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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena rahmat dan kasih-Nya,
Seminar Nasional Mesin dan Industri SNMI4 2008 dapat berlangsung dengan baik.

SNMI4 2008 diselenggarakan oleh Jurusan Teknik Mesin Fakultas Teknik Universitas
Tarumanagara dalam rangka Dies Natalis ke-27 Program Studi Teknik Mesin dan Dies
Natalis ke-3 Program Studi Teknik Industri di Universitas Tarumanagara. Seminar Nasional
ini mengambil tema: “Riset Aplikatif Bidang Teknik Mesin dan Industri”

Tujuan penyelenggaraan SNMI4 2008 adalah sebagai berikut:
1. Menumbuhkan sikap inovatif, kreatif serta tanggap terhadap perkembangan IPTEK.
2. Menjadi forum komunikasi hasil penelitian terbaru antar Peneliti, Praktisi, Industri,
Akademisi, dan Mahasiswa.
3. Menjadi wadah presentasi ilmiah sehingga memacu pengembangan program penelitian
lebih lanjut

SNMI4 2008 menampilkan 3 (tiga) pembicara kunci yang sangat berkompeten di
bidangnya, yaitu:

1. Prof. Ir. Jamasri, PhD (Universitas Gadjah Mada, UGM)
2. Ir. Sritomo Wignjosoebroto, M.Sc (Institut Teknologi Sepuluh Nopember, ITS)
3. IMade Dana M. Tangkas (PT. Toyota Motor Manufacturing Indonesia, TMMIN)

Selain pembicara kunci, dalam SNMI4 2008 juga dipresentasikan 91 makalah yang
berasal dari berbagai Perguruan Tinggi di Indonesia.

Pada kesempatan ini Panitia SNMI4 2008 mengucapkan terima kasih kepada
berbagai pihak yang telah mendukung terselenggaranya seminar ini dengan baik.

Akhirnya, panitia mengucapkan selamat berseminar kepada seluruh pemakalah dan
peserta, semoga melalui SNMI4 2008 ini, peserta dapat membagikan dan memperoleh
berbagai pengalaman dan pengetahuan baru di Bidang Teknik Mesin dan Industri.

Jakarta, 28 Agustus 2008
Ketua Panitia SNMI4 2008

I Wayan Sukania, ST., MT
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APLIKASI METODE QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD)
DALAM USAHA MEMENUHI KEPUASAN PELANGGAN

Nélly Budiharti dan JR. Heksa Galuh W.

Telp. (0341) 417636
e-mail: emmalia_adriantantri@yahoo.co.id

Abstrak

Usaha untuk meningkatkan kualitas produk dalam rangka memenuhi kepuasan pelanggan
merupakan salah satu permasalahan yang sangat penting. Usaha yang dapat dilakukan adalah
dengan mengetahui faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kualitas suatu produk Metode
"Quality Function Deployment (QFD)" adalah salah satu metode yang dapat digunakan yang
memungkinkan memperolely hasil yang objektif dan realistic untuk diterapkan. Dengan
menggunakan quisioner untuk mengetahui Jactor-faktor yang harus dibenahi dalam meningkatkan
kualitas produk Quisioner diberikan kepada pihak peusahaan maupun pelanggan guna
menjembatani antara suara pelanggan (persepsi dan ekspekiasi) dengan pihak perusahaan
(keterbatasan sumber daya, kebijaksanaan dan targer), sehingga hasil yang diperoleh berupa
rekomendasi dan kejelasan untuk mengimplementasikan atau tidaknya Jactor-faktor yang
mempengaruhi kualitas produk tersebut. Dari hasil penelitian dengan menggunakan metode QFD
untuk meningkatkan kualitas produk kerajinan mebel, didapatkan hasil urut-urutan atribut yang
diprioritaskan untuk ditingkatkan yaitu kekuatan, kerapian pembuatan, lama pembuatan, harga,
kehalusan permukaan, garansi, model, kemudahaan mendapatkan, warna/ corak dan ketersediaan
layanan pengiriman, sedanghan respon taknis yang diprioritaskan untuk ditingkatkan yaitu;
mmd penggergajian kayw, penyekrapan, penggosokan pengeboran, perakitan, pengahalusan dan
pengeringan.

Kata Kunci: Quality Function Deployment (QFD); Kepuasan Pelanggan

Pendahuluan

Perilaku pelanggan saat ini cepat berubah baik selera maupun kebutuhannya. Pada saat ini sangat sulit
mmmmmmmmmwm.wwmyemmmm
MNW:WWM‘:M@S‘MWWMwMIWmIWnM
mwm,mmwmmumwmuwwmm;cv.MMn

Tabel 1. Data produksi CV. Jati Mas Pratama Tuban (2007)
Bulan Meja Komputer (Unit)
Januari 165
Februari 150
Maret 168
April 154
Mei 177
Juni 160
Juli 166
Agustus 174
September 165
Oktober 160
November 162
Desember 158

Pelanggan kurang berminat terhadap produk yang ditawarkan karena mereka menganggap kualitas
produk yang ditawarkan tidak lebih baik dari produk yang ditawarkan perusahaan lain. Tujuan yang ingin
dicapai di dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

I. Menentukan atribut-atribut dari keinginan pelanggan dengan menggunakan metode Quality Function
Deployment (QFD)

645
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2. Menentukan nilai atribut-atribut yang dipentingkan oleh pelanggan.
3. Menentukan respon teknik dari pihak manajemen untuk memenuhi kepuasan pelanggan.

Metodologl Penelitian
Langkah penelitian diawali dengan identifikasi permasalshan, pengumpulan dan pengolahan data yang
relevan, dilanjutkan dengan analise terhadap dats. Data difokuskan pada data atribut yang selanjutnya diuji
kecukupan data, uji validitas dan uji realibilitas, kemudian dilakukan metode QFD dengan membuat matriks
perencanaan antara lsin:
Importance to customer
Customer satisfaction performance
Competitive satisfaction performance
Improvement Ratio
Goal
Sales point
Raw weight
Normalized raw weight

® 09 09 @ .09, 0

Darl matriks perencanan dan data atribut yang telah diolah (sehingga didapat respon teknik dan
Relationship matrik) selanjutnys dibust matrik teknikal  dilanjutnya dengan menganalisa  dan
menginterpretasikan berdasarkan masukan dari korelasi teknis, sehingga diperoleh kesimpulan.

Hasil dan Pembahasan
Tabel 2. Costumer and Competitive Satisfaction Performance
KEPUASAN

NO ATRIBUT oV IMP | CV. SJ
1 Harga 435 441
2 Kehalusan Permukaan Bahan 4.35 4.38
3 Wama/ Corak 4.44 4.23
4 Model 438 431
5 Kekuatan 431 435
6 Kerapian pembuatan 4.58 4.54
7 Kemudahaan Mendapatkannya 4.18 4.13
8 Garansi 437 4.36
9 Lama pembuatan 442 4.46
10 | Ketersedizan layanan Pengiriman 4.32 437
Jumlah 43,70 43.54
Rats-rata 4.37 4.35

1 : 1 ‘ L] L) ! . . "

[TWOV i Vs Prmams WOV, Seamat oy |

Grafik!. Costumer and Competitive Satisfaction Performance

Dari data di atas dapat dilihat bahwa:

I. Atribut Harga
Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas Pratama adalah 4,35 masih kalsh tinggi dengan nilai yang diperoleh CV
Selamat Jaya yang memperoleh Nilal 4,41.
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2. Atribut Kehalusan Permukaan

Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas pratama adalah 4,35. masih kalsh tinggi dengan nilai yang diperoleh CV,

Sclamat Jaya yang memperoleh nilaj 4,38,
3. Atribut wama/ corak

Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas pratama adalah 4,44. masih kalah tinggi dengan nilai yang diperoleh CV,

Selamat Jaya yang memperoleh nilai 4,23
4. Atribut Model

Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas pratama adalah 4,38. masih kalah tinggi dengan nilai yang diperoleh CV.

Selamat Jaya yang memperoleh nilai 4,31,
5. Atribut kekuatan

Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas pratama adalah 4,31, masih kalah tinggi dengan nilai yang diperoleh CV.

Selamat Jaya yang memperoleh nilai 4,35.
6. Atribut Kerapian Pembuatan

Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas pratama adalsh 4.58. masih kalah tinggi dengan nilai yang diperoleh CV.

Selamat Jaya yang memperoleh nilai 4,54,
7. Atribut Kemudahan Mendapatkan

Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas pratama adalah 4,18. masih kalsh tinggi dengan nilai yang diperoleh CV.

Selamat Jaya yang memperoleh nilai 4,13.
8. Atribut Garansi

Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas pratama adalah 4,37. masih kalah tinggi dengan nilai yang diperoleh CV.

Selamat Jaya yang memperoleh nilai 4,36.
9. Atribut Lama Pembuatan

Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas pratama adalah 4,42. masih kalah tinggi dengan nilai yang diperoleh CV.

Selamat Jaya yang memperoleh nilai 4,46.
10. Atribut Ketersediaan Layanan Pengiriman

Nilai yang diperoleh CV. Jati Mas pratama adalah 4,32. masih kalah tinggi dengan nilai yang diperoleh CV.

Selamat Jaya yang memperoleh nilai 4,37,

Jika dibandingkan antara produk tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pada CV Jati Mas Pratama,

maka didapat hasil seperti Grafik 2 berikut:

vl el elalelal
123486678910

1

|
|
|

Atribut

[ ®Xepentingan

W Tingkat Kepuasan CV JMP |

Grafik 2. Consumer and Competitive Satisfaction Performance

Dari data di atas dapat dilihat bahwa:

8. Pada atribut warna /corak, model, garansi, ketersediaan layanan pengiriman nilai kepuasannya lebih besar
dari nilai kepentingan, yang berarti bahwa ada beberapa atribut yang harus tetap dipertahankan pada produk
meja computer CV Jati Mas Pratama untuk memenuhi kebutuhan

b. Pada atribut harga, kehalusan permukaan permuksan bahan, kekuatan, kerapian pembuatan, kemudshan
mendapatkan, lama pembuatan nilai kepuasannya lebih kecil dari nilai kepentingan. Hal ini menunjukkan
bahwa CV Jati Mas Pratama masih harus meningkatkan lagi kualitas produknya pada atribut-atribut tersebut.
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Tabel 3. Benchmarking

.
——
g
: n

No. Respon Teknis CV Jati Mas Pratama CV Selamat Jaya
1 | Pemilihan kayu dengan jenis kayu jati 157,35 156,36
B Pluu penggergajian kayu gelondong dengan 10,89 31.06

mesin band saw
3 | Pemotongan kayu sesuai mal/model 120,42 119,79
4 | Proses penyekrapan 93,63 93,93
5 | Penggosokan dengan mesin amplas 93,63 93,66
6 | Proses pengeboran 39,93 40,05
7 | Proses sembling/perakitan 119,79 120,15
8 | Proses penghalusan 120,15 120,42
9 | Mewarna bahan pada proses pengecatan 120,96 119,07
10 | Kualitas bahan pewarna 53,01 51,30
11 | Kualitas vernis/melamin 53,01 51,30
12 | Proses pengeringan (kiln) 2631 26,52
Mengecek bahan  jadi  setelah  proses

13 : 18,16 18,08
14 | Proses packing 3933 39,24
15 | Distribusi 80,85 80,91
16 | Mesin band saw 18,16 18,08
17 | Mesin Planner 84,79 84,74
18 | Mesin bor 9,00 9,00
19 | Mesin amplas 84,79 84,79
20 | Mesin paku tembak 21,93 21,93
21 | Peralatan pendukung 31,21 31,22

!'lllil
0
1 357 911131517192

Respon Teknis

ECV Jati Mas Pratama BCV Selamat Jaya

Grafik 3. Benchmarking

Dari data di atas dapat diketshui bahwa nilai benchmarking produk meja komputer pada CV Jati Mas
mm&mwwmmmmummpmwmm
whhwmmpuwmmdmmmdnwm.mpmy&m penggosokan dengan mesin
amplas, proses pengeboran, proses sssembling/perakitan, proses penghalusan, proses pengeringan (kiln),
MMM&MMMWNWCVJNMummminW
kualitas produknya untuk memenuhi kepuasan pelanggan.

Sebagai akhir dari seluruh tahapan Quality Function Deployment (QFD) dan untuk mengetahui kebijakan

dalam melakukan perbaikan untuk meningkatkan kualitas produk sesuai keinginan pelanggan, maka
sctelah melakukan snaliss terhadap keinginan pelanggan sangat perlu diambil kebijakan ataupun langkah-
langkah dari pihak perusshaan untuk dapat memenuhi - keinginan pelanggan yang discsuaikan dengan
kemampuan perusahaan schingga peningkatan kualitas produk meja komputer tercapai.

648




y Seminar Nasional Mesin dan Industri (SNMI4) 2008
M “Riset Aplikatif Bidang Teknik Mesin dan Industri”
n Jurusan Teknik Mesin Fakultas Teknik Universitas Tarumanagara

Dari hasil analisa penelitian ini dapat dibuat rancangan desain kualitas produk meja komputer yang
diusulkan sebagai berikut:

I. Pemilihan jenis kayu yang dipakai menjadi penting diperhatikan untuk mendapatkan kualitas produk yang
baik dan memiliki kekuatan yang tinggi. Jenis kayu yang dipakai adalah jenis kayu Jati yang memiliki kriteria
yang diharapkan dan sudah terbukti dipakai.

2. Sebelum dilakukan pemotongan kayu sesuai mal/model terlebih dahulu dilakukan pemilihan kayu
gelondongn yang baik, sehingga saat dipotong dengan mesin band saw menjadi berbentuk papan ataupun
balok diperoleh bentuk yang baik pula. Kemudian dilakukan pemotongan kayu sesuai mal/model.

3. Kayu yang telah dipotong-potong sesuai mal/modelnya kemudian dihaluskan permukaan dengan mesin
planner sampai rata dan sesusi ukuran yang diinginkan. Selanjutnya dilakukan penggosokan samapal halus
dengan mesin amplas.

4. bagian-bagian kayu yang ielah halus pada beberapa bagiannya dibuat lubang dengan cara dibor dengan mesin
bor yang ujungnya tajam dengan koordinat yang scsuai, sehingga tidak sampai ada yang salah untuk
memudahkan dalam proses assembling/perakitan.

5. Proses assembling/perakitan dengan hati-hati dan teliti ditambahkan lem kayu, kemudian dipaku dengan
mesin paku tembak, sehingga produk menjadi rapid an kokoh.

6. Pendempulan dilakukan pada sambungan antar bagian meja dan pada permukaan kayu, schingga tidak ada
lubang yang tidak diinginkan, kemudian dihaluskan kembali dengan amplas/mesin amplas, maka yang rata
dan mengkilap dengan baik.

7. Bahan pewarna/cat ataupun bahan vernis/melamin dipilih yang memiliki kualitas yang baik, schingga
diperoleh hasil pengecatan yang rata dan mengkilap dengan baik.

8. Pengeringan cat dilakukan sesuai prosedur, schingga diperoleh hasil yang baik.

9. Pengecekan akhir dilakukan untuk menjaga kualitas yang diinginkan.

10. Setelah produk yang telah jadi sesuai dengan yang diharapkan, dilakukan proses pengepakan/packing dengan
hati-hati agar tidak terjadi cacat pada samt pengiriman (distribusi),

Kesimpulan

I. Dapat ditentukan atribut-atribut produk meja komputer pada CV. Jati Mas Pratama Tuban yaitu : Harga,
Kehalusan, Permukasn Bahan, Wama/ Cornk, Model, Kckuatan, Kerapian pembuatan, Kemudahan
Mendapatkannya, Garansi, Lama pembuatan dan Ketersediaan Layanan PEngiriman,

2. Nilai atribut tertinggi untuk tingkat kepentingan dari hasil data yang diperoleh adalah “atribut kekuatan™
dengan nilai 4,73 dan tingkat kepentingan terendsh adalah “atribut ketersediaan layanan pengiriman™ dengan
nilai 4,17. Sedangkan nilai tingkat kepuasan pelanggan CV. Jati Mas Pratama yang tertinggi adalah “atribut
kerapian pembuatan™ dengan nilai 4,58 dan tingkat kepuasan terendah adalah “atribut kemudahan
mendapatkan™ dengan nilai 4,18, dari bdlanhmtpudlﬂmpulhnhhwamibmmpdin;dipmdngkm
aawmmmmmmmmmmammm
pelanggan adalsh ketersediasn layanan pengiriman. Namun nilai tingkat kepuasan pelanggan terhadap
produk mejo computer CV. Jati Mas Pratama temyata belum melebihi nilai tingkat kepentingan. Hal ini
berarti keseluruhan atribut harus ditingkatkan,

3. Respon teknis yang diprioritaskan untuk diperhatikan CV. Jati Mas Pratama adalah “pemilihan kayu jenis
kayu jati” dengan nilai 3,856

pengeboran, proses Asemmbling/ perakitan, proses pengahalusan, proses pengeringan (Alin), distribusi, mesin
paku tembak dan peralatan pendukung.

5. Usaha pengembangan kualitas produk meja computer CV. Jati Mas Pratama-Tuban dapat dilakukan
mmnmmmwwm(m)

Saran-saran
Beberapa saran-saran yang dapat dikemukakan berdasarkan penelitian ini adalah sebagai berikut :

I. Perusahaan hendaknya memperhatikan atribut kekuatan yang dipentingkan oleh pelanggan dan mampu
memprioritaskan atribut yang paling dipentingkan oleh pelanggan schinggan dapat memberikan respon
secara teknis untuk meningkatkan kualitas produk.

2. Untuk dapat memperoleh knﬂlmwodukmbdbuupmejleunpummg&pummuhl keinginan dan
kmpdmmhmdunp&mmahndﬁnghm&hynwmhnmlmdsﬂn
yang mengacu pada Hause of Quality yang dihasilkan pada penelitian ini.
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