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Rafif Akhmad Makarim®

ABSTRAK

Penelitian ini meninjau seberapa besar kecacatan layanan dalam suatu perusahaan
yang bergerak di bidang jasa, serta menentukan penyebab kecacatan layanan
utama yang menjadi penyebab kegagalan dalam proses pelayanan dan saran
perbaikan yang dihasilkan kemudian diusulkan kepada manajemen perusahaan.
Untuk menentukan penyebab utama kegagalan, maka dilakukan pengamatan
terhadap hasil pelayanan dalam perusahaan selama satu tahun. Berdasarkan hasil
pengamatan tersebut, dan ditunjang dengan wawancara langsung kepada sumber
yang terkait, penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat 10% kegagalan dalam
memenuhi waktu standar pelayanan, mendapatkan mode kegagalan utama yang
menyebabkan kegagalan utama, dan mengidentifikasi dan mengetahui penyebab

kegagalan utama berdasarkan mode kegagalan utama pada proses pelayanan.

Kata kunci: Kecacatan, pelayanan, mode kegagalan, penyebab utama kegagalan.
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ABSTRACT

This study examines the extent of service defects in a company engaged in the
service sector, and determines the causes of the main service defects which are the
causes of failure in the service process and the resulting improvement suggestions
are then proposed to company management. To determine the main cause of
failure, observations were made on service results within the company for one
year. Based on the results of these observations, and supported by direct
interviews with relevant sources, this study concluded that there were 10%
failures in meeting the service standard time, obtained the main failure mode that
caused the main failure, and identified and determined the main failure causes

based on the main failure mode in service process.

Keywords: Defect, servicing, failure modes, the main cause of failure.
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viii



DAFTAR ISI

DAFTAR IST ..ottt b et nnna e I
BAB | PENDAHULUAN ... 1
11 Latar BelaKang ........ocueeiieieecee ettt en 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN .....coueiiiiiieicicee e 5
1.3 Batasan Masalah ... 5
1.4 Tujuan Penelitian ......ccceecieiicieieseceesectee ettt s 5
1.5 Manfaat PENelitian ..........ccoueiniiiiiinieecce et 6
151 MaNTAAL TEONITIS .....ccvetieeieeceeeeer e 6
14.2 MANTAAL PrakLiS ......ccvevvirieieieieieer et e 6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt 7
2.1  Definisi Pengendalian dan Kualitas ..........ccccoceverenenieiieiininenenenecceeeeeeene 7
211 PeN@ENdalian ..........cceevieiiieiee et 7
2.1.2 Kualitas Pelayanan...........cccoeeieiiiieiese ettt 7
2.1.3 Dimensi Kualitas PElayanan ..........ccccceceeveeviesieccieese e 8
214 Pengaruh Kualitas Pelayanan............cocooeveveiieininincncnencceeeeeeseniens 9
215 Pengendalian Kualitas...........oceeirerenienienieieieceseseseeeeee e 10

2.2 SIX SIOMA .cutiitieieitieeeie ettt te st e s e st e e et e st e et e teera e tesre et e teeneeaeereenrens 10
221 DETINE. .t 10
222 IMIBASUIE ...ttt s st 11
2.2.3 ANBIYZE .o 11
2.2.4 L0101 (01 3SR 11
2.25 CONIOL ..t 12

2.3 FIVIE A ettt st ettt b e b s sare e 12
231 ProSeS FIMEA ...t s 12
2.3.2 Tingkat Keparahan (SEVEIILY) .......cccveverererieiieieeee et 12
2.3.3 Tingkat Kejadian (OCCUIENCE).......ccvveiveeieriesieeiesieeeere e eee e eeesreseeennens 13
2.3.4 Tingkat Deteksi (DeteCtion).......c.cecuveveereeiersie e 13
2.35 RPN (Risk Priority NUMDEI) ......cccviieeieeere et 13

2.4 Diagram IShiKaWa.....coceiii i e e e 13
BAB Il METODOLOGI PENELITIAN.....coiiiiieeeeeeee e 14
3.1 Rencana PelaKSanaan ............ccceceeiririninineniceeieeees e 14
3.2 Perumusan Masalah .........cccoeiiiriiininererece e 15
3.3 STUAT LITEIATUL ..ottt ettt 15



3.4 PengumpUIan Data.........ccoccereeiereiieieeeeeee ettt 15
3.5 ANALISA DALA......ccueieirieieieee e 15
3.6 Pengolahan Data ..........ccceevueriieienieseeiese ettt 16
3.7 PemMDENASAN.....c.cotieirieiiricitcrtct e 17
3.8 KesSimpulan dan SAran ........ccccceeeieeieeceecie et 17
BAB [V HASIL DAN PEMBAHASAN. ..ottt s e s s e s e e e e e e e e e eeeeeeeeeeseeeeeeenenenens 18
O R o= Vo =1 10T 19
4.2 TANAP MEASUIE....ccveeeeecteectrectte ettt ste e ste e st e s te e e e te e teesraesraesnresnteenteenteenenas 20
4.3 Tahap ANAIYZE ..o 20
4.3.1 Perhitungan RPN .......ooiiieiee ettt s 20
4.3.2 HaSil PErNITUNGAN ......eoiiiieecteceeeeeee et 22
4.3.3 FiShbone Diagram .........cccvecieiieiiecc et e te e 24
434 Fishbone Diagram Untuk BooKed SO........ccccceeeininenenenicieieeeeeeee 24
4.35 Fishbone Diagram Untuk Pembuatan EWO ..........cccoceviecevieceeeeeen, 25
4.3.6 Fishbone Diagram Untuk Close SO........cccccevereevineeiereeese e 26

4.4 Tahap IMPIOVE ..ottt b e st sra e 27
I - o= 1o O] 1 (] S 29
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN. ...ttt s s e s e e e e e e e e e e e eeeaeeeeeeeeeenenenens 18
5.1 LT [ 4] TV - o TR 30
52 ST [ TR UURUPRRPRRRON 31



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 2.1 Diagram Sebab AKIDat ..........ccocvviiieiie 14
Gambar 2 2.6 Kerangka PemiKiran..........c.ccoceviviiieiiie i 27
Gambar 3 4.1 Fishbone Diagram Booked SO..........cccccccvveviiiiiciiic e 27
Gambar 4 4.2 Fishbone Diagram Pembuatan EWO ...........ccccooveviiiiiciic i, 28
Gambar 5 4.3 Fishbone Diagram CloSe SO ........cccevieiiieiic e 29

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 1 1.1 DIiagram AU ......c..ooveiriineeeeeeeee et 3
Tabel 2 3.1 StUAT LITEratUr ........ccuveeeieeeeee e et 16
Tabel 3 4.1 Jumlah Cacat Pelayanan...........cccceeveeiieiiienieceesee e 19
Tabel 4 4.2 SCOIE SEVEIILY....cvieeeseeeiecieee ettt st s 21
Tabel 5 4.3 SCOre OCCUIEBNCE ....ecveeeereeteeereeeteeeteeeteeeteeeteeereesteesveesseesreesseesareens 22
Tabel 6 4.4 SCOre DEtECLION.......ccveeeiieiee ettt ettt 22
Tabel 7 4.5 Nilai RPN ......oouiiieceeeeee ettt st svae e 23
Tabel 8 4.6 Saran Perbaikan Untuk Booked SO .........cccocoveeviieiieiceccieceeeeciens 30
Tabel 9 4.7 Saran Perbaikan Untuk Pembuatan EWO............ccccceieiiiiieeecneennee. 31
Tabel 10 4.8 Saran Perbaikan Untuk Close SO .......c.ccoecveeeiieecieeecee e 31

xii



13



