BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam menghadapi era globalisasi, setiap perusahaan harus mampu untuk
selalu memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Tidak hanya meningkatkan
produktivitas sumber daya yang dimiliki, tetapi perusahaan pun dituntut untuk
selalu menghasilkan produk yang berkualitas dan juga fokus terhadap kepuasan
pelanggan. Terutama dengan berkembangnya zamafl d/iserubahan yang terjadi
pada pasar, permintaan konsumen akan sebuah £ l . w@sﬁl semakin rumit dan
beragam. Untuk tetap mempertahankan eksié e s pekn@zzlan dan bertahan dalam
persaingan dunia perdagangan yagggiimaiin ‘Qt:k, perusahaan harus selalu
memberikan produk yang ber‘a AS (P ra%gopelanggan. Namun, tidak hanya
produk dan jasa saja yang harus fkml"@ tetapi kualitas proses yang terjadi di
dalam perusahaan pun harus@ éﬂ*" A{&‘ﬁaﬁtas yang baik.

dauhi Kpbutuhan dan harapan pelanggannya tersebut,

salah satu upayq ye ilalukan adalah dengan menerapkan sistem manajemen

kualitas (total gq md iagement) pada perusahaannya. Manajemen kualitas
sendiri  merupakan | suatu  pendekatan  berorientasi pelanggan yang
memperkenalkan perubahan manajemen yang sistematik dan perbaikan terus
menerus terhadap proses, produk, dan pelayanan suatu organisasi. Penerapan
Total Quality Management dalam perusahaan dapat memberikan dampak yang
baik, seperti produktivitas meningkat, proses dalam perusahaan semakin baik
karena selalu dilakukan perbaikan secara berkesinambungan, kompetensi dan
pengetahuan karyawan meningkat karena dilibatkan dalam setiap kegiatan
terutama yang berhubungan dengan kualitas. Dengan upaya tersebut diharapkan
perusahaan dapat memproduksi barang dan jasa yang berkualitas tinggi dengan

metode yang memadukan kemampuan manajerial dan operasional secara efektif

dan efisien.
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Implementasi Total Quality Management yang dilakukan perusahaan tidak
hanya memberikan dampak kepada perusahaan saja, tetapi juga pada setiap
karyawan vang bekerja di dalamnya. Setiap karyawan perlu beradaptasi untuk
menjalankan proses bisnis sesuai dengan aturan T'ofal Quality Management yang
diterapkan oleh perusahaan. Implementasi ini menimbulkan tingkat kepentingan
dan kinerja yang bermacam-macam menurut karyawan. Tingkat kepentingan ini
diwakili oleh ekspektasi karyawan dan tingkat kinerjanya diwakili oleh persepsi
karyawan. Penilaian persepsi dan ekspektasi terhadap implementasi Total Quality
Management ini akan memberikan informasi kepada perusahaan mengenai kinerja
implementasi Total Quality Management yang dilakq_lgan perusahaan selama ini
dan juga harapan karyawan terhadap proses implegﬁ;’é} "{,yang dilakukan. Jika
terdapat perbedaan nilai persepsi dan ekspeks u ~7:,,‘.,";@¥Eenunjukkan bahwa
terjadi kesenjangan antara tingkat harapzlh K liﬁé‘}:l yang dirasakan oleh
karyawan selama menjalankan 1mrleug. Z?Q Quality Managemeni yang
dilakukan oleh perusahaan. N1‘ p n ;."__Ea'%ﬁzb mencerminkan keberhasilan dari
implementasi Total Quality M aﬁau me:t@g dilakukan.

PT. World Yamate'xg.t' *ﬂiﬁ‘_-__a@%{/lills adalah perusahaan yang bergerak di

bidang pembuata g‘“‘.‘;__(apa&‘])%O% combed. Perusahaan ini beralamatkan di

Jalan Padasuka A Bandung. Dalam melakukan kegiatannya, PT. World

Yamatex Spinnirt _s_‘_::.'.;hempunyai misi untuk selalu menjaga kualitas dan
produktivitas. Untuk i’ﬁéﬁjamin kualitas produk benang vang dihasilkan dan selalu
menjaga e¢ksistensi perusahaan dalam menghasilkan produk benang vang
berkualitas, PT. World Yamatex Spinning Mills telah menerapkan sistem
manajemen kualitas vang berstandar ISO 9001:2000 sejak lama dalam
perusahaannya. Hal ini membuat perusahaan dapat bersaing dengan perusahaan
dunia lainnya dalam memberikan produk, jasa, dan proses yang berkualitas.
Namun, ternyata implementasi TQM yang diterapkan ini belum berhasil dan
berjalan dengan baik karena produktivitas karyawan yang belum maksimal dan
juga efisiensi produksi terkadang tidak mencapai target. Hal ini dapat

diindikasikan karena adanya implementasi TQM yang dilakukan selama ini belum

berhasil dijalankan oleh perusahaan.
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Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Persepsi Karyawan terhadap
Keberhasilan Implementasi Total Quality Management di PT. World
Yamatex Spinning Mills*.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas, rumusan masalah yang dapat diangkat antara

lain sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi dan ekspektasi karyawan £

Quality Management (TQM) di PT. World

. “ap implementasi Total

- gﬂz’mg Mills?

2. Apakah ada perbedaan antara perseg,g?’fzr‘mf“- eks@gasi karyawan terhadap

(\g@/[) di PT. World Yamatex

implementasi Tofal Quality Mgng

Spinning Mills?

1.3  Tujuan Penelitian é\

|
|

Adapun § i’ ingin dicapai dalam melakukan penelitian di PT.

World Yamatex ' g'ulls adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui persepsi dan ekspektasi karyawan terhadap implementasi
TOM vyang dilakukan di PT. World Yamatex Spinning Mills.

2. Untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan antara persepsi dan ekspektasi
karyawan terhadap implementasi TOM di PT. World Yamatex Spinning
Mills.

1.4 Pembatasan Masalah

Untuk membuat penelitian yang dilakukan menjadi lebih efektit dan
terarah sesuai dengan tujuannya, maka peneliti melakukan pembatasan masalah.

Batasan masalah tersebut adalah sebagai berikut:
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1. Penelitian dilakukan di PT. World Yamatex Spinning Mills yang berlokasi di
Jalan Padasuka No. 47A, Bandung.

2. Penelitian dilakukan dengan cara wawancara dengan bagian Quality
Assurance yang memahami masalah seputar ISO 9001:2008 dan ditambah
dengan menggunakan alat bantu kuesioner.

3. Kriteria yang digunakan dalam kuesioner dikembangkan dari delapan dimensi
Total Quality Management (TQM). Adapun prinsip TQM yang digunakan
dalam kuesioner ini meliputi fokus pada pelanggan (customer focus),
kepemimpinan (leadership), keterlibatan orang (involvemenet of people),
pendekatan proses (process approach), penﬂc_l_e\katan sistem terhadap

manajemen (system approach to managemenﬁ" {

‘nokatan terus-menerus

(continual improvement), pendekatan faktf W embuatan keputusan

-.l

(factual approach to decision makmg)":f-"al

f"lié@latzonsth) Sedangkan yang
.gsepsu dan ekspektasi karvawan

"’\ub Y;l pemasok vang saling

menguntungkan (mutually ben@”s
menjadi  bahan pengukun“
mengenai 1mplementas1d1mel__ ”[\(1 sebut.

4. Indikator pengukuran y& - l@&ﬂ dalam kuesioner adalah persepsi dan
tei) hada;@plementa& dimensi TQM.

1 1h untuk mengisi kuesioner adalah sejumlah karyawan

ekspektasi kaggaw

5. Responden
yang bekerja

i f rld Yamatex Spinning Mills.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan vang digunakan dalam laporan tugas akhir ini dapat

dilihat pada penjelasannya di bawah ini.

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini berisi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan

penelitian, pembatasan masalah, dan sistematika penulisan.
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BAB II LANDASAN TEORI

Bab ini berisi teori-teori yang berhubungan dan mendukung dalam
penyusunan laporan tugas akhir bidang manajemen kualitas yang digunakan
sebagai bahan perbandingan dalam menganalisis permasalahan vang dihadapi.
Teori-teori tersebut diperoleh dari buku-buku acuan dan referensi lain vang

terkait.

BAB III METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menjelaskan langkah-langkah vang dilakukan dalam melakukan

ynemberikan hasil yang
,1 Fran vang terstruktur
i d:é‘@a?tujuan penelitian.

SAIAN DATA

Bab ini berisi da“;;;\‘::,-)\/ang'j lpe@caﬁ dari hasil pengumpulan data, hasil

wawancara yang digeroleh auo@trvasg dan hasil dari kuesioner vang telah

alﬁ:-;.‘;‘.ini an memuat proses pengolahan data dari data

BAB V ANALISIS PENGOLAHAN DATA

Bab ini berisi tentang analisis terhadap pengolahan data yang telah

dilakukan.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari analisis yang telah dilakukan dan
dilengkapi dengan saran-saran yang dapat bermanfaat bagi perusahaan untuk
melakukan perbaikan terhadap kekurangan vang ada, perkembangan di masa yang

akan datang, dan untuk penelitian selanjutnya.
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LANDASAN TEORI

2.1  Manajemen Kualitas

Manajemen Kualitas memiliki berbagai macam definisi. Beberapa definisi

tersebut diantaranya adalah sebagai berikut:

a. Manajemen Kualitas adalah semua aktivitas dari fungsi manajemen secara
keseluruhan yang menentukan kebijaksanaan Jgmlitas, tujuan-tujuan dan
tanggung jawab serta mengimplementasikan@é m"vvl;ilg alat-alat seperti :
perencanaan kualitas (quality plannmif“" ; p‘e‘hv;e({éa ian kualitas (quality
control), jaminan kualitas (quqlity Jiyfa)A,vggkYaan peningkatan kualitas
(quality improvement) (Gaspfg:f""(i ’ 97) v @\

b. Manajemen Kualitas adai’:( '”su\\, gfg&ﬁas pengendalian yang mencakup
unsur-unsur: < QQ’Q.

e definisi sasa aitu kuml@n tertulis terhadap kebijaksanaan mutu yang

iikiiti rincian instruksi atau prosedur untuk setiap langkah
mencapantuj ‘ ‘
o standar, yaiwesfcgala spesifikasi teknis dan prosedural yang dapat
memenuhi kebutuhan yang diminta
e sistem (Brian Rothary dalam Savitri, 2004)
¢. Manajemen Kualitas dapat diartikan sebagai salah satu dari beberapa definisi
berikut:
e peningkatan sistematis dan kontinu atas mutu produk, jasa, dan kehidupan
dengan menggunakan sumber daya manusia dan modal yang tersedia
e suatu metodologi penyelesaian masalah dan peningkatan proses dengan

cakupan organisasional
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e suatu sistem yang mencakup metode dan cara secara ekonomis,
menghasilkan barang dan jasa yang dapat memuaskan permintaan pembeli

(Bruce Brocka dalam Savitri, 2004)

22 Total Quality Management (TQM)
2.2.1 Definisi TQM

Seperti halnya dengan definisi kualitas, definisi TQM juga terdiri dari
berbagai macam definisi. Menurut Santosa dalam Tjiptono (2001), TQM

P

merupakan sistem manajemen yang mengangkat ku;‘* ns sebagai strategi usaha

organisasi. Sedangkan Hardjosoedarmo (20("'- :‘-berk"«*l({@ bahwa TQM adalah

penerapan metode kuantitatif dan peng'e_tﬁ in K- siaan untuk memperba1k1

material dan jasa vang menja di V

pentlng dalam organisasi dan ﬁe _ a@?’upaya memenuhi kebutuhan para

Untuk mené;a-f;l;ain TQM, ada beberapa karakteristik dari TQM yang perlu
diperhatikan. Menurut Hardjosoedarmo (2004), karakteristik TQM itu antara lain
sebagai berikut:

a. Fokus pada pelanggan, baik pelanggan internal maupun ¢ksternal.

b. Memiliki obsesi yang tinggi terhadap kualitas.

¢. Menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilan keputusan dan
pemecahan masalah.

d. Memiliki komitmen jangka panjang.

¢. Membutuhkan kerja sama tim (teamwork).

f. Memperbaiki proses secara berkesinambungan.
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g. Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan.
h. Memberikan kebebasan yang terkendali.
1. Memiliki kesatuan tujuan.

J-  Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.

2.2.3 Sejarah Singkat Perkembangan TQM

Evolusi gerakan fotal quality dimulai dari masa studi waktu dan gerak oleh
Bapak Manajemen Ilmiah Frederick Taylor pada tahun 1920-an. Aspek yang

paling fundamental dari manajemen ilmiah adalah.'f"*ﬂanya pemisahan antara

perencanaan dan pelaksanaan. Meskipun pembap' "‘Tz 'gelah menimbulkan

&ﬁ nsep pembagian tugas
ﬁngc %-k eahlian atau keterampilan,

peningkatan besar dalam hal produkt1v1tas salt )nai,\_y

tersebut telah menyisihkan konsep lan_l_a_

dimana individu vyang sangat ;ekﬁ\ukan semua peker_]aan yang
dibutuhkan untuk menghasﬂk p
Taylor mengatasi hal ini¥ °ngan Vne@at perencanaan tugas manajemen dan
tugas tenaga kerja Untl;.k 1x1;1n@¥tahankan kualitas produk dan jasa yang

dihasilkan maka flibejgtu ’lalﬁ departemen kualitas yang terpisah.

Seiring er ngkatnya volume dan kompleksitas pemanufakturan,
kualitas juga meigadis nal yvang semakin sulit. Volume dan kompleksitas
mendorong  timbulnya quality engineering pada tahun 1920-an. Quality
engineering sendiri mendorong timbulnya penggunaan metode-metode statistik
dalam pengendalian kualitas, yang akhirnya mengarah pada konsep control charts
dan statistical process control. Kedua konsep terakhir ini merupakan aspek
fundamental dari total quality management.

Sekalipun konsep TQM banyak dipengaruhi oleh perkembangan-
perkembangan di Jepang, tetapi tidak dapat dinyatakan bahwa TQM ‘made in
Japar’. Hal ini dikarenakan banvak aspek TQM yang bersumber dari Amerika

(Schmidt dan Finnigan dalam Hardjosoedarmo, 2004), di antaranya:
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1. Manajemen ilmiah, vaitu berupaya menemukan satu cara terbaik dalam
melakukan suatu pekerjaan.

2. Dinamika kelompok, vaitu mengupayakan dan mengorganisasikan kekuatan
pengalaman kelompok.

3. Pelatihan dan pengembangan yang merupakan investasi dalam sumber daya
manusia.

4. Motivasi berprestasi.

5. Keterlibatan karyawan.

6. Sistem sosioteknikal, dimana organisasi beroperasi sebagai sistem yang

terbuka.

7. Pengembangan organisasi.

8. Budaya organisasi, yakni menyangkut ke > . t@s?’dan nilai-nilai yang

mengarahkan perilaku setiap orang dal;?J" o

o™

9. Teori kepemimpinan baru, yakna

N, ‘riig@n dan memberdayakan orang

lain untuk bertindak. /
A

10. Konsep linking-pin dalam or,g,lsa;p A ﬁu membentuk tim fungsional silang,

h ¥ i l;'
11. Perencanaan strategik. "y g0 xQQ)

S

2.2.4 Konsep 1

£

TQM merupakan sistem manajemen yang berfokus kepada semua orang
yang bertujuan untuk terus-menerus meningkatkan nilai yang diberikan bagi
pelanggan dengan biaya penciptaan nilai yang lebih rendah daripada nilai suatu
produk. Konsep TOM ini memerlukan komitmen semua anggota organisasi
terhadap perbaikan seluruh aspek manajemen organisasi.

Pada dasarnya, konsep TQM mengandung tiga unsur (Bounds et al., dalam
Nasution, 2004), yaitu sebagai berikut:

1. Strategi Nilai Pelanggan
Nilai pelanggan adalah manfaat yang diperoleh pelanggan atas penggunaan

barang atau jasa yang dihasilkan perusahaan dan pengorbanan pelanggan
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untuk memperolehnya. Strategi ini merupakan perencanaan bisnis untuk
memberikan nilai bagi pelanggan termasuk karakteristik produk, cara
penyampaian, pelayanan, dan sebagainva.

2. Sistem Organisasional
Sistem organisasional berfokus pada penyediaan nilai bagi pelanggan. Sistem
ini mencakup tenaga kerja, material, mesin atau teknologi proses, metode
operasi dan pelaksanaan kerja, aliran proses kerja, arus informasi, dan
pembuatan keputusan.

3. Perbaikan Kualitas Berkelanjutan

Perbaikan kualitas diperlukan untuk menghadapi lingkungan eksternal yang

selalu berubah, terutama perubahan selera pela'i; \p Konsep ini menuntut

@duk secara kontinu.

adanya komitmen untuk melakukan pengup .
?memuaskan pelanggan.

2.2.5 Prinsip Utama TQM &
O N

TOM merupakan suctw -"l@sep vang berupaya melaksanakan sistem
manajemen kua 8 uma Untuk itu, diperlukan perubahan besar dalam
budava dan sist ‘ Y s¥ atu organisasi. Menurut Hensler dan Brunell dalam
Nasution (2004), ada.gs ..-Hat prinsip utama dalam TQM. Keempat prinsip tersebut

adalah sebagai berikut:

1. Kepuasan Pelanggan
Dalam TOM, konsep mengenai kualitas dan pelanggan diperluas. Kualitas
tidak hanya bermakna kesesuaian dengan spesifikasi-spesifikasi tertentu,
tetapi kualitas tersebut ditentukan oleh pelanggan. Pelanggan itu sendiri
meliputi pelanggan internal dan pelanggan cksternal. Kebutuhan pelanggan
diusahakan untuk dipuaskan dalam segala aspek, termasuk di dalamnya harga,
keamanan, dan ketepatan waktu. Oleh karena itu, segala aktivitas perusahaan

harus dikoordinasikan untuk memuaskan para pelanggan.
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Kualitas yang dihasilkan suatu perusahaan sama dengan nilai yang diberikan
dalam rangka meningkatkan kualitas hidup para pelanggan. Semakin tinggi
nilai yang diberikan, maka semakin besar pula kepuasan pelanggan.

2. Respek Terhadap Setiap Orang
Dalam perusahaan vang kualitasnya tergolong kelas dunia, setiap karyawan
dipandang sebagai individu yang memiliki talenta dan kreativitas yang khas.
Dengan demikian, karyawan merupakan sumber daya organisasi vang paling
bernilai. Oleh karena itu, setiap orang dalam organisasi diperlukan dengan
baik dan diberi kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi dalam tim
pengambil keputusan.

3. Manajemen Berdasarkan Fakta

% d@&lnya bahwa setiap

keputusan selalu didasarkan pada data, M m“ qek pada perasaan (feeling).

Perusahaan kelas dunia berorientasi pada

‘{e hal ini. Perfama, prioritas
_ ng‘;@ perbaikan tidak dapat dilakukan
pada semua aspek pada saat s \g v ~{~ﬁ§\fnaan mengingat keterbatasan sumber
daya yang ada. Oleh kal'\’e‘_-"_ ot éézﬁ%an menggunakan data, maka manajemen

dan tim dala

18481 da@i memfokuskan usahanya pada situasi tertentu

yang vital. er-‘-ixa variasi atau variabilitas kinerja manusia. Data

statistik dapa 03/ {Kan gambaran mengenai variabilitas yang merupakan
bagian yang wajar dar1 setiap sistem organisasi. Dengan demikian, manajemen
dapat memprediksikan hasil dari setiap keputusan dan tindakan vang
dilakukan.

4. Perbaikan Berkesinambungan
Agar dapat sukses, setiap perusahaan perlu melakukan proses sistematis dalam
melaksanakan perbaikan secara berkesinambungan. Konsep yang berlaku
disini adalah siklus PDCAA (plan-do-check-act-analyze), yang terdiri dari
langkah-langkah perencanaan, dan melakukan tindakan korektif terhadap hasil

yang diperoleh.
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2.3 Sistem Kualitas ISO (International Organization for Standardization)
2.3.1 Evolusi International Organization for Standardization (1SO)

Konsep penilaian sistem mutu dimulai pada masa Perang Dunia 11, dimana
Sekutu semakin meningkatkan usahanya di tahun 1943, angkatan bersenjata
Inggris, atau lebih tepatnya bagian pengadaan militer bertanggung jawab untuk
amunisi, mulai mengalami berbagai kesulitan dalam pembelian bahan peledak.

Terjaminnya mutu bahan peledak tidak dapat diketahui secara pasti karena
kecilnya kemungkinan pihak yang menggunakan bahan peledak tersebut secara
langsung. Selain itu, organisasi militer yang memesan bahan peledak tersebut

seringkali tidak efektif dalam mengkomunikasikan my#wang diinginkan ke pihak

yang berkaitan. Ditambah dengan sedikitnya p,@bf*i}f e

k@mbuat barang-barang

non militer dengan sejumlah besar peke_xi\lyangf 14 ? memiliki keahlian, serta

loQgt keperluan militer

mengakibatkan barang-barang militer dibuag lpa

duﬁ\}Ksud dengan sistem mutu yang

persepsi yang berbeda-beda tent{gm’i af :
efektif, \&Yv

Berdasarkan kond:]j .,j:_ersc?"; :i).t, @cgalan pengadaan barang militer Inggris
mengembangkan s gka‘idﬁ; ua@rq yang secara umum dapat menunjukkan
kemampuan sua S heii:‘jz!.n dalam menyediakan produk bermutu tinggi secara
konsisten. | :

Pada akhir ‘”“1 :1960-an, dibuat standar sistem mutu AQAP (Allied
Quality Assurance Publicators) yang merupakan pengembangan dari standar-
standar yang sebelumnya sebagai sistem kendali, dimana tujuan utamanya adalah
untuk mengendalikan pemasok dalam pemenuhan persyaratan.

Pada awal 1970-an, Inggris mengembangkan lebih lanjut seri AQAP dan
disebut sebagai “DEFSTAN 035 Series™ oleh United Kingdom Ministry of Defence.
Walaupun pada awalnya dikembangkan untuk kalangan militer, tetapi digunakan
juga oleh sejumlah besar organisasi pengadaan besar lainnya. Tujuan DEFSTAN
05 Series dan sejumlah standar yang dikembangkan sendiri dalam perusahaan-

perusahaan adalah untuk mengevaluasi pengendalian manajemen terhadap
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produk-produk tertentu, bukannya untuk mengevaluasi pengendalian manajemen
terhadap sistem kendali mutu.

Pada saat yang bersamaan, angkatan bersenjata Amerika Serikat
mengembangkan MIL STD 9858A. Walaupun tidak sepenuhnya puas terhadap
pengalaman mereka dengan pihak militer dalam Perang Dunia II, sejumlah
perusahaan tidak menyadari keuntungan yang diperoleh dari suatu metode
penilaian sistem mutu.

Perusahaan-perusahaan vang tidak secara langsung bertransaksi dengan
pithak militer dan yang tidak mengikuti ruang lingkup DEFSTAN 05 Series,
mengembangkan dan mulai menggunakan standar parqlel, yaitu BS 5157. Standar
ini hanyalah serangkaian pedoman yang bersifa‘rf'éjé;;" “gla dan tidak banyak

g @Tlebm baik daripada

gunanya sebagai persyaratan kontrak, walaupug” :
standar sebelumnya. e Y’S‘?

Setelah BS 5157, disusunlah‘ B “‘lla 1@ 1, 2, dan 3 pada tahun 1979.
BS 5750 berisi sebagian besar |

g )k Kvﬁbama yvang terdapat dalam standar
ISO 9001. Dengan adanya seri SL_ 1a1 q&@mem sistem perusahaan lainnya tidak
lagi digunakan. Selain itu, tad @enksaan pihak ketiga, vang merupakan
karakteristik dari 00\ mulan@ﬁembangkan dan disempurnakan.

Pada talun :,rztzsh Standard Institute (BSI) menyarankan agar
dibentuk suatu k e‘ns baru untuk menyiapkan standar internasional vang
berkaitan dengan tékhii{:teknik dan praktik penjaminan mutu. Oleh karena itu,
dibentuklah sebuah komite teknis baru dengan nomor ISO/TC 176.

Ketika ISO/TC 176 mengemukakan ide penerapan standar manajemen
mutu di seluruh dunia, Inggris dan Kanada telah memiliki dasar pengalaman. Di
Inggris, standar BS 5750 telah diterima oleh masyarakat. Sedangkan di Kanada,
serangkaian standar nasional yang dikenal sebagai CSA-7299 juga telah
digunakan secara luas.

Sebagai hasil dari ISO/TC 176, dalam tahun 1987 seri standar ISO 9000
dipublikasikan. Seri standar sistem mutu ini merangkum sebagian besar ruang

lingkup standar-standar sebelumnya, di samping peningkatan dan penjelasan dari

paket standar baru ini.
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2.3.2 ISO 9000 dan Versinya

Salah satu standar yang paling penting adalah ISO 9000, vang dihasilkan
oleh International Organization for Standardization di Jenewa, Swiss. ISO 9000
adalah sekumpulan standar sistem kualitas universal yang memberikan rerangka
yang sama bagi jaminan kualitas yang dapat dipergunakan di seluruh dunia.

ISO 9000 sendiri adalah suatu rangkaian dari lima standar mutu
internasional. Seri tersebut diberi nama sedemikian rupa sehingga terdiri dari lima
set standar atau kriteria, dengan kodifikasi angka berurutan mulai dari 9000.

Standar pertama vaitu ISO 9000 yang merupakan suatu peta jaringan yvang

memberikan definisi dasar dan konsep-konsep, ser" ”nenerangkan bagaimana

a\-- Lay ;a@ang lain dalam seri

&‘2‘
Tujuan dari standar ISO 9001, _QO_U dan )@@Yb adalah untuk memberikan

suatu perusahaan memilih dan menggunakan starld

tersebut.

jaminan kualitas dalam hal kontgr»"’{: ‘ll‘p&ak luar. Ini merupakan standar

yang digunakan untuk mench ‘s -'&Qﬁhtas pemasok. Ketiga standar ini
bersifat saling melengkap®iian pe ill@nya tergantung pada ruang lingkup dan

kompleksitas operasi eruqahau e@’ukuran bisnisnya.

Stc -'1dar yang paling komprehensif dan digunakan untuk
ahap perancangan dan pengembangan, produksi,
instalasi, dan pelayanas Jasa Standar ini digunakan khususnya oleh perusahaan
manufaktur yang merancang produk dan membuatnya sendiri.

ISO 9002 digunakan untuk memenuhi persyaratan produksi dan instalasi
yang memerlukan jaminan. Sebagai contoh, apabila suatu produk dibuat dengan
spesifikasi vang ditentukan oleh pihak lain.

ISO 9003 adalah standar yang kurang rinci. Standar ini dibutuhkan hanya
untuk menjamin pemeriksaan dan uji akhir. Standar ini juga khusus digunakan
untuk badan-badan seperti laboratorium pengujian, pusat-pusat kalibrasi, dan
distributor peralatan yang melakukan pemeriksaan dan pengujian produk-produk

yang dipasok.
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ISO 9004 digunakan untuk kepentingan intern dan bukan untuk situasi
kontraktual. Standar ini antara lain mencakup unsur-unsur pokok yang ikut
mempengaruhi sistem jaminan kualitas, termasuk di dalamnya tanggung jawab
manajemen, pemasaran, pengadaan, langkah pengendalian, pemanfaatan sumber
daya manusia, faktor keamanan produk, dan penggunaan metode statistik.

Tabel 2.1 Elemen-Elemen Sistem Kualitas ISO 9001, ISO 9002, dan ISO 9003

No. Elemen ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003
1 Tanggung Jawab Manajemen 4.1 4.1 4.1
2 Sistem Kualitas 42 42 42
3 Timau Ulang Kontrak 43 43 4.3
4 Pengendalian Disain 44 na na
5 Pengendalian Data dan Dokumen 4.5 4.5 4.5
6 Pembelian g 4.6 n.a
7 Pengendalian Produk yang Dipasok Pelanggan & 7. 4.7 4.7
8 Identifikasi dan Kemampuan Penelusuran Produk N & M 48 48
9 Pengendalian Proses 49 na
10 Tnspeksi dan Pengujian g, 4.10 4.10
11 Pengendalian dan Inspeksi, Pengukuran, dan Pe 1tan W S 4.11 4.11
12 Status Inspeksi dan Pengujian a ' 4.12 4.12
13 Pengendalian Produk Nonkonformqm" 4.13 4.13
14 Tindakan Pencegahan dan Korelgr*g*f 4.14 4.14

Penanganan, Penyimpanarn, Penge, Bar, %, 4.15 4.15
e Pemeliharaan/Pe tanghen Penyd Jhan )

ngawetangggn Penyd han Qo
16 Pengendalian Catatan Kuahtigy 40 (& 416 416 416
17 Audit Kualitas Inte - é\ 4.17 4.17 4.17
18 Pelatihan A O 418 418 418
19 Pelayanan fl 4.19 4.19 n.a
20 Teknik Statistik /B 4.20 4.20 420
Keterangan: n.a = noWe_ 4 \.dak diterapkan)

Sumber: Gasperz, 1997

2.3.3 Manfaat Memperoleh Sertifikat ISO 9000

Sertifikat ISO 9000 pada sebuah perusahaan memberikan dampak dan
manfaat vang baik. Beberapa manfaat vang diperoleh perusahaan setelah
memperoleh sertifikasi ISO 9000 itu adalah sebagai berikut:

1. Meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan melalui jaminan kualitas
yang terorganisasi dan sistematik. Sistem dokumentasi dalam ISO 9000
menunjukkan bahwa kebijaksanaan, prosedur, dan instruksi yang berkaitan

dengan kualitas telah direncanakan dengan baik.
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2. Perusahaan yang telah bersertifikasi ISO 9000 diizinkan untuk mengiklankan
pada media massa bahwa sistem kualitas dari perusahaan itu telah diakui
secara internasional. Hal ini berarti meningkatkan citra perusahaan serta daya
saing dalam memasuki pasar global.

3. Audit sistem kualitas perusahaan dari perusahaan yang telah memperoleh
sertifikasi ISO 9000 dilakukan secara periodik oleh registrar dari lembaga
registrasi, sehingga pelanggan tidak perlu melakukan audit kualitas. Hal ini
akan menghemat biava dan mengurangi duplikasi audit kualitas oleh
pelanggan.

4. Perusahaan yang telah memperoleh sertifikat ISO 9000 secara otomatis

terdaftar pada lembaga registrasi, sehingga apalf 1a/ “anggan potensial ingin
: @&ghubungi lembaga

registrasi. Jika nama perusahaan itu Tem"da YI;ada lembaga registrasi

mencari pemasok bersertifikasi ISO 90(‘1-:;

bertaraf internasional, maka hal gud® ot t@mya kesempatan pasar baru.

5. Meningkatkan kualitas danzkl igan produk melalui kerja sama dan
komunikasi vang lel')'ilgzl baL.:_"-\‘s'isv@xpengendalian yang konsisten, serta
pengurangan dan penCe?_*mb e&%orosan karena operasi internal menjadi
lebih baik. | 0&

6. Meningkatka -ar kualitas dalam perusahaan.

7. Memberikan

i ag‘f.-’: secara sistematik kepada seluruh staf perusahaan
melalui pro sedu‘l.‘T-Ii;l)‘-()-'sedur dan instruksi-instruksi yang terdefinisi secara baik.

8. Terjadi perubahan positif dalam hal kultur kualitas dari anggota perusahaan,
karena manajemen dan karyawan terdorong untuk mempertahankan sertifikasi

ISO 9000 yang umumnya hanya berlaku selama tiga tahun.
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2.3.4 Strategi Memperoleh Sertifikat ISO 9000

Langkah-langkah untuk memperoleh Sertifikat ISO 9000 adalah sebagai

berikut:

1.

Memperoleh komitmen dari manajemen puncak. Tanpa komitmen
manajemen, registrasi adalah sangat tidak mungkin.

Membentuk Komite Pengarah (Sieering Comitee) atau Koordinator ISO.
Komite ini akan memantau proses agar sesuai dengan standar elemen-clemen
dalam sistem kualitas ISO 9000. Komite juga berfungsi mengangkat atau
menunjuk satu atau lebih auditor internal untuk ISO 9000. Komite pengarah
berfungsi juga sebagai sumber informasi dap:‘f"'“nasihat atau konsultan
gl Mg 150 9000,
ebutuhan ISO 9000.

menyangkut hal-hal yang berkaitan dengan siqfe
Mempelajari standar-standar dan menﬂ“ -@Keb h
Memahami sistem kualitas ISO 9Q()p ‘an ;%&% -elemennya adalah kunci
' ._13@31

«a{&&mua staf organisasi perusahaan itu.

sukses menuju keberhasﬂan d
Melakukan pelatihan (rram 2) iy
Para kepala departem@} man< .,r, @:&erwsor dan anggota organisasi sangat

menentukan keb asﬂan huyl@ntam sistem ISO 9000.

Memulai ti { ulmlg manajemen (management review). Pimpinan
organisasi hyusYm c' lega51kan tanggung jawab kualitas dari organisasi
perusahaan itu lapefa wakll manajemen (management representative), yang
biasanya adalah manajer kualitas. Tinjauan ulang manajemen harus dimulai
dengan memfokuskan pada standar-standar sistem kualitas ISO 9000 yang
dipilih (apakah ISO 9001, ISO 9002, atau ISO 9003) dan menetapkan hal-hal
apa yang harus dikerjakan untuk memenuhi semua elemen dalam sistem
kualitas ISO 9000 itu.

Identifikasi kebijaksanaan kualitas, prosedur-prosedur, dan instruksi-intsruksi
yang dibutuhkan yang dituangkan dalam dokumen-dokumen tertulis. Empat
level dari dokumentasi, vaitu: manual sistem kualitas (level I), prosedur-

prosedur (level II), instruksi-instruksi (level III), formulir-formulir (level IV),

sekarang  harus  diselesaikan. Matriks  evaluasi awal  seharusnya
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10.

mengidentifikasi kebijaksanaan-kebijaksanaan kualitas, prosedur-prosedur,
instruksi-instruksi, formulir-formulir yang masih harus ditulis  atau
dimodifikasi.

Implementasi sistem manajemen kualitas ISO 9000 itu. Sekali sistem ISO
9000 dibangun, sistem kualitas yang ada selama ini harus dimodifikasi dan
dokumentasi pendukung dibuat sehingga implementasi bisa sukses.
Manajemen yang telah serius memperhatikan sistem jaminan kualitas, pada
tahap ini membutuhkan waktu antara tiga sampai enam bulan.

Memulai audit sistem kualitas perusahaan. Sekali sistem kualitas ISO 9000
telah diterapkan selama beberapa bulan, auditor k_galitas internal yang telah
memperoleh pelatihan tentang audit kualitas mnf rr _“istem ISO 9000 perlu

y@g ada apakah telah

memenuhi standar sistem kualitas ISO ju i H ‘Kasﬂ dari audit kualitas

memeriksa sgistem jaminan kualitas per’t e

Lk $ yang ada telah memenuhi

ugﬂoo

Memilih registrar. Setelah 1 ﬂaj‘%éﬁ yakin dan percaya bahwa jaminan

internal harus menunjukkan bakgv

elemen-elemen dalam sister'f"( L

kualitas di perusahaan " ___;l@gﬁum persyaratan standar sistem kualitas

ISO 9000, ef-;-\ perdd” memilih registrar untuk mulai melakukan

penilaian. Rdgis cap menilai dokumen-dokumen seperti: manual kualitas,

prosedur-pros 1 ruks1-1nstruks1 dan formulir-formulir yang berkaitan
dengan persyaratan sistem kualitas ISO 9000, serta akan melakukan
kunjungan lapangan untuk menanyakan orang-orang yang dianggap perlu di
dalam pabrik atau perusahaan itu. Biasanya registrar akan meninjau ulang dan
memberitahukan kelengkapan dari dokumen kualitas perusahaan. Pada tahap
ini, kekurangan yang masih ada harus diperbaiki dan dilengkapi.

Registrasi. Jika sistem kualitas ISO 9000 yang diimplementasikan dalam
perusahaan dianggap telah sesuai dengan persyaratan sistem kualitas ISO
9000, dan karena itu dinyatakan lulus dalam penilaian, maka akan diberikan

sertifikat. Masa berlaku sertifikat ISO 9000 yang dikeluarkan registrar melalui

lembaga registrasi yang terakreditasi pada umumnya adalah tiga tahun.
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2.4 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel
2.4.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Jadi, populasi bukan hanya
orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. Populasi juga bukan
sekedar jumlah yang ada pada obyek atau subyek yang dipelajari, tetapi meliputi
seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek yang diteliti
itu.

Misalnya, akan melakukan penelitian di sekgd X maka sekolah X ini

mempunyai populasi yang bisa berupa jumlah suﬂhvué‘f ,',ta:‘ or@ng dan karakteristik

subyek atau orang. Pengertian pertama mbn& a bahwa populasi

merupakan sekumpulan orang atau such dan W yang diamati. Pengertian

a@ di sekolah X mempunyai

kedua memberi petunjuk bah‘
karakteristik, misalnya motwa kel - ,«;@Y{%plin kerjanya, kepemimpinannya,
iklim organisasinya, dan® 11'1 lan .S ah juga mempunyai karakteristik lain
seperti kebijakan, edur km et Qﬁ‘a ruang kelas, lulusan vang dihasilkan, dan
lain-lain.

Satu orar ‘ p¥n ap%l;lit digunakan sebagai populasi, karena satu orang itu
mempunyai berbaga?_J_-'!uféli(teristﬂg misalnya gaya bicaranya, disiplin pribadi,
hobi, cara bergaul, kepemimpinannya, dan lain-lain. Misalnya akan melakukan

penelitian tentang kepemimpinan presiden Y maka kepemimpinan itu merupakan

sampel dari semua karakteristik yang dimiliki presiden Y.

2.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua
yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu,

maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa

Tugas Akhir 19



Bab II Landasan Teori

yang dipelajari dari sampel, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk
populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul
representatif (mewakili).

Untuk mendapatkan jumlah sampel yang dapat menggambarkan dan
mewakili populasi yang ada, maka dapat digunakan salah satu rumus penentuan

sampel yaitu rumus Slovin. Adapun rumusnya adalah sebagai berikut:

N
n=———
1+ Ne
Dimana:
n = ukuran sampel
N = ukuran populasi _ :
e = persen kelonggaran ketidaktelitian kar nas %E& pengambilan
sampel yang masih dapat ditoler: .@’
| .

2.43 Teknik Pengambilan Sani el plling)

1 —

) g-._‘_-rﬁéf’géﬁ\an teknik pengambilan sampel. Untuk

Teknik s

menentukan sa: m ‘penclitian, terdapat berbagai teknik sampling yang

at ‘l:s', macam-macam teknik sampling ditunjukkan pada

W

digunakan. Sec
Gambar 2.1. Dari g‘éliiidﬁijytersebut terlihat bahwa teknik sampling pada dasarnya
dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu Prebability Sampling dan
Nonprobability Sampling. Probability Sampling  meliputi simple random,
proportionate stratified random, disproportionate stratified random, dan area
random. Nonprobability Sampling meliputi sampling sistematis, sampling kuota,
sampling aksidental/insidental, purposive sampling, sampling jemih, dan snowball
sampling. Untuk penjelasan lebih lanjut, dapat dilihat pada uraian di bawah
gambar 2.1.
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Teknik Sampling

Probability Sampling Non Probability Sampling

y y
1. Sampling Sistematis

1. Simple Random Sampling o SR
12, § a

2. Proporfionate Stratified Random
Sampling

. . : : g sive Sampli
3. Disproportionate Stratified Random Sampling @pﬂme ampling

-\Y’ 3. Sampling Jenuh

9

‘E W dmpling Insidental

4. Arca (cluster) sampling (sumpling menurul dacrah)

Qk 0. Snowball Sampling
&L %
AR .
Gambar 2.1 S a&;ﬁh Teknik Sampling
K &

Qé%giyono, 2007)

1. Probability

Probability Sampling adalah teknik pengambilan sampel vang memberikan
peluang vang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi
anggota sampel. Teknik i meliputi simple random sampling, proportionate
stratified random sampling, disproportionate stratified random, dan sampling

area (cluster) sampling (sampling menurut daerah).

a. Simple Randowm Sampling
Dikatakan simple (sederhana) karena pengambilan anggota sampel dari
populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam

populasi 1tu. Cara demikian dilakukan bila anggota populasi dianggap homogen.
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Pengambilan sampel acak sederhana dapat dilakukan dengan cara undian,

memilih bilangan dari daftar bilangan secara acak, dsb. Lihat Gambar 2.2 berikut.

Populasi

Sampel yang
representatif

homogen/relatif
homogen

Gambar 2.2 Teknik Simple Randga Samplling

Teknik ini digunakan bila ?nyai anggota atau unsur yang tidak

homogen dan berstrata

pendidikan tersebut.

\
73 Diambil secara random
iy

Populasi Berstrata:;

proporsional

ST i

Gambar 2.3 Teknik Stratified Random Sampling

(Sumber: Sugiyono, 2007)
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¢. Disproportionate Stratified Random Sampling

Teknik ini digunakan untuk menentukan jumlah sampel.bila populasi berstrata
tetapi kurang proporsional. Misalnya pegawai dari unit kerja tertentu mempunyai
3 orang lulusan S3, 4 orang lulusan S2, 90 orang S1, 800 orang SMU, 700 orang
SMP, maka tiga orang lulusan S3 dan empat orang lulusan S2 itu diambil

semuanya sebagai sampel, karena dua kelompok ini terlalu kecil bila

dibandingkan dengan kelompok S1, SMU, dan SMP.

d. Cluster Sampling (Area Sampling)
Teknik sampling daerah digunakan untuk menentukan sampel bila obyek yang

diteliti atau sumber data sangat luas, missal pendud{ f ec,‘-""""‘-suatu negara, propinsi

.,‘g@ﬁ‘an dijadikan sumber
be Qﬁﬁp dari wilayah yang luas

). @elah terplhh sampel terkecil,

atau kabupaten. Untuk menentukan penduduk

digunakan melalui dua tahap, yah . ¢ah¢=-%~ ama menentukan sampel daerah, dan
tahap berikutnya menentm\l - @%ang vang ada pada daerah itu secara

sampling juga. TeJ# 1l alpat d@dmbarkan seperti pada Gambar 2.5.

Tuhap [

clhdp II
Diambil den gan Diambil deng'm
random landom

Sampel indivi 1du

Sampel ddcrd il
Gambar 2.4 Teknik Cluster Random Sampling

(Sumber: Sugiyono, 2007)
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2. Nonprobability Sampling

Nonprobability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak
member peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi
untuk dipilih menjadi sampel. Teknik sampel ini meliputi sampling sistematis,
kuota, aksidental, purposive, jenih, dan snowball.

a. Sampling Sistematis

Sampling sistematis adalah teknik pengambilan sampel berdasarkan urutan
dari anggota populasi yang telah diberi nomor urut. Misalnya anggota populasi
yang terdiri dari 100 orang. Dari semua anggota itu diberi nomor urut, vaitu

nomor 1 sampai dengan nomor 100. Pengambilan sa__r*"f ! dapat dilakukan dengan

mengambil nomor ganjil saja, genap saja, atau ke ,,,[a:“: d@g bilangan tertentu,

misalnya kelipatan dari bilangan lima. Unf' 'in\l‘\t"ﬂiﬁ.@yang diambil sebagai
sampel adalah nomor 1, 5, 10, 15, 20 dan erusl @%pal 100.

Sampling kuota adalah tek kK uL : igﬁ%ntukan sampel dari populasi vang

b. Sampling Kuota

mempunyai ciri-ciri tertcs‘ 1 sam i @-ﬁah (kuota) yang diinginkan. Sebagai

contoh, akan melakukan pcmll@l tentang pendapat masyarakat terhadap

pelayanan masy{r la-n urusan [jin Mendirikan Bangunan (IMB). Jumlah
sampel yang ditgptuka Sf ) orang. Kalau pengumpulan data belum memenuhi
kuota 500 orang -taus uut maka penelitian dipandang belum selesai. Bila
pengumpulan data dilakukan secara kelompok vyang terdiri atas 5 orang
pengumpul data, maka setiap anggota kelompok harus dapat menghubungi 100
orang anggota sampel, atau 5 orang tersebut harus dapat mencari data dari 500
anggota sampel.
¢. Sampling Insidental

Sampling insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan,
yaitu siapa saja vang secara kebetulan atau incidental bertemu dengan peneliti

dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang vang kebetulan ditemui itu

cocok sebagai sumber data.
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d. Sampling Purposive

Sampling purposive adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu. Misalnya akan melakukan penelitian tentang kualitas makanan, maka
sampel sumber datanya adalah orang vang ahli makanan, atau penelitian tentang
kondisi politik di suatu daerah, maka sampel sumber datanya adalah orang yang
ahli politik. Sampel ini lebih cocok digunakan untuk penelitian kualitatif, atau
penelitian-penelitian vang tidak melakukan generalisasi.
e. Sampling Jenuh

Sampling jenuh adalah teknik penentuan sampel bila semua anggota populasi

digunakan sebagai sampel. Hal ini sering dilakukan bila jumlah populasi relatif

kecil, kurang dari 30 orang, atau penclitian yang?j

membuat generalisasi
dengan kesalahan vang sangat kecil. Istilah la o @?nuh adalah sensus,

dimana semua anggota populasi dijadikan g2 up ‘\Y(S
\A $\Q

tuan sampel vyang mula-mula

f.  Snowball Sampling

Snowball sampling adalal"/,/--‘.
jumlahnya kecil, kemudlan memL o @’t bola salju yang menggelinding yang
lama-lama menjadi besar N =‘m“ £e.ﬁ$ﬁtuan sampel, pertama-tama dipilih satu

atau dua orang, ka*ena «¥hgan dua orang ini belum merasa lengkap

terhadap data yz
lebih tahu dan da

'k‘ 1, maka peneliti mencari orang lain yang dipandang

¢ gkapl data yang diberikan oleh dua orang sebelumnya.

Begitu seterusnya, sehmgga jumlah sampel semakin banyak.

25 Persepsi dan Ekspektasi
2.5.1 Definisi Persepsi

Persepsi merupakan suatu proses yang dimulai dari penglihatan hingga
terbentuk tanggapan yang terjadi dalam diri individu sehingga individu sadar akan
segala sesuatu dalam lingkungannya melalui indera-indera yang dimilikinya.

Menurut beberapa ahli, persepsi dapat memiliki beberapa pengertian, yaitu:
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1. Persepsi merupakan proses yang terjadi di dalam diri individu yang dimulai
dengan diterimanya rangsang, sampai rangsang itu disadari dan dimengerti
oleh individu sehingga individu dapat mengenali dirinya sendiri dan keadaan

di sekitarnya (Bimo Walgito dalam http://'www.shvoong.com/favicon.ico).

2. Persepsi merupakan proses pengorganisasian dan penginterpretasian terhadap
stimulus oleh organisme atau individu sehingga didapat sesuatu yang berarti
dan merupakan aktivitas yang terintegrasi dalam diri individu (Davidoff dalam

http://www.shvoong.com/favicon.ico).

2.5.2 Definisi Ekspelktasi

Ekspektasi merupakan besarnya haraz terhadap sesuatu hal.

Ekspektasi ini biasanya menggambarkan 1) n atau tingkat kepentingan

penilaian seseorang terhadap se’s,‘l,l'f: : Sﬁmerja atau pandangan terhadap

sesuatu.

DS
2.6 Statistik lal";i&’enggkuran
2.6.1 Statistik

Statistik adléiigﬁ:-.’é;;ébagai alat pengolah data angka. Stasistik dapat juga
diartikan sebagai metode atau asas-asas guna mengerjakan atau memanipulasi
data kuantitatif agar angka berbicara. Pendekatan dengan statistik sering
digunakan metode statistik vaitu metode guna mengumpulkan, mengolah,
menyajikan, menganalisis dan menginterpretasikan data statistik. Statistika dapat
pula diartikan pengetahuan yang berhubungan dengan pengumpulan data,
pengolahan data, penganalisisan dan penarikan kesimpulan berdasarkan data dan
analisis. Menurut sebaran atau distribusi datanya, statistik dapat dibagi menjadi

dua macam, yaitu secbagai berikut:

Tugas Akhir 26



Bab II Landasan Teori

a. Statistik Parametrik

Statistika parametrik adalah suatu uji yang modelnya menetapkan adanya
syarat-gsyarat tertentu (asumsi-asumsi) tentang variabel random atau populasi yang
merupakan sumber sampel penelitian. Ada pula yang menyebutkan bahwa
statistik parametrik merupakan suatu ilmu statistika yang mempertimbangkan
jenis sebaran atau distribusi data, yaitu apakah data menyebar normal atau tidak.
Pada umumnya, jika data tidak menyebar normal, maka data harus dikerjakan
dengan metode statistika non-parametrik, atau setidaknya dilakukan transformasi
agar data mengikuti sebaran normal, sehingga bisa dikerjakan dengan statistika
parametrik. Contoh metode statistika parametrik: ujz’—z (1 atau 2 sampel), uji-f (1
atau 2 sampel), korelasi pearson, perancangan per )b W1 or 2-way ANOVA

parametrik), dan lain-lain. Statistika parametlk i r@v?ak digunakan untuk

menganalisis data yang berskala 1nterva| aal' fasméd‘gngan dilandasi asumsi

\ &Y”
Statistika non parametrlk ada H st ;%g;ka bebas sebaran (tidak mensyaratkan

tertentu seperti normalitas.

b. Statistik Non Parametrik \

bentuk sebaran parameter @%’alk normal atau tidak). Statistika non-

parametrik biasapfa uiy akan\bﬁuk melakukan analisis pada data berjenis

nominal atau or aja | )erjenls nominal dan ordinal tidak menyebar normal.

Contoh metode g @n—parametrlk :Binomial test, Chi-square test, Median

test, Friedman Tesr dan lam lain.

2.6.2 Skala Pengukuran

Maksud dari skala pengukuran adalah untuk mengklasifikasikan variabel
yang akan diukur supaya tidak terjadi kesalahan dalam melakukan analisis data
dan langkah penclitian selanjutnya. Jenis-jenis skala pengukuran ada empat, vaitu
Skala Nominal, Skala Ordinal, Skala Interval dan Skala Ratio. Adapun

penjelasannya adalah sebagai berikut:
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a. Skala Nominal

Skala nominal vaitu skala yang paling sederhana disusun menurut jenis
(kategorinya) atau fungsi bilangan hanya sebagai simbol untuk membedakan
sebuah karakteristik dengan karakteristik lainnya. Adapun ciri-ciri skala nominal
antara lain: hasil penghitungan dan tidak dijumpai bilangan pecahan, angka yang
tertera hanya label saja, tidak mempunyai urutan (ranking). tidak mempunyai
ukuran baru dan tidak mempunyai nol mutlak. Misalnya, gender responden dapat
dikelompokkan dalam 2 kategori : Pria dan Wanita. Skala gender dapat
dinyatakan dalam angka : Pria =1 dan Wanita = 2. Adapun analisis statistik yang
cocok adalah Uji Binomium (Binomium Test), Uj ‘th Kuadrat Satu Sampel

( y* One Sample Test), Uji Perubahan Tanda Mc. f WAMc. Nemar For The

r@ (y*Test for Two

f-(F:s, ,rQ,&;?C’act Probability Test), Uji

: ueb& Dari Dua Sampel ( y * Test for

Significant of Change), Uji Chi Kuadrat )uct

Independent Samples), Up Peluang Fls'h‘.._
Chochran Q (Chochran Q), Uji ("f .
k Independent Samples) dan Uj‘;-‘ "r;é'l i @a%tlgenm [C] (Contigency Coefficient
[C]). Sedangkan tes statis{i ) fang 0 Jﬁ#&an ialah statistik non parametrik.

s
S

-lg .‘,yang didasarkan pada ranking, diurutkan dari jenjang

b. Skala Ordmal

Skala ordinaf fa
i,‘jf';:hjang terendah atau sebaliknya. Misalnya, mengukur
kejuaraan Liga Indofl-'lés‘;:i-é'l;Tahun 1995 : Juara 1 Persib; Juara 2 Petrokimia Gresik;
dan Juara 3 Pupuk Kaltim. Adapun analisis statistik yang cocok adalah Uji
Kolmogorov-Smirnov (Kolmogorov-Smirnov One Sample Test), Uji Deret satu
Sampel (One Sample Run Test), Uj Tanda (Sign Test), Uji Pasangan Tanda
Wilcoxon (Wilcoxon Matched Pairs Sign Rank Test), Uji Median (Median Test),
Ui Mann-Whitney U (Mann-Whitney U Test), Uji Kolmogorov-Smirnov Dua
Sampel (Kolmogorov-Smirnov Two Sample Test), Uji Deret Wald-Wolfowitz
(Wald-Wolfowitz Runs Test), Uji Reaksi Ekstrim Moses (Moses Test of Extreme
Reactions), Uji Analisis Varians Dua Arah Friedman (Friedman Two-Way
Analysis of Variance), Perluasan Uji Median (Extension of The Median Test), Uji
Varians Klasifikasi Satu Arah (Kruskal-Walls One Way Analysis of Variance), Uji

Tugas Akhir 28



Bab II Landasan Teori

Koefisien Korelasi Rank Spearman (Spearman Rank Correlation Coefficient [rs]),
U Koefisien Korelasi Rank Parsial Kendall (Kendall Partial Rank Correlation
Coefficient |Txyz]), dan Uji Koefisien Konkordans Kendall (Kendall Coefficient
of Concordance [W]). Analisis statistik yang digunakan ialah statistik non

parametrik.

c. Skala Interval

Skala interval adalah skala yang menunjukkan jarak antara satu data dengan
data yang lain dan mempunyai bobot yang sama. Misalnya, jarak waktu jam 08.00
— 10.00 adalah sama dengan jarak waktu 16.00 — 18.00. Tetapi kita tidak dapat
menyatakan bahwa jam 16.00 dua kali lebih lambat,dibandingkan jam 08.00.

Analisis statistik yang cocok digunakan untuk skaf‘r "
sampel, Uji Anova Satu Jalur (One Way Anl :‘_ 1 Y§$0\17a Dua Jalur (Two
1en1: Uu@%orelasi Parsial (Partial
,_»wj@ﬁbtzon), Uji Regresi (Regresion

:iléalah Uji t (t-test) dua
3>

Ways-Anova), Uji Pearson Product Mg

Correlation), Uji Korelasi Gand@;”i’f

Test), dan Uji Regresi Ganda u;,

ion). Tes statistik vang digunakan

ialah tes statistik parametriy, W e

d. Skala Ratio

Skala ratio a

keduanya tidak nicwsfici angka nol negat1f Artinya seseorang tidak dapat
berumur di bawah nol tahun dan seseorang harus memiliki timbangan di atas nol
pula. Kalau data interval kita dapat mengatakan bahwa orang yang berumur 50
tahun adalah umurnya dua kali dari pemuda yang berumur 25 tahun. Demikian
pula seseorang vang berumur 20 tahun adalah setengah dari umur 40 tahun
(Soewarno dalam Riduwan, 2003). Contoh yang lain adalah berat badan, tinggi
pohon, tinggi badan manusia, jarak, panjang, dan sebagainya. Analisis statistik
yang cocok adalah hampir sama dengan skala interval vaitu tes statistik

parametrik.
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2.7 Uji Validitas, Uji Reliabilitas dan Uji Beda
2.7.1 Uji Validitas

Uji validitas merupakan suatu pengujian vang yang mengukur se¢jauh
mana ketepatan dan kecermatan suatu instrumen pengukuran dalam melakukan
fungsi ukurnya. Uji validitas ini menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur
kuesioner dapat mengukur apa yang ingin diukur. Jenis uji validitas vang
digunakan dalam penelitian ini adalah validasi konstruk, vaitu wji validasi untuk
melihat konsistensi antara komponen konstruk yang satu dengan yang lainnya,
jika semua komponen tersebut konsisten antara yang satu dengan yang lainnya,

maka komponen tersebut valid.

3 Qgtara variabel/ item

.,__..gi@nstruk vaitu dengan

~ poltapyaan  dengan  skor  total

menggunakan rumus teknik korel"}; ?@fd@'ﬂﬁ sebagai berikut:
VWS Y ED
VIV 2\@5})2 Wzr:-zr?]
S

=

Dimana:

v = korelas .Q‘_.t_gi,:%oment

X = skor perte;n;aén

Y = skor total seluruh pertanyaan
XY = skor pertanyaan x skor total
N = jumlah responden

2.7.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah suatu pengujian vang dilakukan untuk menunjukkan

sejauh mana suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Dalam

Tugas Akhir 30



Bab II Landasan Teori

penelitian ini, teknik untuk menghitung indeks reliabilitas adalah dengan
menggunakan metode Alfa Cronbanch. Dengan menggunakan metode ini, suatu
item dinyatakan reliabel bila nilai hasil hitungnya lebih besar dari 0,7. Rumus

perhitungan reliabilitas berdasarkan Alfa Cronbanch adalah sebagai berikut:

k Ts,”
ro= 1- 5
(k —1) s,

Dimana:

k = mean kuadrat antara subyek
$S¢ = mean kuadrat kesalahan

S = varians total

2.7.3 Uji Beda

. i%ﬁ%idaknya perbedaan antara dua

Uji beda dilakukan unyv"/{-
: %@leam penelitian i adalah wilcoxon

sampel. Salah satu uji beda yahhh

match pairs sign rank reéf;::"'—-.?;nis 1 | sted¥tik non parametrik ini digunakan untuk

menguji hipotesis a;‘-;gttﬁ "ra@ta dua sampel dengan kenis data ordinal.

Adapun langkalf < tfféangujian hipotesis menggunakan metode ini adalah

sebagai berikut: | ‘I

e Tentukan hipot&sis ol (Ho dan Hy)

¢ Berikan jenjang (rank) untuk tiap beda dari pasangan pengamatan (yi — Xi)
sesuai  dengan besarnya, dari vyang terkecil sampai terbesar tanpa
memperhatikan tanda dari beda itu (nilai beda absolut).

¢ Bila ada dua atau lebih beda yang sama, maka jenjang untuk tiap-tiap beda itu
adalah jenjang rata-rata.

e Bubuhkan tanda positif atau negatif pada jenjang untuk tiap beda sesuai
dengan tanda dari beda itu. Beda 0 tidak diperhatikan.

e Jumlahkan semua jenjang bertanda positif atau negatif, tergantung dari mana
yang memberikan jumlah yang lebih kecil setelah tandanya dihilangkan.
Notasi jumlah jenjang yang lebih kecil ini dengan T.
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e Bandingkan nilai T yang diperoleh dengan nilai t uji wilcoxon
e Jika sampel pasangan lebih besar dari 25, maka distribusinya akan mendekati
distribusi normal. Untuk itu, digunakan rumus z dalam pengujiannya dengan

menggunakan rumus berikut:

7 _ nn+1)
2= 4
Jn(n + 12+ 1)
24
Dimana:
z = nilaiz (z hitung)
n = jumlah sampel

T = jumlah jenjang yang kecil

¢ Bandingkan nilai z hitung dengan z tabg & _&S‘?

e Menarik kesimpulan sesuai denghnf

2.8  Analisis Selisih (CW Anal ;3:3'
. W
: ﬁ:ﬁngukbran kualitas jasa atau produk hampir sama

s§:§-n pelanggan, yaitu ditentukan oleh variabel harapan

Pada hakj

dengan pengukuj

b O LA

dan kinerja yang G )_.f!‘_-{i-'-";(perceived performance). Salah satu model vang dapat
digunakan untuk ri{éidkukan pengukuran kepuasan konsumen (pelanggan) ini
adalah Gap Analysis yang dikenalkan oleh Parasuraman. Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry dalam Tjiptono (2001), merumuskan model kualitas jasa vang
menyoroti persyaratan-persyaratan utama untuk memberikan kualitas jasa vang

diharapkan. Model ini mengidentifikasi 5 gap vang menyebabkan kegagalan

delivery jasa. Kelima gap tersebut adalah:

1. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen
Manajemen tidak selalu dapat merasakan apa yang diinginkan para pelanggan

secara tepat. Contohnya: pengelola rumah sakit mungkin mengira para
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pasiennya menginginkan makanan yang lebih baik, padahal pasien-pasien
tersebut mungkin lebih memperhatikan daya tanggap para juru rawat.

2. Gap antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa
Mungkin manajemen mampu merasakan secara tepat apa vang diinginkan
oleh para pelanggan, tetapi pithak manajemen tersebut tidak menyusun suatu
standar kinerja tertentu. Misalnya, pengelola rumah sakit mungkin meminta
para juru rawatnya untuk memberikan pelayanan secara “cepat” tanpa
menentukan  secara kuantitatif seberapa lama suatu pelayanan dapat
dikategorikan cepat.

3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaigp jasa

Karyawan perusahaan mungkin kurang dilatih # an

erja melampaui batas
dan tidak dapat atau tidak mau untuk g -

',7i-5'@1dm. Atau mereka
mungkin dihadapkan pada standar-g,j(",:ﬂu;;"" .yaxfi Ygertentangan, misalnya

“ \g@garkan keluhan atau masalah

mereka harus meluangkan wakig 1
para pelanggan dan melaya,p"”{;‘lz__ 1 din, &0 cepat.
NG =

4. Gap antara penyampaian Jasanlu nikasi eksternal

Harapan konsumen dlpb‘“"%l‘éﬁ pernyataan-pernyataan yang dibuat oleh

s\dan &Jan perusahaan. Bila brosur suatu rumah sakit
menggambaria ' !:I;mangan yang indah, tetapi pasien yang tiba dan
merasakan b r"J,ng tersebut berkesan murahan dan kotor, maka
komunikasi eksféfﬁéli telah mendistorsi harapan pelanggan.
5. Gap antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan
Gap ini terjadi bila konsumen mengukur kinerja atau prestasi perusahaan
dengan cara yang berlainan dan salah dalam mempersepsikan kualitas jasa
tersebut. Dokter bisa saja terus mengunjungi para pasiennya untuk
menunjukkan perhatiannya, tetapi pasien bisa menginterpretasikannya sebagai

suatu indikasi bahwa ada sesuatu vang tidak beres berkenaan dengan penyakit

yang dideritanya.
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KONSUMEN
Komunikasi dart Muhit ke Kebutuhan Personal Pengalaman yang Lalu
Mulut
r
Jasa yang Diharapkan
GAP S t
f

Jasa yang Dirasakan

MANATEMEN
GAP1

/

Komunikasi Eksternal

W |

k
A
S
g QPerscpsi Manajemen

O

bar 2.5 Model Kualitas Jasa

(Sumber: Tjiptono, 2001)
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