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Abstrak
Dunia industri dan jasa manufaktur di Indonesia semakin meningkat. Perkembangan tersebut
menuntut adanya sumber daya manusia yang dapat bersaing. Tetapi para praktisi yang dimiliki
dalam dunia industri masih kurang mempunyai pengetahuan yang cukup. Dengan demikian
diperlukan suatu pendidikan pasca sarjana yang khusus untuk memperhatikan masalah keteknikan
industri. Studi Teknik Industri ditujukan bagi para sarjana Teknik, MIPA, Ekonomi, atau
komputer yang akan meningkatkan kemampuan dalam bidang Teknik Industri. Untuk menunjang
pembelajaran diperlukan sarana dan prasarana yang memadai. Penelitian ini dilakukan di Magister
FT — Universitas Y, dengan tujuan untuk mengidentifikasi harapan konsumen terhadap program
S2 Tl FT Universitas Y, mengidentifikasikan persepsi konsumenterhadap program S2 Tl FT
Universitas Y. Penelitian ini menggunakan metode analisa Gaps dan QFD. Dari penelitian ini
diketahui bahwa harapan konsumen terhadap program S2 Tl FT Universitas Y sangat besar
kenyataan yang diterima konsumen terhadap program S2 Tl FT Universitas Y lebih rendah
dibandingkan harapan konsumen, sehingga menyebabkan kesenjangan akibat perbedaan persepsi

mutu.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Pengembangan Produk, Analisa Gaps, QFD

Pendahuluan

Perkembangan dunia industri jasa dan
manufaktur di Indonesia dari waktu ke waktu
semakin menuntut untuk meningkatkan standar
kualitas sumber daya manusianya. Sedangkan para
praktisi yang ada dalam didunia industri itu sendiri,
yang terdiri dari berbagai macam jurusan, masih
kurang memiliki pengetahuan yang cukup dalam
bidang industri. Hal ini sangat tidak diharapkan,
mengingat para praktisi tersebut merupakan orang-
orang Yyang terkait langsung dalam usaha
meningkatkan efisiensi, efektifitas dan produktifitas
industri di Indonesia.

Karena itulah diperlukan suatu program
pendidikan pasca sarjana yang secara Kkhusus
menyoroti permasalahan tersebut serta memberikan
jawaban atas kebutuhan sumber daya manusia yang
berkualitas dan ahli dalam menangani permasalahan
dalam keteknikan industri.

Studi Teknik Industri ditujukan bagi para
sarjana Teknik, MIPA, Ekonomi atau Komputer
yang akan meningkatkan kemampuan dan
keahliannya dalam bidang Teknik Industri, yang

mencakup system produksi, perancangan produk
dan proses, faktor manusia dan sebagainya.

Dalam rangka meningkatkan mutu dan
kondisi  pembelajaran, FT  Universitas Y
menyediakan berbagai fasilitas seperti :

1. Laboratorium praktikum
2. Koneksi internet

3. Perpustakaan

4. Fotokopi

Selain itu sebagai mahasiswa Universitas Y,
mahasiswa juga berhak untuk mendapatkan fasilitas:
Pusat Kesehatan Masyarakat

Pusat kegiatan olahraga

Asrama

Asuransi Kecelakaan

Beasiswa bagi yang berprestasi

Namun, untuk menguji apakah semua
sarana dan prasarana yang ada telah memenuhi
kepuasan konsumen (dalam hal ini adalah calon
mahasiswa/mahasiswa/lulusan pasca sarjana) atau
belum, dilakukan suatu penelitian customer
satifaction dengan menggunakan Analisa Gap dan

arONDE
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Quality Function Deployment. Dengan harapan
hasil penelitian ini nantinya dapat digunakan untuk
memperbaiki dan meningkatkan kualitas sistem
pendidikan, sarana dan prasarana yang sudah ada
dilingkungan FT Universitas Y.

Tujuan Penelitian
Tujuan dilaksanakannya penelitian ini
adalah:

o Mengidentifikasi harapan konsumen terhadap
Program Magister Manajemen Industri FT
Universitas Y.

e Mengidentifikasi persepsi konsumen terhadap
Program Magister Manajemen Industri FT
Universitas Y.

e Menganalisa harapan dan persepsi konsumen
terhadap Program Magister Manajemen Industri
FT Universitas Y melalui penggunaan metode
Analisa Gaps dan QFD.

e Memberikan usulan perbaikan  Program
Magister Manajemen Industri FT Universitas Y
berdasarkan harapan dan keinginan konsumen
melalui penggunaan metode Analisa Gaps dan
QFD.

Tinjauan Teori

Pengembangan produk pada dasarnya
adalah upaya perusahaan untuk senantiasa
menciptakan produk baru, memperbaiki produk
lama atau memodifikasi produk lama, agar selalu
dapat memenuhi tuntutan pasar dan selera
konsumen (Yamit, 2001).

Menurut Toffler (Yamit, 2001) akan terjadi
peningkatan macam produk untuk jenis barang
tertentu. Diprediksikan jenis produk akan terus
meningkat, pelanggan akan banyak pilihan dan akan
cepat bosan dengan produk karena banyaknya
bermunculan produk-produk baru. Oleh karena itu
diperlukan kejelian, keterampilan dan kejeniusan
produsen dalam memenuhi keinginan pelanggan
dengan melakukan pengembangan produk.

Beberapa kecendrungan yang mungkin
terjadi dalam bidang pengembangan produk, yaitu:

1. Proses pengembangan produk yang lebih
baik, lebih canggih, lebih berkualitas, dan
lebih murah dibandingkan dengan produk
sebelumnya sebagai akibat perubahan yang
begitu cepat dalam bidang teknologi.

2. Pengembangan produk dalam era globalisasi
dituntut untuk menjadi unggul baik dalam arti
komparatif maupun daya saing. Unggul dalam

bidangnya, kualitas produk, pengembangan
desain produk, inovatif dan kreatif.
Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
mengapa perusahaan perlu melakukan strategi
pengembangan produk:

a. Dorongan oleh keinginan untuk menekan
biaya (efisiensi) dan lebih meningkatkan
kualitas produk.

b. Kemerosotan kinerja perusahaan
(menurunnya omzet penjualan atau pasaran
produk kurang berkembang)

c. Melemahnya bargaining position dalam
menghadapi para suplier bahan baku, suku
cadang dan komponen.

d. Saingan semakin kuat dalam pemasaran
produk yang sama.

Pada umumnya produk dapat diklasifikasikan
dengan berbagai cara. Salah satu cara yang banyak
digunakan adalah klasifikasi berdasarkan daya
tahan atau berwujud tidaknya suatu produk.
Berdasarkan kriteria ini, ada tiga kelompok produk
yaitu :

a. Barang Tidak Tahan Lama (Nondurable Goods)
Barang tidak tahan lama adalah barang yang
biasanya habis di konsumsi dalam satu atau
beberapa kali pemakaian.

b. Barang Tahan Lama (Durable Goods)

Barang tahan lama adalah barang berwujud
yang biasanya bisa bertahan dan memiliki umur
ekonomis lebih dari satu tahun.

c. Jasa (Service)

Jasa merupakan aktivitas atau kepuasan yang
ditawarkan untuk dijual.

Sebenarnya perbedaan secara tegas antara
barang dan jasa seringkali sukar dilakukan. Hal ini
dikarenakan  pembelian suatu barang seringkali
disertai dengan jasa-jasa tertentu (misalnya instalasi,
pemberian garansi, pelatihan dan bimbingan
operasional, perawatan dan reparasi) dan sebaliknya
pembelian suatu jasa seringkali juga melibatkan

barang-barang yang melengkapinya (misalnya
makanan di  restoran, telepon dan jasa
telekomunikasi).  Kotler  mendefinisikan  jasa

sebagai berikut (Tjiptono, 2001):

”Jasa adalah tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang
pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud
fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu
dengan produk fisik maupun tidak”.
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Ada empat karakteristik pokok pada jasa yang
membedakannya  dengan  barang.  Keempat
karakteristik tersebut meliputi:

1. Intangibility, artinya tidak dapat dilihat, dirasa,
diraba, dicium atau didengar sebelum di beli.

2. Inseparability, adanya interaksi antara penyedia
jasa dan pelanggan dimana jasa biasanya di jual
terlebih dahulu, baru diproduksi dan di
konsumsi secara bersamaan.

3. Variability, artinya jasa memiliki banyak variasi
bentuk, kualitas dan jenis tergantung pada siapa,
kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan.

4. Perishability, artinya jasa merupakan komoditas
yang tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

Dimensi Kualitas

Kita biasanya menguraikan suatu produk
dengan menguraikan pernyataan tentang beberapa
dimensi atau karakteristiknya, dimana dimensi ini
merupakan hal yang akan diukur (berupa sikap dan
persepsi pelanggan) dalam upaya pengukuran
tingkat kepuasan mereka terhadap jasa yang mereka
terima. Oleh karena itu setiap industri jasa perlu
menentukan dimensi mutu untuk jasa yang mereka
sediakan.  Sungguh  sangat penting  untuk
mengetahui  dimensi mutu agar kita dapat
mengetahui bagaimana pelanggan mendefinisikan
mutu barang atau jasa yang mereka peroleh. Dengan
memahami  dimensi mutu ini Kkita dapat
mengembangkan ukuran untuk menilai dimensi
mutu ini.

Ada delapan dimensi kualitas yang
dikembangkan Garvin (1987) yang dapat digunakan
sebagai kerangka perencanaan strategis dan analisis.
Dimensi tersebut adalah:

1. Kinerja (performance)

Features

Keandalan (Reliability).

Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance).
Daya tahan (adurability).

Kemampuan pelayanan (seviceability)
Estetika.

Kualitas yang dipersepsikan (percieved quality)

NI~ WN

Berry dan Parasuraman (1985) berhasil
mengidentifikasikan sepuluh faktor utama yang
menentukan kualitas jasa. Kesepuluh faktor tersebut
adalah (Tjiptono, 2001):

1. Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu
konsistensi kerja (performance) dan
kemampuan untuk dipercaya (dependability).
Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya
secara tepat sejak saat pertama. Selain itu juga

berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan
memenuhi janjinya.

2. Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan
para karyawan untuk memberikan jasa yang
dibutuhkan konsumen.

3. Competence, yaitu setiap orang dalam suatu
perusahaan  memiliki  keterampilan  dan
pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat
memberikan jasa tertentu.

4. Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi
atau ditemui. Hal ini berarti lokasi fasilitas jasa
yang mudah dijangkau, waktu menunggu yang
tidak terlalu lama dan saluran komunikasi
perusahaan mudah dihubungi,

5. Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek,
perhatian dan keramahan yang dimiliki oleh
contact personnel.

6. Communication, yaitu memberikan informasi
kepada konsumen dalam bahasa yang dapat
mereka pahami serta selalu mendengarkan saran
dan keluhan konsumen.

7. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.

Kredibilitas mencakup nama perusahaan,
reputasi  perusahaan, karakteristik pribadi
contact personnel dan interaksi dengan
konsumen.

8. Security, yaitu aman dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan. Aspek ini meliputi keamanan
secara fisik, keamanan finasial dan kerahasiaan.

9. Understanding the customer, yaitu usaha untuk
memahami kebutuhan konsumen.

10. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa bisa berupa
fasilitas fisik, peralatan yang digunakan dan
sarana komunikasi.

Istilah kualitas memiliki banyak definisi dan
mengandung berbagai makna.  Definisi umum
tentang kualitas yang sering dikemukakan antara
lain
1) Menurut Juran, kualitas adalah fitness for use

atau kesesuaian penggunaan. la berorientasi

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Juran
memperkenalkan quality trilogy yang terdiri
dari:

a. Quality Planning, yaitu merupakan proses
untuk merencanakan kualitas sesuai dengan
tujuan. Dalam proses ini pelanggan
diidentifikasikan dan produk yang sesuai
dengan kebutuhan pelanggan
dikembangkan.

b. Quality Control, yaitu merupakan proses
mencapai tujuan selama operasi.
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C. Quality [Improvement, vyaitu perbaikan
kualitas untuk mencapai tingkat kinerja
yang lebih tinggi.

2) Croshy mendefinisikan  kualitas  sebagai
kesesuaian dengan persyaratan. la melakukan
pendekatan pada transformasi budaya kualitas,
artinya setiap orang yang ada dalam organisasi
dilibatkan dalam proses dengan menekankan
pada kesesuaian dengan persyratan individual.
Proses ini berlangsung secara fop-down.

3) Deming mendefinisikan kualitas sebagai
perbaikan terus menerus. la mendasarkan pada
peralatan statistic, dengan proses bottom-up.
Strategi Deming adalah dengan melihat proses
untuk mengurangi variasi. Perbaikan kualitas
akan mengurangi biaya.

4) Taguchi kualitas adalah /oss to society,
maksudnya adalah apabila terjadi
penyimpangan dari target. Hal ini merupakan
fungsi berkurangnya kualitas. Pada sisi lain,
berkurangnya kualitas tersebut akan
menimbulkan  biaya.  Strategi  Taguchi
memfokuskan pada peningkatan efisiensi dalam
desain eksperimental.

Persepsi Konsumen

Sumber: Freddy Rangkuti, 2002

harapa
konsumen

Dalam kebanyakan jasa, kualitas terjadi selama
proses penyerahan kepada pelanggan, umumnya
dalam interaksi dengan pelanggan. Artinya kualitas
jasa ditunjukkan pada kualitas pelayanannya.
Kualitas pelayanan dapat dinyatakan sebagai
perbandingan antara layanan yang diharapkan
konsumen dengan layanan yang diterimanya

Analisa Gaps

Menurut Zeithaml et al (1990) gap adalah
model yang menjelaskan penyebab ketidakpuasan
konsumen. Munculnya gap disebabkan oleh hal-hal
sebagai berikut:
- Kurangnya penelitian pasar
- Kurangnya komunikasi dari bawahan
- Tingkatan manajemen yang tidak terlalu banyak

Berikut adalah diagram proses kepuasan

konsumen menurut Freddy Rangkuti (2002) dalam
Measuring Customer Satisfaction.

Konsumen sangat puas

Desired service

Adequate service

Konsumen sangat tidak puas

Gambar 1
Diagram Proses Kepuasan Konsumen

Adequate service adalah tingkat Kkinerja
minimal yang masih dapat diterima berdasarkan
perkiraan jasa yang mungkin akan diterima dan
tergantung pada alternative yang tersedia.
Sedangkan desired service adalah tingkat Kkinerja
yang diharapkan konsumen akan diterimanya, yang
merupakan gabungan dari kepercayaan konsumen
mengenai apa yang dapat dan harus diterimanya.
Kepuasan konsumen terhadap suatu jasa ditentukan
oleh tingkat kepentingan konsumen sebelum
menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil
persepsi konsumen terhadap jasa tersebut setelah
konsumen merasakan Kinerja jasa tersebut.

Salah satu faktor yang menentukan
kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan yang
terdiri dari 5 dimensi pelayanan. Kesenjangan
merupakan ketidaksesuaian antara pelayanan yang
dipersepsikan (perceived service) dan pelayanan
yang diharapkan (expected service), seperti yang
digambarkan oleh Leonard L. Berry. (Gambar 2).
Kesenjangan terjadi apabila konsumen
mempersepsikan pelayanan yang diterimanya lebih
tinggi daripada desired service atau lebih rendah
daripada adequate service kepentingan konsumen
tersebut. Dengan demikian, konsumen dapat
merasakan sangat puas atau sangat kecewa.
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Kesenjangan  ini  terjadi  akibat  adanya
ketidaksesuaian antara pelayanan yang dijanjikan
dengan pelayanan yang diberikan. Hal ini dapat
disebabkan oleh komunikasi horizontal yang tidak
memadai, adanya perbedaan kebijakan dan prosedur
antar departemen, maupun kecenderungan untuk
memberi janji yang berlebihan kepada konsumen.

Expected Service

GAP

Perceived Service

Sumber: Leonard L. Berry
Gambar 2
Diagram Kesenjangan yang Dirasakan Konsumen

Agar dapat menganalisa gap, terlebih dahulu butir-
butir dalam kuisioner dipisahkan sesuai dengan
faktor-faktor penyebab timbulnya gap. Berikut
adalah butir-butir pertanyaan dalam kuisioner yang
menjadi faktor penyebab gap:

1. Bukti fisik cbutir1-4

2. Kehandalan s butir5-10
3. Daya tanggap :butir 11 - 16
4. Jaminan > butir 17 - 22
5. Empati - butir 23 - 25

Dalam penelitian ini, gap diperoleh dengan
cara menyebarkan kuisioner kepada konsumen yang
memuat tentang harapan akan perlakuan yang dapat
mereka peroleh dan kenyataan yang didapatkan
konsumen sehubungan dengan pelayanan yang
mereka terima. Rumus perhitungannya adalah
(Tjiptono,2000):

SQ Score = perceived score — expected score
Rata-rata skor untuk tiap faktor atau dimensi
diperoleh dengan dua langkah, yaitu:

1. Untuk setiap responden, jumlah tiap dimensi
dibagi dengan jumlah pertanyaan untuk dimensi
tersebut.

2. Jumlah seluruh skor pada langkah pertama
untuk semua responden dan dibagi hasilnya
dengan jumlah seluruh responden.

Kepuasan konsumen merupakan suatu keadaan
dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan
konsumen dapat terpenuhi melalui produk/jasa
yang dikonsumsi/dibutuhkan. Rasio kepuasan

konsumen dapat diukur dengan rumus: S = Q / E

dengan S (Satisfaction) : kepuasan konsumen
Q (Quality) : kualitas yang dirasakan
E (Expectation):harapan/kebutuhan konsu-
men

Quality Function Deployment (QFD)

QFD di definisikan sebagai suatu proses atau
mekanisme terstruktur untuk menentukan kebutuhan
pelanggan dan  menerjemahkan  kebutuhan-
kebutuhan itu kedalam kebutuhan teknis yang
relevan, dimana masing-masing area fungsional dan
level organisasi dapat mengerti dan bertindak. la
juga mencakup monitor dan pengendalian yang
tepat dari proses operasional menuju sasaran
(Gasperz, 2002). Menurut David.W Cravens (1996),
QFD merupakan sistem manajemen  untuk
perencanaan produk dan jasa baru yang menjamin
bahwa kebutuhan konsumen mendorong
perancangan  produk dan proses  produksi.
Sedangkan Lou Cohen (1995) mendefinisikan QFD
sebagai metode terstruktur dalam perencanaan dan
pengembangan produk yang memungkinkan tim
pengembang produk untuk menetapkan secara jelas
keinginan dan kebutuhan pelanggan, mengevaluasi
kemampuan produk dan jasa dalam memenubhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Metode QFD bertujuan untuk
pengembangan produk dan jasa yang dapat
memuaskan konsumen dengan menerjemahkan

kebutuhan dan keinginan konsumen kedalam
karakteristik mutu yang menjadi sasaran desain dan
elemen pengendalian mutu untuk digunakan di
seluruh proses produksi. QFD memiliki dua sasaran;
1) menghindari market misses produk jatuh
dipasaran akibat kalah bersaing. 2) meningkatkan
laju efisiensi dari proses pengembangan produk.
Titik awal dari QFD adalah pelanggan serta
keinginan dan kebutuhan dari pelanggan dan
kemudian berlanjut melalui empat aktivitas utama

yaitu:
1. Perencanaan produk (product planning),
menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan

pelanggan ke dalam kebutuhan-kebutuhan
teknik (zechnical requirements).

2. Desain produk (product desain),
menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan teknik
kedalam karakteristik komponen.

3. Perencanaan  proses  (process  planning)

mengidentifikasi langkah-langkah proses dan
parameter-parameter serta menerjemahkannya
kedalam karakteristik proses.
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4. Perencanaan pengendalian proses (process-
control planning), menetapkan atau menentukan
metode-metode pengendalian untuk
mengendalikan karakteristik proses.

Proses QFD dimulai dari riset segmentasi
pasar untuk mengetahui siapa pelanggan produk dan
karakteristik serta kebutuhan pelanggan, kemudian
mengevaluasi tingkat persaingan pasar. Hasil dari
riset pasar tersebut, kemudian diterjemahkan
kedalam desain produk serta teknis dan karakteristik
teknis yang sesuai dan atau cocok dengan apa
kebutuhan pelanggan. Dari desain  produk
dilanjutkan dengan desain proses, yaitu merancang
bagaimana proses pembuatan produk sehingga
diketahui karakteristik dari setiap bagian atau
tahapan proses produksi. Kemudian ditentukan
proses operasi atau produksi dan arus proses
produksi. Akhirnya disusun rencana produksi dan
pelaksanaan produksi yang menghasilkan produk
sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Produk yang
dihasilkan memberikan umpan balik kepada tim
kualitas untuk memperbaiki dan menyempurnakan
setiap langkah dalam proses QFD.

Dale menyatakan bahwa manfaat dari QFD
adalah meningkatkan kualitas, meningkatkan
performansi perusahaan, meningkatkan kepuasan
pelanggan, meningkatkan time to market, biaya
rendah dalam hal desain dan manufaktur,
meningkatkan reabilitas produk, mengurangi waktu
perencanaan, meningkatkan produktivitas teknik
dan stafnya, mengurangi komplain garansi/asuransi,
meningkatkan ~ peluang pasar, meningkatkan
profitabilitas, mengembangkan proses pengambilan
keputusan  (decision  making), meningkatkan
komunikasi.

The House of Quality (HOQ)

The ‘house of quality’ memperlihatkan
struktur untuk mendesain dan membentuk suatu
siklus, yang bentuknya menyerupai sebuah rumah.
Kunci dalam membangun HOQ adalah difokuskan
pada kebutuhan pelanggan, sehingga proses desain
dan pengembangannya lebih sesuai dengan apa
yang diinginkan oleh pelanggan dari pada dengan
teknologi inovasi. Hal ini dimaksudkan untuk
mendapatkan  informasi yang penting dari
pelanggan. Hal tersebut mungkin menambah waktu
perancangan awal dalam proyek pengembangannya,
tetapi waktu mendesain dan mendesain ulang dan
membawa produk atau jasa kepasaran akan
berkurang. Gambar 3 adalah gambar yang

menunjukkan komponen-komponen penting dari
tabel kualitas atau diagram QFD - the ‘house of
guality’ (Cohen, 1995).

HOQ merupakan sentral dalam membuat
QFD dan merupakan matriks yang sangat kompleks
karena terdiri atas beberapa matriks yang terdapat
didalamnya.

Kebutuhan / Keinginan Pelanggan

Kebutuhan konsumen pada fase ini disusun
secara hierarki dengan tingkat kebutuhan paling
rendah hingga tingkat yang paling tinggi.
Kebanyakan tim pengembang mengumpulkan ‘suara
pelanggan‘ (voice of customer) melalui interview
atau wawancara dan kemudian disusun secara

hierarki. Kegagalan dalam  memaksimumkan
keterlibatan pelanggan dalam fase ini sering
menimbulkan  kesalahan  pengertian  antara

pelanggan dan tim pengembang. Ketika tim
pengembang produk tidak mengerti keinginan
pelanggan dengan baik, maka aktifitas pelaksanaan
produk akan mengalami kesulitan, sehingga
perencanaan produk berjalan dengan lambat
(Cohen, 1995).

Technical Correlations

Customer Needs

Technical Response

Planning
~ Matrix

Relationship N
| Technical Response
Priorities

Technical
Target

Sumber: Cohen, 1995

Competitive
Technical

Gambar 3
The House of Quality

Matrik Perencanaan
Merupakan bagian kedua dari HOQ dan
disebut sebagai tempat penentuan sasaran atau
tujuan produk, di dasarkan pada interpretasi tim
terhadap data riset pasar. Penetapan sasaran atau
tujuan merupakan gabungan antara prioritas-
prioritas bisnis perusahaan dengan prioritas-prioritas
kebutuhan pelanggan. Hal ini merupakan tahap
penting dalam perencaan produk. (Cohen, 1995).
Matriks perencanaan berisi tiga tipe informasi
penting :
1. Data kuantitatif pasar, yang menunjukkan
hubungan antara tingkat kepentingan kebutuhan
dan keinginan pelanggan dan tingkat kepuasan
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pelanggan dengan perusahaan dan tingkat
persaingan.

2. Penetapan tujuan atau sasaran untuk jenis
produk dan jasa baru.

3. Perhitungan tingkat rangking (ranking ordering)
keinginan dan kebutuhan pelanggan.

Satu alasan untuk mengisi planning matrix
segera setelah customer needs selesai adalah karena
kebutuhan pelanggan merupakan prioritas, tim QFD
boleh memilih untuk membatasi analisa hanya
untuk tingkat kebutuhan pelanggan yang tertinggi.
Pertimbangan ini digunakan untuk mengurangi
waktu yang dibutuhkan dalam menyelesaikan
proses QFD. Jika matrik perencanaan ditunda
sampai beberapa waktu, setelah bagian relationship
terisi, maka tim tidak akan dapat membuat batasan
analisa, karena tidak mengetahui kebutuhan
pelanggan mana yang paling penting bagi mereka.
Tetapi beberapa praktisi mengerjakan karakteristik
teknik dan bahkan menentukan relationship sebelum
mengerjakan matrik perencanaan. Keuntungan dari
cara ini adalah tim akan lebih familiar dengan
kebutuhan pelanggan.

Karakteristik Teknik

Merupakan bagian ketiga dari HOQ dan
gambaran produk atau jasa yang akan
dikembangkan. Biasanya gambaran tersebut
diturunkan dari kebutuhan pelanggan dibagian
utama HOQ. Terdapat beberapa informasi yang ada
pada karakteristik teknik, alternatif yang paling
umum adalah persyaratan kebutuhan produk atau
jasa dan kemampuan atau fungsi dari produk
maupun jasa.

Jika kebutuhan dan keinginan pelanggan
mewakili suara pelanggan maka karakteristik teknik
mewakili ~ suara  pengembang Dengan
menempatkan kedua suara tersebut dikiri dan atas
matriks, maka dapat dievaluasi hubungan keduanya
secara sistematik (Cohen, 1995). Karakteristik
teknik dapat disusun secara hirarki.

Matrik Hubungan dan Prioritas

Merupakan bagian keempat dari HOQ dan
merupakan bagian terbesar dari matriks dan menjadi
bagian terbesar dari pekerjaan. Untuk setiap sel
dalam matrik hubungan, tim memberikan nilai yang
menunjukkan keberadaannya terhadap karakteristik
teknik (dikolom atas) yang dihubungkan dengan
kebutuhan dan keinginan pelanggan (dibaris sebelah
kiri). Ada empat jenis hubungan yang biasa

digunakan dan nilai dari masing-masing lambang
dapat dilihat sebagai berikut:

Simbol Arti Nilai

o8}

lank Not linked (tidak ada hubungan) 0

A
O
)

umber: Conen, 1995
Gambar 4
Nilai Hubungan Matriks

Possibly linked (mungkin) 1
Moderately linked (sedang) 3

Strongly linked (kuat) 9 (nilai lain 10, 7, 5)

Pemberian simbol atau lambang di atas didasarkan

atas kondisi berikut ini (Cohen, 1995):

1. Karakteristik teknik disebut sebagai not linked
terhadap tingkat kepuasan pelanggan apabila
perubahan atau pergeseran tingkat performansi
karakteristik teknik besar ataupun kecil tidak
akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.

2. Mempunyai hubungan possibly linked (A),
apabila perubahan atau pergeseran yang relatif
besar dari tingkat performansi karakteristik
teknik sedikit berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pelanggan.

3. Moderately linked (O), apabila perubahan yang
relatif besar dari karakteristik teknik akan
mempengaruhi secara nyata tingkat kepuasan
pelanggan tetapi bukan merupakan hal yang
signifikan.

4. Strongly linked (8), apabila terjadi perubahan

yang sangat sedikit saja terhadap tingkat
performansi karakteristik teknik akan
mempengaruhi  secara  signifikan  tingkat

kepuasan pelanggan
Setelah dihitung semua nilai hubungan maka dapat
ditentukan kontribusi relatif Kkarakteristik teknik
terhadap keseluruhan kepuasan pelanggan.

Competitive Benchmarking dan Target

Bagian kelima dan keenam dari HOQ
adalah competitive benchmarking dan target,
terletak dibagian bawah HOQ dan biasanya

menggunakan yang sesuai dengan karakteristik
teknik. Dengan QFD target mempunyai ketepatan
dalam berhubungan dengan kebutuhan konsumen,
berhubungan dengan performansi pesaing, dan
dengan performansi sekarang dari perusahaan.
Target rangking pemesanan di dasarkan pada
analisis sistematik yang dilakukan oleh bagian
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matrik hubungan dan semua analisis utama QFD o ) Tkabell )
ata-rata skor kenyataan konsumen
(COhen’ 1995) No Bukti Fisik y Daya Tanggap Jaminan Empati
1 3.25 3.00 2.67 2.83 233
- - 2 3.00 317 3.17 333 233
Korelasi Teknik 3 325 333 317 350 233
Korelasi  teknik ~ merupakan  bagian . - - ot - o
penyelesaian akhir dan matriks yang bentuknya 6 300 333 200 333 23
menyerupai atap. Matriks ini digunakan dalam : b o i . o
membantu tim QFD menentukan desain yang o 325 283 283 3 200
. . 10 3.00 317 267 333 2.00
mengalami  bottleneck dan menentukan kunci 1 225 a1 283 a1 200
komunikasi diantara para desainer. 2 o o 2o . 20
14 3.25 317 2.67 3.33 2.00
Metode Penelitian s 20 o o e
Suatu  penelitian  Customer  Satisfaction . - 2 o 2 2
terhadap Program Magister Manajemen Industri FT 5 a2 300 289 300 200
Universitas Y dengan menggunakan metode survey ot - s > ol -
dan hasilnya akan diolah dengan menggunakan 2 200 300 250 300 233
- - - 3.2 3.00 2.6 3. 2.00
aplikasi metode: Analisa Gaps dan QFD. Dalam i o i 200 i 200
pengumpulan data tentang analisa gaps dan QFD s a2 A 0 0 2%
dirancang suatu kuesioner untuk mengukur harapan mean az0 309 282 313 217
dan persepsi customer terhadap Program Magister ~ Sumber: Hasil Pengolahan Data
Manajemen Industri FT Universitas Y. Program Tabel 2
Magister Manajemen Industri FT Universitas Y Rata-rata skor harapan konsumen
merupakan salah satu usaha yang bergerak di—"*— BUI:iSZisik = o T JT;.:H EZ.::"-
bidang jasa. Dimana program ini menawarkan 2 450 5.00 500 450 as7
ih H 3 4.50 5.00 5.00 4.50 4.67
sesuatu yang tak dapat dilihat wujudnya. Hanya : Py iy > s et
dapat dirasakan oleh konsumennya, yaitu kualitas 5 450 5.00 5.00 450 467
pendidikan. Karena merupakan usaha dibidang jasa, : e o > ps ppd
maka kuisioner untuk mengetahui tingkat kepuasan 8 450 5,00 500 450 467
- - - - 9 4.50 5.00 5.00 4.50 4.67
konsumen dibuat berdasarkan dimensi kualitas 10 450 5.00 500 450 as7
pelayanan yang mencakup kehandalan, daya u 450 5.00 500 450 467
. . . . - . 12 4.50 5.00 5.00 4.50 4.67
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Dimana 13 450 5.00 500 450 as7
pada masing-masing dimensi terdiri atas butir-butir . s o > ps st
yang diangap mewakili dimensi kualitas pelayanan 16 450 5.00 5.00 450 467
17 4.50 5.00 5.00 4.50 4.67
terSEbUt- L i A . A A 18 4.50 5.00 5.00 4.50 4.67
Kuisioner dibuat menjadi dua bagian. Yaitu 19 450 5.00 5.00 450 467
- 20 4.50 5.00 5.00 4.50 4.67
bagian yang memuat harapan konsumen terhadap 21 450 5.00 500 450 as7
1 H H 22 4.50 5.00 5.00 4.50 4.67
jasa yang ditawarkan dan bagian yang memuat 2 pt oo g pot o
tentang persepsi atau kenyataan yang diterima oleh 24 450 5.00 5.00 450 487
konsumen serta perbandingan penilaian konsumen . 11250 15500 15500 2% 1lagr
mean 4.50 5.00 5.00 4.50 4.67

atas jasa yang ditawarkan tersebut dengan jasa yang—sumber: Hasil Pengolahan Data
ditawarkan kompetitor.

Data hasil kuesioner yang telah diperoleh
akan diolah dengan menggunakan dua metode, yaitu
analisa gap dan QFD.

Kesenjangan yang dirasakan konsumen yang
meliputi dimensi mutu akibat perbedaan harapan
dan kenyataan yang diterima konsumen adalah
sebagai berikut:

. Tabel 3

Hasil dan Pembahasan Kesenjangan harapan dan kenyataan konsumen
berdasarkan dimensi mutu

Berikut adalah perhitungan untuk

- - Hara@ Konsumen Kengmn Konsumen Ggp

memperoleh gap antara kenyataan yang diterima — s o2 1
konsumen dengan persepsi yang mereka harapkan: Kehandalan 5 308 81
Daya Tanggap 5 282 218

Jaminan 45 313 -1.37

Empati 4.67 217 25

Sumber: Hasil Pengolahan Data
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Adapun rasio kepuasan konsumen untuk masing-  [DayaTanggap
masing dimensi mutu  Program  Magister Pihak —fakultas
Manajemen Industri FT Universitas Y adalah: copat te?ﬁgg:g
layanan yang
Tabel 4 dibutu_hkan
. 11  mahasiswa 5 3 -2
Rasio kepuasan konsumen Adanya fasilitas bagi
Rasio Kepuasan Konsumen mahasiswa  untuk
Bukti fisik 0.71 memberikan
Kehandalan 0.62 pendapatnya  (kritik
Daya Tanggap 0.56 dan saran) tentang
Jaminan 0.69 12 Fakultas 5 35 -1.5
Empati 0.47 Jurusan memberikan
informasi yang cepat
Sumber: Hasil Pengolahan Data dan  akurat yang
diperlukan
Untuk tiap dimensi Kualitas, dapat dilihat gap yang ~ 13 mahasiswa 5 32 18
terjadi adalah sebagai berikut: mengulang semesrier
dengan biaya yang
Tabel 5 14 murah 5 2 -3
. Kemudahan
Kesenjangan harapan dan kenyataan konsumen peminjaman  buku
berdasarkan butir kuisioner dan  jurnal  di
Ekspektasi Kenyataan 15 pgrpustakaan jurusan 5 2.6 -2.4
. Biaya fotocopy yang
Butir Kuisioner Konsumen Konsumen GAP murah di
Bukti Fisik 16  perpustakaan 5 25 25
Memiliki jenis Jaminan
pelayanan yang Transparansi dan
dibutuhkan obyektifitas
1 konsumen . 5 25 2.5 pemberian nilai ujian
Memiliki ~ fasilitas 17 mahasiswa 4 33 0.7
gedung  perkuliahan Materi ajar sesuai
2 yang memadai 4 3.8 -0.2 dengan GBPP dan
Memiliki sarana dan 18 SAP 4 3.8 -0.2
prasarana pendukung Lingkungan
perkuliahan  yang perkuliahan ~ yang
3 lengkap 5 3 -2 19 aman 5 3.7 -1.3
Karyawan ) Biaya kuliah yang
berpenampilan  rapi, 20  terjangkau 5 25 25
4 ramah dan sopan 4 35 -0.5 Fakultas  memiliki
Kehandalan 21 reputasi yang baik 4 2.8 -1.2
Menyediakan Kemudahan
layanan  informasi mem_peroleh .
dan petunjuk yang bea5|syva bagi
dibutuhkan mahasiswa yang
5  Kkonsumen 5 35 15 berprestasi atau yang
Informasi mudah kurang ) _ mampu
diakses dari mana 22 secara finansial 5 25 -2.5
6 saja 5 2.8 -2.2 Empati
Memiliki tenaga Komunikasi yang
pengajar yang baik antara
berkualitas dan mahasiswa, staf
7 profesional 5 3 -2 pengajar, dan staf
Menawarkan  mata 23 jurusan 5 3 -2
kuliah pilihan yang Tanggapan yang baik
bervariasi dan terhadap keluhan
8 relevan 5 35 -15 24  mahasiswa 5 25 -25
Pihak Fakultas Pemberian
banyak mengadakan penghargaan  bagi
seans;r gtau_ 25  mahasiswa teladan 4 1 -3
workshop agi . F
9 mahasiswanya 5 3 B Sumber: Hasil Pengolahan Data
Metode pengajaran
lebih ditekankan
pada  teori dan
aplikasi yang
10  berimbang 5 2.8 -2.2
67
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PETA PERSEPSI KESENJANGAN MUTU

Harapan Konsurren
o r N W A O O
i

o 1 2 3 4
Kenyataan Konsumen

& butir 1 = butir 2 butir 3 butir 4 X butir 5 e butir 6 + butir 7
- butir 8 butir 9 butir 10 butir 11 butir 12 ~ butir 13 * butir 14
butir 15  butir 16 - butir 17 — butir 18 < butir 19 © butir 20 4 butir 21

> butir 22 x butir 23 * butir 24 + butir 25

Sumber: Hasil Pengolahan Data

Gambar 5
Peta Persepsi Kesenjangan Mutu

Analisa Gap

Hasil dari perhitungan gap menunjukkan
bagaimana kualitas pelayanan yang telah diberikan
selama ini, menurut pandangan konsumen, yang
berdasarkan atas 5 dimensi jasa. Jadi gap ini
memuat bagaimana konsumen melihat kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan. Semakin
besar nilai negatif, maka akan semakin besar gap
tersebut. Berdasarkan tabel diatas, gap terbesar
terjadi pada dimensi daya tanggap (responsiveness),
yaitu dimensi kemauan atau kesiapan para
karyawan untuk memberikan jasa yang dibutuhkan
konsumen serta dimensi empati, yaitu dimensi
pemahaman  karyawan terhadap  kebutuhan
konsumen serta perhatian yang diberikan oleh
karyawan. Gap terkecil yang terjadi adalah pada
dimensi bukti fisik (tangible), yaitu dimensi
tampilan fisik, peralatan, karyawan, serta sarana
komunikasi.

Namun pada umumnya dalam setiap butir
kuisioner untuk setiap dimensi mutu terdapat gap
yang cukup besar. Hampir seluruh dimensi mutu
setiap butirnya memiliki gap lebih besar dari 1.

Dari hasil pengolahan data rasio kepuasan
konsumen diperoleh pada seluruh dimensi mutu
memiliki nilai kurang dari 1, maka dapat dikatakan
bahwa kualitas jasa yang ditawarkan lebih rendah
dari kebutuhan dan harapan konsumen.

Perbaikan untuk progam magister TI FT
Universitas Y guna meminimalisir kesenjangan
yang terjadi antara harapan dan kenyataan yang
diterima konsumen dapat dilakukan dengan
mengacu pada butir-butir kuisioner yang memiliki
nilai gap terbesar. Misalkan dengan cara :

- mengkaji kembali jenis pelayanan yang
dibutuhkan konsumen

- melengkapi saran dan prasarana pendukung
perkuliahan

- kemudahan akses informasi

- biaya fotocopy yang murah

- kemudahan pengajuan beasiswa

- menanggapi dengan baik keluhan mahasiswa

- komunikasi yang lebih baik lagi antara mahasiswa,
pengajar, dan staf jurusan

Pengolahan Data Kuesioner Dengan QFD
Perencanaan produk merupakan suatu tahap
untuk menerjemahkan kebutuhan dan keinginan
pelanggan ke dalam karakteristik teknik perusahaan
yang terukur. Tahap perencanaan produk dalam

QFD identik dengan pembuatan rumah kualitas

(house of quality). Adapun langkah-langkah dalam

pembuatan fouse of quality ini adalah:

1. Menentukan customer requirement (WHATYS)
Keinginan pelanggan dalam rumah kualitas
berisi suatu daftar keinginan pelanggan yang
merupakan suara pelanggan terhadap produk
atau jasa yang ditempatkan di sebelah Kiri
rumah kualitas. Keinginan pelanggan di
dapatkan melalui diskusi secara langsung,
wawancara dan juga observasi dilapangan
dengan pelanggan.

2. Menentukan technical response (HOWS)

Hasil pengumpulan data mengenai keinginan
pelanggan kemudian diterjemahkan kedalam
karakteristik teknis yang diperoleh berdasarkan
masukan dan pendapat dari berbagai pihak yang
berkepentingan dalam meningkatkan jasa
pelayanan. Jika keinginan pelanggan mewakili
suara pelanggan maka karakteristik teknik
merupakan karakteristik kualitas perusahaan
atau mewakili suara pengembang (voice of
developer).

3. Menentukan direction of improvement
Direction Of Improvement adalah arah
perbaikan fechnical response yang dilakukan
untuk disesuaikan dengan keinginan pelanggan.
Direction Of Improvement dinyatakan dengan
simbol sebagai berikut:

Konsumen  menyukai bila  technical
response semakin besar.
Konsumen  menyukai bila  fechnical
response semakin kecil.

O Konsumen  menyukai bila  technical

response dilakukan pada target tertentu.
4. Menentukan Planning Matrix (WHYs)
a. Menentukan fevel of customer importance
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Tingkat kepentingan pelanggan
menunjukkan prioritas keinginan
pelanggan. Tingkat kepentingan pelanggan
diperoleh dari hasil pengolahan kuesioner
yang telah disebarkan kepada pelanggan
(kuesioner  bagian  pertama).  Setiap
responden mengisi nilai tingkat kepentingan
sesuai dengan penilaiannya masing-masing
berdasarkan skala yang telah ditetapkan.
Untuk menentukan tingkat kepentingan
pelanggan dilakukan dengan menghitung

rata-rata  skor  dari  masing-masing
responden.
b. Menentukan kinerja perusahaan dan

pesaing (Customer Assessment)

Diperoleh dari hasil pengolahan kuesioner
yang telah disebarkan kepada pelanggan
(kuesioner bagian kedua). Bagian ini
menunjukkan persepsi atau kenyataan yang

diperolah pelanggan terhadap Kkinerja
layanan owner dan pesaing. Setiap
responden mengisi nilai sesuai dengan

penilaiannya masing-masing berdasarkan
skala yang telah ditetapkan. Dan nilainya
diperoleh dengan menghitung rata-rata skor
dari masing-masing responden.

5. Menentukan Relationship Matrix

Matriks hubungan (relationship matrix) di
bangun berdasarkan hubungan antara keinginan
pelanggan  dengan  karakteristik  teknik.
Pemberian nilai hubungan atau penganalisaan
keterkaitan hubungan keinginan pelanggan
dengan karakteristik teknik dilakukan oleh
peneliti. Penggambaran hubungan ini dapat
dilakukan dengan menggunakan lambang atau
dalam bentuk angka. Nilai hubungan tersebut
adalah:

8 Melambangkan hubungan kuat (9)

Artinya  fechnical  response  sangat
mempengaruhi  terhadap  terpenuhinya
customer requirement.

O Melambangkan hubungan sedang (3)
Artinya ftechnical response mempengaruhi
terhadap terpenuhinya customer
requirement.

A Melambangkan hubungan lemah (1)
Artinya fechnical response tidak begitu
mempengaruhi  terhadap  terpenuhinya
customer requirement.

Menentukan 7echnical Correlations

Korelasi teknik menunjukkan interaksi antara

item-item karakteristik teknik. Masing-masing

karakteristik teknik dibandingkan satu sama

8.

lain. Nilai Kkorelasi ini juga merupakan hasil

masukan dan diskusi dengan pihak-pihak yang

berkaitan dengan penelitian. Simbol untuk
korelasi teknik adalah sebagai berikut :

Simbol  arti

8 Strong positive relationship (9)
Hubungan antara
correlations yang searah, yaitu
bilamana salah satu tfechnical
response mengalami peningkatan
atau  penurunan, maka akan
berdampak kuat pada peningkatan
atau penurunan item lain yang
terkait.

o] Medium positive relationship (3)
Hubungan antara technical
correlations yang searah, yaitu
bilamana salah satu technical
response mengalami peningkatan
atau  penurunan, maka akan
berdampak pada peningkatan atau
penurunan item lain yang terkait.

X Medium negative relationship (-1)
Hubungan antara technical
correlations yang tidak searah, yaitu
bilamana salah satu ‘fechnical
response mengalami peningkatan
atau  penurunan, maka akan
berdampak pada penurunan atau
peningkatan item lain yang terkait.

# Strong negative relationship (-3)
Hubungan antara technical
correlations yang tidak searah, yaitu
bilamana salah satu fechnical
response mengalami peningkatan
atau  penurunan, maka akan
berdampak kuat pada penurunan
atau peningkatan item lain yang
terkait.

Menentukan Organizational Difficulty

Mengukur tingkat kesulitan yang timbul dalam

mengembangkan persyaratan dalam rangka

memenuhi keinginan pelanggan.

Menentukan 7echnical Assessment

technical

Mengukur kinerja teknik perusahaan dan
pesaing.

Menentukan Weighted Importance dan Relative
Importance

Penentuan weighted Importance dan relative
Importance adalah dimaksudkan untuk mencari
technical response mana yang mendapatkan
prioritas untuk dilaksanakan terlebih dahulu.
Weighted importance adalah suatu ukuran yang
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menunjukkan prioritas untuk dilaksanakan, adalah nilai dari weighted importance yang
dengan melihat hubungan antara fechnical dinyatakan dengan persen kumulatif.

respon, customer requirements dan tingkat

kepentingan konsumen. Relative importance

Program Magister S2 Jurusan Teknik Industri FTUI

Customer Importance

Direction of Improvement Vo gk kR Kk Kk kK] RN IR | K |1 |1k
Kepuasan pelayanan 50 F F H FlF o PR
2 |Fasilitas gedung kuliah yang memadai 40 | £ FlF F P
g
H 50 H | F F|F F H F F c( E{)
20 e C%ﬁf‘
Tersedianya informasi yang dibutuhkan 50 = = = 55%
Kemudahan mengakses informasi 50 s F E F F q( P Q
& T
50 F F (& P gb
50 F F |H ép Q
t
50 H F|F (;{ PR
5.0 G F H | F 05 Pc{
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Kesimpulan
Dari pengolahan data yang telah dilakukan,
maka dapat disimpulkan bahwa:

- Harapan konsumen terhadap program S2 Tl FT
Universitas Y sangat besar.

- Kenyataan yang diterima konsumen terhadap
program S2 Tl FT Universitas Y lebih rendah
dibandingkan harapan konsumen, sehingga
menyebabkan terjadinya kesenjangan akibat
perbedaan persepsi mutu.

- Persepsi konsumen terhadap program S2 Tl FT
Universitas Y lebih rendah dibandingkan
dengan kompetitornya ITB dan ITS.

Saran
Dari pengolahan data yang telah dilakukan,
maka dapat disarankan hal-hal sebagai berikut:

- Program S2 Tl FT Universitas Y dapat
melakukan perbaikan dengan mengacu pada
butir-butir kuisioner yang memiliki gap paling
besar.

- Program S2 TI FT Universitas Y sebaiknya
melakukan perbaikan dengan segera
berdasarkan HOQ yang telah disusun, sehingga
kualitas pelayanan dapat ditingkatkan. Yang
pada akhirnya dapat memenuhi harapan
konsumen dan memperbaiki persepsi mereka
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