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ABSTRAK

Pada industri jasa cacat/kesalahan sering terjadi ditandai dengan pengajuan klaim oleh pelanggan,
hal ini terjadi hampir disetiap proses begitu pula di PT. Indah Cargo Pada Bagian Pengiriman
Barang Pekanbaru yang bergerak dibidang jasa pengiriman barang, dimana pada proses
pengiriman barang banyak terjadi kesalahan atau cacat, proses pengiriman barang merupakan
suatu proses yang sangat penting dalam industri jasa pengiriman karena akan berdampak pada
kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan yang dihasilkan. Penelitian ini mempunyai tujuan
mengurangi tingkat cacat bahkan menghilangkannya melalui pendekatan Six Sgma dengan 5
tahapan DMAIC (define, measure, analyze, improve, and control). Hasil dari pengolahan data
dengan menggunakan pendekatan Six Sigma adalah level sigma perusahaan sebesar 2.00, tingkat
kemampuan proses sebesar 69%, nilai DPMO sebesar 309922,87 dengan 1 CTQ yaitu
keterlambatan pengiriman barang sebesar 85,43%. Pada tahap improve yang berhubungan dengan
peningkatan nilai sigma diusulkan beberapa solusi teknis yaitu: faktor sumber daya manusia,
Armada pengangkut, metode dan lingkungan kerja, sedangkan pada tahap control dilakukan
dengan menerapkan standar operation procedure kerja yang telah ditetapkan serta melakukan
perbaikan yang berkesinambungan di PT. Indah Cargo Pekanbaru.
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ABSTRACT

In service industry the defect/mistakes which is shown by the customers claim ofter accur. The
defect occurs almost in all process. This defect also accur at the delivery department of PT. Indah
Cargo which is specialize in delivery service, that result many defects or mistakes, in fact the
delivery department is an essential and important process in delivery service industry because it
will influence the customers satisfaction and the quality of the service of the company, This
research is aimed to decrease or even to abolish the defect level through six sigma approach
which consists of five DMAIC (define, measure, analyze, improve, control) phases. The result of
the data analysis by using six sigma approach shows that the sigma level of the company is 2
sigma capability level at 69% the DPMO value is 309922,87, through 1 CTQ namely the lateress
in delivery the order is 85,43%. There are some technical solutions suggested in order to increase
the sigma value. The solution in improve phase is by improving the human resources factors
delivery cars, the methods and the customers, while the solution in control phase is by
implementing the standard operation procedures that have been stipulated and also by making
continous improvement at PT. Indah Cargo.

Keywords : CTQ, DMAIC, FMEA, Sx Sgma
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada perkembangan dunia industri akhir-akhir ierppikan kualitas sangat
diperhatikan oleh perusahaan-perusahaan dalam aangdhunjang program
jangka panjang perusahaan, yaitu mempertahankan ats1 bahkan menambah
pasar perusahaan. Bagi industri jasa, pada sapem@rapan manajemen kualitas
juga telah menjadi kebutuhan pokok apabila ingirsdieg dalam pasar global
maupun pasar domestik Indonesia. Tuntutan konsurieghadap tingkat
pelayanan yang diberikan pada produsen semakimgiati Hal ini dikarenakan
banyaknya perusahaan jasa yang bergerak dalamgbitarg sama, sehingga
memberikan banyak pilihan bagi pelanggan untuk rilerpelayanan yang lebih
baik.

Perbaikan tersebut ditujukan untuk mengurangi anhgk
pengajuan klaim yang disampaikan konsumen. Seiainpengetahuan mengenai
tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen perluatiige untuk melihat atribut
pelayanan yang masih kurang memuaskan sehinggausahaan dapat
memaksimalkan pelayanannya.

PT. Indah Cargo Pekanbaru merupakan salah satstingang bergerak
dalam bidang pelayanan yaitu sebagai perusahaaibuass barang. Perusahaan
ini melayani pengiriman barang berupa:

a. Alat-alat rumah tangga

b. Spare part kendaraan roda dua maupun roda empat
c. Bahan makanan

d. Dokumen dan lain-lain

Wilayah pengirimannya meliputi provinsi, kota dillseh Indonesia dan
khususnya di Provinsi Riau. Pengiriman barang dKak berdasarkan
permintaan pelanggan, biasanya barang dijemputniarupelanggan atau
pelanggan sendiri yang mengantarkannya, barangrmdilsehari setelah barang

diterima atau disesuaikan dengan permintaan pedangg



Akan tetapi jika barang yang akan dikiim menumpakan terjadi
keterlambatan pengiriman barang, sehingga membaryalk pelanggan yang
komplain. Bukan hanya itu ada beberapa masalamdpéausahaan yang sering
membuat pelanggan mengeluh diantaranya barang déagm mengalami
kerusakan, dan sering terjadinya kesalahan padareupun jumlah barang yang
dikirim ke pelanggan. Kesalahan-kesalahan yangdegntara lain diakibatkan
sistem administrasi belum memenuhi standar, gugang tidak memadai, serta
material handling yang masih manual. Selain ituajdgktor armada dan alam
yang membuat pengiriman barang terjadi keterlambat8ehingga dapat
dikatakan bahwa kesalahan atau cacat terjadi dkahaoleh proses pengiriman
barang dan tidak disebabkan oleh barang yang akanrd (Daftar karakteristik
kesalahan terlampir pada lampiran A)

Oleh sebab itu perusahaan perlu memperbaiki prpekg/anannya agar
sesuai dengan kualitas layanan pelayanan yangagiken é€xpected service)
yaitu barang sampai tepat pada waktunya, tidakkadalahan pada jenis maupun
banyaknya barang yang dikirim, dan kualitas layapelayanan yang dirasakan
(perceived service) yaitu pelanggan puas dengan pelayanan yang kiiperi

Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan yang uli@k di bagian
pengiriman barang PT. Indah Cargo telah diperokgha umlah pengiriman dan
data jumlah kesalahan atau cacat yang dihasilkamae6 bulan (bulan Januari,
Februari, Maret, April, Mei, dan Juni tahun 2008)iakukan perhitungahevel

sigma yang akan ditampilkan sebagai berikut:

Tabel. 1.1 Rekanitulasi Level Sia

Bulan Unit yang Unit yang Tingkat Banyknya Peluang DPMO Konversi
diperiksa cacat kegagalan CTQ tingkat cacat Level Sigma
Januari 1.875 866 46.19% 4 11.55% 115.4664,7 2.70
Februari 2.340 1.045 44.66% 4 11.16% 111.645,3 2.72
Maret 3.262 1.181 36.20% 4 9.05% 90.511{96 2.84
April 3.111 1.254 40.31% 4 10.08% 100.771,6 2,78
Mei 3.521 1.438 40.84% 4 10.21% 102.1017 2,77
Juni 3.485 1.180 33.86% 4 8.46% 84.648|49 2,88
Jumlah 17.594 6.964 242.06% 24 60.51% 6056145, 8.26
Rata-rata 2.932 1.160,67 40.34% 4 10.09% 5I06e3 2.78

Sumber: Data Olahan (2009)



Berdasarkan hasil perhitungdevel sigma di atas dapat diketahui bahwa
rata-rata jumlah kesalahan/cacat yang dihasilkda palan Januari, Februari, dan
Maret, April, Mei, dan Juni Tahun 2009 memiliki pahg cacat yaitu sebesar
10.09% cacat per sejuta kesempatan (DPMO) dan rkerdavel sigma sebesar
2.78 sigma.(data didapatkan dari tabel konversi l@lgma dan DPMO. Vincent
Gaspert 2002). Dari perolehdevel sigma dapat diketahui bahwa penanganan
kualitas yang dilakukan oleh pihak perusahaan behaksimal. Oleh karena itu
perlu dilakukan suatu tindakan untuk meminimasi ak®#san/cacat yang

dihasilkan dan meningkatkaevel sigma perusahaan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah dipaparkanlggad#delakang di atas,
maka penulis membuat rumusan masalah pada pemdiiigas Akhir ini adalah:
Bagaimana upaya perbaikan kualitas pelayanan dilfeleh Cargo pada bagian
pengiriman barang dengan pendek&ar8S gma.

1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan Latar Belakang dan Rumusan Masalahtgaigdipaparkan di

atas, maka tujuan dilakukannya penelitian TugasrAkhadalah:

1. Mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan terjaginkesalahan pada
pengiriman barang di PT. Indah Cargo

2. Mengetahuilevel sigma di PT. Indah Cargo bagian pengiriman barang pada
periode tahun 2008 — 2009.

3. Menghitung kapabilitas daneld (tingkat keberhasilan proses) pada PT. Indah
Cargo.

4. Memberikan usulan-usulan untuk mengurangi tingkacakatan atau

kesalahan yang terjadi sehingga dapat mendekgét@x Sgma.



1.3.2Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini yang akan dikakunantinya, antara lain
adalah:
1. Bagi Peneliti

Dapat menerapkan teori-teori yang didapat sebalgéianalisa serta dapat
mengetahui faktor-faktor apa saja yang berpengtatitadap kualitas pelayanan.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikamigaran mengenai pemecahan
suatu masalah berkenaan dengan materi yang diashkaenelitian tersebut.
2. Bagi Perusahaan

Mendapatkan suatu masukan berupa informasi teriiaggimana mengatasi
masalah pengiriman barang agar perusahaan mampingketkan kualitas

layanannya.

1.4 Batasan Masalah

Diperlukan ruang lingkup atau batasan yang jeléamanelakukan penelitian
agar pembahasan dapat lebih terarah dan jelasuAdsgtasan penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Penelitian tidak membahas biaya kualitas.
2. Pendekatan analisis hanya dilakukan pada bagigiriman barang.
3. Tempat penelitian di PT. Indah Cargo Jalan Marigekanbaru

1.5 Posisi Penelitian

Penelitian mengenai analisis kepuasan pelayanah tednyak dilakukan
sebelumya, baik untuk penelitian-penelitian yarigkdikan untuk keperluan tugas
akhir maupun tesis dengan menggunakan metode-mgtoug berbeda sebagai
cara pengendalian kualitas pelayanan. Agar dalaneligan ini tidak terjadi

penyimpangan dan penyalinan maka perlu ditampikesisi penelitan.



Tabel 1.2 Posisi Penelitian

N Penelitian
o] Aspek Jummy B|_smar Eko Juahta Ginting Hari Sopan
Martua Sinaga
1 | Judul Pengukuran Pengendalian KualitasPerbaikan Kualitas Pelayanan
Tingkat Kualitas| Proses Pembuatan Produki PT. Indah Cargo Pada
Proses ProduksiRubber Thread DengdrBagian Pengiriman Barang
Dengan Menggunakan Metode SixDengan Menggunakan
Menggunakan Sigma Di PTP NusantaraPendekatan Six Sigma
Metode Six| lll Tanjung Morawa
Sigma
2 | Tujuan a.Menentukan | a.Menentukan Indeksa. Mengetahui faktor-faktor
Indeks Kapabilatas prosesyangmenyebabkan
Kapabilitas produksi dan level sigmaterjadinya kesalahan pada
b.Menentukan perusahaan pengiriman barang di PT.
Faktor-faktor b.Menentukan factorr Indah Cargo
yang menjadi faktor penyebal Mengetahuilevel sigma
penyebab terjadinya kerusakan/cacap ; .
terjadinya produk sehingga targetdI PT Indah Cargo bagign
kerusakan/cacat | Six Sigma tidak tercapai| P€Ngirmanbarang  pada
Usulan-usulan | c.Memberikan  usulan-P€riode tahun 2008 — 2009.
Perbaikan usulan untuk mengurangic-Menghitung  kapabilitas
tingkat kecacatan yangdan yield (tingkat
terjadi sehingga dapatkeberhasilan proses) pada
mendekati  target SIiXPT. Indah Cargo.

Sigma d.Memberikan usulan-
usulan untuk mengurangi
tingkat kecacatan atgu
kesalahan yang terjadi
sehingga dapat endekati
targetSx Sgma.

3 | Metode Six Sigma Six Sigma Six Sigma

4 | Objek PT.  Everbright PTP Nusantara Il PT. Indah Cargo
Penelitian| Battery Factory | Tanjung Morawa

5 | Lokasi Medan Medan Pekanbaru

6 | Tahun 2003 2004 2009




1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan penelitian Tugas Akdengan judul“

Perbaikan Kualitas Pelayanan Di PT. Indah Cargo Pad Bagian Pengiriman
Barang Dengan Menggunakan Pendekatarsix Sigma’ dapat dilihat sebagai
berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Pada bab ini memuat latar belakang masalah, rummusaalah, tujuan
penelitian, batasan masalah, manfaat penelitiagisipoenelitian serta sistematika
penulisan.
BAB Il LANDASAN TEORI

Bab ini berisikan teori-teori yang mendukung pesatahan yang akan
digunakan sebagai pendukung dalam Tugas Akhir ini.
BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

Menjelaskan secara skematis langkah-langkah yangakan dalam
proses penelitian, yaitu mulai dari awal sampairgbénelitian.
BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bab ini menjelaskan secara skematis langkah-ldngkag digunakan
dalam proses pengumpulan data baik itu data sekumdepun data primer dan
teknis pengolahan data untuk menyelesaikan peratesal
BAB V ANALISA

Bab ini memuat pembahasan terhadap hasil pengampdian
pengolahan data.
BAB VI PENUTUP

Menguraikan tentang kesimpulan yang diambil dasillpenelitian dan
pembahasan serta mencoba memberikan saran-saragaisdangkah untuk

menyelesaikan masalah yang timbul.



BAB ||
LANDASAN TEORI

2.1 Kualitas

2.1.1 Pengertian Kualitas

Kata kualitas memiliki banyak defenisi yang berbelda bervariasi dari

yang konvensional sampai yang lebih strategik. Disiekonvensional dari

kualitas biasanya menggambarkan karakteristik lamgslari suatu produk seperti

performansiperformance)keandalarfreability), mudah dalam penggunagase

of use) estetika esthetics)dan sebagainya (Gaspersz, 2001).

Beberapa defenisi kualitas yang dirangkum oleh fai@ptono dan

Anastasia Diana dalam bukiotal Quality Managemen2001) adalah sebagai

berikkut:

1. Perform to the standart expected

2. Meeting the customers needs the first time andyeirae

3. Providing our customers with products and consityemeet their needs and
expectations.

4. Doing the right thing right the first time, alwasriving for improvement,
and always satisfactions the customers.

5. A pragmatic system of continual improvement, a twaguccessfully organize
man and machines.
The meaning of excellence.

7. Not only satisfaction customers, but delight thempvating, creatingdan

lain sebagainya.
Dalam ISO 8402 Quality Vocabulary yang dijelaskan oleh Vincent

Gaspersz (2001), kualitas didefinisikan sebagailitas dari karakteristik suatu

produk yang menunjang kemampuannya untuk memuakkéotuhan yang

dispesifikasikan atau ditetapkan. Kualitas seritigitgartikan sebagai kepuasan

pelanggan dustomer satisfactignatau konformansi terhadap kebutuhan atau

persyaratandonformance to the requiremegnt



Perlu dicatat sejak awal pengertian produk separtg didefinisikan dalam
ISO 8402, bahwa produk adalah hasil dari aktivatesu proses. Suatu produk
dapat berbentukdngiblg, tak berbentukiitangible, atau kombinasi keduanya.
Bagaimanapun para manajer dari perusahaan yanggsdmakompetisi
dalam pasar global harus memberikan perhatianss@ada defenisi strategik,
yang menyarankan bahwa kualitas adalah segalatgsesaray mampu memenuhi
keinginan atau kebutuhan pelanggareeting the needs of customers)
Sebenarnya tidak mudah mendifinisikan kualitas reeakurat. Akan tetapi,
umumnya kualitas dapat dirinci. Menurut Garvin (@pP8&ebagaimana yang
dijelaskan oleh Fandy Tjiptono dan Gregorius ChandilamService, Quality
Satisfaction (2007), perspektif kualitas bisa diklasifikasikarnalain lima
kelompok: transcendental approach, product-based approacher-based
approach, manufacturing-based approaatgn value-based approachKelima
macam perspektif inilah yang bisa menjelaskan memgakualitas
diinterpretasikan secara berbeda oleh masing-masingdu dalam konteks yang
berlainan.
1. Transcendental Approach
Dalam ancangan ini, kualitas diapndang sebagaate exelencgeyaitu
sesuatu yang bisa dirasakan atau dikaetahui, nasular didefinisikan,
dirumuskan atau dioperasionalisasikan. Perspehtifmenegaskan bahwa
orang hanya bisa belajar memahami kkualias melp&ngalaman yang
didapatkan dari eksposur berulang kali. Sudut pagdani biasanya
diterapkan dalam dunia seni, misalnya seni mugiki drama, seni tari, dan
seni rupa. Orang awam kadang sulit memahami keaghuah lukisan, puisi,
lagu atau film yang dipuji oleh para kritikus daengamat seni. Dalam
konteks dunia organisasi pemasaran, perspektisuhi digunakan sebagai
dasar manajemen kualitas untuk fungsi perencan@aaduksi/operasional,

dan pelayanan.
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2. Product-Based Approach
Ancangan ini mengasumsikan bahwa kualitas merupeaakteristik atau
atribut objektif yang dapat dikauntitatifkan danpdg diukur. Perbedaan
dalam kualitas mencerminkan perbedaan dalam juiméderapa unsur atau
atribut yang dimiliki produk. Karena perspektif isangat objektif, maka
kelemahannya adalah tidak bisa menjelaskan perbedidam selera,
kebutuhan, dan lain sebagainya.

3. User-Based approach
Ancangan didasarkan pada pemikiran bahwa kuakt@mamntung pada orang
yang menilanya, sehingga produk yang paling menarasgreferensi
seseorang merupakan produk yang berkualitas ptitiggi. Perspektif yang
bersifat subjektif dardemanedoriented ini juga menyatakan bahwa setiap
pelanggan memiliki kebutuhan dan keinginan masiiaging yang berbeda
satu sama lain, sehingga kualitas bagi seseoraiatphadsama dengan
kepuasan maksimum yang dirasakan. Produk yangadipdrkualitas baik
oleh individu tertentu belum dinilai sama oleh aydain.

4. Manufacturing-Based Approach
Perspektif ini bersifasupply-basedian lebih berfokus pada praktik-praktik
perekayasaan dan pemanukfaturan, serta mendedinidikalitas sebagai
kesesuaian atau kecocokan dengan persyaratan. xalateks bisnis jasa,
kualitas dalam perspektif ini cenderung bersifa¢rations-drivenAncangan
semacam ini menekankan penyesuaian spesifikasuksodan operasi yang
disusun secara internal, yang sering dipicu olehingkean untuk
meningkatkan produktivitas dan menekan biaya. Jgdnhg menentukan
kualitas adalah standar-standar yang ditetapkamspkaan, bukan konsumen

yang membeli dan menggunakan produk/jasa.

11-3



5. Value-Based Approach
Ancangan ini memandang kualias dari aspek nvaiu@ dan harga. Dengan
mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan haagalitas didefinisikan
sebagaiaffordable excellenceKualitas dalam perpektif ini bersifat relative,
sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinbglum tentu produk
yang paling bernilai. Akan tetapi, yang paling bkairadalah barang atau jasa

yang paling tepat dibeleét-buy.

2.1.2 Manfaat Kualitas

Dalam bukunyaservice, quality satisfactiof2007) Fandy Tjiptono dan
Gregorius Chandra mengatakan bahwa produktivitdéasluselikaitkan dengan
kualitas dan profitabiltas. Meskipun demikian, gati konsep ini memiliki
penekanan yang berbeda-berbeda:

1. Produktivitas menekankan pemanfaatan (utilisasnl®r daya, yang sering
diikuti dengan penekanan biaya dan rasionalisasiaind-okus utamanya
terletak pada produksi/operasi.

2. Kualitas lebih menekankan aspek kepuasan pelardgrapendapatan. Fokus
utamanya adalatustomer utility

3. Profibilitas merupakan hasil dari hubungan antaeagpasilan iGcomse,
biaya, dan modal yang digunakan.

Perspektif tradisional sering hanya berfokus paglec@paian produktivitas
dan profibilitas dengan mengabaikan aspek kualittd. ini bisa mengancam
survivabilitas jangka panjang perusahaan. Dalameksnkompetisi global di era
pasar bebas ini, setiap perusahaan harus bersanggm para pesaing lokal dan
global. Peningkatan intensias kompeisi menuntuageierusahaan untuk selalu
memperhatikan dinamika kebutuhan, keinginan dafepesi pelanggan serta
berusaha memenuhinya dengan cara-cara yang lel@ktifefdan efesien
dibandingkan para pesaingnya.perhatian perusaltsnlagi hanya terbatas pada
produk (barang atau jasa yang dihaslkan) sematgi teiga pada aspek proses,
sumber daya manusia, san lingkungan. Dengan semikaémya perusahaan yang
benar-benar berkualitas yang dapat memenangkaaipgas dalam pasar global.
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Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan peland@aalitas memberikan
dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menj&ltan relasi saling
menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusatiegtan emosional
semacam ini memungkin perusahaan untuk memahangadeseksama haapan
dan kebutuhan spesifik pelanggan. Pada giliranngarusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana perusamaamaksimumkan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan memkianu atau
meniadakan pengalaman yang kurang menyenangkamo{ig, 2007).

Selanjutnya Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandtandaervice, quality
satisfaction(2007) juga mengatakan kualitas juga dapat mengutaaya. Biaya
untuk mewujudkan produk berkualitas jauh lebih kdddandingkan biaya yang
ditimbulkan apabila perusahaan gagal memenuhi atdadlitas.

Secara ringkas manfaat kualitas superior meliputi:
Loyalitas pelanggan lebih besar.
Pangsa pasar lebih besar.
Harga saham lebih tinggi.
Harga jual produk/jasa lebih tnggi.

ok~ 0N PR

Produktivitas lebih besar.

2.2 Aplikas Konsep Kualitas Berdasarkan Pandangan Tradisional dan

Modern

Vincent Gaspersz dalam bukunya yang berjudul marejebisnis total
(TQM) (2001) memaparkan konsep kualitas dari symutdang tradisional dan
modern. Secara tradisional, produsen biasanya wiedak inspeksi terhadap
produk yang telah dibuat dan melakukan penyotiesihaidap produk yang jelek.
Dalam pandangan modern, hal ini sia-sia saja kaxgnan inspeksi disini hanya
mencegah lolosnya produk cacat.

Dalam pandangan modern konsep kualitas lebih lzas phda sekedar
melakukan inspeksi terhadap produk akhir. Pengertieodern dari konsep
kualitas adalah membangun sistem kualitas modéemmarth dapat dicirikan oleh

lima karakteristik sebagai berikut:
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Sistem kualitas modern berorientasi pada pelanggan.

Produk-produk didesain sesuai dengan keinginannggén melalui suatu
riset pasar, kemudian diproduksi dengan cara-careg ybaik dan benar
sehingga produk yang dihasilkan memenuhi spesifdesain.

Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya pad@ aktif yang dipimpin
oleh manajemen puncak dalam proses peningkatantdsuaecara terus
menerus.

Jika tanggung jawab untuk kualitas didelegasikampakla departemen
jaminan kualitas saja, setiap orang dalam perusahkan memiliki persepsi
bahwa kualitas bukan merupakan perhatian kunci.

Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya pemmamaoleh setiap orang
terhadap tanggung jawab spesifik untuk kualitas.

Meskipun kualitas seharusnya merupakan tanggun@bjagetiap orang,
namun patut pula diketahui bahwa setiap orang nienidnggung jawab
yang berbeda, terganutng pada posisi kerjanya dakmsahaan. Dengan
demikian tanggung jawab yang spesifik terhadapitasaperlu diketahui oleh
setiap orang dalam posisi kerjanya.

Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya alkds/yang berorientasi pada
tindakan pencegahan kerusakan, bukan berfokus pguya untuk
mendeteksi kerusakan saja.

Kualitas melalui inspeksi saja tidak cukup dantédalu mahal. Meskipun
tetap menjadi persyaratan untuk melakukan beberegpeeksi singkat atau
audit terhadap produk akhir, tetapi usaha kuatitas perusahaan seharusnya
lebih difokuskan pada tindakan pencegahan sebedusjadinya kerusakan
dengan jalan melakukan aktivitas secara baik saarljgada waktu pertama
kali dengan jalan melaksanakan sesuatu aktivitas.

Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya suéblosofi yang
menganggap bahwa kualitas merupakan jalan hidup.

Isu-isu tentang kualitas selalu didiskusikan dalpemtemuan manajemen.

Semua karyawan diberikan pelatihan tentang koneepdp kualitas beserta
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metodenya. Setiap orang dalam perusahaan secasaelsulberpartisipasi

dalam usaha-usaha peningkatan kualitas.

Perbedaan pandangan kualitas dari sudut tradisidaal modern dapat

dilihat dalam tabel sebagai berikut:

Tabel 2.1 Pandangan Tradisional Dan Modern Terkaradjtas

Pandangan tradisional

Pandangan modern

Memandang kualitas sebagai isu teknis.

Memandaalit&s sebagai isu bisnis.

Usaha perbaikan kualitas dikoordinasikan

oleh manajer kualitas.

Usaha perbaikan kualitas diarahkan oleh

manajemen puncak.

Memfokuskan kualitas pada fungsi atau

departemen produksi.

Kualitas mencakup semua fungsi atau

departemen dalam organisasi.

Produktivitas dan kualitas merupakan

sasaran yang bertentangan.

Produktivitas dan kualitas merupakan sasara|
yang bersesuaian, karena hasil-hasil
produktivitas dicapai melalui peningkatan ata

perbaikan kualitas.

Kualitas didefinisikan sebagai konformans
(corformance terhadap spesifikasi atau
standar. Membandingkan produk terhadap

spesifikasi.

Kualitas secara tepat didefinisikan sebagai
persyaratan untuk memuaskan kebutuhan
pengguna produk atau pelangganstomers
Membandingkan produk terhadap kompetisi
dan terhadap produk terbaik di pasar.

Kualitas diukur melalui derajat
nonkonformansifoncorformanck
Menggunakan ukuran-ukuran kualitas

internal.

Kualitas diukur melalui perbaikan

proses/produk dan kepuasan pengguna prod

atau pelanggan secara terus menerus, dengan

menggunakan ukuran-ukuran kualitas

berdasarkan pelanggan.

Kualitas dicapai melalui inspeksi secara

intensif terhadap produk.

Kualitas ditentukan melalui desain produk daj
dicapai melalui teknik pengendalian yang
efektif, serta memberikan kepuasan selama

masa pakai produk.
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Tabel 2.1 Pandangan Tradisional Dan Modern Teraraitas (Lanjutan)

Beberapa kerusakan atau cacat diijinkan, | Cacat atau kerusakan dicegah sejak awal
jijka produk telah memenuhi standar kualitamelalui teknik pengendalian proses yang

minimum. efektif.

Kualitas adalah fungsi terpisah dan berfoku&ualitas adalah bagian dari setiap fungsi dalam

pada evaluasi produksi. semua tahap dari siklus hidup produk.

Pekerja dipermalukan apabila menghasilkaManajemen bertanggung jawab untuk kualitas.

kualitas yang jelek.

Hubungan dengan pemasok bersifat jangkaHubungan dengan pemasok bersifat jangka

pendek dan berorientasi pada biaya. panjang dan berorientasi pada kualitas.

Sumber: Vincent Gasperz (2001)

Sistem kualitas modern menurut Vincent Gaspers@l(P@apat dibagi dalam

tiga bagian, yaitu:

1. Kualitas desain
kualitas desain pada dasarnya mengacu kepada taktiyang menjamin
bahwa produk baru, atau produk yang dimodifikasiesain sedemikian rupa
untuk memnuhi keinginan dan harapan pelanggan sextara ekonomis
layak untuk diproduksi atau dikerjakan. Dengan d&mi kualitas desain
adalah kualitas yang direncanakan. Kualitas despatla umumnya
merupakan tanggung jawab dari bagian riset dan gmebgngan, rekayasa
pross, riset pasar dan bagian-bagian lain yangaiiark

2. Kualitas konformasi.
kualitas konformasi mengacu kepada pembuatan pratiuk pemberian jasa
pelayanan yang memnuhi spesifikasi yang telah wikaim sebelumnya pada
tahap desain itu. Dengan demikian kualitas konfermeenunjukkan tingkat
sejauh mana produk yang dibuat memenuhi atau sedsngan spesifikasi
produk. Pada umumnya bagian-bagian produksi, pars@n dan
pengendalian produksi, pembelian, dan pengirimamitik@ tanggung jawab

utama untuk kualitas konformasi itu.
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3. Kualitas pemasaran dan pelayanan purna jual.
Kualitas pemasaran dan pelayanan purna jual barkd#ngan tingkat sejauh
mana dalam menggunakan poduk itu memenuhi ketehketatuan dasar

tentang pemasaran, pemeliharaan, dan pelayanaa joain

2.3 Pengertian Jasa

Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani dalam Manajemen @&3anan Jasa
(2006). Mengatakan bahwa jasa sering dipandanggaebaatu fenomena yang
rumit. Kata jasadervicg itu sendiri mempunyai banyak arti, mulai darigy@nan
pribadi personal servicesampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh inihsuda
banyak pakar pemasaran jasa yang berusaha mesitkaimipengertian jasa.
Berikut adalah beberapa diantaranya:

A service is an activity or a series of activitiahich take placel in
interaction with a contact person or physical maehiand which provides
consumers satisfaction (Lehtinen, 1983)

A service is any activity of benefit that one paray effer to another that is
essentially intangible and does mot result in thenership of anything. Its
production may or may not be tied to a physicaldua (Kotler, 1988)

A service is an activity or series of activity abna or less intangible nature
that normally, but not necessarily, take placeritraction between the customer
and service employees and/or physical resourcegod /or system of the sevice
provider , which are provided as solutions to costo problems (Gronroos,
1990).

Selanjutnya, Valarie A. Zethani dan Mary Jo Bitr{@096) memberikan
batasan tentang jasa sebagai berikut:

Services is all economic activities whose outputosa physical product or
construction is generally consumed at that time firoduced, and provides value
in forms (such as convenience, amusement, confbeaith).

Jadi, pada dasarnya jasa merupakan semua akekiwasmi yang dihasilkan

bukan berbentuk produk fisik atau konstruksi, yamgumnya dihasilkan dan
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dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan talsbah (misalnya
kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatasyrken.

Tidak jauh berbeda dengan definisi diatas, Kotl®9@) mendefinisikan jasa
sebagai berikut: setiap tindakan atau kegiatan yapat ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak bemvdpn tidak mengakibatkan
kepemilikan apa pun. Produksi jasa bias berkaitangdn produk fisik atau
sebaliknya.

Sementara perusahaan yang memberikan operasi gadahaperusahaan
yang memberikan konsumen produk jasa baik yangujaedaatau tidak, seperti
transportasi, hiburan, restoran, dan pendidikan.

Dari berbagai definisi di atas, tampak bahwa dachejasa selalu ada aspek
interaksi antara konsumen dan pihak produsen (jassgkipun pihak-pihak yang
terlibat tidak selalu menyadari. Jasa bukan suatarly, melainkan suatu proses
atau aktivitas yang tidak berwujud.

Sedangkan pelayanan adalah suatu kegiatan ataun kedgiatan yang terjadi
dalam interaksi langsung antara seseorang dengeny d&in atau mesin secara
fisikk dan menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam ukamesar Bahasa
Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha melaghutuhan orang lain.
Sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan (mes)gapa yang

diperlukan seseorang.

2.3.1 Memahami Kualitas Jasa
Menurut Jhon Sviokla salah satu faktor yang menamu tingkat

keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah kenaamparusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Keberhagiéansahaan dalam
memberikan layanan yang berkualitas pada pelangganmencapaian pangsa
pasar yang tinggi, serta peningkatan laba perusatse perusahaan tersebut
sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakalahSsatu pendekatan
kualitas jasa yang banyak dijadikan acuan dalaet pemasaran adalah model
SERVQUAL (Service Quality) SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan

dua factor utama, yaitu persepsi pelanggan ateanday yang mereka terima
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(perceived serviceplengan layanan yang sesungguhnya diharag&apected
service) Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan miakanan dapat
dikatakan berkualitas, dan sebaliknya. Kualitas jdapat didefinisikan sebagai
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan marelamggan atas layanan
yang mereka terima. (Parasuraman dkk, 1996 yangtipikoleh Rambat
Lupiyoadi dan A. Hamdani, 2006).

Harapan para pelanggan pada dasarnya sama deggaariaseperti apakah
yang seharusnya diberikan oleh perusahaan kepddagpan. Harapan para
pelanggan ini didasarkan pada informasi yang disgap dari mulut ke mulut,
kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau, danukikasi eksternal.
Persepsi merupakan pandangan atau penilaia pelangdesdap layanan yang

mereka rasakan atau mereka terima.

2.3.1 Dimens Kualitas Jasa
Terdapat lima dimensi utama yang disusun sesuatamuruingkat
kepentingan relatifnya sebagai berikut (Parasuradkin 1988 yang dikutip oleh

Huesin Umar, 2006) :

1. Reabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat sejak pertamadabiat membuat kesalahan
apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan yeaigudisepakati.

2. Daya Tanggap (responssiveness),berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelandggn merespon
permintaan mereka, serta menginformasikan kapan gian diberikan dan
kemudian memberikan jasa secara cepat.

3. Jaminan(assurance) yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan daalmeansisa menciptakan
rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan jugdi lbbatava para karyawan
selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuarkedarampilan yang

dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atsalath pelanggan.
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4. Empati(empaty),berarti perusahaan memahami masalah para pelamggan
dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta b@ekan perhatian
personal kepada para pelanggan dan memiliki jamaspgang nyaman.

5. Bukti fisik (tangible) berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang digunakan perusalss&ta penampilan
karyawan.

Dimensi-dimensi kualitas jasa tersebut telah banyhgakai dalam
mengukur kualitas pelayanan yang diberikan kepadianggannya. Kelima
dimensi ini disebut juga dimensi SERVQUAL. SERVQUAlidasarkan pada
asumsi bahwa konsumsi pelanggan membandingkanj&kijeesa pada atribut-
atribut relevan dengan ideal untuk masing-masimipudt jasa. Apabila kinerja
sesuai dengan atau melebihi standar, maka perségpsikualitas jasa secara

keseluruhan akan positif dan sebaliknya.

2.3.2 Menetapkan Kualitas

Sistem TQM diarahkan oleh pengidentifikasian damuyeesan kebutuhan
pelanggan. TQM merawat pelanggan. Karenanya, defikualitas Quality)
sebagaimana yang diambil olelAmerican Society for Qualityadalah:
“Keseluruhan fitur dan karakteristik produk atasgayang mampu memuaskan
kebutuhan yang terlihat atau yang tersamar.

Walaupun demikian, sebagian orang percaya bahwaisidfualitas terbagi
atas beberapa kategori. Beberapa definisi adaliadp lyarbasis pengguna. Mereka
mengajukan bahwa kualitas “bergantung kepada parhi®rang pemasaran
menyukai pendekatan ini, dan juga pelanggan. Bageka, kualitas yang lebih
tinggi, berarti kinerja yang lebih baik, fitur yarlgbih baik, dan perbaikan
lainnya(yang terkadang memakan biaya)
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Keuntungan Penjualan

* Perbaikan respons
* Harga yang lebih tinggi

* Perbaikan reputasi

Peningkatan Kualitas Peningkatan

Keuntungan

Penurunan Biaya

* Peningkatan produktivitas
* Pengurangan biaya rework dan limbah

* Pengurangan biaya garansi

Gambar 2.1 Cara Kualitas Meningkatkan Keuntungamf&r: Jay Heizer &
Barry Render)

Karakteristik yang mengandung arti kualitas harugdentifikasi pertama
kali melalui penelitina (sebuah pendekatan kualifasrbasis pengguna).
Karakteristik ini kemudian diterjemahkan pada afrilproduk yang spesifik
(sebuah pendekatan kualitas berbasis produk). Kemuproses manufaktur
diatur untuk memastikan produk dibuat tepat sepeesifikasi yang ada (sebuah
pendekatan kualitas berbasis manufaktur). Suatseprgang mengabaikan salah

satu dari langkah ini tidak akan menghasilkan pkogang berkualitas.

Kebiasaan organisasi
Kepemimpinan, Pernyataan misi, Prosedur operasgj ya

efektif, Dukungan karyawan, pelatihan
Hasil: Apa yang penting dan apa yang akan dicapai.

Prinsip Kualitas
Fokus pada pelanggan, Perbaikan yang terus-mergnshmarking, Just-
In-Time, Alat-alat TQM
Hasil: Bagaimana mengerjakan apa yang penting paryang akan dicap

Kepuasan Pelanggan
Memenangkan pesanan, Pelanggan yang membeli kembali
Hasil: Organisasi yang efektif dengan keunggulasding

Gambar. 2.2 Aliran Aktivitas yang dibutuhkan untakncapai TQM (Sumber: Jay

Heizer & Barry Rende
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24 Pengertian Six Sigma

Dalam bukunya Pengant&ix Sigma2007) James R. Evans dan William
M. Lindsay mengatakan bahwa, Meningkatkan kinerjanie memerlukan
pendekatan yang terstruktur, pemikiran yang disjpdierta keterlibatan semua
karyawan di dalam perusahaan. Faktor-faktor irahtemnenjadi dasar berbagai
metode peningkatan produktivitas dan kualitas salarfertahun-tahun.
BelakanganSix Sigmamuncul sebagai metode perbaikan yang popular &aren
berfokus pada output perusahaan yang penting batanggan sekaligus
menjustifikasi perbaikan dengan menunjukkan imladilhkeuangan yang jelas
bagi perusahaan. Dengan demiki&ix Sigmadapat menjadi sebuah inisiatif
strategis yang penting, baik dari segi financiabpa pemasaran.

Six Sigmapaling tepat didefinisikan sebagai metode penitegkgroses
bisnis yang bertujuan untuk menemukan dan mengufakigr-faktor penyebab
kecacatan dan kesalahan, mengurangi waktu siklus beya operasi,
meningkatkan produktivitas, memenuhi kebutuhanrmgan dengan lebih baik,
mencapai tingkat pendayagunaan asset yang lelgihi tserta mendapatkan imbal
hasil atas investasi yang lebih baik dari segi pksdmaupun pelayanan. Metode
ini disusun berdasarkan sebuah metodologi penyatesaasalah yang sederhana
DMAIC, yang merupakan singkatan dabefine (merumuskan), Measure
(mengukur),Analyze(Menganalisis)Jmprove (meningkatkan/memperbaiki), dan
Control (mengendalikan), yang menggabungkan bermacam-mamzmangkat
statistic serta pendekatan perbaikan proses lainnya

Inti dari filosofi Six Sigmébertumpu pada beberapa konsep penting.

1. Selalu berpikir dalam kerangka proses bisnis utasesta kebutuhan
pelanggan dengan tetap berfokus pada tujuan sggtegisahaan.

2. Memusatkan perhatian pada para pendukung perusahgang
bertanggungjawab menyuseskan proyek-proyek pentirendukung kerja
kelompok, membantu mengatasi keengganan untuk &lerglan menggalang
sumber daya.

3. Menekankan sistem pengukuran yang bisa di kuaasijkseperti cacat per
satu juta kemungkinardéfects per million opportunities — dpjnygang bisa
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diterapkan di setiap bagian perusahaan: produ&kayasa, administrasi,
peranti lunak, dan lain-lain.

4. Memastikan bahwa sistem pengukuran yang tepatetdiitkasi di awal
setiap proses serta memastikan bahwa sistem térdsdniokus pada
pencapaian bisnis, sehingga dapat memberikan sistesentif dan
akuntabilitas.

5. Menyediakan pelatihan menyeluruh yang diikuti dengsenugasan tim
proyek untuk meningkatkan profitabilitas, menguiaaktivitas yang tidak
bernilai tambah, serta mencapai pengurangan waktiss

6. Menciptakan ahli-ahli peningkatan proses berkualdi tinggi yang dapat
menerapkan aneka alat untuk meningkatkan kinerj@a sapat memimpin
tim.

7. Mencanangkan tujuan jangka panjang untuk perbaikan.

Konsep-konsep ini memberikan sebuah pendekatan lggimgdan disiplin
untuk meningkatkan kinerja bisnis, melibatkan sdiujajaran pekerja, dan
mencapai sasaran dan tujuan para manajer. Dengaikiae, tidak seperti
metode perbaikan lainnya seperti rekayasa ul&mg.Sigmadapat disesuaikan
dengan struktur organisasi yang sudah ada.

2.4.1 Metrik dan Pengukuran

Dalam bukunya Pengant&ix Sigma2007) James R. Evans dan William
M. Lindsay mengatakan bahwa Metrin€trio adalah cara untuk mengukur
tertentu yang dapat diverifikasi, dinyatakan baicaa numeric (misalnya
persentasi kecacatan) ataupun secara kualitatsfa{nyia, tingkat kepuasan “tidak
memuaskan” atau “ sangat memuaskan”). Metrik meagked informasi
mengenai kinerja dan memberi kesempatan kepada pmamajer untuk
mengevaluasi kinerja dan membuat keputusan, benkilami antara satu sama
lain, mengidentifikasi kesempatan untuk mengadgkanpaikan, dan membuat
standar kinerja untuk karyawan, pelanggan, pemasak,pihak-pihak lain yang
berkepentingan. Metric amat penting dalam penerafan Sigma karena

memfasilitasi keputusan yang berdasarkan fakta.
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Six Sigmadimulai dengan penekanan cara pengukuran kughtag berlaku
secara umum. Dalam terminolog8ix Sigma sebuah cacatdéfec), atau
ketidaksesuaian npnconformance adalah kekeliruan atau kesalahan yang
diterima pelanggan. Unit kerjaurfit of work) adalah output suatu proses atau
tahapan proses. Kualitas output diukur dalam tihgk@acatan per unitdéfects
perunit—DPU):

Tingkat kecacatan per unit = Jumlah cacat yangndikan/Jumlah unit
yang diproduksi...........cc...evv e eeeennnn (2.1)

Akan tetapi, jenis pengukuran output seperti imdsgung lebih berfokus
pada produk akhir, bukan pada proses yang mengaagroduk tersebut. Selain
itu, cara ini sulit diterapkan pada proses tindéegulitan yang berbeda, terutama
aktivitas jasa. Dua proses yang berbeda bisa sajmiliki jumlah peluang
kesalahan yang amat berbeda, sehingga menyulitkdbvapdingan. Konsefix
Sigmamendefinisikan ulang pengertian kinerja kualitelsagai tingkat kecacatan
per juta kemungkinardéfects per million opportunities — dpjno
dpmo = (Jumlah cacat yang ditemukan/kemungkinaal&bkan) x 1.000.000.(2.2)

Sebagai contoh, asumsikan sebuah perusahaan peyenbagin mengukur
efektivitas sistem penanganan bagasinya. PengukaPahbisa diartikan sebagai
jumlah tas hilang per pelanggan.

Meskipun demikian, tiap penumpang bisa saja meinliknlah tas yang
berbeda, sehingga jumlah total kemungkinan kesaladalah jumlah rata-rata
per pelanggan dikaitkan dengan jumlah pelangg#&a. jdimlah rata-rata tas per
pelanggan adalah 1,6, dan penerbangan tersebutitaeBdas hilang untuk 8000
penumpang dalam satu bulan, maka terdapat (806D)kEmungkinan untuk
melakukan kesalahan, dan

dpmo = 3/[8.000)(1,6)] x 1.000.000 = 234,375

Penerapan dpmo memungkinkan kita untuk mendefamskualitas secara
lebih luas. Dalam kasus penerbangan tadi, sebuahuikgkinan” dapat diartikan
sebagai setiap kemungkinan gagal memenuhi tuntioedemggan dapat berarti
waktu check-in yang berlebihan, pencacatan pemesgaag salah, petugas
penjaga pintu yang kasar, atau penundaan waktu gramjkatan. Metode ini
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menyediakan alat pengukuran kemungkinan kegagalag iebih lengkap yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Metrik seperti dpmo, meskipun berguna bagi tim yamgnangani proyek
Six Sigma perlu diterjemahkan kedalam “bahasa manajemenanrg. Dengan
cara ini, pemilihan proyelSix Sigmadapat dijustifikasi dan dalam waktu yang

sama menarik bagi manajer tingkat atas.

2.4.2 Dasar Statistik Six Sigma

Dalam bukunya Pengant&ix Sigma2007) James R. Evans dan William
M. Lindsay mengatakan bahwa, Dari perspektif pengak “sigma enam”
mewakili tingkat kualitas di mana kesalahan palapyak berjumlah 3,4 cacat
per satu juta kemungkinan.

Konsep ini berakar dari konsep spesifikasi desaibidang manufaktur
serta kemampuan suatu proses untuk mencapai &psesifersebut. Tingkatan
kualitas sigma enam adalah tingkat yang setaraatemgriasi proses sejumlah
setengah dari yang ditoleransi oleh tahap desandddéam waktu yang sama
memberi kesempatan agar rata-rata produksi bergeseanyak 1,5 deviasi
standar dari target. dasar te8ix Sigmadalam konteks spesifikasi manufaktur.
Kebanyakan perencanaan pengendalian proses stéistiistical process control
— SPC) dibuat berdasarkan sampel dengan ukuraentiertyang hanya
memungkinkan pergeseran sebanyak dua deviasi stabdgngan demkian,
merupakaan hal yang tidak biasa jika pergeseraangak ini terjadi dan tidak

terdeteksi.

60  -50 46 -30 -20 -1g Target 10

Gambar. 2.3 Dasar Ted®ix SigmgSumber: James R. Evans dan William
M. Lindsay 2007)
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Dalam Gambar 2.3, Wilayah di bawah ekor kurva yaeggeser di luar
wilayah sigma enam (baik diatas maupun di bawalasbableransi) hanya
berukuran seluas 0,00000034 atau 3,4 per satuAuiaya, jika rata-rata suatu
proses dapat dikontrol agar bergeser paling bathy&akleviasi standar dari target,
maka kita dapat mengharapkan cacat hanya terjquinkdn 3,4 per satu juta
kejadian. Jika rata-rata tersebut dapat dijagaasdsuoget, maka kemungkinan
terjadinya cacat di luar wilayah sigma enam ke ai@n ekor hanyalah satu per
satu miliar kejadian. Jika pergeseran terjadi k& ahah, maka kemungkinan cacat
pada tingkatan sigma enam paling banyak hanyalapeg, satu juta kejadian; dan
jika pergeseran terjadi pada target distribusi, anaknlah cacat hanyalah dua per
satu miliar.

Dengan cara yang sama maka kita juga dapat merdefiatsi kualitas 3
sigma, kualitas 5 sigma dan seterusnya. Cara teximudtuk mempelajari konsep
ini adalah dengan membayangkan jarak dari targebdtas atas atau bawah
spesifikasi ( setengah batas toleransi), yang diwkeh deviasi standar variasi
yang terlibat, pada tingkatan sigma. Suatu tingkataalitas x-sigma harus
memenuhi persamaan:
k*Deviasi standar proses = Batas toleranSi/2. e .......ccceeeiiiiiiiiiiiciiiinee, ®.3

Perlu dicatat bahwa dalam gambar 2.3, jika batasifigasi desain hanya
berjarak empat deviasi standar dari target, makaadri kurva distribusi yang
bergeser akan melebihi batas spesifikasi dalamajuiydng signifikan

Tabel 2.2 Di bawah ini menunjukkan jumlah cacat gsu juta pada satu
ekor kurva distribusi normal untuk tingkatan kueditsigma yang berbeda serta
pergeseran yang berbeda. Disini dapat dicacat baimgkatan kualitas dengan
jumlah cacat sejumlah 3,4 per satu juta dapat dicapelalui beberapa cara,
sebagai contoh:

1. Dengan pergeseran sigma dari target sebanyak 0,kudditas 5 sigma
2. Dengan pergeseran sigma dari target sebanyak . ,Kudditas 5,5 sigma

3. Dengan pergeseran sigma dari target sebanyak i kudditas 6 sigma
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Dalam kebanyakan kasus, mengendalikan proses egzislengan target
merupakan pilihan yang lebih murah dibandingkangnesngi variabilitas
proses. Tabel ini dapat membantu menentukan méharpyang lebih baik.
Tabel 2.2 Jumlah Cacat (Per Satu Juta) Untuk BpbdPargeseran Proses Dari
Titik Tengah Dan Tingkat Kualitas (Satu Ekor Saja)

Tingkat Kualitas
Pergeseran| 3-sigma 3,5-sigma 4-sigma 4,5-sigma grbas| 5,5-sigmal 6-sigma
0 1350 233 32 34 0,29 0,017 0,001

0,25-sigma 3,577 666 99 12,8 1,02 0,1056 0,0063
0,5-sigma 6,440 1,382 236 32 34 0,71 0,019
0,75-sigma | 12.288 3.011 665 88,5 11 1.02 0.1

1-sigma 22.832 6.433 1.35(0 233 32 34 0,39
1,25-sigma 40,111 12.201 3.000 577 88.,b 10,7 1
1,5-sigma 66.803 22.800 6.20( 1.350 233 32 34
1,75-sigma | 105.601 40.100 12.2Q0 3.000 577 88.4 11

2-sigma 158.700 66.800 22.800 6.200 1.300 233 3

Sumber: Pandu R. Takad."imalla, “The Confusion &igrSigmaQuality.”
Quality progress 27, no 11 (November 1994) dikotgh Thomson hal. 45

2.4.3 Metodologi DMAIC

Salah satu pelajaran pertama seorang analis laajigmg menjalani
pelatihan untuk meraih sabuk hijau adalah limapgahatodologi DMAIC.
A. Perumusanlfefine).

Setelah sebuah proyeBix Sigmadipilih, langkah pertama yang harus
dilakukan adalah mendefinisikan masalah. Aktivitas sangat berbeda dari
pemilihan proyek. Pemilihan proyek adalah aktivitgeng dilakukan untuk
merespons gejala suatu permasalahan yang kemudembumhkan sebuah
kesepakatan proyek di mana otoritas dan tangguveojaiberikan kepada tiix
Sigma Garis besar masalah biasanya dideskripsikanlaidkesepakatan proyek,
tetapi sering kali tidak terlalu jelas. Untuk asmlilebih lanjut, masalah tersebut

harus dijelaskan dengan istilah operasional yangatespesifik.
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Pernyataan masalah yang baik juga harus mengid@stifpelanggan dan
CTQ yang memiliki pengaruh terbesar pada kinerjaodpk atau jasa,
menggambarkan tingkat kinerja saat itu atau sigalkahan ataupun keluhan
pelanggan, mengidentifikasi metric kinerja yangshagkutan, menentukan tolok
ukur standar kualitas terbaik, menghitung implikbgya/pendapatan proyek
tersebut, serta mengukur tingkat kinerja yang @iplean dari usah&ix Sigma
yang berhasil. Fase rumusan juga harus menjawalsusmanajemen proyek
seperti apa saja yang harus dilakukan, apa damkapa

Terdapat beberapa alat kualit€3uélity Tool yang dapat digunakan pada
tahap define yaitu:

1.Diagram SIPOC

Supplier I nput Process Output Customer
Fabrikasi > Suku »| Pengecatan—| Mobil » Dealer
Metal Cadang

Gambar. 2.4 Diagram SIPOC dari manufaktur mobih{Ber: James R. Evans
dan William M. Lindsay 2007)
B. Pengukuranrfieasurg
Fase proses DMAIC ini berfokus pada bagaimana oagagukur proses
internal yang mempegaruhi CTQ. Ini membutuhkan german akan hubungan
sebab akibat antara kinerja proses dan nilai pglmgMetodologiSix Sigma
menggunakan istilah fungsi dalam ilmu matematikaukinmenggambarkan
hubungan ini: Y= f(X), dimana Y mewakili seperangkariable respons yang
penting, atau CTQ, dan X mewakili seperangkat wéianput penting yang
mempengaruhi Y. misalnya Y dapat mewakili waktugeman tas dari sebuah
pesawat ke tempat penanganan bagasi serta junslafamg hilang. X juga bisa
melibatkan jumlah petugas yang menangani bagasnlaju truk, waktu
pengiriman truk, keakuratan pemindaian kode ba{@ag codg, dan lain-lain.
Pendekatan ini membantu mengomunikasikan faktdofajang terpenting yang
dapat dikendalikan atau diubah untuk memperbaikQCPendekatan ini juga
membantu mendefinisikan eksperimen yang harus wkak untuk memberi
kepastian bagaimana cara variabel input mempengarahabel respons.
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Pendekatan in juga memberikan landasan bagi fasgepdalian dengan cara
menemukan faktor-faktor yang membutuhkan pengawdaampengendalian.

Terdapat beberapa alat kualit®3uélity Tool3 yang digunakan pada tahap
measur yaitu:

a. Stratifikasi

b. Diagram Pareto

c. Control Chart

d. FormulasiSix SigmaFormulasi tingkat kegagalan, peluang tingkat taca

DPMO,yield dan konversi DPMO untuk level sigma.

C. Analisis @nalyz8.

Kekurangan utama yang ditemui pada kebanyakan gatade pemecahan
masalah adalah kurangnya penekanan pada analggajam. Yang amat sering
terjadi adalah kita melompat langsung kepada suwatusi tertentu tanpa
sepenuhnya memahami suatu masalah serta mengkdesitisumbernya, atau
“akar permasalahan,” dari masalah. Fase Analisis DRIAIC berfokus pada
pertanyaan mengapa cacat, kesalahan, atau vaiagbgrlebihan terjadi.

Setelah variabel yang dicurigai terkumpul dan diukdlilakukan
eksperimen untuk memverifikasi hubungan yang tdialpotesiskan sebelumnya,
yaitu apakah faktor X benar-benar mempengaruhi Rsperimen ini sering
dilaksanakan dengan cara menformulasikan beberpptesis untuk menyelidiki
data yang dikumpulkan atau melakukan percobaan Yaing sehingga dapat
disimpulkan secara beralasan serta dapat didukecara statistic sebagai akar

dari permasalahan yang sebenarnya.

Terdapat beberapa alat yang digunakan pada taladéipaayaitu:
a. Diagram Fishbone
b. Diagram FMEA Failure and Modes Effect Analyze
D. Peningkatan {mprove
Setelah akar permasalahan dapat dipahami, makgsaratau tim yang

menangani harus mengumpulkan ide untuk menghilangkau memecahkan
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masalah serta memperbaiki kinerja pengukuran varidtsehingga memperbaiki
CTQ.
E. Pengendaliancontrol)

Fase pengendalian berfokus pada bagaimana mengbaikan agar terus
berlangsung, termasuk menempatkan perangkat padapatieya untuk
meyakinkan agar variabel utama tetap berada daléayals maksimal yang dapat
diterima dalam proses yang sedang dimodifikasibdkan ini bisa saja termasuk
menentukan standar serta prosedur baru, mengagekaithan untuk karyawan
serta mencanangkan sistem pengendali untuk meyakiagar perbaikan tidak
lekang oleh waktu.

2.5 PetaKendali

Pengendalian kualitas statistigtdtistical quality contrgl adalah alat yang
sangat berguna dalam membuat produk sesuai demgmifilsasi sejak awal
proses sampai akhir proses. Dalam banyak prosedulsip akan selalu ada
gangguan yang akan timbul secara tidak terdugabifgpgangguan tidak terduga
dari proses negative kecil biasanya dipandang sebg@ngguan yang dapat
diterima atau masih dalam toleransi, dan jika taigkegative besar dapat
dikatakan tingkat gangguan yang tidak dapat dit@rim

Gangguan proses kadang-kadang dapat ditimbulkantigarsumber, yaitu
mesin, kesalahan operator, dan bahan baku yanl atiga tidak sesuai dengan
standar. Akibat gangguan tersebut menyebabkan prosmduksi tidak dalam
keadaan terkendali dan produk yang dihasilkan tdigdat diterima. Pengendalian
kualitas negative bertujuan untuk menyelidiki dengaepat sebab-sebab
terjadinya kesalahan dan melakukan tindakan peabasiebelum terlalu banyak
produk cacat yang diproduksi.

Untuk mengatasi semua itu maka dapat digunakameeiative. Peta negative
adalah alat untuk mengamati hasil dari proses fddari waktu ke waktu
secara terus menerus. Pengamatan dilakukan untiakukan kapan waktu suatu
proses berubah menjadi tidak wajar/tidak terken@ali of contro). Dengan peta

negative ini kita juga dapat mengetahui apa perlyelmaum dan penyebab
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khusus, sehingga dapat disimpulkan apakah prosgddmestabil (terkendali) atau
tidak stabil (tidak terkendali. Oleh karena itundan peta negative ini dapat
dilakukan pengendalian terhadap proses, sebab glenb negative akan

berpotensi untuk menghasilkan produk yang rusak.

2.5.1 Peta Kendali P

Suatu item yang tidak memenuhi syarat atau yan@tcdalam proses
pengendalian kualitas didefinisikan sebagai tidagm@nuhi satu atau lebih
spesifikasi untuk item itu. Setiap titik spesifikgang tidak memenuhi spesifikasi
yang ditentukan untuk item itu, menyebabkan itezmititu digolongkan sebagai
cacat atau tidak memenuhi syarat. Konsekuensinyi@apsétem yang tidak
memenuhi syarat akan mengandung paling sedikit spésifikasi yang tidak
memenuhi syarat. Peta kendali P digunakan untuk gokem proporsi
ketidaksesuaian (penyimpangan atau sering disedmét)cdari item-item suatu
kelompok yang dilakukan pemeriksaan. Dengan demikpeta kendali P
digunakan untuk mengendalikan proporsi dari prochdat yang dihasilkan dalam
suatu proses. Proses yang tidak memenuhi syarafirdgikan sebagai rasio
banyaknya item yang tidak memenuhi syarat dalartussdompok terhadap total
banyaknya item dalam kelompok itu.

Adapun langkah-langkah pembuatan peta kendali Bp@osi unit yang
cacat) adalah sebagai berikut:
a. Tentukan ukuran sampel atau subgroup yangpcodsar (n>30)
b. Kumpulkan banyaknya subgroup (k), yaitu 20-25 sabgr
c. Hitung unit setiap subgroup nilai proporsi unit garacat, yaitu

__,hmziah Unit Cacat

 Ukuran Subgroup (2.4)
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. Hitung rata-rata daf, yaituP atau dapat dihitung melalui rumus:

_ Total Cacat
P =

Total InspeRSi e (2.5)
. Hitung batas kendali untuk peta kendali P :
—
_ (B(1-P)
UCL=P +3 |————
N, (2.6)
CL=PF = Znp
D O OO U R T PR T URTPRRTRITRRPRTTIS (2.7)
P(1—P
LCL= P -3 || ( P)
N, (2.8)

Plot data proporsi (persentase) unit cacat amakapdata itu berada dalam

pengendalian.

Proporsi sampel P berdistribusi normal, denganrattaP dan standar deviasi
|'ﬁ

< = untuk n yang besar (15 dan ng> 5)

PETA KENDALI - P

Proporsi Penolakan

0010041 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

SUB GRUP

Gambar. 2.5 Peta Kendali — P (Sumber: PowerPoimajéaen Kualitas, 2008)

25.2 Alat-alat Pengendalian M utu yang Digunakan

Banyak teknik yang digunakan untuk melakukan pergggan mutu ini.

Terdapat 7 teknik atau cara dalam memecahkan nhabel@asarkan data-data

statistic yang ada dan dikenal dengan seven t@olg ynemiliki cara dan fungsi

tersendiri dalam memecahkan masalah yaitu:
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1. CheckSheet

Tujuan utama dari check sheet biasa adalah untuknasté&kan data
dikumpulkan dengan hati-hati dan akurat. Data ydikgmpulkan ditampilkan
dalam suatu form yang dapat dengan mudah digurgd@aulianalisa. Check sheet
yang dibuat harus menggambarkan kondisi tertenfperte produk cacat,

temperature udara, atau menyatakan lokasi tertentu.
|

Waktu

FPengamatan

02.00-09.00

LEMBAR PENGAMATAN
Produk R — Departemen @i
Kode Praduk  : Oparator
Satuan Pengukuran P Waktu

11.00-12.00

13.00-14.00

14.00-15.00

15.00-16.00

Rata-rata
SiUb Group

Fentang

Gambar. 2.6 Check Sheet (Sumber: PowerPoint Marajdfnalitas, 2008)

2. Diagram Pareto
Ada beberapa metode dalam pengendalian kualitegh ssdtunya dalam
diagram pareto. Diagram pareto dibuat untuk menamuitau mengetahui
masalah atau penyebab yang merupakan kunci dalagelpsaian masalah dan
perbandingan terhadap keseluruhan. Dengan mengepamyebab-penyebab
yang dominant yang seharusnya pertama kali diateska kita akan bisa
menetapkan prioritas perbaikan.
Kegunaan diagram pareto adalah:
1. Menunjukkan persoalan utama yang dominant dan gedera diatasi.
2. Menyatakan perbandingan masing-masing persoalag gda dan kumulatif
secara keseluruhan.
3. Menunjukkan tingkat perbaikan setelah tindakan ksiredilakukan pada

daerah yang terbatas
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4. Menunjukkan perbandingan masing-masing persoal@pelsm dan sesudah
perbaikan.

Langkah-langkah pembuatan diagram pareto dapdaskgn sebagai berikut:
a. Kelompokan masalah yang ada dan nyatakanlah hsghier dalam angka

yang bisa terukur secara kuantitatif.

b. Atur masing-masing penyebab masalah yang ada seslgigan
pengelompokan yang dibuat. Pengaturan dilaksandkemirutan sesuai
dengan besarnya nilai kuantitatif masing-masinglaretnya gambarkan
keadaan ini dalam bentuk kolom. Penyebab dengan kulantitatif terkecil
paling kanan.

c. Buatlah grafik garis secara kumulatif (berdasankarsentase penyimpangan)
diatas grafik kolom ini. Grafik garis ini dimulaad penyebab penyimpangan
tersebut sampai terkecil.

Dari langkah-langkah pembuatan diagram paretohlatsgelas bahwa secara
sederhana dan mudah akan dapat digambarkan peamgap-penyimpangan
mana yang cukup penting dan mendesak untuk seggti@sid Diagram pareto
dapat diaplikasikan untuk proses perbaikan dalambagai macam aspek
permasalahan. Diagram pareto in tidak saja efeigifinakan untuk usaha-usaha
pengendalian kualitas suatu produk, akan jugadegaikasikan untuk:

1. Mengatasi problem pencapaian efisiensi/produksvikarja yang lebih tinggi
lagi.

2. Problem-problem keselamatan kerja.

3. Penghematan/pengendalian material, energi dardain-

4. Perbaikan sistem dan prosedur kerja.

1000 .00

— 1003

S00.00 —

— S02%%

G000 .00 —

— G026

Frekuensi
ICLICHY

400 .00 —

— 4026

zoo.00 —{400.00]

— 2026
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Gambar. 2.7 Diagram Pareto (Sumber: PowerPoint Maren Kualitas, 2008)
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4. FishboneDiagram

Merupakan suatu alat yang menggunakan penjelasfis dari elemen proses

untuk menganalisa sumber perusahaan proses, ataugaimbar yang disusun
dari garis dan symbol untuk menunjukkan hubungdararakibat dan penyebab-
penyebabnya.

Diagram sebab akibat, yang dikenal dengan istdah diagram tulang ikan
(fishbone diagrary diperkenalkan pertama kali oleh Prof. Kouro kshva
(Tokyo University) pada tahun 1943.

Kadang-kadang diagram ini disebut pula dengan dmgtshikawa guna
menghormati nama penemunya. Diagram ini bergunakuntenganalisa dan
menemukan faktor-faktor yang berpengaruh secardfikgn dalam menentukan
karakteristik kualitas output kerja. Disamping jugatuk mencari penyebab-
penyebab yang sesungguhnya dari suatu masalah.

Untuk mencari faktor-faktor penyebab terjadinyaypepangan kualitas hasil
kerja maka orang selalu mendapatkan bahwa adafhktiar penyebab utama
(4M+1E) yang signifikan yang perlu diperhatikanitya
1. Manusia Man)

Metode kerja\\Vork-methodg
Mesin atau peralatan kerja lainnydachindEquipmeny

Bahan bakuRawmaterial)

a M 0D

Lingkungan kerja\(Vorkenvironment

Diagram sebab akibat ini sangat bermanfaat untukcare faktor-faktor

penyebab sedetail-detailnya dan mencari hubungadeysgan penyimpangan

kualitas kerja yang ditimbulkan. Untuk itu langkiaimgkah dasar yang harus

dilakukan dalam membuat diagram sebab-akibat dhpedikan sebagai berikut:

1. Tetapkan karakteristik kualitas yang akan dianalisa

2. Tulis faktor-faktor penyebab utama yang diperkirakaerupakan sumber
terjadinya penyimpangan atau yang mempunyai akpaat permasalahan
yang ada tersebut.

3. Cari lebih lanjut faktor-faktor yang lebih terpesinyang secara nyata

berpengaruh atau mempunyai akibat pada faktor{fgdnyebab utama.
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4. Periksa apakah semua items yang berkaitan dengaktémastik kualitas
output benar-benar sudah dicantumkan dalam diagram.

5. Cari faktor-faktor penyebab yang paling dominant.

PERALATAN

Peralatan

Jumlah
Teller

Kondisi Teller

Pengalaman
Kerja

Antrian
Terlalu
lama

Jadwal
Kedatangan

Teratur

Jumlah
Nasabah

Datang
Bersamaa

Disipli

| stsTem Keraa [ nasasan ]

Gambar. 2.8 Fishbone Diagram (Sumber: PowerPoimaj¢éanen Kualitas, 2008)

5. Stratifikasi

Merupakan suatu usaha untuk mengelompokan sekumpuktu data (data
kerusakan, fenomena, dan penyebabnya) kedalam pelekelompok yang
mempunyai karakteristik yang sama. Dasar pengel&arpcstratifikasi sangat
tergantung pada tujuan pengelompokan, sehinggar gesagelompokan dapat
berbeda-beda tergantung pada permasalahannya. dpe& a@okok pembuatan
stratifikasi adalah berdasarkan:
1. sumber
2. hasil
dalam pengendalian kualitas, stratifikasi terutagukan untuk:
mencari faktor-faktor penyebab utama kualitas secardah
Membantu pembuatan diagram tebar

Mempermudah pengambilan kesimpulan dalam penggyretarcontrol

i A

Mempelajari sejarah menyeluruh masalah yang dihadap
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Tabel 2.3 Stratifikasi

Jenis Jumlah/Hari Jumlah
Cacat Senin Selasa Rabu Kamis Jumat Cacat
Bengkok 15 1 20 0 0 36
Miring 12 10 12 0 0 34
Asimetris 5 3 6 1 0 15
Retak 4 0 8 0 0 12
Total 36 14 46 1 0 97

Sumber: Tugas Akhir Nurman Kusumah (2009)

6. Scatter Diagram

Merupakan suatu diagram yang menggambarkan antaafaktor dengan

memplot data dari kedua faktor tersebut pada syratiik yang bermanfaat untuk

hubungan positif atau negative.

Scatter Plot of Process-1
0.91
L 4
0.908 - -
L J
0.906 -
= 0.904 -
§ 0.902 - -
0.9 T T T
550 600 650 700
RPM

750

Gambar. 2.9 Scatter Diagram (Sumber: PowerPointajamen Kualitas, 2008)

7. Peta Kendali

Merupakan suatu grafik yang digunakan untuk merm@muapakah suatu
keadaan stabil atau tidak. Apabila semua data bedathm batas kendali maka

proses dikatakan dalam keadaan stabil. Data ygregldkan harus dapat diukur
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dan karakteristik kualitas akan ditentukan olehabdsecilnya penyimpangan
terhadap unit ukuran yang distandarkan untuk Ipagges kerja langsung.

Diagram Kendali - X
4
8
©
5
o)
o
:
l _
0.5 - —— 0]
0 —=— LCL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 UCL
Periode X

Gambar 2.10 Peta Kendali (Sumber: PowerPoint MamajpeKualitas, 2008)

2.5.3 Failure Mode and Effect Analysis (FMEA)

Alat pengendalian mutu lain yang sering dipergunakantuk
mengidentifikasi sumber-sumber dan akar penyebabsdatu masalah kualitas
adalah FMEA Failure Mode and Effect Analy3gis

FMEA adalah suatu prosedur terstruktur untuk mesgiflkasi dan
mencegah sebanyak mungkin mode kegagakamlufe Modeg. Suatu mode
kegagalan adalah apa saja yang termasuk dalam dtanAegagalan dalam
desain, kondisi diluar batas spesifikasi yang tedabtapkan, arah perubahan-
perubahan dalam produk yang menyebabkan tergangdungsi dari produk itu.
Melalui menghilangkan mode kegagalan, maka FMEA nakaeningkatkan
keandalan dari produk dan pelayanan sehingga matkan kepuasan pelanggan
yang menggunakan produk dan pelayanan sehinggangkatkan kepuasan
pelanggan yang menggunakan produk dan pelayanan itu

FMEA diklarifikasikan ke dalam dua jenis berdasarlkkegunaanya, yaitu:
FMEA dalam bidang desain (FMEA desain) dan FMEAadalbidang proses
(FMEA proses).
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a. FMEA Desain
FMEA desain akan membantu menghilangkan kegagagadalan yang
terkait dengan desain, misalnya kegagalan karehkaaka&n yang tidak tepat,
material yang tidak sesuai, dan lain sebagainypiahudari FMEA desain adalah
menentukan apakah suatu dasain produk itu tepatsatuai untuk aplikasi, dan
mengurangi banyaknya mode kegagalan yang terkagashedesain yang pernah
dialami oleh pelanggan . manfaat penggunaan FMEsaidedalam peningkatan
kualitas Six Sigmaadalah meningkatkan kepuasan pelanggan, meniragkatk
reputasi dan penjualan produk, mengurangi kebutubatuk perubahan-
perubahan rekayasaengineering change sehingga menurunkan biaya dan
mengurangi waktu siklus pengembangan produk. Elestemen kunci dalam
FMEA desain adalah:
1. Ketetapan WaktuTime Linesy
Suatu FMEA desain harus dikerjakan atau dilakukah tm Six Sigmgpada
tahap awal dalam siklus pengembangan produk, betl#aain konseptual
diputuskan tetapi sebelum pengadaan peralataradaryé.
2. Kerja samaTeam Work
Suatu FMEA desain harus dilakukan oleh t8ix Sigmayang anggota-
anggotanya mewakili area kunci dari pengembangadubr, seperti: desain
produk, reliability (keandalan), manufacturing, g@endalian kualitas,
penjualan dan pemasaran, pembelian, pelayananggelanbantuan teknis
pemasok dan pelanggan.
3. DokumentasiDocumentatioh
Hasil-hasil dari suatu FMEA desain harus dicataardasuatu formulir hasil
FMEA desain, dan formulir itu harus diperbaharuialsifa diperlukan

sepanjang siklus hidup dari produk itu.

b. FMEA Proses
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Pada dasarnya sasaran dari proses manufaktur adalaghasilkan produk
yang memenuhi spesifikasi sepanjang waktu. SuatuEA-Mproses akan
mengidentifikasi penyimpangan-penyimpangan poténgang mungkin dari
setiap spesifikasi dan menghilangkan atau meminikamm penyimpangan-
penyimpangan itu melalui deteksi dan/atau penceggiexubahan-perubahan
dalam variabel —variabel proses. Manfaat penggurfdslitA proses dalam
peningkatan kualitasSix Sigma adalah mengidentifikasi masalah-masalah
potensial sebelum produk itu diproduksi, membantenghindari scrap dan
pekerjaan ulangéwork), mengurangi banyaknya kegagalan produk yangrdiala
oleh pelanggan sehingga akan meningkatkan kepymedanggan, dan menjamin
suatu star-up produksi lebih mulus.

Beberapa faktor-faktor penting yang terdapat daktrel FMEA, yaitu:

a. Item dan Fungsi

Jelaskan deskripsi dari proses dan spesifikasHéf@ss atau referensi yang

menjelaskan persyaratan-persyaratan proses.
b. Mode Kegagalan Potensial

Suatu mode kegagalan yang terkait dengan prosedahadsetiap

penyimpangan dari spesifikasi yang disebabkan pkrubahan-perubahan

dalam variabel-variabel yang mempengaruhi prosestdh mode kegagalan
dalam proses: bengkok, warna tidak sesuai, pdasdyikasar dan lain-lain.
c. Akibat Potensial dari Kegagalan

Akibat potensial adalah apa yang pengguna aktan akengalami sebagai

hasil dari mode kegagalan. Kelompokkan akibat yaegupa atau yang

memiliki akibat buruk yang sama.
d. Pengaruh Buruk/Kefatalaséverity

Merupakan suatu estimasi atau perkiraan subyektitahg bagaimana

buruknya pengguna akhir akan merasakan akibakedgagalan itu.

Severity merupakan suatu penilaian mengenai efek dari skegagalan

petensial yang akan berdampak pada pelanggan. Undéudapatkan hasil

secara kuantitas diperlukan adanya perankingan kumbasing-masing
kategori.
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Tabel 2.4Rating Severitpada FMEA Armada Pengangkut

Ranking

Kriteria verbal

1

Tidak mengakibatkan apa-apa (tidak ada akibatygmiaian yang
diperlukan.

Armada tetap beroperasi dan aman, hanya terdagikit gangguan.

Armada tetap beroperasi dan aman, namun telalhnmbeiitan gangguan
pada proses pengiriman.

Armada tetap dapat beroperasi dan aman, tetapi diglpat dioperasikar
secara penuh.

Bolo~looanwn

Armada tidak dapat beroperasi, telah kehilangagsuntama armada.

Sumber: Gasperz, V., Pedoman Implementasi Pro@iansigmaPT. Gramedia
Pustaka Utama, Jakarta (2002)
e. Penyebab Potensial dari Kegagalan

Setiap perubahan dalam variabel

yang mempengarubsep akan

menyebabkan proses itu menghasilkan produk didatas-batas spesifikasi.

Kolom ini biasanya mendaftarkan nama-nama varighel terlibat dalam

proses dan batas-batas operasional dari variababehitu.

f.  Kemungkinan KejadianQiccurrencg

Suatu perkiraan subyektif tentang probabilitas giluang bahwa penyebab

itu akan terjadi, akan menghasilkan mode kegaggdang memberi akibat

tertentu. Perkiraan tersebut dapat digunakan deskala 1 sampai dengan

10.

Tabel. 2.5 Occurence Index

Ranking Kriteria Tingkat Kegagalan/Kecacatar
1 _Adalah tidak mqngkin bahwa penyebab 1 dalam 1.000.000
ini yang mengakibatkan mode kegagalan.
2 Kegagalan akan jarang terjadi 1 dalam 20.000
3 1 dalam 4.000
4 1 dalam 1.000
5 Kegagalan agak mungkin terjadi 1 dalam 400
6 1 dalam 80
g Kegagalan akan sangat mungkin terjadi i gg:gm gg
9 Hampir dipastikan bahwa kegagalan akan 1 dalam 8
10 terjadi 1 dalam 2
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Sumber: Gasperz, V., Pedoman Implementasi Pro§@iansigmaPT. Gramedia
Pustaka Utama, Jakarta (2002)

g. Pengendalian Sekarang
Identifikasi metode-metode yang diterapkan untukeegah atau mendeteksi
penyebab dari mode kegagalan. Contoh: spesifikasiul, uji dan laporan-
laporan perhitungan, inspeksi dan lain sebagainya.

h. Efektifitas Metode Deteksi dan Pencegahdetéction
Suatu perkiraan subyektif tentang bagaimana eifékdivdari metode
pencegahan atau deteksi menghilangkan mode kegag8lkala yang
digunakan yaitu 1 sampai dengan 10 yang akan dillkenppada Tabel 2.5
berikut:

Tabel 2.6 Detection-Prediction Index

Rangking| Kriteria Tingkat
Kegagalan/Kecacatan

1 Metode pencegahan atau deteksi sanfjatalam 1.000.000
efektif. Tidak ada kesempatan bahwa
penyebab mungkin masih muncul atau
terjadi.

2 Kemungkinan bahwa penyebab itu terjadi 1 dalam 20.000

3 adalah rendah 1 dalam 4.000

4 Kemungkinan penyebab terjadi bersifat

5 moderate. Metode pencegahan atau deteksi 11d§1Iam 1.000

. ; alam 400

6 masih memungkinkan kadang-kadang 1 dalam 80
penyebab itu terjadi

7 Kemungkinan bahwa penyebab itu terjadi

8 masih tinggi. Metode pencegahan au 1 dalam 40
deteksi kurang efektif, karena penyebab 1 dalam 20
masih berulang kembali.

9 Kemungkinan bahwa penyebab itu terjadi

10 sangat tinggi. Metode pencegahan atau 1 dalam8
deteksi tidak efektif. Penyebab akan selalu 1 dalam2
terjadi kembali.

Catatan: Tingkat kegagalan penyebab yang sesus satiap ranking akan bervarias
tergantung pada jenis produk, oleh karena itu Inagdggain produk perlu menetapkah
tingkat kegagalan ini berdasarkan pengalaman ddimpangan rekayasa.

Sumber: Gasperz, V., Pedoman Implementasi Pro§@iansigmaPT. Gramedia
Pustaka Utama, Jakarta (2002)
I.  Angka Prioritas ResikdRisk Priority Numbe&RPN)
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Merupakan hasil perkalian antara ranking pengarulruldkefatalan
(Serverity dengan ranking kemungkinan kejadigdc¢urencg dan ranking
efektivitas metode deteksi dan pencegahaetettion. Setiap mode
kegagalan mempunyai satu RPN. Melalui menyusun B&tNyang tersbesar
sampai yang terkecil, maka kita akan mampu menantukode kegagalan
mana yang paling kritis sehingga perlu mendahulukatakan korektif pada
mode kegagalan itu. Jika terdapat lebih satu rid@amungkinan yang
berkaitan dengan penyebab tertentu, maka seyogyanyemiliki nilai RPN
yang sama. Masukan semua nilai RPN itu, kemudiatukan nilai rata-
ratanya.

Tindakan yang di rekomendasikan

Masukan rekomendasi-rekomendasi untuk menurunkamutkgkinan bahwa
mode kegagalan itu akan terjadi, atau untuk memitkgh efektivitas dari
metode-metode pencegahan atau deteksi. Rekomemaasi menurunkan
atau menghilangkan pengaruh bur@eyerity juga dapat dimasukkan namun

biasanya hal ini akan selalu membutuhkan perubpkaiahan.

k. Penanggung Jawab
Masukkan nama individu dalam tim peninjauan ulaMER yang memiliki
wewenang untuk menerapkan tindakan korektif itu.
Tabel 2.7 FMEA Proses Manufakturing dari alat peggamg roti (Toaster)
= — < [O) Q
— = < 2 ‘© e [0} ©
2 | 8. | sc | 2| 88 |g5f|&,|8s5< 28 g
5 2 D 3 3 ° g £33 | 82 |28<5 2% >
= & a s 0 Qg 2ol g8 2283 = c3 5
S 5 =2 s Folie) 20 S3 2208 & T2 S
Y S o c O ~ © o9 X (=2}
o© o © aP © o X 2 c o |ELcp| X < 2 =)
a = < 0= ES| S |E00 ye. =
S ° o X = = ) o 24028 c® =
2 o o 8 £ Y3 | o 9] ~ == c
= = = S S T i ° &
< X o N
Kawat Pendek | Terbakafr 1Q Penanganar? Tidak | 9 630 | Menggunaka Pasal (25
Listrik buruk Ada material November
selama pengepakan | 2002)
proses yang lebih
pengiriman baik

Sumber: Tugas Akhir Nurman Kusumah (2009)

2.5.4 Penentuan Kapabilitas Proses SigmaKeberhasilan implementasi program

peningkatan kualitaSix Sigmaditunjukkan melalui peningkatan kapabilitas prses
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dalam menghasilkan produk menuju tingkat kegagalah Oleh karena itu,

konsep perhitungan kapabilitas proses menjadi $gogating untuk dipahami

dalam implementasi prograr8ix Sigma Disini akan dibahas tentang teknik
penentuan kapabilitas proses yang berhubungan de&2ip@Q Critical to Quality)
untuk data variabel dan atribut.

Data adalah catatan tentang sesuatu, baik yangfabeksalitatif yang
dipergunakan sebagai petunjuk untuk bertindak. &wkan data, dapat
dipelajari fakta-fakta yang ada dan kemudian diantimdakan yang tepat
berdasarkan pada fakta tersebut. Dalam konteksepedafian proses statistikal
dikenal dua jenis data, yaitu:

a. Data atribut, merupakan data kualitatif yang dimgtunenggunakan dagtar
pencacahan untuk keperluan pencacatan dan and@iasia. atribut bersifat
diskrit. Contoh data atribut karakteristik kualitadalah: banyaknya jenis
cacat pada produk, ketiadaan label pada kemasaunlkgrdan lain-lain. Data
atribut biasanya diperoleh dalam bentuk unit-undtidaksesuaian atau
cacat/kegagalan terhadap spesifikasi kualitas géetapkan.

b. Data variabel, merupakan data kuantitatif yang aiukhenggunakan alat
pengukuran terrtentu untuk keperluan pencacataradalisis. Data variabel
bersifat continue (berkesinambungan). Jika sebatdtan dibuat berdasarkan
keadaan aktual, diukur secara langsung, maka laarstiét kualitas yang
diukur itu disebut variabel. Contoh data variakeidkteristik kualitas adalah:
ketebalan kayu, diameter poros, dan lain-lain. @lrurkuran berat, panjang,
lebar, tinggi, diameter, volume merupakan dataaleii
Dalam buku Total Quality Manajemd&A003) Vincent Gasperz mengatakan

bahwa kapabilitas proses adalah kemampuan proge& wmemproduksi atau

menyerahkan output sesuai dengan ekspektasi daniukalm pelanggan. Proses
capability sering dinotasikan sebagai Cp, merupai@tu ukuran kinerja kritis
yang menunjukkan proses mampu menghasilkan sesngad spesifikasi produk
yang ditetapkan oleh manajemen berdasarkan kebutuen ekspektasi
pelanggan. Perlu dipahami bahwa indeks Cp mengepada CTQ (critical to

guality) tunggal atau item karakteristik kualitaglividu.
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Ada 3 kriteria penentuan tingkat kapabilitas proSes Sigma(Besterfield,
1998) yaitu:
1. 60 < [USL-LSL] yaitu memiliki tingkat kapabilitas yantinggi (A Highly

Capable Procegsyang menyatakan proses produksi sangat baik.

LSL USL

I I
I |
Gambar 2.11 KapabiliteSix Sigmauntuk & < [USL-LSL] (Sumber: PowerPoint

Manajemen Kualitas, 2008)

2. 60 = [USL-LSL] yaitu memiliki tingkat kapabilitas y@ sesuai standaA (
Barely Capable Procey(sang menyatakan proses produksi cukup baik dan

masih terkontrol.

LSL USL

Gambar 2.12 KapabiliteSix Sigmauntuk & = [USL-LSL] (Sumber: PowerPoint

Manajemen Kualitas, 2008)

3. 6 > [USL-LSL] yaitu memiliki tingkat kapabilitas ygrsangat rendah (A
Not Capable Process) yang menyatakan proses plidaigésbaik (tidak
terkontrol).

LSL USL

| AN 1

I |
Gambar 2.13 KapabiliteSix Sigmauntuk & > [USL-LSL] (Sumber: PowerPoint

Manajemen Kualitas, 2008)

Beberapa survei yang dilakukan di Amerika Serikaenomjukkan

keberhasilan aplikasi progra®ix Sigmadi perusahaan-perusahaan contoh, di
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mana perusahaan-perusahaan yang beroperasi pgkiat t\asigma akan mampu

memperoleh manfaat secara rata-rata per tahuralsdietoperasi pada tingkat 4-

sigma (peningkatan kualitas sebesar 1-sigma) dengan

a. Peningkatan keuntungacohtribution margin improvementata-rata: 20%

b. Peningkatan kapasitas sekitar: 12%-18%

c. Penghematan tenaga kerja sekitar: 12%

d. Penurunan penggunaan modal operasional sekitar300%6

Pengalaman di Amerika Serikat menunjukkan bahwaikpg@erusahaan
mulai menerapkan dan menfokuskan seluruh sumber plaga konsefix Sigma
maka hasil-hasil berikut akan diperoleh:

a. Terjadi peningkatan 1-sigma dari 3-sigma menjasiigfna pada tahun 1

b. Pada tahun kedua, peningkatan akan terjadi dagmMasmenjadi 4,7-sigma.

c. Pada tahun ketiga, peningkatan akan terjadi dasigma menjadi 5-sigma.

d. Padatahun keempat, penigkatan akan terjadi deigrba menjadi 5,1-sigma

e. Pada tahun-tahun selanjutnya, peningkatan rateadstkh 0,1-sigma sampai
maksimum 0,15-sigma setiap tahun.

f. Perusahaan-perusahaan kelas dunia yang sangat perdhaldap kualitas,
membutuhkan waktu rata-rata 10 tahun untuk bedaitingkat operasional
3-sigma (66.810 DPMO-kegagalan per sejuta kesempat@njadi tingkat
operasional 6-sigma (3,4 DPMO-kegagalan per sdfesempatan), yang
berarti harus menjadi peningkatan sekitar 66.840£319.650 kali selama 10
tahun atau rata-rata sekitar 1965 "peningkatartiagéahun.

Hasil —hasil dari peningkatan kualitas dramatik atas, yang diukur
berdasarkan persentase antara COE&W3t(of poor quality terhadap penjualan
ditunjukkan dalam tabel 2.8
Tabel. 2.8 Manfaat dari Pencapaian Beberapa Tirfgjkgha

COPQ Cost of Poor Quality
Tingkat Pencapaian Sigma DPMO COPQ
2-sigma 308.537(tidak kompetitif) Tidak dapat dihitung
3-sigma 66.810 25-40% dari penjualan
4-sigma 6.210 (rata-rata industri USA) 15-25% dari penjualan
5-sigma 233 5-15% dari penjualan
6-sigma 3,4 (industri kelas dunia) < 1% dari penjualan

Sumber: Gasperz. V., TQM hal. 306. edisi 2003
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BAB |1
METODOLOGI PENELITIAN

Secara garis besar langkah-langkah penelitian dapat dilihat dari Flowchart

di bawah ini:

C Mulai )
v
Persiapan Penelitian

v

Studi Literatur

v

Penelitian Pendahuluan

v

Observasi Wawancara

v

Tahap Perumusan Masalah

v

Tujuan Penelitian

v

Pengumpulan Data
1. Data jumlah pengiriman barang pada setiap
bulannya dari tahun 2008-2009
2. Data jumlah klaim kesalahan pengiriman
barang pada setiap bulannya dari tahun 2008-
2009
3. Profil Perusahaan

v

Pengolahan Data
a Stratifikasi
b. Diagram Pareto
c. Control Chart P
e. Formulasi Sx Sgma (Formulasi tingkat kegagalan, peluang
tingkat kesalahan, DPMO, Yield, dan konverst DPM O untuk

level sigma.
v

Tahap Define

Tahap Measure

Andisa
1. Diagram FMEA
2. Diagram Fishbone

v

Saran-saran perbaikan

v

Sandar Operation Procedure (SOP)

v

Penutup
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3.1 Langkah-langkah Penelitian
3.1.1 Persiapan Pendlitian

Pada tahap persiapan penelitian, proses yang terlebih dahulu dilakukan oleh
peneliti adalah mengidentifikasi jenis penelitian yang akan dilakukan. Identifikas
dilakukan dengan cara melakukan studi kepustakaan serta membandingkan
penelitian-penelitian yang telah ada mengenal pengendalian kualitas. Setelah
dilakukan pemikiran yang matang terhadap tema yang akan dijadikan penelitian,
maka disimpulkan bahwa metode Sx Sgma merupakan metode yang tepat di
dalam pengendalian kualitas.

3.1.2 Pendlitian Pendahuluan

Penelitian pendahuluan dilakukan di PT. Indah Cargo di bagian pengiriman
barang. Pada tahap ini, peneliti melakukan pengumpulan data dengan cara
observas dan wawancara. Observas dilakukan untuk mengetahui gambaran yang
nyata dari perusahaan, seperti: meninjau proses-proses yang terjadi di bagian
pengiriman untuk mengetahui kondisi kerja dan kinerja pengiriman.

Selain itu, peneliti melakukan wawancara terhadap pihak perusahaan untuk
mengetahui sgarah perusahaan, struktur organisasi, jumlah produks perbulan,
dan permasaahan-permasalahan yang timbul di perusshaan khususnya
permasal ahan yang berkaitan dengan pengendalian kualitas.

Proses melakukan studi pendahuluan ke perusahaan merupakan salah satu
implementasi tahapan Sx Sgma yaitu define. Pada tahap define akan ditampilkan
diagram SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Customer) tentang aliran

proses produksi yang dilakukan dalam proses pengiriman barang.

3.1.3 Identifikasi Masalah

Berdasarkan hasil perhitungan level sigma pada table 1.1 dapat diketahui
bahwa jumlah kesalahan/cacat pada pengiriman yang dihasilkan pada bulan
Januari, Februari, Maret, April, Mei, dan Juni Tahun 2009 memiliki peluang
muncul kesalahan yaitu sebesar 10,09% cacat per sgjuta kesempatan (DPMO)
dan memiliki level sigma sebesar 2.78. Berdasarkan perolehan level sigma dapat
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diketahui bahwa penanganan kualitas yang dilakukan oleh pihak perusahaan
belum maksimal. Oleh karena itu perlu dilakukan suatu tindakan untuk
meminimasi kesalahan/cacat yang dihasilkan dan meningkatkan level sigma

perusahaan.

3.1.4 Tahap Perumusan Masalah
Perumusan masalah merupakan langkah yang sangat penting, karena
langkah ini akan menentukan ke mana suatu penelitian diarahkan. Perumusan
masalah pada hakikatnya merupakan perumusan pertanyaan yang jawabannya
akan dicari melalui pendlitian. Pada pendlitian ini, rumusan pertanyaan yang
digjukan peneliti adalah:
a. Melakukan penganalisaan terhadap laporan penelitian sebelumnya mengenal
Sx Sgma di dalam merumuskan permasalahan di perusahaan.
b. Anadisa kriteria pemilihan proyek Sx Sgma pada perusahaan yang dilakukan
penelitian.
c. Mendefinisikan level Sx Sgma serta mengidentifikasi permasalahan yang akan
dikemukakan.

3.1.5 Menentukan Tujuan Penelitian

Setelah didapat perumusan masalah dan studi literature, maka dapat
ditentukan tujuan yang ingin dicapai. Adapun tujuan dari penelitan ini adalah
sebagai berikut:
1. Meakukan analisa terhadap masalah yang telah dirumuskan.
2. Sinkronisasi antara judul, latar belakang permasalahan dan perumusan masalah

untuk tujuan penelitian yang akan dibuat.

3. Penetapan tujuan sebagal salah satu tolak ukur dalam penelitian.

3.1.6 Pengumpulan Data

Dalam hal usaha untuk memperoleh data serta informasi yang dibutuhkan,

maka digunakanlah metode deskriptif yang subjektif dengan cara sebagai berikut:
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. Observas langsung

Yaitu melakukan penelitian dengan cara melihat dan mengumpulkan data

secara langsung sesuai dengan keadaan dari proses produks yang terjadi di

perusahaan.

. Interview

Yaitu mengadakan tanya jawab secara langsung dengan pihak-pihak yang

berhubungan dengan masalah yang sedang diteliti.

. Study literatur

Y aitu mempelgari buku-buku yang berhubungan dengan objek penelitian serta

informasi dari sumber lain yang mendukung dalam hal pengumpulan data.
Adapun data-data yang dibutuhkan dalam penelitian ini yaitu:

Data jumlah pengiriman barang pada setiap bulannya.

. Datajumlah klaim kesalahan pengiriman barang pada setiap bulannya.

. Profil Perusahaan

3.1.7 Pengolahan Data

Proses pengolahan data merupakan salah satu tahap implementasi dalam Six

Sgma yaitu measure. Measure merupakan langkah operasional kedua dalam

peningkatan kualitas sig sixma. Terdapat tiga ha yang harus dilakukan dalam

tahap ini, yaitu:

a. Memilih atau menentukan karakteristik kualitas (CTQ) kunci yang

berhubungan langsung dengan kebutuhan spesifik dari pelanggan.
. Mengembangkan suatu rencana pengumpulan data melallui pengukuran yang
dapat dilakukan padatingkat proses, output, dan outcome.
. Mengukur kinerja yang ada pada saat ini (Current Performance) pada tingkat
proses, output, dan outcome, untuk diterapkan sebagai baseline kinerja pada
awal proyek Sx Sgma.

Pada tahap ini juga dilakukan perhitungan kapabilitas sigma untuk

keseluruhan proses yang dilakukan. Adapun tahap-tahap perhitungan nilai Six
Sgmaitu adalah sebagai berikut:
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a. menentukan jumlah unit yang akan dilakukan pengukuran.
b. Identifikasi peluang terjadinya kesalahan (opportunity)
c. Menghitung jumlah kesalahan
d. Menghitung nilai kapabilitas sigma
Terdapat beberapa alat kualitas (Quality Tools) yang digunakan pada tahap
measure yaitu:
a. Stratifikasi
b. Diagram Pareto
c. Control Chart
d. Formulasi Sx Sgma (Formulasi tingkat kegagalan, peluang tingkat kesalahan,
DPMO, Yield, dan konversi DPMO untuk level sigma.

3.1.8 Evaluas Hasll Pengolahan Data

Evaluas dilakukan pada tahap analyze pada program Sx Sgma. Disini
dilakukan penganalisaan hasil pengolahan data dan observasi serta wawancara
yang telah dilakukan sebelumnya. Hasil dari evaluasi ini adalah tingkat sigma
perusahaan, DPMO (Defect per Million Opportunity)/Peluang kesalahan per
sgjuta kesempatan, yield/tingkat keberhasilan proses produksi perusahaan. Dari
hasil ketiga hal tersebut dan juga observasi yang telah dilakukan maka peneliti
dapat memberikan usulan dalam bentuk Action Plan atau rencana kegiatan yang
akan dilakukan oleh pihak perusahaan terhadap analisa yang telah didapatkan dari
penelitian ini.

Daam menganalisa data, terdapat beberapa tahap implementas Sx Sgma
yaitu: analyze, improve, dan control. Pada tahap analisa dilakukan beberapa
langkah sebagai berikut:

a. Menentukan stabilitas dan kapabilitas’kemampuan dari proses

b. Menetapkan target-target kinerja dari karakteristik kualitas kunci (CTQ) yang
akan ditingkatkan dalam proyek Sx Sgma.

c. Mengidentifikasi sumber-sumber dan akar penyebab kecacatan atau kegagalan.
Adapun akar-akar penyebab dan masalah yang ada dikategorikan ke dalam
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penyebab berdasarkan prinsip 5W-2H (What, Where, When, Who, Why, How
dan How Much).

Terdapat beberapa alat yang digunakan pada tahap analisa yaitu:

a. Diagram FMEA (Failure Modes Effect Analyze)
b. Diagram Fishbone

Setelah dilakukan analisa terhadap sumber-sumber dan akar peyebab dari
masalah kualitas, maka perlu dilakukan rencana tindakan (action plan) untuk
meningkatkan kualitas Sx Sgma.

Berdasarkan diagram FMEA dapat diketahui karakteristik yang memiliki
nilai resiko tertinggi (RPN). Langkah-langkah perbaikan awal ditujukan pada
karakteristik kualitas (CTQ) yang memiliki nilai resiko tertinggi.

Pada tahap improve hasil-hasil peningkatan kualitas didokumentasikan dan
disebarluaskan, praktek-praktek terbaik yang sukses dalam meningkatkan proses
distandarisasikan dan disebarluaskan, serta kepemilikan atau tanggung jawab
proses, berarti proyek Sx Sgma berakhir padatahap ini.

Pada tahap pengendalian (control) merupakan tahap operasional dalam
proyek peningkatan kualitas Sx Sgma. Pada tahap ini hasil-hasil peningkatan
kualitas didokumentasikan dan disebarluaskan. Praktek-praktek terbaik yang
sukses dalam meningkatkan proses dijadikan pedoman kerja standar, yang berarti
hasil dari proyek Sx Sgma pada tahap ini dijadikan Baseline kerja untuk proyek
peningkatan kualitas pada periode berikutnya.

3.1.9 Penutup

Pada bagian ini, berisikan kessmpulan mengena hasil dari seluruh kegiatan
yang telah dilakukan dalam melakukan pengumpulan darn pengolahan data
Selain itu, bagian ini juga memuat saran peneliti pada perusahaan yang
bersangkutan.
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3.2 Modd pendlitian
Model penelitian ini adalah suatu gambaran dari penelitian yang dilakukan
mulai dari data-data yang dikumpulkan, diproses hingga data tersebut

menghasilkan sesuatu untuk di analisa. Model penelitian akan ditampilkan pada

gambar 3.2
INPUT R PROSES > OUTPUT
1. Datajumiah 1. Define (Diagram 1. CTQ Potensia
pengiriman SIPOC) 2. Leve Sigma
2. Datajumlah 2. Measure (Stratifikas, 3. Prioritas
klaim Diagram Pareto, Tindakan
3. Profil Control Chart)
Perusahaan 3. Analyze (Diagram
FMEA, Diagram
Fisbone)

Gambar 3.2 Model Pendlitian
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BAB |V
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Pengumpulan Data

Berikut akan ditampilkan beberapa data yang ditkanhdalam penelitian

ini, yaitu:

4.1.1 Sejarah Perusahaan

PT.Indah Cargo yang merupakan perusahaan jasaiperybarang yang
menggunakan system express. Didirikan oleh BapaalrAziz

Perjuangan Arisal Aziz untuk mencapai posisinya gyasekarang ini
sangatlah tidak mudah, dimulai dari kecil sebamgmaijual PC diloket Bus yang
ada di terminal Mayang Terurai Pekanbaru Tahun 198@a tahun 1993 ia
ditunjuk sebagai agen bus Merah Sari, tahun 1984 gitunjuk menjadi agen
Travel TST yang berkantor pusat diPadang, tahu® j&8 agen perwakilan PT.
Jati Mulyo dan tahun 2000 Mendirikan usaha sermirnama CV. Indah Travel
yang merupakan jasa angkutan sewa dan angkutan kimusus kijang innova.

Terakhir sekali pada tahun 2007 lalu hingga sekgrarsal pun mendirikan
sebuah perusahaan jasa pengiriman express denganPTalndah Cargo. dengan
cabang yang tersebar diselurunh Nusantara. MenurigalAuntuk mencapai
sesuatu itu tidaklah mudah, selain memerlukan pé&agan juga harus
mempunyai modal yang sangat besar. Modal itu adsilkdyp terbuka kepada
siapa saja, gampang bergaul dengan siapapun, kguma kerasdan pantang
menyerah menghadapi suatu masalah.

Arizal masih teringat sewaktu mencari PC ditermikyang Terurai, ia
dikejar-kejar oleh petugas DLLAJ. Pada masa itjadepenerbitan agen liar, tapi
semua masalah itu dapat diatasi. selain itu juga EEsaingan sesama kawan
sejawat yang tak jarang hidup dengan kekerasanamgitulah tantangan yang
harus dihadapi. Bagi arisal semuanya itu diamiinaihnya saja sebagai motivasi
untuk menuju kearah yang lebih baik. "kalau saygatinmasa lalu, istri saya

Hartati Hanim sering menangis, begitu pahit ge@irkghidupan. kita hanya bisa



menjalani kehidupan ini dengan tabah, Allah akafindengi kita dijalan yang
benar apabila kita menjalankan suatu pekerjaanasehgti tulus ikhlas" kata
Arisal. Perusahaan Memiliki beberapa fasilitas dakerja sama dengan berbagai
pihak: PT.Indah Cargo mempunyai armada transpadtasit, berupa 50 unit colt
diesel, 20 Unit L3 BOX dan 5 Unit Exspass.

Armada Ini digunakan khusus disediakan untuk melapangiriman dan
antar jemput barang kiriman dalam kota, dengan skogiing fit dan lincah,
armada ini bisa mengatasi keadaan jalan kota yariggsmacet.ini disediakan
demi kelancaran dan kepuasan konsumen, dan memuaga kami untuk
mengantarkan kiriman tepat pada waktunya. Karmai kahu sekecil apapun
barang yang anda kirimkan merupakan tanggung jayealy besar bagi kami.
Perjalanan jauh dan daerah tempuh yang tidak ddipasstikan, menjadikan
armada ini sangat berguna sekali. Semua kondian jalapat ditempuh demi
menjaga kepercayaan yang anda berikan kepada kami.

Dengan jumlah armada 50 u@iotl Diesel Box akan menjamin titipan anda
tidak akan terlantar.dan selamat sampai ketujuasilias Lainnya, Gudang dan
Armada Laut serta Udara. Gudang yang luas dan aaragat diperlukan untuk
menjamin keamanan dan keselamatan barang titigansumen, dengan
kapasitas yang sangat luas kami menjamin tidak akknbarang titipan yang
terlantar dan terabaikan, gudang ini dijaga olalaga keamanan 24 jam dan
Kamera cctv, fasilitas lain adalah ForkLift iniergaja disediakan untuk
mengangkat barang-barang berat dari gudang Armadarusghaan
kami. Pengiriman Antar pulau dan antar negara dengaktu yang singkat
sanggup kami lakukan, kami memiliki banyak relaan dekanan perusahaan
pengiriman Internasional maupun Nasional. Hal ielalt lama kami jalin
hubungan kerja sama, sehingga kepercayaan dasi d@ Customer terjaga
dengan baik. Jasa Pengiriman Internasional dengargganakan Armada udara
dan armada Laut. Disamping itu kami juga menjakndsama dengan beberapa
bandara dan Pelabuhan baik nasional maupun inienahs

Pada penghujung tahun 2007, tepatnya tanggal 1@énikes 2007, Indah
cargo telah mendapat legalitas dari pemerintahkunmtandapatkan izin dalam
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penyelenggaraan jasa titipan yang tertuang dalamat sjasa titipan No:
1175/SIPJT/Dirjen/2007. adapun visinya adalah nekrifarusahaan Terbesar dan
Terdepan di Indonesia, sebagai perusahaan Jasaifangdan Jasa Travel.
Sedangkan misinya antara lain:

1. Memenuhi Kebutuhan pelanggan dengan pengirimtar gemput alamat Door
to Door.

2. Cepat, tepat, aman dan terpercaya.

3. Mengedepankan kepuasan pelanggan memberikaitakugklayanan yang
bergaransi uang kiriman kembali.

Apabila kiriman barang konsumen tidak tepat wakangan komitmen
itulah kami selalu melakukan perbaikan terus mesieru
Untuk menjadi perhatiaan, bahwa indah cargo meupdkroup Company dari
CV.Indah Travel yang melayani angkutan penumpapgtceelalui darat dengan
layanan yang handal serta jaringan semua kota lyasgrada dikabupaten yang
ada di Riau. Kami mengerti, Indah Cargo bahwa kbhukanlah yang terbesar,
tapi kami terus menerus membenahi pelayanan keama lebih baik. Dalam
memberikan layanan yang baik tersebut, PT.Indalg@Cgaing melayani angkutan
darat, udara, dan laut.

PT.Indah Cargo mempunyai armada transportasi dagaipa 50 unit colt
diesel, 20 Unit L3 BOX dan 5 Unit Exspass, yanguaga lebih memungkinkan
untuk memberikan layanan yang terbaik bagi pelamggm keseluruh kota besar
kabupaten, seperti: Duri, Dumai, Bagan Siapiapnd&nang, Ujung Batu, Pasir
Pengarayan, Taluk Kuantan, Perawang, Siak, Berggk&angkalan Kerinci,
Rengat dan Tembilahan.

Seiring dengan perkembangan dan permintaan konsumea PT.Indah
Cargo memberikan layananan Door to Door Servicegaenmotto: “Jemput
Cepat, Antar Cepat”. PT.Indah Cargo juga telah méwmlkantor cabang dipulau
Sumatera, Seperti: Medan, Padang, Jambi, Palembanmpung dengan layanan
kiriman 1 malam. Seiring dengan perkembangan yalag tepat awal juni 2008
akhirnya PT.Indah Cargo mengembangkan sayapnyadeahigukanya Air Cargo
Division, yang melayani pengiriman udara keselundonesia.
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Syarat standar Pengiriman PT.Indah Cargo Couri@C)l Pada saat
costumer/pelanggan menyerahkan barang/paket, dokukepada ICC untuk
dikirim ketujuan dianggap telah menerima dan setlgngan syarat dan kondisi
sebagai berikut:

1. Semua transaksi yang dilakukan ICC adalah merupatamar syarat yang
telah diatur disini, dimana syarat dianggap staddaar perjanjian antara ICC
dengan para customer/ pelanggan baik perjanji&niteataupun lainnya.

2. Harga yang kami ajukan kepada customer belum tednbagya asuransi
kecuali sesuai dengan permintaan / perjanjian agedulis lainnya.

3. kerusakan, kehilangan terhadap barang, dokumeet yakg tidak memenubhi
standar pengepakan, ditanggung oleh pelanggan.

4. ICC tidak bertanggung jawab atas kesalahan, ketbdsan, pengantaran, yang
diakibatkan alamat tidak jelas.

5. ICC tidak menerima barang-barang yang dilarang @emerintah, barang
mudah meledak, terbakar, emas dan perak, bararapcdan sebagainya, apabila
pelanggan mengirim kiriman tersebut, ICC membebasB@ya klaim yang
timbul akibat dari kejadian tersebut.

6. Nilai pertanggung jawaban ICC sesuai dan kondisiaam bentuk ganti rugi
atas kehilangan, kerusakan barang tidak melebikali®iaya kirim.

7. ICC menerima klaim dari pelanggan tidak lebih db4i hari dari kiriman
tersebut sampai ketujuan, setelah sampai pada dopdi ICC tidak melayani
klaim tersebut.

8. ICC tidak bertanggung jawab apabila terjadi forcreie yaitu bencana alam
atau kejadian diluar dugaan ICC.

9. ICC tidak bertanggung jawab apabila isi dari kinmiersebut tidak sesuai
dengan pengakuan, sehingga menyebabkan keterlamibeltaery ketujuan atau
menimbulkan kerugian pada ICC dalam hal ini semiagabyang timbul akan
dibebankan sepenuhnya kepelanggan.

10. apabila pada poin/ pasal 09 ini terjadi ICC tidaknerima komplain atau

klaim dari pelanggan baik, materi maupun inmateri.
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4.1.2 Data Karakteristik Kesalahan Pengiriman

Data karakteristik kesalahan bersumber dari datey yhkumpulkan pada
saat terjadi ketidaksesuaian kualitieéct pada pengiriman barang di PT. Indah
Cargo Pekanbaru. adapun karakteristik kesalahag ygmeroleh pada proses
pengiriman barang berdasarkan data yang dikumpylkda bulan Januari tahun
2008 sampai dengan bulan Desember tahun 2009 dikampada Tabel 4.1

Tabel 4.1 Karakteristik Kesalahan Pengiriman
No Karakteristik Kesalahan Keterangan

1 | Keterlambatan Pengiriman  Armada (mobil) yangkinhencukupi

Kelalaian sopir, bagian logistik, baik pada
2 | Kerusakan barang saat pengangkutan maupun penurunan barang
yang tidak hati-hati

. Kurangnya penjagaan pada gudang, kelalaian
3 | Kehilangan barang . o
bagianlogistic.

Adanya cairan kimia yang tidak jelas asalnya
4 | Kebakaran dari salah satu barang yang dikirim oleh

customer yang tidak bertanggung jawab

Sumber: PT. Indah Cargo (2009)

4.1.3 Data Jumlah Kesalahan Pengiriman Barang

Data jumlah kesalahan pada pengiriman barang di IR@ah Cargo
Pekanbaru dari bulan Januari 2008 — Desember 2@t dlilihat pada tabel
lampiran A-4 dan A-5

4.2 Pengolahan Data
4.2.1 Tahap Pendefinisian (Define)
Langkah operasional pertama dalam peningkatantka&ix Sgma adalah
mendefinisikan beberapa hal yang berkaitan dengan :
a. Kiriteria pemilihan proyelSx Sgma
b. Peran dan tanggung jawab dari orang-orang yang tekbimat dalam Proyek
Sx Sgma.
c. Mendefinisikan proses kunci beserta pelangganRtagekSx Sgma
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4.2.1.1 Kriteria Pemilihan Proyek Six Sigma
Pemilihan Proyek terbaik adalah berdasarkan pddatifikasi proyek
yang terbaik sesuai dengan kebutuhan, kapabiti&s tujuan organisasi saat ini.
Berikut merupakan criteria pemilihan proy8lkk Sgma pada proses Pengiriman
barang.
a. Dampak pada pelanggan eksternal dan kebutuhan aerek
Proses pengiriman barang merupakan proses aatie (procces) yang
berpengaruh besar terhadap kualitas dari pelaygp@langgan yang
selanjutnya akan dilakukan proses pengiriman kelgaibkota tujuan yang
pada akhirnya akan didistribusikan kepada alamatinganasing di kota
masing-masing. Apabila output yang dihasilkan dameses pengiriman
barang terdapat kesalahan maka akan berdampakf tegatperusahaan.
b. Dampak pada strategi bisnis dan posisi persaingan
Terjadinya kesalahan dalam proses pengiriman baakag mempengaruhi
visi dari perusahaan yakni menjadi perusahaan darbdan terdepan di
Indonesia. Untuk merealisasikan visi tersebut, ndéu dilakukan tindakan
untuk meminimasi kesalahan yang dihasilkan.
c. Dampak pada kompetensi inti
Tindakan meminimasi kesalahan yang dihasilkan plarses pengiriman
barang mengakibatkan siklus produksi berjalan derigacar sehingga
target dari jumlah produksi dapat tercapai.
d. Dampak pada keuangan organisasi
Tindakan meminimasi kesalahan yang dihasilkan plaases pengiriman
barang berdampak pada keuangan organisasi, diaydaadalah:
1. Penurunan biaya klaim dan penggantian barang

2. Penurunan biaya operasional pada pengiriman barang

4.2.1.2 Peran dan tanggung jawab dari orang-orang yang akan terlibat

dalam proyek Six Sigma.

Adapun peran dan tanggung jawab dari beberapagoyang terlibat
dalam proyelSx Sgma adalah sebagai berikut:
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. Dewan Pimpinan, Kepala Pengiriman Barang, Amrizal
Tugas: 1. Membantu mengatasi hambatan-hambatanm dgleoses
pengiriman barang yang berdampak negatif padaefr8y
Sgma.
2. Membantu mengkuantifikasikan dampak dari usedadna Six
Sigma kepada orang yang berada di tingkat bawaandal
organisasi.
. Champion, Linda
Tugas: 1. Mengidentifikasi jalur implementasi Sigma ke seluruh
organisasi.
2. Mengembangkan rencana pelatihan komprehensif untuk

implementasi Six Sigma

. Master Black Belt, Veri

Tugas: 1. Membantu dalam mengidentifikasi pkagroyek Six Sigma
2.  Mengambil tanggung jawab kepemimpinan dargmm-
program utama
. Black Belt, Fadly
Tugas: 1. Mengidentifikasi hambatan-hambatargyada dalam proyek
Sx Sgma.
2. Memimpin dan mengarahkan tim dalam mengeksgkagek
Sx Sgma
. Green Belt, Peneliti, Hari Sopan
Tugas: 1. Mengumpulkan informasi secara lang&engenaan dengan
isu dari proyeix Sgma.
2. Mengukur dan menganalisa proses-proses kunci.
3. Memberikan masukan atau usulan perbaikan umnoyeg Sx

Sgma
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4.2.1.3 Mengidentifikaskan proses kunci beserta pelanggan dari proyek Six
Sigma
Pendefinisian proses kunci beserta pelanggan playek Sx Sgma

digambarkan dalam diagram SIPC&plier, Input, Process, Output, Customer),
diagram SIPOC menggambarkan mengenai aliran pposeiksi yang terdapat
pada proses pengiriman dari pihak administrasi samppda pihak konsumen
akhir.
a. Supplier

Pelanggan tetap

Pelanggan umum
b. Input

Barang/material
c. Process

1. Proses penjemputan barang & Proses penerimaargbatampat

2. Proses pencatatan/registrasi

3. Proses pemisahan barng

4. Proses pemuatan barang kedalam truk

5. Proses pengiriman barang
d. Output

Mengirim barang

e. Costumer

End user
Supplier N Input | 5| Process | )] Output N Customer
Pelanggan Tetap Barang/material Mengirim barang End User
Pelanggan Umum

Penjemputan barang
> Registrasi/pencatatan—» Penimbangan[ Pemberian label/stiker

Terima Barang di tempat

dikirim |e— Dimuat dalam truk |e— Menyiapkan truk [¢—{ Pemisahan barang [«— Diangkut ke gudang

Gambar 4.1 Diagram SIPOC (Sumber: Data Olahan 2010)
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4.2.2 Tahap Pengukuran (Measure)
Pada tahap pengukurawasure, terdapat beberapa alat yang dapat

digunakan sebagai berikut:

4.2.2.1 Stratifikas Data

Langkah awal dalam proses pengukuran yaitu mengmlkkan data
jumlah kesalahan berdasarkan karakteristiknya. Dgéag dikumpulkan
merupakan data jumlah dan karakteristik kesalahdanbJanuari tahun 2008
sampai dengan Desember tahun 2009.
Tabel 4.2 Stratifikasi Data

o Jumlah Kesalahan
No | Karakteristik Kesalahan Total
Tahun 2008 Tahun 2009
1 | Keterlambatan Pengiriman 11 095 12.130 23.225
2 Kerusakan barang 1.138 1.146 2.284
3 Kehilangan barang 824 840 1.664
4 Kebakaran 6 8 14
13.063 14.124 27.187

Sumber: Data Olahan (2010)

4.2.2.2 Diagram Par eto

Diagram Pareto berfungsi untuk menentukan prritearakteristik
kesalahan yang mempengaruhi kualitas dan perlikkukiéan suatu tindakan
pencegahan. Berikut akan ditampilkan beberapa atagrareto untuk jumlah dan

karakteristik kesalahan pada proses pengirimambara
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Tabel 4.3 Persentase Kumulatif Karakteristik Kesata Pengiriman Barang

(Tahun 2008 )

Karakteristik Jumlah Jumlah %
No Kesalahan % .
Kesalahan Kesalahan . Kumulatif
Kumulatif
1 | Keterlambatan 11.095 11.095 84,93 85,93
Pengiriman
2 | Kerusakan barang 1138 12.233 8,71 93,64
3 | Kehilangan barang 824 13.057 6,31 99,95
4 | Kebakaran 6 13.063 0,05 100
Total 13.063
Sumber: Data Olahan (2010)
14000.00
— 100%
12000.00—
— 80%
10000.00—
c
©
z
(—(g 8000.00 L 60% o
S @
X o
| @D
- =)
S 6000.00 -
£
> —40%
3
4000.00 —
—20%
2000.00-
0.00 I I , —{6.00}— 0%
Keterlambatan Kerusakan Kehilangan Kebakaran
Pengiriman Barang Barang

Karakteristik_Kesalahan

Gambar 4.2 Diagram Pareto Kumulatif Karakteristégsklahan Pengiriman
Barang Tahun 2008 (Sumber: Data OlahanQ01
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Tabel 4.4 Persentase Kumulatif Karakteristik Kesata Pengiriman Barang

(Tahun 2009 )

Karakteristik Jumlah Jumlah %
No Kesalahan % .
Kesalahan Kesalahan . Kumulatif
Kumulatif
1 | Keterlambatan 12130 | 12.130 85,88 85,88
Pengiriman
2 | Kerusakan barang 1.146 13.276 8,11 93,99
3 | Kehilangan barang 840 14.116 5,95 99,94
4 | Kebakaran 8 14.124 0,06 100
Total 14.124
Sumber: Data Olahan (2010)
15000.00
— 100%
12000.00—
— 80%
C
©
% 9000.00 —
< — 60%
?
¥ >
S =4
'E 6000.00
= —40%
Law]
3000.00— L 5006
[1146.00] 840.00 —
Keterlambatan Kerusakan Kehilangan Kebakaran
Pengiriman Barang Barang

Karakteristik_Kesalahan

Gambar 4.3 Diagram Pareto Kumulatif Karakteristégsklahan Pengiriman

Barang Tahun 2009 (Sumber: Data Olahan,2010)
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Tabel 4.5 Persentase Kumulatif Karakteristik Kedsata Pengiriman Barang
(Tahun 2008 sampai Tahun 2009 )

Karakteristik Jumlah Jumlah %
No Kesalahan % .
Kesalahan Kesalahan . Kumulatif
Kumulatif
1 | Keterlambatan 23.225 | 23.225 85,43 85,43
Pengiriman
2 | Kerusakan barang 2.284 25.509 8,40 93,82
3 | Kehilangan barang 1.664 27.173 6,12 99,95
4 | Kebakaran 14 27.187 0,05 100
Total 27.187
Sumber: Data Olahan (2010)
30000.00
— 100%
25000.00 —
— 80%
20000.00 —
©
(&]
8 - 60% e
<! 15000.00 o
= 3
>
— 23225.00 | oo
10000.00—
5000.00 — —20%
[2284.00] _
o001 ] I | - Y
Keterlambatan Kerusakan Kehilangan Kebakaran
Pengiriman Barang Barang

Karakteristik_Cacat

Gambar 4.4 Diagram Pareto Kumulatif Karakteristisklahan Pengiriman
Barang Tahun 2008 — Tahun 2009 (Sunibata Olahan, 2010)
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4.2.2.3 Identifikas Critical To Quality (CTQ)

Critical To Quality (CTQ) adalah atribut-atribut yang sangat pentinigiki
diperhatikan karena berkaitan langsung dengan gregdir dari pengiriman
barang. Berdasarkan diagram Pareto kumulatif dajledtahui karakteristik
kesalahan terbesar yang dominan terjadi pada ppsggriman barang adalah

keterlambatan pengiriman sebesar 85,43%.

4.2.2.4 Peta Kendali (Control Chart)

Peta kendali yang digunakan untuk menggambarkaseprpengiriman
barang adalah peta kendali P. Peta kendali P digumuntuk menilai proses
sebagai suatu proses yang stabil atau tidak, sett&k mengetahui variasi dari

data yang ada. Beberapa variabel yang dihitungrdalembuatan peta kendali P

adalah:

a. Proporsi Cacat (F)
— np
p="

n

b. Upper Control Limit (UCL)

_ . |Pa-p)
ucL= P +3 —

N TE
C. Center Line (CL)

_ zr
5 o= 2T

cL=p =22
¥n

d. Lower Control Lirnit {LCL)

—
rer= po3 |t=P

!
\ n
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Dimana:

P
np

n

= Proporsi kesalahan

= Jumlah kesalahan pengiriman

= Jumlah pengiriman yang diperiksa

Peta kendali P yang dibuat sesuai den@attical To Quality (CTQ)

potensial dimana karakteristik kesalahan yang daminterjadi adalah

keterlambatan pengiriman sebesar 85,43%. Denganggueakan formulasi

rumus diatas maka dapat dihitung nilai dari P, UCL, dan LCL. Berikut akan

ditampilkan penggunaan formulasi rumus diatas umtata pada bulan Januari
2008 sebagai berikut:

dls

Proporsi Cacat (P)
np 550

Pi= —=—— =0,257732=0.26
mn 2134

Center Line (CL)

Zup 23225

nn 749386

= 0,30992287 = 0.31

Upper Control Limit (UCL)

Pa-P) ___ . [0310-031)
i

UcL=PFP +3 =10, | =0,339955936 = 0.34
N T N 2134
Lower Control Limit (LCL)
__Fa-p) 0,31(1-0,31)
LCL=P -3 — =0,31-3 | =0,27939 = 0.28
\ 1 N 2134
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Tabel 4.6 Peta Kendali P Keterlambatan Pengirineaany

No Bulan p J“”f".‘""h Keterlqmbatan Proporsi UCL LCL CL
engiriman| Pengiriman
1 | Januari 2008 2.134 550 0.2577 0.3400D 0.2799 0.309
2 | Februari 2008 2.400 750 0.3125 0.338p 0.2816 99.30
3 | Maret 2008 3.322 987 0.2971 0.334 0.2859 0.3099
4 April 2008 2.250 695 0.3089 0.3392 0.2807 0.3099
5 Mei 2008 2.875 857 0.2981 0.3358§ 0.284( 0.3099
6 | Juni 2008 3.240 985 0.3040 0.3343 0.2855 0.3099
7 | Juli 2008 3.400 1.123 0.3303 0.3337 0.2861 0.3099
8 | Agustus 2008 3.321 950 0.2861 0.334p 0.2858 0.309
9 September 2008 2.781 875 0.3144 0.3362 0.2836 099.3
10 | Oktober 2008 3.650 1.211 0.3318 0.3329 0.2870 3099.
11 | November 2008 3.572 1.123 0.3144 0.3331 0.2867 .3099
12 | Desember 2008 3.455 989 0.2863 0.3335 0.2863 099.3
13 | Januari 2009 1.875 631 0.3365 0.3420 0.2779 90.3(Q
14 | Februari 2009 2.340 756 0.3231 0.3386 0.2812 099.3
15 | Maret 2009 3.262 988 0.3029 0.3342 0.2856 0.30P9
16 | April 2009 3.111 953 0.3063 0.3348 0.285(0 0.3099
17 | Mei 2009 3.521 1.150 0.3266 0.3333 0.286% 0.3099
18 | Juni 2009 3.485 987 0.2832 0.3334 0.2864 0.30P9
19 | Juli 2009 3.400 1.125 0.3309 0.3337 0.2861 @308
20 | Agustus 2009 3.321 989 0.2978 0.3340 0.2858 99.30
21 | September 2009 3.546 991 0.2794 0.3332 0.2866 3099.
22 | Oktober 2009 3.650 1.221 0.3345 0.3329 0.2870 309.
23 Nopember 2009 3.572 1.189 0.3329 0.3331 0.2867 .3090
24 | Desember 2009 3.455 1.150 0.332¢ 0.3335 0.2863 .3099
Total 74.938 23.225

Sumber: Data Olahan (2010)

Peta Kendali P Keterlambatan Pengiriman Barang

0.36
0.34
0.32

0.3
0.28
0.26 =—UCL
0.24 LCL
0.22

0.2

=4 Proporsi

Proporsi Kesalahan

L

i 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23

Bulan

Gambar 4.5 Peta Kendali P Keterlambatan PengiriBaaang (Sumber: Data
Olahan, 2010)
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4.2.2.5 Formulas Six Sigma

Formulasi Sx Sgma digunakan untuk menghitung tingkat kegagalan,

perluang tingkat kesalahan, DPMO, kemampuan pr@sesl), dan level sigma.

Perhitungan dengan menggunakan formul&x Sgma dilakukan untuk

keseluruhan proses yang dilakukan pada prosesrpeagi barang pada bagian

pengiriman pada tahun 2008 sampai 2009.

Berikut ini akan ditampilkan perhitungan dengamggunakan formulasi

Sx Sgma pada karakteristik kesalahan keterlambatan pengiribarang. Data

yang digunakan berdasarkan pengumpulan data pada 2008 sampai tahun

h

2009.
Tabel 4.7 DPMO dan Level Sigma untuk karakterikgkalahan pada pengiriman
barang.
Langkah Tindakan Persamaan Hasil
Proses yang diamati Prosebs penginmai
arang
2 Unit yang diperiksa 74.938
3 Unit Produk yang kesalahan 27.187
Hitung tingkat kesalahan (kesalahan)| Langkah 3/
4 berdasarkan pada langkah 3 langkah 2 0,362793242
5 Tentukan banyaknya CTQ yang dapat 4
mengakibatkan kesalahan/kesalahan
. , Langkah 4/ 0.090698311
6 Hitung peluang tingkat kesalahan langkah 5
7 Hitung kemungkinan kesalahan per satiuangkah 6 x 90.698,3106
juta kesempatan (DPMO) 1.000.000
Konversi DPMO (langkah 7) ke dalam
8 L . : 2,84
nilai sigma (lihat pada tabel lampiran)

Sumber: Data Olahan (2010)
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Tabel 4.8 DPMO dan Level Sigma untuk karakterigisalahan keterlambatan
pengiriman barang.

Langkah Tindakan Persamaan Hasil

1 Proses yang diamati Prosebsapr)aer?glrlman

2 Unit yang diperiksa 74.938

3 Unit Produk yang kesalahan 23.225
Hitung tingkat kesalahan

4 (kesalahan) berdasarkan pada Langkah 3 / langkah 2 0,30992287
langkah 3
Tentukan banyaknya CTQ yang

5 dapat mengakibatkan 1
kesalahan/kesalahan

6 | Hitung peluang tingkat Langkah 4 / langkah 3 0,30992287
kesalahan
Hitung kemungkinan kesalahan

7 per satu juta kesempatan Ii%nogokgg(? X 309.922,8696
(DPMO) T
Konversi DPMO (langkah 7) ke

8 dalam nilai sigma (lihat pada 2
tabel lampiran)

Sumber: Data Olahan (2010)

4.2.2.6 Perhitungan Nilai Yield
Yield merupakan angka yang menggambarkan kemampuans puosigk

menghasilkan produk yang bebas dari kesalaharki&eni perhitungannya:

VY =

¥

Jumlah unit vang diperiksa

23225
(1= 2225 ooy

74938

¥=1-0,30992287 X 100%

¥ =0,69007713 X 100%

¥V = 60904

( L Total jumlah cacat

) X 100%

Nilai yield sebesar 69% menggambarkan bahwa peluang suatespros

untuk menghasilkan proses pengiriman barang yamgrdmsenar baik sebesar

69%.
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BAB V
ANALISA

5.1 Tahap Analisa (Analyze)
Pada tahap analisa akan dijelaskan mengenai f&tmr penyebab
terjadinya kesalahan pada proses pengiriman badingT. Indah Cargo

Pekanbaru.

5.1.1 Diagram Par eto

Dilihat dari diagram pareto dapat di ketahui balkesalahan yang dominan
muncul pada tahun 2008 sampai tahun 2009 adalal&®abatan pengiriman
barang (85,43%). Hal tersebut menyatakan bahwaajurkésalahan pengiriman
barang yang dominan muncul pada tahun 2008 sanepgad tahun 2009 untuk
jenis keterlambatan pengiriman yaitu berjumlah 28.Reterlambatan pengiriman

barang.

5.1.2 Formulas Six Sigma

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakamul@si Sx Sgma
dapat diketahui bahwa:
Tabel 5.1Sx Sgma

Uraian Hasil
Jumlah yang diperiksa 74.938
Jumlah kesalahan 23.225
Tingkat kesalahan 0,30992287
CTQ Potensial 1
Peluang tingkat kesalahan 0,30992287
DPMO 309.922,8696
Level Sgma 2
Kemampuan proseséld 69%

Sumber: Data Olahan (2010)



Sesuai dengan uraian diatas dapat diketahui badweh3dgma perusahaan
pada saat ini yaitu sebesaiS2Zima (setiap jenis kesalahan/kegagalan pada CTQ
mempunyai rata-rata sebesar 309.922,87 kesalahatuk ursatu juta
peluang/309.922,87 DPMO). Hal tersebut membuktikehwa kemampuan
proses pengiriman pada bagian pengiriman baramg s@lbesar 69%.

Dari hasil pengamatan dalam periode waktu 2 tahianuari 2008 —
Desember 2009) dapat diketahui bahwa lesigma yang dimiliki perusahaan
yaitu sebesar Egma (309.922,87 DPMO), hal tersebut mencerminkan bahwa
tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan behaksimal

5.1.3 Analisa Critical to Quality (CTQ) dengan menggunakan metode 5W-2H

(What, Where, When, Who, Why, How dan How Much).

Berdasarkan grafik diagram Pareto dapat diketalamwia dalam proses
pengiriman barang, terdapat karakteristik kesalafsary mempengaruhi jumlah
produksi yaitu keterlambatan pengiriman barang. téasebut akan diuraikan
dengan menggunakan metode 5W-2H sebagai berikut:

a. What . Keterlambatan Pengiriman Barang

b. Where : Bagian pengiriman

c. When : Ketika barang sedang dalam proses pengiriman
d. Who . - Truk pengangkut

- Waktu transit

e. Why : - Armada yang tidak memadai
- Kondisi jalan yang banyak rusak

f. How : - Minimnya armada menyebabkan terlambatpgmgiriman
barang, dimana pada jalur pengiriman yang samaahdifgkukan
dengan satu armada sedangkan jarak antar jalupgakb.

- Tidak cukupnya armada juga membuat pengirimararig
mengalami transit, sehingga pengiriman tidak bidakdkan
secara langsung.

f. How Much : Dalam periode waktu 2 tahun (Januari 2008 — xése 2009)

terdapat 23.225 keterlambatan pengiriman.

V-2



5.1.4 Diagram Sebab Akibat (Cause Effect Diagram)

Diagram sebab akibat berfungsi untuk mengetahuiygizab terjadinya
kesalahan pada proses pengiriman barang. Analisg yhlakukan dengan
menggunakan diagram sebab akibat ditujukan padekiamistik kesalahan (CTQ)
yang dominan muncul pada proses produksi sesuajadefrekuensi tertinggi
dalam diagram pareto. Karakteristik kesalahan (Cy&@)pg dominan muncul pada
proses pengiriman barang untuk periode waktu dbantal Januari 2008 —
Desember 2009) yaitu: Keterlambatan pengirimannzprddapun faktor-faktor
yang menyebabkan karakteristik kesalahan ini teyjaitu:

) Tidak ada
peralatan Sering / Shift kerja
i rusak
lainnya Kurang
Kunci-kuncr & Truk W kerjasama

ban serap R\\ pengangkut
Jumlah Kurang Pergalarm an
Urnoar L N
sedikit verdaraan e +—<— Keria
N . -\-H‘H\""-‘
Ffisiensi Karyaﬁﬁ: Karyawan !
biaya kelelahan baru i Barang

lambat
terkirim

Celay 4/ Tidak adanya
Tidak ada ruang pantri
Transit L{—»
//ﬁ i Pengap
Barang

Kuangan penuh
dengan tumpukan
barang

rusak

SISTEM KERJA LINKUNGAN
KERJA

Gambar 5.1 Diagram sebab akibat keterlambatan peyagi barang
(Sumber: Data Olahan, 2010)

5.1.4.1 Sumber Daya Manusia (Man)

Sumber daya manusia merupakan salah satu penyehlaibulnya
kesalahan pada pengiriman barang yang dilakukabavizih ini merupakan
faktor-faktor penyebab terjadinya keterlambatan gpenan barang yang

disebabkan oleh manusia.



a. Kurangnya kerjasamaetm work)

Kerjasama antar pekerja sangat menunjang tercap&uaglitas pengiriman
dan pelayanan yang baik, namun ketika dilapangatetsebut sering terabaikan
dikarenakan masing-masing pekerja hanya peduli atengekerjaannya saja
seperti bagian administrasi hanya menerima baraa@ ¢$idak langsung
memisahkan kedaerah tujuan ataupun sesuai dengenngterial yang akan
dikirim. Hal ini disebabkan karena tidak adanya pagian shift kerja, sehingga
karyawan kelelahan dan bekerja tidak sesuai depgasedur yang ada yang
mengakibatkan barang bercampur antar daerah tyaagiriman dan barang
lambat terkirim.

b. Kurang teliti

Pemeriksaan terhadap kendaraan pengangkut, mayangl akan diangkut
dan daftar tujuan jarang sekali diperhatikan sejangering terjadi kesalahan
dalam proses pengiriman barang terutama keterlambpengiriman barang.
Selain inspeksi yang kurang, faktor kelelahan kasra merupakan faktor yang
sangat mempengaruhi terhadap produktivitas kemdningga mengakibatkan
keterlambatan pengiriman barang.

c. Pengalaman kerja

Pengalaman kerja dalam sebuah pekerjaan sanganjaegisekali terhadap
kelancaran proses pekerjaan, namun karyawan y&egjh@dalah karyawan baru
dan tidak mempunyai pengalam kerja pada bidangiper@g barang sehingga
proses pekerjaan dilakukan dengan lambat yang ibataRada keterlambatan

pengiriman barang.

5.1.4.2 Armada Pengangkut (Machine)

Armada merupakan salah satu penyebab timbulnyarl&etbatan
pengiriman barang. Dibawah ini merupakan faktotgakpenyebab terjadinya
keterlambatan pengiriman barang yang di sebable@nasmada pengangkut.

a. Kerusakan armada
Tingginya mobilitas dan jauhnya jarak tempuh keadar menyebabkan
seringnya terjadi kerusakan pada armada, selakuangnya perawatan memicu
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terjadinya kerusakan pada kendaraan. Hal ini sanggtengaruh kepada proses
pengiriman barang, di dalam proses pengiriman Ilganginfaktor armada adalah
faktor yang paling utama penyebab terjadinya katellatan pengiriman barang.
b. Umur kendaraan

Umur kendaraan adalah usia kendaraan pengangkandogang sudah lama
dipakai, sehingga terjadi kerusakan ditengah @er@l dalam proses pengiriman,
hal ini disebabkan karena kurangnya perawatan yaeggakibatkan barang
lambat terkirim.
c. Armada tidak mencukupi

Armada merupakan hal yang utama dalam usaha pagiribarang jika
armada pengangkut tidak mencukupi hal inilah yarepyebabkan terjadinya
keterlambatan pengiriman barang, dimana barang shanenunggu untuk
didistribusikan, hal ini juga terjadi karena mamags ingin melakukan efisiensi
biaya untuk pembelian kendaraan.
d. Peralatan lainnya

Peralatan lainnya pada armada pengangkut adalalataer pendukung seperti
ban serap, tali pengikat dan kunci-kunci yang setitdlak dipersiapkan sehingga
jika terjadi kerusakan pada armada harus ke bengkay memerlukan waktu

yang lama untuk memperbaikinya sehingga pengirin@aang jadi terlambat.

5.1.4.3Lingkungan Kerja

Lingkungan kerja merupakan hal yang sangat pemtalgm suatu pekerjaan
karena berhubungan langsung dengan pekerja, liggkurkerja yang kurang
kondusif membuat pekerja cepat kelelahan dan gagnpstnes. Adapun
penyebanya antara lain.
a. Ruangan Pengap

Tingginya aktivitas pekerjaan yang dilakukan daangan yang sempit serta
ventilasi udara yang kurang membuat ruangan samgatgap sehingga
menurunkan produktivitas pekerja yang berakibat akep keterlambatan

pengiriman barang.
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b. Tidak adanya ruang istirahat/pantri

Ruangan yang kecil dan minimnya gudang yang berd&rmpada tidak adanya
ketersediaan ruangan yang menyebabkan pekerja tis&k istirahat dan
mengalami kelelahan yang mengakibatkan keterlamlgagiriman.
c. Ruangan penuh dengan tumpukan barang

Penataan barang di gudang yang kurang baik sertianguyang tidak
memadai menyebabkan ruang perkantoran pun memjaat peletakan barang
sehingga hampir seluruh ruangan terisi dengan tkempubarang yang
menyebabkan lingkungan kerja kurang kondusif darrakieat kepada
terlambatnya pengiriman barang.

5.1.4.4 Sistem Kerja (Method)

Sistem kerja yang belum teratur menyebabkan teryadiketerlambatan
pengiriman barang. Faktor-faktor penyebabnya adatik adanya pembagian
shift kerja, alur proses pekerjaan yang tidak terdan tidak adanya kerjasama
yang baik antar sesama karyawan.

a. Transit

Transit adalah proses berhentinya kendaraan datu sampat ketempat lain
untuk meneruskan perjalanan selanjutnya, hal imymleabkan waktu menunggu
yang cukup lama dan jika ada barang yang mudahk rakan cepat rusak,
sehingga barang lambat terkirim.

b. Standar Operation Procedure

Prosedur standar dalam suatu pekerjaan sangatli@ingyesebab dengan
adanya prosedur kerja maka pekerjaan dapat dilakdkagan baik dan benar
serta dapat menghindari terjadinya kesalahan. Tatidnya standar membuat

kesalahan banyak terjadi sehingga barang lambatiner

5.1.5 Diagram FMEA (Failure and Modes Effect Analyze)

FMEA adalah suatu prosedur terstruktur untuk mesgifikasi dan
mencegah sebanyak mungkin mode kegagakalufe Modes). Suatu mode
kegagalan adalah apa saja yang termasuk dalamakeas#tegagalan dalam
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desain, kondisi diluar batas spesifikasi yang tedabtapkan, arah perubahan-
perubahan dalam jasa yang menyebabkan tergangdungsi dari jasa itu.
Melalui menghilangkan mode kegagalan, maka FMEA nakaeningkatkan
keandalan dari jasa dan pelayanan sehingga memkagk&epuasan pelanggan
yang menggunakan pelayanan itu.

Sebelum dilakukan perhitungan nilai RPN dan anlFEA maka perlu
dilakukan perumusan beberapa faktor dalam andf8IEA antara lain sebagai
berikut:

1. Pengaruh Buruk/KefatalaBeyerity)

Severity merupakan suatu penilaian mengenai efek dari skagagalan
petensial yang akan berdampak pada pelanggan. Wmtunkiapatkan hasil secara
kuantitas diperlukan adanya perankingan untuk rgasiasing kategori.

Tabel 5.2Rating Severity pada FMEA Keterlambatan Pengiriman Barang

Ranking Kriteriaverbal
1 Tidak mengakibatkan apa-apa (tidak ada akibatygmiaian yang
diperlukan.
Kegiatan pengiriman barang tetap beroperasi dam dmaaya
terdapat sedikit gangguan.

Kegitan pengiriman barang tetap beroperasi damanaamun telah
menimbulkan gangguan pada proses pengiriman.

Kegiatan pengiriman barang tetap dapat beropeasisathan, tetapi
tidak dapat dioperasikan secara penuh.

Kegiatan pengiriman barang tidak dapat beropetedal) kehilangan

10 fungsi utama armada.

Sumber: Gasperz, V., Pedoman Implementasi Pro§rafigma, (2002)

OO0 N 0T AWN

2. Kemungkinan KejadianCccurrence)

Suatu perkiraan subyektif tentang probabilitas giluang bahwa penyebab
itu akan terjadi, akan menghasilkan mode kegagsi@amg memberi akibat
tertentu. Perkiraan tersebut dapat digunakan deskga 1 sampai dengan 10.



Tabel. 5.3 Occurence Index

Ranking Kriteria Tingkat Kegagalan/Kecacatar
1 _Adalah tidak mqngkin bahwa penyebab 1 dalam 1.000.000
ini yang mengakibatkan mode kegagalan.
2 Kegagalan akan jarang terjadi 1 dalam 20.000
3 1 dalam 4.000
4 1 dalam 1.000
5 Kegagalan agak mungkin terjadi 1 dalam 400
6 1 dalam 80
g Kegagalan akan sangat mungkin terjadi i g::gm gg
9 Hampir dipastikan bahwa kegagalan akan 1 dalam 8
10 terjadi 1 dalam 2

Sumber: Gasperz, V., Pedoman Implementasi Pro§rafgma, (2002)

Suatu perkiraan Ssupyekur tentang bagaimana eleslvaarl metoae
pencegahan atau deteksi menghilangkan mode kegagala
Tabel 5.4 Detection-Prediction Index
. o Tingkat
Rangking Kriteria Kegagalan/Kecacatarn
1 Metode pencegahan atau deteksi sangat efeRtiflalam 1.000.000
Tidak ada kesempatan bahwa penyebab mungkin
masih muncul atau terjadi.
2 Kemungkinan bahwa penyebab itu terjadi adalah 1 dalam 20.000
3 rendah 1 dalam 4.000
4 Kemungkinan  penyebab terjadi bersillfat
5 moderate. Metode pencegahan atau deteksi 11doe|1Iam 1.000
. . alam 400
6 masih memungkinkan kadang-kadang penyebab 1 dalam 80
itu terjadi
7 Kemungkinan bahwa penyebab itu terjadi masih
8 tinggi. Metode pencegahan atau deteksi kurjang 1 dalam 40
efektif, karena penyebab masih berulang 1 dalam 20
kembali.
9 Kemungkinan bahwa penyebab itu terjadi sangat 1 dalam 8
10 tinggi. Metode pencegahan atau deteksi tidak 1 dalam 2
efektif. Penyebab akan selalu terjadi kembali.

tingkat kegagalan ini berdasarkan pengalaman dadimpangan rekayasa.

Catatan: Tingkat kegagalan penyebab yang sesudi satiap ranking akan bervarias
tergantung pada jenis produk, oleh karena itu Ipaggsain produk perlu menetapka

D

Sumber: Gasperz, V., Pedoman Implementasi Pro§rafigma, (2002)

5.1.5.1 Tabel FMEA

Berikut akan ditampilkan tabel

FMEA dilihat darudut pandang

keterlambatan pengiriman barang yang merupakanepaiypotensial munculnya

kesalahan pengiriman barang pada saat proses ipggioerlangsung.



Tabe 5.5 FMEA Pada K eterlambatan Pengiriman Barang

Keterlambatan Potential
System Pengiriman Barang FMEA Number 1
Subsystem Prepared by Hari Sopan
Failure Modes and Effects Analysis FMEA Date
Component (Origi.) 20/02/2010
Core Team Bagian Pengirimgn visten Date 0
EL%?:ltJigtn/ Pot&rggel I(:Sa)nure Effect (s) of Failure E Cause (s) of Failure| § Process Control (s E ﬁ Rgc;?urzomne?;ed Responsibility Actions taken
1| Armada Sebagai alat | Armada sering Pengiriman barang Tidak adanya Mendahulukan Melakukan Bagian Pada saat akan
transportasi rusak akibat tidak dapat penambahan armad kepuasan penambahan pengiriman dilakukan
utama pada kurangnya dilakukan secara pelanggan dengan armada barang pengiriman
pengiriman perawatan efektif 8 7 mengirim barang 3 | 168 barang pastikan
barang kendaraan tepat waktu apakah
kendaraan layak|
untuk berangkat
atau tidak
2| Sumber Sebagai Kurangnya Terjadi kesalahan- Tidak adanya shift Melakukan Membuat shift Bagian Lakukan
Daya operator yang | kerjasama antar kesalahan pada kerja dan operator pengawasan kerja sehingga pengiriman pekerjaan
Manusia menjalankan | operator proses pengiriman 6 | Yang kurang teliti a terhadap pekerjaa 3 72 operator tidak barang dengan hati-hati
proses operator untuk kelelahan dan dapat dan penuh
pengiriman meminimalisir bekerja maksimal dengan
barang kesalahan ketelitian
Sistem Aturan atau Tidak adanya Sering terjadi Operator melakukan Meningkatkan Membuat dan Bagian Lakukan
3| Kerja prosedure standar prosedur | kesalahan pekerjaan tidak inspeksi pada menjalankan pengiriman pekerjaan sesua
kerja pada operasi dalam akibatnya barang 5 | sesuai standar 4 | semualine 2 40 | standar operasiona| barang standar prosedu
pengiriman pengiriman barang | hilang maupun operasi yang baik pengiriman barang prosedur dengan yang ada
barang terlambat baik
4 | Lingkungan| Daerah atau Kurangnya Operator tidak Banyaknya Mengembalikan Membuat gudang Bagian Pada saat akan
Kerja tempat kerja | ventilasi nyaman dalam tumpukan barang ruangan sesuai baru sehingga pengiriman memulai kerja
dalam menyebabkan bekerja dan cepat baik digudang dengan fungsinya semua barang dapat barang pastikan terlebih
melakukan ruangan menjadi lelah 3 maupun di ruang a 5 2 ditempat dengan dahulu ventilasi
proses pengap kantor baik serta udara sudah
pengiriman menghindari terbuka dan
barang kesalahan ruangan nyamair
digunakan

Sumber: Data Olahan 2010
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5.1.5.2 Diagram Par eto untuk FMEA
Berdasarkan Tabel FMEA diatas, diperoleh nilak rggiority number
(RPN) dari keterlambatan pengiriman barang.

Tabel 5.6 Tabulasi Diagram Pareto

Nama RPN Kumulatif % % Kumulatif
Armada 168 168 55 55
Sumber Daya 72 240 24 79
Manusia
Sistem Kerja 40 280 13 92
Lingkungan Kerja 24 304 8 100
Total 304 100

Sumber: tabel FMEA

Nilai RPN untuk armada adalah sebesar 168, nil&N RRtuk sumber daya
manusia adalah sebesar 72, nilai RPN untuk sistma kdalah sebesar 40 dan
nilai RPN untuk lingkungan kerja adalah sebesaiB&tdasarkan hasil perolehan
nilai RPN diperoleh 1 item yang harus diprioritaskierlebih dahulu sesuai
dengan aturan dari metode FMEA (Tindakan pencegdi@aioritaskan kepada
mode kegagalan yang memiliki nilai RPN tertinga)ty armada
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RPN

5. Gambar 5.2 Diagram Pareto untuk Tabel FMEA (Sumbata Olahan, 2010)
Tahap perbaikaniifyprove) berisi tentang usulan perbaikan dari hasil aaalis

300.00 —

200.00 —

100.00—

— 100%

— 80%

— 60%

— 40%

— 20%

0%

72.00
40.00
[40.00] —
0.00 T T T T
Armada SDM Sistem Kerja Lingkungan Kerja

Nama_ltem

pada diagram sebab akibat yang telah diperolehalzap sebelumnya.

Berdasarkan hasil perhitungan level sigma, terdsgiat jenis kesalahan yang
sangat mempengaruhi jumlah pelanggan yang menggongsa pengiriman,
yaitu keterlambatan pengiriman barang. Oleh kai@ngerlu dilakukan suatu

rencana tindakan yang dilakukan untuk memperbaaki otheningkatkan tingkat

pencapaian kualitas yakni dengan memberikan ugderaikan.

Adapun usulan-usulan perbaikan yang akan ditawarédalah sebagai

berikut:
Tabel 5.7 Usulan Perbaikan

U893

No

Faktor
Perbaikan

Permasalahan

Usulan Perbaikan

Sumber daya
manusia
(Man)

a. Kurangnya kerjasama

kerja
d. Kurang teliti

b. Tidak adanya shift kerja
c. Tidak ada pengalaman |b. Harus dilakukan shift kerja sehingga peke
tidak terlalu kelelahan
Memberikan pelatihan kepada karyawan
Pihak manajemen harus melakukan inspt

2o

a. Pihak manajemen harus menjalin hubun
kerjasama yang baik dengan
maupun antar karyawan

karyaw

jan
an

rja

bksi
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untuk menghindari kesalahan
a. Pihak manajemen harus menambah armada

a. Jumlah kendaran sedikibb. Sebelum kendaraan diberangkatkan harus
Armada b. Kendaraan sering rusak| dilakukan pemeriksaan layak tidaknya
2 | Pengangkut €- Umur kendaraan sudah| kendaraan tersebut
_ tua c. Harus dilakukan perawatan rutin terhadap
(Machine) |4 perlatan pendukung kendaraan
kendaraan d. Peralatan pendukung harus selalu ada sebglum
kendaraan berangkat
a. Pihak manajemen harus membuat dan
3 Sistem Kerja a. Tidak adanya SOP g%?ﬁﬁg:fg? SOP sehingga kesalahan dapat
(Method) b. Transit

b. Waktu transit harus dikurangi sehingga barang

langsung dapat dikirim
4 a. Perlu di buatkan gudang yang lebih besar lagi,
mengingat jumlah pelanggan semakin banyak.

Linakunaan ‘; ?iléaar;g;é]aﬂeg%ﬁgn b. Harus disediakan ruangan istrahat, di bagian
gKung . ya 9 pengiriman barang agar karyawan tidak
. istrahat/pantri

kerja kelelahan

c. Ruang penuh dengan

tumpukan barang c. Manajemen gudangnya harus diperbaiki

kembalikan fungsi ruangan sesuai dengan
fungsinya.

Sumber: Data Olahan, 20161”0')
culnul nerupakanl whap operasional akhir dalam proyekingkatan

kualitas Sx Sgma. Pada tahap ini hasil-hasil peningkatan kualitas
didokumentasikan dan disebarluaskan. Praktek-pgtaktbaik yang sukses dalam
meningkatkan proses dijadikan pedoman kerja starstata kepemilikan atau
tanggung jawab di transfer dari tifix Sgma kepada pemilik atau penanggung
jawab proses, yang berarti hasil dari progek Sgma pada tahap ini dijadikan
Baseline kinerja untuk proyek peningkatan kualitas padaioger berikutnya.
Dengan dilakukannya peningkatan pada tiap proseg w@engikuti pola siklus
DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control) maka akan terjadi
peningkatan terintegritas, pembelajaran dan transéngetahuan-pengetahuan
baru dalam organisaSix Sgma.

Standar Operation Procedure yang dibuat ditujukan kepada seluruh orang-
orang yang telibat dalam proye&ix Sgma ini, terutama kepada bagian
pengiriman barang. Sehingga diharapkan proses meagi barang dapat
dilakukan dengan baik dan kesalahan-kesalahan tgajagli dapat diminimalisir,

terutama meminimalisir keterlambatan pengirimarabgrserta selalu melakukan
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pengecekan dan perawatan terhadap kendaraan p&ogayeng merupakan
penyebab potensial terjadinya keterlambatan pengiribarang.

Proyek Six Sigma memerlukan kerjasama yang baik atang-orang yang
terlibat didalam proyek ini, tanpa kerjasama yaad peningkatan level sigma
mustahil dapat dicapai, dengan mengikuti dan malekdsan standar operation
procedure yang telah dibuat diharapkan karyawaratdapelakukan pekerjaan
sesuai dengan standar yang ada.

Berikut adalahSandar Operation Procedure yang akan diaplikasikan

pada PT. Indah Cargo Pekanbaru:

Tabel 5.8%andar Operation Procedure

Pelaksana Aktivitas Dok./Catatan Mutu

 Faktur pengiriman

« Timbangan
Mencatat barang —
[ » Label atau stiker
Baaian Penerima Menimbang berat barang
9 | * Komputer
Barang Memberi label atau stiker

Menginput semua
data ke computer
dan menyerahkan
ke bagian qudar

Memeriksa kelengkapan atribyt

Tidak

Lengkap

Meyiapkan Forklift atau Troli
I
Mengangkut barang ke gudangi]
I
Memisahkan barang sesuai
dengan daerah tujuan barang
I
Menyiapkan truk pengangkut
|

Menngeluarkan barang dari
gudant

: V-13
Menyusun barang kedalam tru
dengan baik
T




e Data-data fummary)
pengiriman barang

* Forklift atau troli

Bagian Gudang

* Truk pengangkut
» Forklift atau troli
e Surat jalan dan rekap

data pengiriman

Bagian Pengirimarn

Sumber: Data Olahan, 2010

5.3.1 Defenisi
Terdapat tiga tahap dalam Stasiun Penerimaan :
A. Pekerja akan menjemput barang yang akan dikirinerkpat pelanggan
sesuai dengan permintaan pelanggan atau barangnditgitempat.
B. Barang yang masuk harus dicatat, setelah dicat@ngaditimbang dan
diteruskan ke gudang pengumpulan dan pemisahan.

C. Barang di pindahkan dari gudang sortasi ke tru srguk dikirim.

5.3.2 Fungs dan Tujuan

Beberapa tujuan stasiun ini adalah sebagai berikut
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a. Menerima barang dengan sistem jemput bola daringgn dengan waktu
tunggu penerimaan barang seminimal mungkin.
b. Penimbangan barang masuk yang akurat.

c. Pengiriman barang ke penerima barang dengan perkd@mgoptimal.

5.3.3 Prosedur Operasi
5.3.3.1 Stasiun Penerimaan
Terdiri dari 3 proses kerja. Berfungsi untuk memeri barang dari

pelanggan untuk selanjutnya dilakukan proses pataratian penimbangan.

5.3.3.1.1 Penerimaan barang

a. Sebelum Operasi :
1. Pastikan apakah pelanggan minta dijemput atau gpayardiantar sendiri
2. Pastikan mencatat nomor telepon pelanggan

b. Selama Operasi
1. Pastikan barang yang diterima masih dalam kondi&i $gebelum dibawa.
2. Pastikan barang sudah terbungkus rapi.

3. Petugas membawa barang ke workshop untuk dilakpi@ses timbang.

5.3.3.1.2 Registrasi/Pencatatan
a. Sebelum Operasi :
1. Pastikan komputer sudah dihidupkan.
2. Pastikan printer sudah dihidupkan
d. Selama Operasi
1. Petugas harus mencatat semua data mengenai barselgpit.

2. Menghitung jumlah barang baik dalam bentuk unit pugwpart.

5.3.3.1.3 Penimbangan

Berfungsi untuk menimbang berapa berat barang dga perfungsi untuk
menentukan harga pengiriman barang.
a. Sebelum Operasi :

1. Pastikan permukaan barang terbungkus rapi.

V-15



2. Untuk timbanganrelektronik/digital, pastikan telah menunjukkan Aagk

nol (0) pada beban kosong.

b. Selama Operasi

1.

2.
3.

Petugas harus mengendalikan dan mencatat beratasbarang yang
ditimbang.
Pastikan semua barang yang telah ditimbang diaede atau stiker.

Petugas timbangan harus dan memasukkan data keukermp

c. Stop Operasi

1.

2.

Petugas timbangan harus mengeprint semua data-(fatamary)
penerimaan pada komputer dan memberikan paraf/tandan.
Pastikan semua sistem elektrikal telah di matikan.

5.3.3.2 Stasiun Penyimpanan
5.3.3.2.1 Pemisahan Barang di Gudang

Pemisahan gudang berfungsi untuk mendapatkan sigegudangan yang

baik untuk didistribusikan setiap harinya. Dasamgrguan klasifikasi pemisahan

yang dipakai adalah menurut kriteria pengawasaagsetberikut:

a. Sebelum Operasi

1.
2.

Menyiapkan forklift atau troli pengangkut

Melakukan inspeksi terhadap barang yang akan diangk

b. Selama Operasi

1.

Pastikan peletakan barang sesuai dengan alamantpgngiriman yang
tertera pada stiker.

Pastikan barang yang akan dikirim berada pada wéolg diberi nama
daerah pengiriman masing-masing.

Pastikan barang-barang berbahan kimia tidak teraardpngan barang
lainnya dan diletakkan pada blok tersendiri.

Pastikan barang-barang transit berada pada bls&neéiri dan pengiriman
didahulukan.
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5.3.3.3 Stasiun Pengiriman
5.3.3.3.1 Mengeluarkan barang dari gudang
Pengiriman barangnerupakan proses pemuatan atau penyusunan barang
kedalam truk pengangkut untuk selanjutnya dilakykaises pengiriman barang.
a. Sebelum Operasi
1. Pastikan barang dalam kondisi baik dan stiker masglekat pada barang
tersebut untuk menghindari kesalahan tujuan pengiri
2. Periksa apakah kendaraan dalam kondisi baik unargangkut barang.
3. Pengecekan alat kerja seperti tali, lori, dan pienga
b. Selama Operasi
1. Perhatikan apakah ada benda asing yang ikut masiatdm truk.
2. Barang harus disusun dengan baik sesuai dengaktdwastk barang.
3. Material handling yang digunakan harus baik agatindar dari
kerusakan barang saat loading.
4. Mengambil dokumen pengiriman dibagian gudang
5. Siap mengirim barang
c. Stop Operasi
1. Pastikan tidak ada lagi barang yang tertinggalkudtbbawa
2. Pastikan perlengkapan pengiriman barang sudahapngk
3. Letakkan forklift atau troli pada tempatnya
4

. Matikan mesin forklift
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BAB VI
PENUTUP

6.1 Kesimpulan
Dari keseluruhan penelitian yang dilakukan maka diperoleh kesimpulan yang

dapat mencapal tujuan penelitian yang telah ditetapkan. Kesimpulan tersebut

adal ah sebagal berikut:

1. Faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya kesal ahan pada proses pengiriman
barang di PT. Indah Cargo, terutama pada keterlambatan pengiriman barang
adalah:

a. Sumber daya manusia (Man)

Faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya kesaahan pada proses
pengiriman barang dilihat dari segi sumber daya manusianya yaitu:

1. Kurangnya kerja sama (team work) antar sesama karyawan di dalam
melakukan pekerjaan. Kurangnya kerjasama disebabkan karena kurangnya
komunikasi yang baik antar sesama karyawan

2. Ketidaktelitian dan kehati-hatian. Ketidaktelitian dalam  memisahkan
barang yang mudah rusak dan kimia merupakan faktor terjadinya kesalahan
dalam proses pengiriman barang. Kurang hati-hati dalam mengangkut
barang disebabkan perjalanan jauh sehingga karyawan tidak sabar untuk
mencapal tujuan, yang akhir mengakibatkan terjadi keterlambatan pada
pengiriman barang.

b. Armada Pengangkut (Machine)

Faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya kesaahan pada proses
pengiriman barang dilihat dari segi armada pengangkut yaitu:

1. Jumlah armada yang kurang

2. Perawatan kendaraan yang kurang maksimal dan jauhnya jarak pengiriman
barang mengakibatkan banyaknya barang yang rusak serta terlambat
sampai tujuan tepat pada waktunya.



c. Lingkungan Kerja
Lingkungan kerja merupakan hal yang sangat penting dalam suatu

pekerjaan karena berhubungan langsung dengan pekerja, lingkungan kerja

yang kurang kondusif membuat pekerja cepat kelelahan dan gampang stres.

Sehingga pekerjaan tidak dapat dilakukan dengan baik dan menyebabkan

turunnya produktivitas kerja serta dapat mengakibatkan keterlambatan pada

pengiriman barang. Faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya kesalahan
pada proses pengiriman barang dilihat dari segi lingkungan kerja yaitu:

1. Ruangan pengap disebabkan tingginya aktivitas pekerjaan yang dilakukan
dan ruangan yang sempit serta ventilas udara yang kurang membuat
ruangan sangat pengap sehingga menurunkan produktivitas pekerja yang
berakibat kepada keterlambatan pengiriman barang.

2. Tidak adanya ruang istirahat/pantri disebabkan oleh ruangan yang kecil
dan minimnya gudang yang berdampak pada tidak adanya ketersediaan
ruangan yang menyebabkan pekerja tidak bisa istirahat dan mengalami

kelelahan yang mengakibatkan keterlambatan pengiriman

d. Sistem Kerja (Method)

Faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya kesalahan pada proses
pengiriman barang dilihat dari segi system kerjayaitu:

1. Tidak adanya shift kerja dan jam kerja yang panjang membuat karyawan
tidak dapat mengerjakan pekerjaan dengan baik.

2. Tidak adanya standar prosedur kerja juga mengakibatkan terjadinya
kesadlahan pada proses pengiriman barang terutama pada keterlambatan
pengiriman barang.

2. Level Sgma (tingkat pencapaian kualitas pada saat ini) PT. Indah Cargo pada
periode Januari tahun 2008 sampai Desember 2009 adalah 2 dengan tingkat
DPMO sebesar 309.922,87

3. Tingkat kemampuan proses pengiriman barang pada PT. Indah Cargo sebesar
69%
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4. Usulan-usulan yang dapat diberikan kepada perusahaan yaitu:

a. Menerapkan saran perbaikan yang telah ditawarkan pada tahap improve,
dengan memprioritaskan perbaikan pada jenis atau karakteristik kesalahan
terbesar, yakni keterlambatan pengiriman barang dengan memprioritaskan
perbaikan armada yang menjadi penyebab potensia terjadinya keterlambatan
pengiriman barang.

b. Menerapkan standar operation procedure yang telah dibuat pada tahap
control, sehingga pekerjaan proses pengiriman barang dapat berjalan sesuai
dengan procedure yang telah dibuat, diharapkan kesalahan dapat diminimalisir
dan tingkat sigma semakin naik.

6.2 Saran
Dari penelitian yang dilakukan di PT. Indah Cargo pada bagian pengiriman

barang terdapat beberapa saran yang dapat diberikan kepada pihak perusahaan

yaitu:

1. Perusahaan hendaknya melibatkan para pekerja dalam memecahkan masalah
yang terjadi, sehingga dengan demikian pekerja dapat meningkatkan rasa
memiliki tanggung jawab terhadap pentingnya kualitas pelayanan terhadap
pelanggan.

2. Perusahaan harus dapat meningkatkan kekompakan dengan team atau
karyawan dalam menjalankan standar operation prosedure yang ada sehingga
terciptanya kualitas pekerjaan yang baik, meminimalisir kesalahan, rasa saling
memiliki dan tanggung jawab yang sama terhadap tugas yang diberikan serta
ditumbuhkan rasa kekeluargaan antar sesama pekerja dan atasan.

3. Perusahaan harus melakukan perbaikan secara terus-menerus dan juga
pengawasan oleh karyawan pada semua level organisasi yang ada pada
perusahaan agar kualitas pelayanan yang baik dapat terjaga dan pelanggan
terpuaskan.

4. Perusahaan harus memprioritaskan perbaikan pada kesalahan potensial yang
langsung berhubungan dengan tingkat kepuasan dan kepercayaan pelanggan
terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan sehingga pelanggan tetap dan

terus menggunakan jasa tersebut.
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