biasa
' Tidak Perduli
€ Tidak Suka
Reset

* Qa. Bila layanan LBS mudah untuk digunakan, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan

" Normal/Biasa

" Tidak Perduli

" Tidak Suka

Reset

* 9b. Bila layanan LBS sulit untuk digunakan, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan

" Normal/Biasa

" Tidak Perduli

' Tidak Suka

Reset

* 10a. Bila layanan LBS bisa dipakai di handphone apa saja, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

o
o
" Normal/Biasa
O
o
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* 10b. Bila layanan LBS bisa dipakai di tipe handphone tertentu saja, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

O
O
" Normal/Biasa
O
O

* 11a. Bila layanan LBS memiliki tampilan informasi yang menarik, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan
" Normal/Biasa
' Tidak Perduli
" Tidak Suka
Reset

11b. Bila layanan LBS memiliki tampilan informasi yang kurang menarik, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan

" Normal/Biasa

" Tidak Perduli

" Tidak Suka

Reset

* 12a. Bila layanan LBS menyampaikan informasi seputar lokasi dengan lengkap, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan

" Normal/Biasa

" Tidak Perduli

' Tidak Suka

Reset

* 12b. Bila layanan LBS menyampaikan informasi dengan tidak lengkap, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

o
o
" Normal/Biasa
O
o
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* 13a. Bila layanan LBS memiliki akses untuk mengontrol layanan LBS anda dengan baik, apa yang anda
rasakan

' Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

O
" Normal/Biasa
O
O

* 13b. Bila layanan LBS tidak menyediakan akses untuk mengontrol layanan LBS anda, apa yang anda
rasakan

Tertarik

~

" Mengharapkan
" Normal/Biasa
' Tidak Perduli
" Tidak Suka
Reset

* 14a. Bila layanan LBS tidak pernah mengalami gangguan, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

C
C
" Normal/Biasa
O
C

* 14b. Bila layanan LBS sering mengalami gangguan, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

o
.
" Normal/Biasa
C
C

15a. Bila layanan LBS menyediakan customer service yang handal dan bisa menjawab pertanyaan, apa
yang anda rasakan

Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

o
o
" Normal/Biasa
O
o
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* 15b. Bila layanan LBS tidak menyediakan customer service, apa yang anda rasakan
Tertarik
Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

O
O
" Normal/Biasa
O
O

* 16a. Bila layanan LBS menjaga keamanan data lokasi, apa yang anda rasakan
' Tertarik

" Mengharapkan
" Normal/Biasa
' Tidak Perduli
" Tidak Suka
Reset

* 16b. Bila layanan LBS tidak menjaga keamanan data lokasi, apa yang anda rasakan
Tertarik

Mengharapkan

Tidak Perduli
Tidak Suka
Reset

C
C
" Normal/Biasa
O
C

Bagaimana menurut anda layanan Telkomsel LBS/Lacak berdasarkan kriteria dibawah, berikan penilaian
anda dengan memberikan rating/bintang
* Sangat Buruk, ** Buruk, *** Cukup Baik, **** Sangat Baik, ***** Terbaik

- Performanya (Kecepatan Respon dan Ketepatan Posisi)

- Fitur (Konten, Aplikasi)

- Kewajaran Harga

- Reliabilitas (Kestabilan, Keamanan, Penanganan Gangguan)

- Penggunaan dan Tampilan

< Finish Survey> |
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LAMPIRANII :

- Data Hasil Survey
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LAMPIRAN III :

- Perhitungan Kano

- Perhitungan Eigen Vector
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No Atribut

Faktor 01 | Kecepatan

Faktor 02 | Ketepatan

Faktor 03 | Konten

Faktor 04 | Tracking

Faktor 05 | Emergency

Faktor 06 | Harga

Faktor 07 | Kompatibilitas

Faktor 08 | Availabilitas

Faktor 09 | Keamanan

Eigen Perbandingan berpasangan
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LAMPIRAN1V :

- House of Quality
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Atribut Importance Fit (1=low, 3=medium, 9=high, missing=no fit) Sansitivity
Performansi
Kecepatan Response 0,146 g 3 1 g 3 9 1 5,110 i |
Ketepatan Data Lokasi 0,146 1 3 | o 2,774 i
Fitur |
Konten yang dinamis dan tepat 0,197 9 9 3,546 P
Layanan Tracking 0,069 3 3 1 3 0,690
Layanan Emergency 0,085 3 9 3 1,275 Biays
Biaya
Kewajaran Harga 0,156 S 1 3 3 9 3 |4,368 2eljsbilitas
Reliabilitas
Availabilitas Layanan 0,078 3 9 1 1 3 9 1 9 2,808 e
Penggunaan dan Tampilan
Kompatibilitas hahdset 0,085 3 9 3 1,275 % S
Keamanan 0,037 3 3 9 9 0,588
® Compstitord Campstitar B
Total 3,93 |4,46 292 |1,39 |0,67 |2,02 [0,33 [0,47 [2,00 [0,70 |3.38 |0.47 |22.,734 [
DIFFICULTY 5 9 T 4 4 6 6 6 4 6 6 4
Relative Weight (Priority) % 17% |20% |13% |6% [3% |[9% [1% |2% |[9% |3% |[15% |2%
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