BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Manajemen Kualitas
2.1.1 Kualitas

Mutu (Quality) ialah keinginan pelanggan yang mungkin selampaiing
kurang dikelola. Kualitas yang tinggi adalah kunantuk kebanggaan,
produktivitas dan kemampuan. Tujuan kualitas hamasupakan produk dan jasa
yang dapat memberikan kepuasan pelanggan. Agat begeasil, aktivitas mutu
harus didukung oleh manajemen dan berorientasidee@nsumen. Kualitas
suatu barang/jasa berorientasi dapat dilihat dapuasan pelanggdcustomer
satisfaction) Menurut Vincent Gaspersz, kualitas merupakarviistiteknik dan
manajemen, melalui mana kita mengukur karakteriguialitas dari produk
(barang dan/atau jasa), kemudian membandingkanl hessebut dengan
spesifikasi produk yang diinginkan pelanggan, semengambil tindakan yang
tepat apabila ditemukan perbedaan di antara kinektal dan standar.
Peningkatan kualitas sebagai suatu metodologi pepglan dan analisis data
kualitas, serta menentukan dan mengintepretasigagykuran-pengukuran yang
menjelaskan tentang proses dalam suatu systemtindustuk meningkatkan
kualitas produk, guna memenuhi kebutuhan dan ekagiegelanggan (Vincent
Gaspersz,2001).

Para ahli tentang kualitas (mutu) mempunyai pendsg#ang definisi
kualitas sesuai dengan sudut pandangnya. Buzzell @ale (1987:111)
menyatakan bahwa “...kualitas adalah apa yang petan@gtakan tentang hal
tersebut, dan kualitas dari produk maupun jasaahdapa yang pelanggan
persepsikan sebagai hal tersebut”. Dalam perspek@M (Total Quality
Management), kualitas dipandang secara lebih ldiasana tidak hanya aspek
hasil saja yang ditekankan, melainkan juga meliputses, lingkungan, dan
manusia. Sedangkan Goetsh dan Davis (1994) memyatikalitas merupakan
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan Rgrgdsa, manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi hargiamu Dahwan,2008).

Philip Crosby mendefinisikan kualitas sebagai saatau sesuai dengan
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persyaratan. Willian E. Deming menyatakan bahwalitasamerupakan suatu
tingkat yang dapat diprediksi dari keseragaman ldgtargantungan pada biaya
yang rendah dan sesuai dengan pasar. SedangkanJurdh mengartikannya
sebagai cocok untuk digunakan (fithess for usehaRbG. Day melihat kualitas
merupakan kemampuan produk dan jasa yang dapat askamu kebutuhan dan
keinginan dari pelanggan.

Bila ditelusuri lebih jauh, beraneka ragamnya dsfitentang kualitas ini
dikarenakan adanya perbedaan perspektif atau pgadagang digunakan.
Menurut Garvin, paling tidak ada lima alternativergpektif kualitas yang biasa
digunakan, yakni (Fandy Tjiptono,2008,):

1. Transcendent approach
Menurut pendekatan ini, kualitas dapat dirasakau atiketahui, tetapi
sulit dioperasionalkan.

2. Product based approach
Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai kaisthkteatau atribut
yang dapat dikuantifikasikan dan dapat diukur.

3. User based approach

Pendekatan ini mendasar pada pemikiran bahwa &sidérgantung pada

orang yang menggunakannya, dan produk yang palimgnuaskan

preferensi seseorang, adalah produk berkualitggitin
4. Manufacturing-based approach

Perspektif ini bersifat supply-based dan terutanemperhatikan praktik-

praktik perekayasaan dan manufacturing, serta nfiergikan kualitas

sama dengan persyaratan (conformance to requirgjnent
5. Value-based approach

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nidéa darga. Dengan

mempertimbangkan trade off antara kinerja produlk Harga, kualitas

didefinisikan sebagai affordable excellence.

Tidak ada definisi kualitas yang diterima secaravensal, dari definisi-
definisi yang ada terdapat beberapa kesamaan, ykitam elemen-elemen
sebagai berikut : (1) Kualitas meliputi usaha memhératau melebihi harapan

pelanggan; (2) Kualitas mencakup produk, jasa, sianproses, dan lingkungan;
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(3) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berulpailsalnya apa yang dianggap

kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkaslgada masa mendatang).

2.1.2 Kualitas Jasa

Kualitas jasa jauh lebih sukar didefinisikan, dgedan, dan diukur, bila
dibandingkan dengan kualitas barang. Bila ukuraalitas dan pengendalian
kualitas telah lama ada untuk barang-barang bedv(fangible goods), maka
untuk jasa berbagai usaha telah dan sedang dikgkdraruntuk merumuskan
ukuran-ukuran semacam itu. Salah satu usaha untunnuskan ukuran-ukuran
itu adalah model Servqual.

Jasa merupakan suatu produk yamgangible dapat memberikan nilai
lebih (@dded valug dalam hubungannya untuk memenuhi kebutuhan/keamgi
konsumen pada saat dibutuhkan sebagai solusi makatanasalah konsumen.
Jasa ada bersamaan dengan permintaan konsumekamdeh itu pengadaan jasa
tidak dapat disimpan dan jika tidak digunakan komso berlalu begitu saja.
Karena dalam penilaian kualitas jasa sangat sulbybkt ini yang menyebabkan
output jasa tidak seragam tergantung olah siapparkalan di mana jasa itu
dihasilkan. Berikut karakteristik yang membedakamae jasa dengan barang
dapat dikelompokkan sebagai berikut:

» Tidak dapat dilihat iftangibility), karaketristik yang satu ini sangat
membedakan terhadap produk baraggof), jika barang dapat dilihat,
dipegang dan dirasakan secara fisik maka jasa ladahaliknya. Jasa
merupakan suatu usahal/aktivitas yang menghasilkan tambah yang
tidak Nampak dimata akan tetapi dapat dirasakaperse kepuasan,
kenikmatan, kenyamanan dan lain-lain;

» Tidak dapat dipisahkannseparability, keterlibatan konsumen dalam hal
ketersediaan jasa merupakan salah satu karaktgest di mana proses
ketersediaan jasa mulai dari konsumen itu ada saakbér dari proses
tersebut keterlibatan konsumen tidak bias dipisahd@am proses tadi,
jadi jasa itu ada bersamaan dengan permintaanjakaroleh konsumen

itu ada;
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Perishability, jasa merupakan suatu komuditas yang tidak tahara,l
karena jasa tidak dapat disimpan setelah jasa tdaginkan maka akan
berlalu begitu saja. Jasa sangat sensitive dalaenpgan strategi terutama
di mana tingkat kebutuhan akan jasa itu sangatufaik;
Berbedap-bedavériability), output yang dihasilkannya sangat bervariasi.
Artinya banyak standar akan jenis dan kualitasategng oleh siapa,
kapan, di mana jasa itu dihasilkan/diberikan. Meh&ovee, Houston dan
Thill (1990), ada 3 faktor yang menyebabkan kearsgl@man kualitas
jasa, antara lain (a) kerjasama atau partisipagislkmen selama
penyampaian produk; (b) moral dan motivasi karyawalam melayani
konsumen; (c) beban kerja perusahaan yang terésarsehingga kondisi

personel akan mempengaruhi kualitas jasa yangikiéver

Menurut Wyckof, kualitas jasa merupakan tingkatekegurnaaan yang

diharapkan dan pengendalian kualitas atas kesemgurnersebut untuk

memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain,dadafactor utama yang

mempengaruhi kualitas jasa, yaitu jasa yang ditkaragexpected service) dan

jasa yang dipersepsikan (perceived service) .

Sementara itu, Gronroos menyatakan bahwa kuabta$ suatu jasa terdiri atas

tiga komponen utama (C.C. Gronross,1991), yaitu :

+ Pertama, technical quality (outcome dimension). kBéan dengan

kualitas output jasa yang dipersepsikan pelanggamponen ini dapat

dijabarkan lagi menjadi tiga jenis, yaitu searclalgy (dapat dievaluasi

sebelum dibeli, misalnya harga), experience qualilhanya dapat

dievaluasi setelah dikonsumsi, contohnya ketepataktu ketepatan

layanan, dan kerapian hasil), serta credence yugditkar dievaluasi

pelanggan sekalipun telah mengkonsumsi jasa, nyssallkualitas operasi

bedah jantung).

Kedua, functional quality (process-related dimensiderkaitan dengan
kualitas cara penyampaian jasa atau menyangkuegroansfer kualitas

teknis, output atau hasil akhir jasa dari penygaéa kepada pelanggan.
Contohnya meliputi aksessibilitas mesin ATM, restoratau konsultan

bisnis, penampilan dan prilaku pramusaiji, tellenkjasupir bis, serta
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bagaimana para karyawan jasa melakukan tugas meeska apa saja
yang mereka ucapkan.
4+ Ketiga, corporate image. Berkaitan dengan proéputasi, citra umum,

dan daya tarik khusus suatu perusahaan.

Kualitas jasa ditentukan selama proses penyampaisey yang biasanya
terjadi dengan melibatkan pelanggan dan penghubdag pemberi jasa.
Kepuasan pelanggan dalam kualitas jasa difenistkamgan membandingkan
persepsi terhadap jasa yang diterima dengan elespektengenai jasa yang

diinginkan. Gambar 2.1. menggambarkan persepsadeghkualitas jasa.

External
Communications

A

Word of Mouth | —— Personal Needs —— Past Experience

Expected Service

A

(ES)
Perceived Service Qulaity
Dimension of .| - ES<PS (quality surprise)
Service Quality - ES=PS (satisfactory quality)
-ES.PS (unacceptable quality)
. | Perceived Service

(PS)

Gambar 2.1. Persepsi Terhadap Kualitas Jasa
Sumber : Valerie A. Zeithaml & Mary Jo Bitner, Service Marketing, New York MacGraw-
Hill 2000, p.26 (kutipan:Fandy Tjiptono,2008)

Parasuraman dkk. (tahun 1985) mengidentifikasi Isépéactor utama
yang menetukan kualitas jasa. Kesepuluh factoebertsmeliputi :

1. Reliability, yang mencakup dua hal pokok, yaitu sistensi kerja
(performace) dan kemampuan untuk dipercaya (depditga

2. Responsiveness, Vyaitu kemauan atau kesiapan karyawatuk
memberikan jasa yang dibutuhkan oleh pelanggan.

3. Competence, artinya setiap orang dalam suatu pgexasa memiliki
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan amaaitdnemberikan
jasa tertentu.

4. Access, meliputi kemudahan agar dapat memberilsantgatentu.
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5. Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek,parhadan keramahan
yang dimiliki para contact personal (seperti regeps, operator telepon,
dan lain-lain).

6. Communication, artinya memberikan informasi keppdianggan dalam
bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu ngarlan saran dan
keluhan pelanggan.

7. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercay&redibilitas mencakup
nama perusahaan, reputasi perusahaan, karaktepsiiadi contact
personnel, dan interaksi dengan pelanggan.

8. Security, yaitu aman dari bahaya, resiko atau keraguan. Aspek ini
meliputi keamanan secara fisik (physical safetygarkanan financial
(financial security), dan kerahasian (confidentyali

9. Understanding Knowing the Customer, yaitu usahaukumhemahami
kebutuhan pelanggan

10. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupailitas fisik, perlatan
yang dipergunakan, representasi fisik dari jasa.

Dalam perkembangan selanjutnya, Parasuraman dkahunt 1988)
menemukan bahwa sepuluh dimensi yang ada terselaiasl dapat dirangkum
dalam lima dimensi pokok, yaitu :

* Bukti langsung (tangibles), yaitu fasilitas fisikperlengkapan,

karyawan dan saran komunikasi

keandalan (reliability), yaitu kemampuan membarigalayanan yang

dijanjikan dengan segera/tepat waktu, akurat, damunaskan

« daya tanggap (responsivenees), yaitu kemauan/kesedistaf
perusahaan untuk membantu para pelanggan dan nikamber
pelayanan semestinya

* jaminan (assurance), jaminan mencakup pengetabu@mpetensi,
kesopanan, respek terhadap pelanggan, dan sifat dggrcaya yang
dimiliki karyawan perusahaan, bebas dari bahayakoeatau keragu-
raguan. serta

* emphaty, meliputi kemudahan dalam hubungan, kokasniyang

baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhaanggian
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Kualitas jasa sering timbul dalam empat aspekuyait

1. Pertemuan jasa (service encounter)
Pertemuan jasa merupakan segala interaksi langaotega pelanggan
dengan karyawan dan fasilitas fisik penyedia jasa.

2. Desain jasa (service design)
Proses yang dilalui pelanggan dalam rangka mengiesnlatu jasa.

3. Produktivitas jasa (service productivity)
Adalah hubungan antara kuantitas dan kualitas bjema yang
diproduksi dengan kualitas sumberdaya yang dipeigam untuk
menghasilkan barang//jasa tersebut.

4. Budaya dan organisasi jasa
Kualitas jasa dapat pula dipengaruhi oleh budaygarisasi dan cara

pengorganisasiannya.

2.1.3 Servqual

Kolaborasi antara tiga pakar terkemuka Kkualitas aday, A.
Parasuraman,Leonard L. Berry dan Valerie A. Zeithdimulai pada tahun 1983.
Reputasi dan kontribusi ketiga pakar ini dimulari deaaper konseptual mereka
berjudul “A Conceptual Model of Service Quality afdplications for future
Research” yang dipublikasikan di Journal of MarkgtiDalam artikel tersebut,
Parasuraman,dkk., mengemukakan konsep 5 kesenj&ogditas layanan (five
service quality gaps) yang berpotensi menjadi sumissalah kualitas layanan
(Fandy Tjiptono, 2008).

Instrumen Servqual bermanfaat dalam melakukan ssnaap. Karena
biasanya layanan/jasa bersifat intangible, kesgajn komunikasi dan
pemahaman antara karyawan dan pelanggan berdarepa& terhadap persepsi
atas kualitas layanan. Gap-gap yang biasanya iteffad berpengaruh terhadap
kualitas layanan meliputi:

4+ Kesenjangan 1 (Gap-1) merupakan kesenjangan drdespan pelanggan
dan persepsi manajemen perusahaan. Kesenjangehutetsrjadi akibat
manajemen perusahaan salah mengerti apa yang rinéajagpan para

pelanggan perusahaan.
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Kesenjangan 2 (Gap-2) adalah kesenjangan antasgpgsermanajemen
perusahaan dengan spesifikasi mutu pelayanan. jgegam itu terjadi
sebagai akibat kesalahan penterjemahan persepsijanman perusahaan
yang tepat atas harapan para pelanggan perusalkaalal&mn bentuk
spesifikasi mutu pelayanan. Manajemen mungkin béalEm memahami
keinginan pelanggan, tetapi tidak tepat dalam naghein standar
pelaksanaan yang spesifik.

Kesenjangan 3 (Gap-3) adalah kesenjangan antarsifisps mutu
pelayanan dan pemberian pelayanan kepada pelandggtreradaan
kesenjangan tersebut diakibatkan oleh ketidakmampawmber daya
manusia untuk memenuhi stabndar mutu pelayanan.

Kesenjangan 4 (Gap-4) adalah kesenjangan pemhetlaganan kepada
pelanggan dan komunikasi eksternal. Kesenjangasehst terbentuk
karena perusahaan ternyata mampu memenuhi jafifijjan yang
dikomunikasikan secara eksternal melali berbagatiuxepromosi.
Kesenjangan 5 (Gap-5), kesenjangan antara haraptanggan dan
kenyataan pelayanan yang diterima. Kesenjangarhbigrsada sebagai
akibat tidak terpenuhnya harapan pelanggan. Diariara kesenjangan,
kesenjangan kelima adalah yang terpenting dan kuooiuk
menghilangkan kesenjangan tersebut adalah dengamghifengkan

kesenjangan ke-satu hingga kesenjangan ke-4.
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Gambar 2.2. Model Konseptual Kualitas Jasa

Sumber : Valerie A. Zeithaml & Mary Jo Bitner, Service Marketing, New York
MacGraw-Hill 2000, p.26 (kutipan:Fandy Tjiptono,2008)
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Model Servqual ini pertama kali dibangun atas asurabkwa konsumen

membandingkan kinerja atribut jasa standard id&al aempurna untuk masing-

masing atribut. Bila kinerja atribut melampaui stard, maka persepsi atas

kualitas jasa keseluruhan akan meningkat. Ringkasngdel ini menganalisis

kesenjangan (gap) antara dua variabel pokok, yjakaiyang diharapkan dan jasa
yang dipersepsikan atau yang dirasakan.

Dari definisi masing-masing kesenjangan sepertigydiuraikan diatas,

kesenjangan 5 yaitu kesenjangan antara jasa ydagnth dengan jasa yang

diharapkan merupakan titik perhatian utama. TaH881Parasuraman, Zeithmal
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dan Berry menerbitkan lagi dalam Journal of Retgjliartikel yang berjudul

“SERVQUAL: Multiple-ltem Scale for Measuring Consam Perceptions of

Service Quality. Dalam artikel tersebut mereka neemgkakan pendekatan
dengan mendefinisikan dan mengukur, baik kinergragived performance=P)
layanan yang diterima pelanggan dan layanan yaharajkan oleh pelanggan
(customer expectation=E). Kunci untuk memaksimalkaalitas adalah dengan
memaksimalkan selisih antara dua hasil pengukutagP-E), atau dengan kata
lain memaksimalkan kelebihan layanan vyang diterimkeh pelanggan

dibandingkan dengan layanan yang diharapkan olelanggan tersebut.

Parasuraman dkk.menggunakan lima dimensi pokokkuntangukur kualitas

jasa, yakni :reliability,responsiveness,assurangghaty dan tangibles.

Penilaian kualitas jasa menggunakan model Servguancakup
perhitungan perbedaan-perbedaan diantara nilai girerikan para pelanggan
untuk setiap pasang pernyataan berkaitan dengapdrardan persepsi. Skor
Servqual untuk setiap pasang pernyataan ini, baging-masing pelanggan dapat
dihitung berdasarkan rumus: Skor Servqual = Skesdpsi — Skor Harapan

Kualitas jasa suatu perusahaan pada kelima pokog§ glaangkum oleh
Parasuraman dkk. Tersebut, dapat dihitung untukuaaesponden, dengan jalan
menghitung rata-rata skor Servqual mereka padaya&@an-pernyataan yang
mencerminkan setiap dimensi kualitas jasa. Rataskor Servqual dapat pula
memasukkan derajat kepentingan relative dimensndia pelanggan, dengan
memberikan bobot pada setiap dimensi, sehinggaadikian rata-rata tertimbang.

Selanjutnya data yang diperoleh melalui instrum&arvqual dapat
dipergunakan untuk menghitung skor kesenjanganitkalgasa pada berbagai
level secara rinci, item by item analysis, dimensiy dimension analysis, dan
perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa atau Gegvgbal. Melalui analisi
terhadap berbagai skor kesenjangan (gap scorepenisahaan jasa tidak hanya
dapat menilai kualitas keseluruhan jasanya sebagatipersepsikan pelanggan,
namun juga dapat mengidentifikasi dimensi-dimensidk dan aspek-aspek dalam
setiap dimensi tersebut yang membutuhkan penyeragarkualitas.

Skor Servqual yang merupakan gap score antarapelaiepsi dan nilai

harapan dapat membantu untuk mendiagnosa dimarmilen performance
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ditargetkan. Gap score dengan nilai negative yamggit memperoleh prioritas
untuk perbaikan performance-nya. Sebaliknya jik@ gaore bernilai positif,
dapat diketahui kelebihan (over-supplying) dalamminerikan perlakuan atas
item atau atribut tersebut. Hal ini dapat menjadhl@asi untuk menyebarkan
(redeployment) sumber daya dalam memperbaiki iteam atribut-atribut yang
performancenya rendah.

Meskipun demikian, setidaknya ada tiga area yangipagan kelemahan
Servqual dan memerlukan pembenahan (Kay.C. TameSiacAP,2001) :

1. Servqual berasumsi bahwa hubungan antara kepuasdangpan
(customer satisfaction) dan performance (kualitggput bersifat linier.
Konsekuensinya, kepuasan pelanggan yang rendahtiberadahnya
performance-atribut tersebut, dan ini menjadi fogebaikan. Asumsi itu
tidak sepenuhnya benar. Misalnya perhatian yani [elyhadap atribut
tertentu tidak akan membuat kepuasan pelangganlghiigtinggi apabila
ada kejenuhan atau jika atribut tersebut merupakanatu yang taken for
granted. Sebaliknya ada atribut dengan perlakuan pabaikan yang
sedikit, dapat membuat kepuasan pelanggan yangi.tirl ini terjadi
apabila atribut tersebut tidak diharapkan dan damgayenangkan.

2. Servqual berguna bagi perbaikan berkelanjutan. Maohengan makin
kuatnya tekanan pasar serta tingginya kompetiskanuatuk eksis dalam
tekanan dan persaingan yang tinggi, tidak cukupydalilakukan dengan
perbaikan berkelanjutan. Situasi membutuhkan irewasasi untuk
mencapai keunggulan kompetitif atas pesaing-pesa8egvqual tidal
dilengkapi dengan perangkat untuk melakukan inewesiasi tersebut.

3. Servqual terfokus pada gap score antara nilai psrs&n nilai harapan.
Namun Servqual tidak menyediakan perangkat bagamantuk

mengurangi atau menutup gap score tersebut.

2.1.4 Kano Model
Kano (1984) mengembangkan diagram yang sangat ferguntuk
mengklasifikasi kebutuhan customer. Menurut Karelhutuhan customer dapat

dibagi menjadi tiga macam, yakni : The must be i(baseeds), The one-
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dimensional (performance needs), dan The attradixeitement needs). Hal

tersebut tergambar dalam gambar berikut :

Satshed
%
-

EXCITEMENT

NEELDGS
D"t do it ot afl LR Did it very well
b=
SR /.
NEEDS =
BASIC dh TIME

N0 ﬂ.::s-:ail aiad

Gambar 2.3. Kano Model

Kutipan dari Kay C. Tan, Theresia AP, “Integrating Servqual and Kano’s Model in to QFD
for Service Excellence Development”, Managing Service Qugli Volume 11, Number 6,
2002, p.426

Kano model membantu kita dalam memahami keselurudmactrum
harapan dan kepuasan pelanggan. Sumbu horizontam d&ano Model
mengindikasikan (menunjukan) seberapa baik prodak gmsa dari perusahaan
yang memenuhi harapan pelanggan. Sumbu verticalumeikan derajat
kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa ey disediakan. Dalam
model tersebut juga terdapat tiga kurva, kurva ypaling bawah menunjukan
harapan pelanggan terhadap produk atau jasa dasgt®an. Kurva yang paling
bawah juga menunjukan fungsi dasar yang terdapdé gaoduk atau jasa.
Kegagalan dalam menyediakan fungsi dasar yang afikan akan membuat
pelanggan merasa tidak puas.

Kurva yang terdapat di tengah menunjukan semakiggii performa
atribut suatu produk atau jasa akan semakin tiqgga tingkat kepuasan
pelanggan. Kegagalan dalam memenuhi kebutuhan kian anembuat kurva
menurun ke tingkat ketidakpuasan. Kurva pada bagi@s menggambarkan

pemenuhan kualitas yang lebih atau diluar haraptanggan. Konsep pada kurva
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bagian atas sangatlah penting. Dengan mendengd&mginan pelanggan,
perusahaan dapat menemukan kunci/tanda untuk na¢nd®miyang kreatif. 1de
yang kreatif dapat membuat daya tarik terhadampen yang ingin melihat ide
tersebut dikembangkan dalam produk atau jasa peadsghaan tetapi mungkin
juga tidak akan pernah digunakan oleh pelanggan
Kano Model dikembangkan untuk mengkategorikan atridari produk
atau jasa berdasarkan pada seberapa jauh atnthuttattersebut dapat
memuaskan kebutuhan pelanggan (Kurtz Matzler, E996).
1. The must be atau basic needs
Untuk kebutuhan pelanggan jenis ini, pelanggan awrijdak puas jika
performan atribut produk adalah rendah. Namuru&sgn pelanggan
tidak akan muncul diatas kondisi netral jika parfan atribut produk
tersebut tinggi. Contoh : penampilan penjual yandakt ramah
menyebabkan pelanggan tidak puas, tetapi penampeiajual yang ramah
tidak memuculkan tingkat kepuasan pelanggan.
2. The one-dimensional atau performance needs
Untuk kebutuhan pelanggan jenis ini, kepuasanngeian adalah fungsi
linier dari performan atribut suatu produk. Perfarmyang tinggi dari
atribut suatu produk menyebabkan kepuasan yangitpaga pelanggan,
contoh : diskon yang besar menyebabkan kepuasag taggi pada
pelanggan.
3. The attractive atau excitement needs
Untuk kebutuhan pelanggan jenis ini, kepuasalanggan akan
meningkat super linier bila ada peningkatan peréormatribut suatu
produk. Tidak ada kesesuain antara penurunan kapymsaggan dengan
penurunan performan atribut suatu produk. Contphlanggan kosmetik
akan sangat puas jka ada bonus, namun jika tidalbadus mereka tidak
menjadi tidak puas.
Penggolongan atribut berdasarkan Kano Model dkak dengan
mengajukan pertanyaan-pertanyaan functional (fpsilan pertanyaan-

pertanyaan dysfunctional (negative) dalam kuesiorfeelanjutnya dengan
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menggunakan Tabel evaluasi Kano, dapat diketatasiflitasi atribut tersebut.

Tabel ini, memperlihatkan contoh format pertanypasitif dan negative.

Tabel 2.1.Pertanyaan Fungsional dan Disfungsionaladam Kuesioner Kano
QUESTION ANSWER

Functional form : (1) I'like it that way
(2) It must be that way

If the edge of your skis grip well on hard
snow, how do you feel? (3) I am neutral

(4) | can live with it that way
(5) I dislike it that way

(2) I like it that way

Dysfunctional form :

If the edge of your skis do not grip we (2) It must be that way

on hard snow, how do you feel ? (3) I am neutral
(4) | can live with it that way

(5) I dislike it that way

Sumber : Kurtz Matzler, et al,"How to Delight Your Customers”,Journal of Product
&Brand Management,Vol. 5, No. 2, 1996, p.10.

Dari contoh pertanyaan diatas, apabila untulkapgean positif (functional
form) jawaban yang dipilih adalah (2) It must battlway, sedangkan untuk
pertanyaan negative (dysfunctional form) jawabamgydipilin adalah (5) I dislike
it that way. Maka setelah dicocokkan dalam Tab2| Rategori atribut tersebut
adalah M (must-be).

Tabel 2.2. Evaluasi Kano Model Terhadap Kebutuhan Planggan

FUNCTIONAL
QUESTION DYSFUNCTIONAL QUESTION

1) (4) Live

Like | (2) Must be| (3) Neutral with (5) Dislike
(1) Like Q A A A 0]
(2) Must be R I I I M
(3) Neutral R I I | M
(4) Live with R I | | M
(5) Dislike R R R R Q

Catatan : A = Attractive; M = Must-be; R = Reverses One-dimensional;
Q = Questionable; | = Indifferent

Sumber : Kurtz Matzler, et al,”"How to Delight Your Customers”,Journal of Product
&Brand Management,Vol. 5, No. 2, 1996, p.10.
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Ada beberapa keuntungan klasifikasi atribut-atripahg merupakan customer

requirements dengan menggunakan Kano Model, yakni :

1.

4.

Product requirements dapat lebih dimengerti. Kateproduk yang
mempunyai pengaruh paling besar pada kepuasanggelancustomer
satisfaction) dapat diidentifikasi.

Prioritas pengembangan produk. Sebagai contohk tiddalu berguna
mengalokasikan sumber daya yang besar dan bentehbiftak klasifikasi
produk atau atribut berkatergori Must-be, namun ihlebbaik
mengalokasikan sumber daya tersebut untuk prodalt atribut yang
berkategori One-Dimensional dan Attractive.

Memberikan bantuan dalam situasi trade-off. Ada pheluk atau atribut
yang tidak bisa berjalan secara simultan atau tigbat dipertemukan
karena alasan teknis maupun keuangan. Kriteria ygpitih adalah yang
mempunyai pengaruh yang besar pada kepuasan patangg

Adanya produk atau atribut yang berkategori Attvact memberikan
kemungkinan dan kesempatan differensiasi dalamassipersaingan yang
tinggi. Atribut atau produk yang Attractive menjadiunci untuk
memenangkan persaingan.

Selain keuntungan-keuntungan diatas, Kano Mod=hpunyai beberapa

kelemahan. Pertama, Kano Model hanya memberikasifiklgsi, namun tidal

memberiakn nilai kuantitatif maupun kualitatif agasrformance atribut. Kedua,

Kano Model tidak memberikan penjelasan apa yangggenakkan persepsi

customer, mengapa atribut tertentu penting bagomeyr, dan mengapa customer

memiliki perilaku intens.

2.1.5 Quality Function Deployment

Konsep QFD pertama kali dikemukaan oleh Yoji AldioJepang pada

1966 dalam sebuah artikel yang dipublikasikan 19éhgan judulHinshitu

Teinkai System atau dikenal denga@uality Deploymentdan untuk pertama

kalinya di aplikasikan pada sebuah perusahaan M#ku pada 1978. QFD

mengandung arti sebag@uality Fuction Deploymergkan tetapi sebenarnya kata

ini berasal dari bahasa Jepang yang terdiri dgai kata yang mempunyai makna:
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(1) Hinshitsuyang berartfquality”, “features”, “attributes” , atau ‘ualities’ (2)

Kino yang berarti fuction’ atau “mechanizatioh dan (3) Tenkai yang berarti
“deployment”, “diffusiori, “developmeritatau “evolutiori sehingga kemudian
dalam bahasa Inggris diteriemahkan seb@ugility Fuction Deployment (QFD).

Quality Function Deployment (QFD) adalah metodsepcanaan dan
pengembangan produk secara terstruktur yang mermkagktim pengembangan
mengidentifikasi secara jelas kebutuhan dan haragpslanggan, dan
mengevaluasi kemampuan produk atau jasa secaemnai#t untuk memenuhi
kebutuhan dan proses yang mendefinisikan secaa k&butuhan dan harapan
pelanggan, dan mengevaluasi kemampuan produk atau gecara sistematik
untuk memenuhi kebutuhan dan proses yang memuragkimkganisasi untuk
memenuhi harapan pelanggan.

QFD merupakan suatu teknologi perencanaan yapat dkgunakan oleh
perusahaan untuk mengantisipasi dan menentukarritgsiokebutuhan dan
keinginan pelanggan dalam produk atau jasa yarmglidisan bagi pelanggan.
Pendefinisian lain dari QFD adalah sebagai berikut

+ QFD adalah suatu metode untuk proses perencanaapet@embangan
produk terstruktur yang memungkinkan suatu tim pesag produk untuk
merinci keinginan dan kebutuhan pelanggan secéas, jdan kemudian
mengevaluasi tiap kemampuan produk/jasa yang dkant secara
sistematik, dilihat dari segi pengaruhnya dalam ewmrhi kebutuhan-
kebutuhan tersebut.

+ QFD adalah suatu untuk menerjemahkan kebutuhan kadamginan
pelanggan ke dalam suatu rancangan produk yang likiep@rsyaratan
teknikal dan karakteristik kualitas tertentu.

Penggunaan QFD dalam proses perencangan dan peamgen produk
akan membantu manajemen dalam memperoleh keunggaag kompetitif
melalui proses penciptaan karakteristik dan atrikuaitas produk atau jasa yang
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.

QFD menggunakan satu atau sejumlah matrik yangbdisHouse of
Quality, yang menampilkan keinginan dan kepuasatanggan (voice of

customer), serta karakteristik teknikal untuk meuerkeinginan dan kepuasan
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pelanggan tersebut. QFD akan menghasilkan seraghkaioritas atau target

yang akan digunakan dalam memuaskan keinginangugan

Dari uraian-uraian di atas dapat disimpulkan begieehal kunci mengenai

konsep QFD, yaitu :

1.

Adalah suatu proses perencanaan, bukan sebuabnaélkt memecahkan

masalah atau analisis.

2. Inputnya adalah keinginan dan kebutuhan pelanggan

3. Menggunakan format Matrik untuk mendata informagpimasi penting

4. Memungkinkan dilakukan analisis dan penentuan dei-hal yang

diprioritaskan
Outputnya adalah tindakan-tindakan utama yang dapatingkatkan

kepuasan pelanggan yang didasri masukan dari pgang

Ada tiga manfaat utama yang dapat diperoleh peaasalbila menggunakan

metode QFD, yaitu :

1.

Mengurangi biaya

Hal ini dapat terjadi karena produk yang dihasilk@mnar-benar sesuai
dengan kebuthan dan harapan pelanggan, sehingdaatih pengulangan
perkejaan atau pembuangan bahan baku karena teskaisdengan

spesifikasi yang telah ditetapkan oleh pelanggangBrangan biaya dapat
dicapai dengan biaya pengurangan biaya pembelemgupangan biaya
overhead atau pengurangan upah, penyederhanaass graxluksi, dan

pengurangan pemborosan (waste).

Meningkatkan pendapatan

Dengan pengurangan biaya, maka hasil yang kitanderakan lebih

meningkat. Dengan QFD produk atau jasa yang ddiasil akan lebih

dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.

Pengurangan waktu produksi

QFD adalah kunci penting dalam pengurangan biagdysi. QFD akan

membuat tim pengembangan produk atau jasa untukbomgnkeputusan

awal dalam proses pengembangan. Ada beberapaiceanadQFD dapat

menurangi biaya produksi antara lain : QFD menggirgrerubahan-
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perubahan, QFD membantu menurangi biaya pelaksgmadoksi karena

pengulangan kegiatan.

Manfaat lain yang dapat diperoleh dari penerapab {Dga meliputi :

1. Customer focused

Mendapatkan input dan umpan balik dari pelanggangeai kebutuhan
dan harapan pelanggan. Hal ini penting, karenaopedgnsi suatu
organisasi tidak akan terlepas dari pelanggan,agpdlila para pesaing
juga melakkan hal yang sama.

Time efficient

Mengurangi waktu pengembangan produk. Dengan mealsa QFD
maka program pengembangan produk akan memfokusidakebutuhan
dan harapan pelanggan.

Time oriented

Menggunakan pendekatan yang berorientasi pada kelamSemua
keputusan didasarkan pada consensus dan ketemlibataua orang dalam
diskusi dan pengambilan keputusan dengan teknikgicaming.
Documentation oriented

Menggunakan data dan dokumentasi yang berisi spnosas dan seluruh
kebutuhan dan harapan pelanggan. Data dan dokusngetanggan yang
selalu diperbaiki dari waktu ke waktu.

Aplikasi penuh metode QFD terdiri dari beberapakam sebagai berikut :

1.
2.

Menentukan suara pelanggan (voice customer).
Survei pelanggan untuk memperoleh tingkat kepeatingmportance

ratings) dan evaluasi kompetitif (competitive ewions).

3. Membuat matrik posisi pelanggan (cutomer portion).

4. Membuat matrik posisi teknikal (technical portion).

5. Menganalisi matrik dan memilih atribut-atribut yangemperoleh

prioritas.

Membandingkan konsep desain yang diusulkan dan liheyang terbaik.

7. Membuat matrik perencanaan bagian (part plannimgliku persyaratan

desain prioritas.
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8. Membuat matrik perencanaan proses (process plgnmiigk persyaratan
proses prioritas.

9. Membuat bagan perencanaan manufaktur (manufactplamging chart).
Langkah-langkah di atas membentuk model empatdakan metodologi QFD,
yang dikenal dengan Model Empat Fase QFD, yangitelati :

1. Fase pertama, yaitu perencanaan produk (produchiplg) yang dimulai
dengan penelitian terhadap pasar, pengambilandddégadari pelanggan
dan akan menghasilkan rencana produk dalam bemanakteristik teknik,
baik berupa ide, sketsa, konsep model ataupun g@Emaan pemasaran.

2. Fase kedua, yaitu penyebaran desain (design depfdyrgang dimulai
dengan adanya perencanaan produk yang dikembangkenjadi
spesifikasi produk dan komponennya. Pada tahap bemtuk asli
(prototype) produk dibuat dan diuiji.

3. Fase ketiga, yaitu perencanaan manufaktur (manufagt planning) di
mana proses manufaktur dan peralatan produksi adiren berdasarkan
spesifikasi produk dan komponennya.

4. Fase keempat, yaitu perencanaan produksi (produgtianning) yang
tujuan utamanya untuk menghasilkan perencanaanenangengontrolan
proses manufaktur dan peralatan produksi yang digam dalam
pembuatan produk.

QFD menggunakan matrik komprehensif untuk mendaniasi
informasi, persepsi dan keputusan atau yang disétuse of Quality (HOQ), dan
sering dianggap sebagai keseluruhan proses dari. GFDQ digunakan
menterjemahkan serangkaian kebutuhan pelanggarntoifoeis requirements),
tingkat kepentingan pelanggan serta tingkat kegpuagelanggan terhadap
produk/jasa yang didapat dari penelitian pasardia yang berasal dari proses
studi banding (benchmarking) menjadi prioritas ¢arggknikal yang dibutuhkan
untuk memuaskan kebutuhan pelanggan tersebut. gardsebrbagai macam
versi HOQ yang tidak jauh bebrbeda dengan yangyainkemampuannya untuk
diadaptasi berdasarkan kebutuhan dari jenis madalédntu adalah salah satu

kelebihan yang dimilikinya.
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Format umum dari HOQ terdiri dari enam komponematayaitu :

1.

Kebutuhan pelanggan (customer requirements-WHATsgrupakan
serangkaian atribut dari produk yang dibutuhkan ddimginkan
keberadannya oleh pelanggan (bagian 1)

Matrik perencanaan (planning matrix-WHYs), mengdilasikan persepsi
pelanggan terhadap kondisi pasar yang diteliti. ridaini terdiri dari
tingkat kepentingan pelanggan terhadap atribut ykodan tingkat
kepuasan pelanggan terhadap produk yang ditawaslken perusahaan
dan pesaingnya (bagian 2).

Respon teknikal (technical responses-HOWS), bexisikdentifikasi
terstruktur mengenai karakteristik teknikal prodidng dapat digunakan
untuk memenuhi keinginan pelanggan (bagian 3).

Matrik hubungan/hubungan timbal balik (relationsfipterrelationship
matrix), mengilustrasikan persepsi dari tim QFChéetap korelasi antara
kebutuhan pelanggan dengan respon teknikal (b&gian

Matrik korelasi teknikal (technical correlation ma}, digunakan untuk
mengidentifikasi korelasi antar respon teknikalgiaa 5)

Matrik teknikal/prioritas teknikal (technical matfiechnical prioritas),
studi banding dan target-target (benchmarks andets), berisikan
informasi deskriptif yang berhubungan dengan regpknikal. Digunakan
untuk mendata prioritas dari respon teknikal, méngwkinerja teknikal
yang dihasilakan oleh pesaing dan tingkat kesulit@alam

mengembangkan respon teknikal (bagian 6).
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4. Inter-
relationships

Gambar 2.4.. Format House of Quality

Langkah-langkah yang perlu dilakukan dalam membimtse of Quality adalah
sebagai berikut :
1. Mengidentifikasi suara pelanggan
Suara pelanggan (voice of customer) merupakan raasukama bagi
proses pembuatan HOQ. Dari pelanggan diperolehyapg sebenarnya
pelanggan butuhkan dan inginkan keberadaannya dajaduk/jasa yang
ditawarkan. Data-data tersebut diperoleh melaliesuy Langkah-langkah
mengenai pelaksanaan survey akan dibahas padaasupemgumpulan
data.
2. Membuat matrik informasi pelanggan
Matrik informasi pelanggan atau tabel pelangganaddbagian horizontal
dari matrik HOQ. Tahapan-tahapan penyusunan mégrgebut sebagai
berikut :
* Menentukan daftar atribut keinginan pelanggan (oust
requirements).
» Mengidentifikasi tingkat kepentingan (level of imance).
* Mengevaluasi produk/jasa (customer competitive u@atan) yang
ditawarkan perusahaan untuk setiap atribut keimgipelanggan,
yang dinyatakan dalam tingkat kepentingan pelandgastomer

rating).
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Data-data untuk melakukan kedua tahapan pertanexodigh dari hasil

survey yang dilakukan pada langkah sebelumnya, nggda untuk

langkah yang ketiga digunakan data hasil pengolghag terdapat pada

tabel tingkat kepentingan dan tabel evaluasi koitifpet

. Membuat matrik kebutuhan teknikal

Dalam menyelesaikan tabel informasi teknikal (técdintable) ini, tim

perancang dapat mengikuti langkah-langkah sebaggkiub :

Identifikasi respon teknikal yang diperlukan untakemenuhi
keinginan pelanggan.
Respon teknikal merupakan karakteristik desairgyaanjelaskan
kebutuhan dan keinginan pelanggan yang diekspiestdaam
bahasa desainer dan teknik. Pada intinya respamktdkadalah
“HOWSs” dengan mana perusahaan akan menanggapi “V6HAT
atribut keinginan pelanggan.
Menentukan hubungan (relationship) antara respodknikial
(technical response) dengan keinginan pelanggarstofmer
requirement).
Hubungan ini ditentukan oleh tim QFD sendiri karaspek-aspek
yang dinilai tidak dapat dimengerti oleh orang awadenis
hubungan yang terdapat dalam matrik ini adalah :
1. Hubungan kuat®@ )
Merupakan hubungan yang terjadi bila respon tekrsigbagai
hal-hal yang dilakukan perusahaan, berhubunganasasrgt
atau sangat mempengaruhi terpenuhnya keinginamguosa.
Bobot hubungan kuat diberi nilai 9.
2. Hubungan sedande) )
Merupakan hubungan yang terjadi bila respon teknika
berhubungan erat atau mempengaruhi terpenuhnyaikam

pelanggan. Bobot hubungan sedang diberi nilai 3.
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3. Hubungan lemahd )

Merupakan hubungan yang terjadi bila respon teknikiak
begitu mempengaruhi terpenuhnya keinginan pelandgginot
hubungan lemah diberi nilai 1.

Menghitung nilai bobot respon teknikal

Penilaian respon teknikal dihitung berdasarkargkih
keterhubungan antar respon teknikal terhadap keaingpelanggan
dan tingkat kepentingan. Bobot respon teknikal ipakan suatu
ukuran yang menunjukkan respon teknikal yang perlu
mendapatkan perhatian atau diprioritaskan dalamuringdnnya
dengan pemenuhan keinginan pelanggan. Prioritaseker
tergantung dari kepentingan absolute (absolute itapoe —Al)
dan kepentingan relative (Relative importance —RBpentingan
absolute merupakan suatu indikasi yang menunjuldeaanginan
pelanggan yang paling utama, yang harus segeraudipeleh
perusahaan dalam hubungannya dengan teknikal. §etan
kepentingan relative merupakan angka dalam pensewliatif.

Penentuan arah pengembangan

Arah pengembangan (direction of improvement-DOI)
merupakan arah perubahan yang harus dilakukan giexas
terhadap respon teknikal untuk dapat meningkatkaepu&san
pelanggan. Simbol-simbol yang digunakan pada ruanah
pengembangan adalah sebagai berikut :

1.f,symbol ini diberikan pada respon teknikal yangarak
meningkatkan kepuasan pelanggan apabila lebih ,bksah
tinggi, lebih berat atau singkatnya “more”.

2. ¢ symbol ini diberikan pada respon teknikal yaak@an
menigkatkan kepuasan pelanggan apabila lebih késthih
pendek, lebih ringan, atau singkatnya “less”.

3. (O), symbol ini diberikan pada respon teknikal yaakan
memberikan kepuasan pada pelanggan apabila tergapat

target (jangkauan nilai ) tertentu.
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* Penentuan korelasi teknikal
Korelasi teknikal (technical correlation) merupaka
hubungan saling keterkaitan antar masing-masingpreseknikal.
Hubungan pada korelasi teknikal tersebut adalah :
1. Hubungan positif kuat
Merupakan hubungan di mana bila salah satu itemores
teknikal mengalami peningkatan atau penurunan, naddean
berdampak kuat pada peningkatan atau penurunanyisem
terkait. Hubungan ini merupakan hubungan yang bbasaitu
apabila salah satu item mengalami peningkatan ntekalain
yang terkait akan mengalami peningkatan juga.
2. Hubungan positif
Merupakan hubungan searah di mana bila salah $atu i
respon teknikal mengalami peningkatan atau penagumaka
akan menyebabkan peningkatan atau penurunan pexdaiin
yang terkait.
3. Hubungan negative
Merupakan hubungan berlawanan arah, yaitu bilahssédu
item respon teknikal mengalami peningktan maka akan
menyebabkan penurunan pada item lain yang terkait.
4. Hubungan negative kuat
Merupakan hubungan berlawanan arah yang kuat, yaitu
dampak akibat peningkatan salah satu item padaomesp
teknikal sangat kuat pada penurunan item lain yarkait.
Tidak seluruh item dari respon teknikal akan medmili
keterkaitan atau memiliki pengaruh terhadap iterspoe
teknikal lainnya, sehingga ada kemungkinan kolonngya
kosong.
4. Menetukan target
Dari respon teknikal serta evaluasinya, perusahastanjutnya
menentukan target yang ingin dicapai, yaitu peremtespon teknikal yang dapat

memenuhi keinginan pelanggan. Target ini ditentukardasarkan pada skala
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nilai yang sama dengan evaluasi respon teknikall atapat pula berupa
keterangan tindakan yang akan diambil.

2.1.6 Gabungan Servqual, Kano Model dan QFD
Sebagaimana disampaikan pada penjelasan tentangqudl diatas,
Servqual memiliki beberapa kelemahan, diantaranya :
4+ Hubungan antara customer satisfaction dan perfarenamtribut
diasumsikan linier. Pada hal ini tidak sepenuhrss@ab. Klasifikasi atribut
dengan Kano Model dapat menjelaskan bahwa hubunganhanya ada
pada atribut dengan kategori One-dimensional. Sgd@emuntuk atribut
dengan kategori Attractive dan Must-be, hubungamaran customer

satisfaction dan performance atribut tidak linier.

#-

Metode Servqual hanya menyediakan perangkat untidmbantu
perbaikan berkelanjutan melalui penilaian atau gepre, antara nilai
persepsi dan harapan, namun ia tidak menyediakaangiat untuk
inovasi. Padahal inovasi begitu penting ditengdbasi kompetisi yang

ketat seperti sekarang ini untuk mendapatkan kauagdersaing.

Sedangkan apabila dilihat pada penjelasan KanoeMd¢ano Model
memiliki kelemahan diantaranya. Atribut-atribut gamlihasilkan oleh Kano
Model hanyalah klasifikasi (kategori). Kano Modétlak memberikan nilai
kuantitatif ataupun kualitatif atas performan ktaiatribut-atribut tersebut.

Dengan melihat kelemahan masing-masing antarag&aindan Kano
Model, kelemahan-kelemahan tersebut dapat salingutugi dengan
menggabungkan keduanya, antara Servqual dan KandelM@®enggabungan
tersebut dapat memperkaya analisa. Disatu sisibugdatribut tersebut
diklasifikasikan menurut Kano Model, sedangkansilisiin performance tiap-tiap
atribut dapat diketahui. Kerangka kerja penggabnngatara Kano Model dan
Servqual dapat dilihat pada Gambar 2.5.
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Gambar 2.5. Kerangka Kerja Gabungan Servqual dan Kao Model

Sumber : Kay C. Tan, Theresia AP,”Integrating Servqualand Kano’s Model into QFD for
Service Excellence Development”, Managing Service Quglil1l, Number 6,2002, p. 426.

Atribut-atribut yang masuk kekuatan (strength)tinga performannya
bagus dilihat dari gap score yang positif- dengéasifikasi Must-be, One-
dimensional (maupun Indifferent) harus tetap diejakarena itu kekuatan yang
dimiliki. Sedangkan untuk Klasifikasi Attractive roa dikembangkan untuk
proses inovasi dalam memperoleh keunggulan bersa@iiput-atribut yang
masuk kelemahan (weakness) —artinya performanceeigl dilihat dari gap
score yang negative dengan Kklasifikasi Must-be @Qare-dimensional harus
diperbaiki. Sedangkan Indifferent dapat diabaiksehab customer tidak peduli
dengan atribut tersebut.

Penggabungan antara Servqual dan Kano Model sdpdithat dalam
Gambar. memang berguna untuk mengidentifikasi w@takribut yang kuat dan
atribut-atribut yang lemabh, sekaligus juga menghlasi atribut-atribut tersebut.
Informasi tersebut berguna untuk melakukan upayaaiean dan peningkatan
kualitas atribut-atribut tersebut. Serta lebih jdadi untuk pengembangan inovasi
atribut-atribut dengan kategori Attractive . Namwpaya perbaikan dan

peningkatan kualitas atribut-atribut tersebut beldapat secara sistematis dan
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operasional dilakukan, karena gabungan antara Galnggan Kano Model tidak
menyediakan perangkat untuk itu. Oleh karenanyagiasi gabungan Servqual
dan Kano Model ke dalam QFD akan dapat mengatdsimiehan tersebut.
Melalui HOQ dari QFD, akan dapat dihubungkan antambut-atribut yang
merupakan customer requirements serta respon tdkollganisasi. Integrasi
gabungan antara Servqual dan Kano Model ke dalam gf&an memberikan
langkah-langkah sistematis dan operasional dalamyaupperbaikan dan
peningkatan kualitas atas atribut-atribut terseb@ambar. memperlihatkan
kerangka kerja integrasi gabungan Servqual dan Kéodel ke dalam QFD.
Dalam melakukan langkah penggabungan Servquakdaa Model, serta
integrasinya ke House of Quality (QFD), secara kérsglangkah-langkah yang
dilakukan adalah :
1. Mengitung gap score antara persepsi dan ekspekistgimer atas atribut-
atribut.
2. Menghitung customer satisfaction score dengan rumus
Customer satisfaction = Gap Score x Tingkat Kepeath
3. Melakukan klasifikasi atas atribut-atribut terseli@ngan Kano Model,
yang diperhitungkan adalah atribut kategori A (édtive), M (Must-be)
dan O (One-dimensional)
4. Mengitung adjusted importance dengan rumusan :
Adjusted Importance = Customer Satisfaction Scaxlai Kano Model
Untuk nilai Kano Model, A=9 O0=3 M=1
5. Selanjutnya, adjusted importance menjadi nilaikaigkepentingan atribut

untuk dikorelasikan dengan respon teknikal dalamypsunan House of

Quality.
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Gambar 2.6. Kerangka Kerja Gabungan Metode Servqual Kano Model dan
QFD
Sumber : Kay C. Tan, Theresia AP,”Integrating Servqual aml Kano’s Model in to QFD for
Service Excellence Development”, Managing Service Quality 1 Number 6,2002, p. 426
2.2 Pos Indonesia
Pos merupakan pelayanan lalu lintas surat pos, ,udagang dan
pelayanan jasa lainnya yang dilaksanakan oleh tusstiyang ditugaskan

menyelenggarakan kegiatan pos dan giro.

2.2.1 Banyaknya kantor pos menurut jenisnya
Jaringan pelayanan pos akan tergambar melaluiakaygg kantor pos

yang berfungsi sebagai tempat pelaksanaan pembpekayanan. Kantor pos
yang dikelola langsung oleh PT. Pos Indonesia rieedas Kantor Pos Besar
(KPB).; Kantor Pos Tambahan (KPTb) adalah suattus@ha PT. Pos Indonesia
disuatu kota yang mempertanggungjawabkan penerirdaanpengeluaran serta
kepengurusan eksploitasinya kepada kantor pos ymmgda di kotamadya.;
Kantor Pos Pembantu (KPP) adalah unit usaha PT.IiRmesia di luar kota
yang mempertanggungjawabkan penerimaan dan pengelserta eksploitasinya
kepada kantor pos. ; Kantor Pos Desa (KPD) adaaliiths pelayanan pos di

ibukota kecamatan yang belum ada kantor posnygerbpat dikantor kecamatan
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atau tempat lain di ibukota kecamatan itu yang digdean oleh pegawai

pemerintah daerah.

Tabel 2.3 Banyaknya Kantor Pos Menurut Jenisnya

Jenis Kantor Pos 2005 2006 Perubahan (%)
Kantor Pos Besar (KPB) 207 207 0,00
Kantor Pos Tambahan (KPTh) 88 755 757,95
Kantor Pos Pembantu (KPB) 2.450 2.513 2,57
Kantor Pos Desa (KPD) 765 866 13,20
Lainnya 5 0 -1,00
Jumlah 3.515 4.341 23,50

Sumber : (Badan Pusat Statistik, 2006)

2.2.2 Unit Pelayanan Pos

Unit pelayanan pos dalam pelaksanaanya ada yamerdisikan sendiri

oleh PT. Pos Indonesia yang meliputi :

(1) Loketsteksi adalah sarana

pelayanan pos berbentuk loket yang disediakan BI€h Pos Indonesia yang

lokasinya di luar kantor pos.; (2) Kios BPM adaks#itana pelayanan pos berupa

kios yang diserahi tugas menjual benda pos danriaaté3) Pos Keliling Kota;

(4) Pos Keliling Desa dan Pos Sarling. Namun ada yang dilakukan oleh Mitra

Kerja PT. Pos Indonesia yang meliputi Pos Desa,&uRos, Agen Pos dan Agen

Pos Desa. Di samping itu ada unit pelayanan pasipbedipo benda pos dan

material (BPM).

Tabel 2.4. Perkembangan Unit Pelayanan Pos

Jenis Pelayanan Pos 2005 2006 Perubahan (%
Oleh PT. Pos Indonesia 3.491 2.31y -33,63
Oleh Mitra Kerja 7.644 11.087 45,04
Dipo BPM 5.226 5.226 0,00
Jumlah 16.361 18.630 13,87

~

Sumber : (Badan Pusat Statistik 2006)

Pelayanan pos yang dilakukan sendiri oleh PT. IRdsnesia berkurang

sebanyak 1.174 unit atau turun sebesar 33,63% aag d¢ilakukan mitra kerja

PT. Pos Indonesia bertambah sebanyak 3.443 uninail sebesar 45,04%.
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Dari uraian ini diperoleh informasi bahwa untuk ndekung perluasan
jangkauan pelayanan pos di tanah air, peranan @veagiup besar, khususnya
dalam menjangkau daerah yang belum terjangkau pkdayanan PT. Pos
Indonesia.

2.3 Pengumpulan Data
2.3.1 Pembuatan Kuesioner

Kuesioner adalah alat yang efektif untuk mendagratinformasi yang
diinginkan dari pelanggan, di mana diperlukan jumtasponden yang besar.
Apabila dilakukan secara intensif, penggunaan kuwmesi akan memberikan
kelebihan-kelebihan :

1. Jumlah informasi yang berlimpah.

2. Membutuhkan jangka waktu dan dana yang tidak bégigar.

3. Data yang didapatkan dari kuesioner dapat diasafisngan berbagai

cara.

Kelemahan penggunaan kuesioner dalam pencaria gaitu tingkat
pengambilan yang rendah. Ada dua hal penting yamgshdiperhatikan dalam
membuat kuesioner, yaitu :

1. Kuesioner harus mendorong atau memotivasi respouanderk terlibat
dalam pertanyaan, untuk bekerja sama dan untuk ngicei
pertanyaan yang diberikan.

2. Kuesioner harus meminimalisasi kesalahan pada #gagg dari
responden.

Langkah-langkah yang harus dilakukan dalam pemhu&izesioner adalah
sebagai berikut :

1. Menentukan informasi yang dibutuhkan

2. Menentukan isi pertanyaan, menentukan pertanyaag ggerlukan
dan jumlah pertanyaan untuk memperoleh informasg ybutuhkan.

3. Merancang pertanyaan yang dimengerti dan menatikkudijawab
oleh responden.

4. Menentukan struktur dari kuesioner, yaitu pertanysérbuka atau

pertanyaan tertutup. Pertanyaan terbuka memberikabebasan
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kepada responden untuk memberikan jawaban dengsak&en
sendiri. Sementara pertanyaan tertutup memberikiimamp kepada
responden. Jenis pertanyaan tertutup ada 3, yaitu :
4+ Pilihan ganda (multiple choise question).
+« Dichtomous question, yaitu pertanyaan dengan duiapi
jawaban, seperti ya/tidak atau setuju/tidak setuju.
4+ Skala (scales likert), yaitu pertanyaan yang meikderpilihan
jawaban berskala.

5. Menyusun kata-kata dalam pertanyaan yang jelas damah
dimengerti oleh responden.
Mengatur pertanyaan dalam susunan yang benar.
Menentukan bentuk dan layout dari kuesioner.

Reproduksi dari kuesioner dengan kualitas yang. baik

© ®» N o

Pengujian awal kuesioner terhadap sejumlah sampel.

2.3.2 Pengambilan Sampel (Sampling)
Sebelum mensurvei responden, peneliti harus mempaeencanaan
pengambilan sampel (sampling) yang membutuhkarp8tkean :

1. Penentuan target populasi yang akan disampling.

2. Penentuan ukuran sampel, yaitu jumlah elemen psipydag akan
diteliti. Langkah-langkah dalam menentukan ukuraamgsel
minimum adalah :

+ Menentukan tingkat kesalahan (error) dari inteestimasi

+ Menentukan tingkat keyakinan (confidence level) viah
interval estimasi itu benar. Semakin tinggi tingkat
keyakinan yang digunakan maka semakin rendah tingka
kepentingannya (significant level).

+ Standar deviasi populasi diestimasi dari standdiasle
sampel karena standar deviasi populasi tidak dikita
Standar deviasi sampel diperoleh dari uji coba shufpilot
sampel).Mengingat sulitnya mengestimasi persentase

standar defiasi populasi (SD) dari atribut yanglditdan
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agar kuesioner terjamin keabsahannya, serta dapat
mewakili populasi, maka dilakukan perhitungan jumla
sampel minimum (tanpa finite population correction)
diperoleh dengan rumus sebagai berikut :
No = (0 X Zar2)lE) (2.1)
Dimana : Bl = Jumlah sampel tanpa finite population
correction
o = Standard deviasi polasi (sampel dari pilot
sampel) adalah 0,654

Zorjp= Nilai distribusi normal untuk,

a = Confidence level

E =10%

3. Pemilihan teknik pengambilan, terdiri dari dua naetoyaitu :

+« Pengambilan sampel dengan probabilitas (probability
sampling), yaitu prosedur pengambilan sampel di anan
setiap elemen populasi memiliki kemungkinan prolistiz
yang tetap untuk menjadi sampel. Yang termasukakan
teknik sampel dengan probabilitas ini antara latpesti
simple random sampling, stratified sampling, Systn
sampling dan cluster sampling.

+ Pengambilan sampel tanpa probabilitas (nonpropgabili
sampling), yaitu prosedur pengambilan sampel dengan
menggunakan pendapat individu (personal judgendari)
peneliti. Teknik sampling tanpa probabilitas intaa lain
adalahconvenience/incidental sampling,judgmentipive

dan quota sampling.

2.3.3 Uji Validitas dan Reabilitas Instrumen
Sebelum melakukan pengumpulan data dengan instrai@emengolah
data penelitian lebih lanjut, maka instrument yamgunakan haruslah valid dan

reliabel. Hasil penelitian dapat dikatakan valikaji data yang diperoleh
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mencerminkan kondisi yang sebenarnya. Kondisi bertselapat terwujud jika
sampel mewakili populasi instrument yang digunakalid dan reliabel.
Ada bebrapa metode yang digunakan untuk melakukahditas
instrument diantaranya adalah sebagai berikut:
1. Uiji validitas internal
+ Pengujian validitas konstruksignstruct validity
Pengujian validitas ini dilakukan dengan menggubakapert
justment oleh ahli,. Validas isi dilakukan untuk mengetahui
kesesuaian antara instrument dengan atribut/obgely ykan di
teliti. Kemudian dilakukan uji coba instrument tadap sampel
dengan melakukan analisa factor yaitu dengan mealgisikan
atar skor dan item instrument. Nilai korelasi unpgnelitian ini
dapat dihitung dengan rumkuperson product moment
Pengujian validitas isicontent validity

L i

Pengujian Uiji validitas dilakukan untuk instrumefgtlam bentuk
test, yaitu dengan membandingkan antara isi ingnindengan
isinya.
2. Uji Validitas Eksternal
Pengujian ini untuk memastikan apakah criteria p&ogn yang
dilakukan sesuai dengan konsep/ sesungguhnya dehkgadisi di
lapangan. Pengujian ini dapat dilakukan dengan caeabandingkan
antara criteria yang ada pada isntrumen dengara-fakta empiris
dilapangan.
Pengujian reabilitas instrument dapat dilakukargderbeberapa cara antar lain:
1. Penguijian reabilitas eksternal
a) Test-retes{stability)
Dilakukan degan menyebarkan instrument yang sarpadeeresponden
yang berbeda pada waktu yang berbeda.
b) Equivalent
Yaitu dengan menyebarkan instrument yang berbedia pasponden

yang sama pada waktu yang sama
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c) Gabungan
Yaitu dengan menyebarkan dua instrument yang elgmv&epada
responden yang sama

Pengujian reabilitas internal

Berbeda dengan pengujian validitas ekstrenal, gemguni cukup dilakukan

dengan menyebarkan instrument sekali saja. Datay ydiperoleh dan

dianalisa dengan teknik-teknik sebagai berikut:

a) Uiji belahspearman brown (split half
Digunakan untuk melihat konsistensi dari serangkgartanyaan yang
memberikan dua kemungkinan jawaban.

b) Cronbach’s alpha
Apabila pertanyaan yang terdapat dalam suatu msnti tidak
memberikan kemungkinan jawaban vya/tidak (dichotomarsswer).
Cronbach’s alpha digunakan untuk menghitung kosssst internal
(internal consistency). Metode ini biasa digunakatuk kuesioner yang

menggunakan skala likert.
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