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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1. Manajemen Operasional 

Manajemen operasional adalah suatu bentuk dari pengelolahan yang 

menyeluruh dan optimal pada suatu masalah tenaga kerja, barang, mesin, 

peralatan, bahan baku atau produk apapun yang dapat dijadikan barang atau jasa 

yang tentunya dapat di perjual belikan. Menurut Heizer dan Render (2011:36) 

mengatakan bahwa “Operations Management (OM) is activities that related to the 

creation of goods and service through the transformation of input to output,” 

dimana manajemen operasi adalah kegiatan yang berhubungan dengan penciptaan 

barang dan jasa melalui transformasi input ke output. Manajemen operasional 

bertanggung jawab terhadap penghasilan produk atau jasa, serta pengambilan 

keputusan yang berhubungan dengan fungsi operasi. Beberapa definisi 

manajemen operasional menurut para ahli sebagai berikut : 

a. Menurut Eddy Herjanto (2015), manajemen operasional adalah suatu 

kegiatan yang berhubungan dengan pembuatan sebuah barang, jasa dan 

kombinasinya yang melalui proses transformasi dari sumber daya produksi 

yang menjadi keluaran yang diinginkan. 

b. Menurut Richard L. Daft (2006:216), manajemen operasional adalah suatu 

bidang manajemen yang mengkhususkan pada suatu produksi barang, 

serta menggunakan sebuah alat dan teknik khusus untuk memecahkan 

masalah produksi. 
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c. Menurut William J. Stevenson (2014:4), manajemen operasional adalah 

sebuah sistem manajemen atau serangkaian proses dalam suatu pembuatan 

produk atau penyediaan jasa. 

d. Menurut Evans dan Collier (2007:5) mengatakan bahwa “operations 

management (OM) is the science and art of ensuring that goods and 

services are created and delivered successfully to customers.” Manajemen 

operasional adalah sebuah ilmu dan seni untuk memastikan bahwa suatu 

barang dan jasa diciptakan dan berhasil dikirim ke suatu pelanggan. 

Manajer opersaional harus bisa bekerja dalam lingkungan yang selalu 

berkembang dan dinamis, dimana lingkungan opersional ini selalu muncul 

tantangan yang besar harus dihadapi, dari globalisasi hingga transfer ide, produk 

dan uang dalam kecepatan yang sangat tinggi. Menurut Herjanto (2015:4) didalam 

perencanaan, manajer operasi menentukan tujuan dari subsistem operasi dari 

organisasi dan mengembangkan program kebijaksanaan dan prosedur yang 

diperlukan untuk mencapai tujuan. Tahap ini mencakup penentuan peranan dan 

fokus dari operasi, termasuk perencanaan produk, perencanaan fasilitas dan 

perencanaan penggunaan sumber daya produksi. Dalam pengorganisasian, 

manajer operasi menentukan sktuktur individu, grup, seksi, bagian, divisi, atau 

departemen dalam subsistem operasi untuk mencapai tujuan organisasi.manajer 

operasi juga menentukan kebutuhan sumber daya yang diperlukan untuk mencapai 

tujuan operasi serta mengantur wewenang dan tanggung jawab yang diperlukan 

dalam melaksanakan. Berikut ini beberapa tantangan yang harus di hadapi dalam 

manajemen operasi (Heizer dan Render, 2017:15) : 
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a. Fokus global : Penurunan yang cepat dalam biaya komunikasi dan 

transportasi telah memicu adanya pasar global. Hal serupa, sumber daya 

dalam bentuk modal, bahan baku, talenta, dan buruh juga sekarang 

menjadi global. Sebagai hasilnya, negara- negara di seluruh dunia 

berkontribusi terhadap globalisasi karena mereka bersaing untuk 

pertumbuhan ekonomi. Manajer operasi dengan cepat mencari desain-

desain kreatif, produksi yang efisien, dan barang yang berkualitas tinggi 

melalui kolaborasi internasional. 

b. Rekanan rantai pasokan: Siklus hidup produk yang lebih pendek, 

pelanggan yang menuntut, dan perubahan yang cepat dalam teknologi, 

bahan baku serta proses memerlukan rekanan rantai pasokan agar sejalan 

dengan kebutuhan dari pengguna akhir. Di samping itu, karena pemasok 

mungkin mampu mengontribusikan keahlian yang unik, manajer operasi 

mengalihdayakan dan membangun hubungan rekanan jangka panjang 

dengan pemain penting dalam rantai pasokan. 

c. Keberlangsungan: Usaha manajer operasi yang terus-menerus untuk 

meningkatkan produktivitas berkaitan dengan pendesainan produk dan 

proses yang secara ekologi dapat dipertahankan. Hal ini berati mendesain 

produk-produk dan kemasan yang “hijau” yang meminimalisasi sumber 

daya, bisa didaur ulang atau digunakan kembali, dan secara umum ramah 

lingkungan. 

d. Pengembangan produk yang cepat: Teknologi yang dikombinasikan 

dengan komunikasi internasional yang cepat mengenai berita, hiburan, dan 

gaya hidup secara dramatis mengurangi rentang waktu hidup dari suatu 
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produk. OM menjawab hal tersebut dengan struktur manajemen baru, 

kolaborasi yang semakin meningkat, teknologi digital, dan aliansi kreatif 

yang lebih responsif dan efektif. 

e. Kustomisasi massal: Ketika manajer mengenai dunia sebagi pasar, 

perbedaan budaya dan individu menjadi semakin jelas. Dalam sebuah 

dunia di mana konsumen semakin sadar mengenai inovasi dan pilihan, 

tekanan yang substansial digunakan pada suatu perusahan untuk 

merespons dalam cara-cara kreatif. Kemudian, OM harus dengan cepat 

merespons dengan desain produk dan proses produksi yang fleksibel yang 

memenuhi tingkah individual dari konsumen. Tujuannya adalah untuk 

menghasilkan produk yang dikustomisasi, kapan pun dan di mana pun di 

perlukan. 

f. Kinerja tepat waktu : persediaan di sepanjang  rantai pasokan memerlukan 

sumber daya finansial, menyembunyikan masalah kualitas, dan membatasi 

respons terhadap siklus hidup produk yang pendek. Kekuatan-kekuatan ini 

mendorong manajer operasi untuk bekerja dengan rantai pasokan mereka 

untuk dengan kejamnya memotong persediaan pada tingkat awal. 

g. Karyawan yang diberdayakan: Ledakan pengetahuan dan tempat kerja 

yang lebih teknis telah dikombinasikan untuk memperoleh kompetensi 

yang lebih dalam tempat kerja. OM merespons dengan memperkaya 

pekerjaan dan menggerakkan lebih banyak pengambilan keputusan kepada 

kontributor individu.  

 Menurut Heizer dan Render (2017:6) terdapat sepuluh keputusan strategis 

manajemen operasi, antara lain : 
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a. Design barang dan jasa : menjelaskan apa yang diperlukan dari kegiatan 

operasi pada masing-masing keputusan OM. Contoh design produk 

biasanya menentukan batas bawah dari biaya dan batas atas dari kualitas, 

selain juga implikasi untuk berlangsungan dan sumber daya manusia yang 

diperlukan. 

b. Pengelolaan kualitas : menentukan ekspektasi kualitas dari pelanggan dan 

membuat kebijakan serta prosedur untuk mengidentifikasi dan mencapai 

kualitas tersebut. 

c. Design proses dan kapasitas : menentukan seberapa baik barang dan jasa 

dihasilkan (proses untuk produksi) dan menjalankan manajemen terhadap 

teknologi, kualitas, sumber daya manusia, dan investasi  modal yang 

spesifik yang menentukan struktur biaya dasar perusahaan. 

d. Strategi lokasi : memerlukan penilaian terkait kedekatan dengan 

pelanggan, pemasok, dan bakat sementara mempertimbangkan mengenai 

biaya, infrastruktur, logistik, dan pemerintah. 

e. Strategi tata ruang : memerlukan penyatuan kebutuhan kapasitas, tingkat 

personel, teknologi, dan kebutuhan persedian untuk menentukan arus 

bahan baku, orang, dan informasi yang efisien. 

f. Sumber daya manusia dan design pekerjaan : menentukan bagaimana cara 

untuk merekrut, memotivasi, dan mempertahankan personel dengan bakat 

dan kemampuan yang dibutuhkan. Orang merupakan sebuah bagian yang 

integral dan mahal dari design sistem keseluruhan. 

g. Manajemen rantai pasokan : menentukan bagaimana mengintegrasikan 

rantai pasokan ke dalam strategi perusahan termasuk keputusan-keputusan 
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yang menentukan apa yang akan dibeli, dari siapa, dan dengan syarat 

seperti apa. 

h. Manajemen persediaan : mempertimbangkan keputusan pemesanan dan 

penyimpanan persediaan dan bagaimana mengoptimalisasinya sebagai 

kepuasan pelanggan, kapabilitas, pemasok, dan jadwal produksi 

dipertimbangkan. 

i. Penentuan jadwal : menentukan dan menerapkan jadwal jangka waktu 

menengah dan pendek yang secara efektif dan efisien menggunakan, baik 

personel maupun fasilitas sementara memenuhi permintaan pelanggan. 

j. Pemeliharaan : memerlukan keputusan yang mempertimbangkan kapasitas 

fasilitas, permintaan produksi, dan kebutuhan akan personel untuk 

menjaga sebuah proses yang dapat diandalkan dan stabil. 

2.2. Manajemen Kualitas 

 Menurut Stevenson dan Chee Chuong (2014:3) mutu di definisikan 

sebagai kemampuan suatu produk atau jasa yang secara konsisten 

mempertemukan atau melebihi kriteria atau ekspektasi konsumen. Menurut Heizer 

dan Render pada buku Principles of Operations Management (2001:226)  

mengatakan bahwa total quality management (TQM) management of an entire 

organization so that it excels in all aspects of products and service that are 

important to the customer. Dari uraian diatas dapat diartikan bahwa total quality 

management adalah pengelolaan seluruh organisasi sehingga menjadi unggul 

dalam semua aspek produk dan pelayanan yang penting bagi pelanggan. ISO 8402 

(Quality Vocabulary) mendefinisikan manajemen kualitas sebagai semua aktivitas 

dari fungsi manajemen secara keseluruhan yang menentukan kebijaksanaan 

Analisis Pengaruh Produk..., Anton Dharma, FB UMN, 2018Perbandingan Tingkat Antrian..., Angga Riduan Shaldy, FB UMN, 2018



22 
 

kualitas, tujuan-tujuan dan tanggung jawab, serta mengimplementasikannya 

melalui alat-alat seperti perencanaan kualitas (quality planning), pengendalian 

kualitas (quality control), jaminan kualitas (quality assurance) dan peningkatan 

kualitas (quality improvement).  

 Menurut Gaspersz (2008:6), manajemen kualitas terpadu adalah penerapan 

metode-metode kuantitatif dan sumber daya manusia untuk meningkatkan kualitas 

material dan pelayanan yang dipasok pada suatu organisasi, semua proses dalam 

organisasi, dan memenuhi derejat kebutuhan pelanggan baik pada saat sekarang 

maupun di masa yang akan datang. Manajemen kualitas terpadu 

mengintergrasikan teknik-teknik manajemen fundamental, usaha-usaha perbaikan 

yang ada, dan alat-alat teknikal di bawah suatu disiplin pendekatan yang berfokus 

pada perbaikan terus-menerus. Manajemen kualitas berorientasi pada proses yang 

mengintergrasikan semua sumber daya manusia, pemasok (suppliers), dan para 

pelanggan (customers), di lingkungan perusahaan (corporate environment).  

 Manajemen kualitas merupakan kemampuan atau kapabilitas yang melekat 

dalam sumber daya manusia serta merupakan proses yang dapat dikontrol 

(controllable process), dan bukan suatu kebetulan belaka. Dr. Joseph M. Juran 

mendefinisikan manajemen kualitas sebagai suatu kumpulan aktivitas yang 

berkaitan dengan kualitas tertentu yang memiliki karakteristik: 

1. Kualitas menjadi bagian dari setiap agenda manajemen atas 

2. Sasaran kualitas dimasukkan dalam rencana bisnis. 

3. Jangkauan sasaran diturunkan dari benchmarking. 

4. Sasaran disebarkan ke tingkat yang mengambil tindakan. 

5. Pelatihan dilaksanakan pada semua tingkat. 
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6. Pengukuran ditetapkan seluruhnya. 

7. Manajer atas secara teratur meninjau kembali kemajuan dibandingkan 

dengan sasaran. 

8. Penghargaan diberikan untuk performansi terbaik. 

9. Sistem imbalan (reward system) diperbaiki. 

Menurut Deming (1982:176), untuk membangun sistem kualitas modern 

di perlukan transformasi manajemen menuju kondisi perbaikan secara terus-

menerus (continuous improvement). Transformasi manajemen ini diringkaskan ke 

dalam 14 butir, yang dikenal sebagai butir prinsip manajemen Deming, sebagai 

berikut: 

1. Ciptakan tujuan yang mantap ke arah perbaikan barang maupun produk 

dan jasa, dengan tujuan menjadi lebih kompetitif dan tetap dalam bisnis 

serta memberikan lapangan kerja. 

2. Adopsikan cara berpikir (filosofi) yang baru. Diperlukan transformasi 

manajemen untuk menghadapi tantangan dan memahami tanggung 

jawabnya serta melakukan kepimpinan untuk perubahan. 

3. Hentikan ketergantungan pada inspeksi massal untuk memperoleh 

kualitas. Hilangkan kebutuhan untuk inspeksi massal dengan cara 

membangun kualitas ke dalam produk itu sejak awal. 

4. Akhiri praktek bisnis dengan hanya bergantung pada harga. Sebaliknya, 

meminimumkan biaya total. Bergeraklah menuju pemasok (supplier) 

tunggal untuk setiap barang (item) dengan membina hubungan jangka 

panjang yang berdasarkan kesetiaan (loyalty) dan kepercayaan (trust). 
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5. Tingkatkan perbaikan secara terus-menerus pada sistem produksi dan 

pelayanan serta meningkatkan kualitas dan produktivitas dan dengan 

demikian secara terus-menerus akan mengurangi biaya. 

6. Lembagakan pelatihan kerja. 

7. Lembagakan kepimpinan. Tujuan dari kepimpinan seharusnya membantu 

pekerja, mesin, dan instrumentasi ke arah hasil kerja yang lebih baik. 

8. Hilangkan ketakutan, sehingga setiap orang dapat bekerja secara efektif 

untuk perusahaaan. 

9. Hilangkan hambatan-hambatan di antara departemen. Orang-orang yang 

berada dalam bagian riset, desain, penjualan, dan produksi harus 

bekerjasama sebagai satu tim untuk mengantisipasi masalah-masalah 

dalam produksi dan penggunaan dari barang dan/ atau jasa itu. 

10. Hilangkan slogan-slogan, desakan-desekan, dan target-target kepada 

pekerja untuk mencapai.”kerusakan nol” (zero defect) dan tingkat 

produktivitas baru yang lebih tinggi. 

11. Hilangkan kuota produksi kerja di lantai pabrik. Substitusikan dengan 

kepimimpinan, hilangkan “manajemen serba sasaran” (management by 

objective). Hilangkan manajemen berdasarkan angka produksi. 

Substitusikan dengan kepimpinan. 

12. Hilangkan penghalang yang merampok para pekerja dari hak kebanggaan 

kerja mereka. Tanggung jawab para pengawas (supervisors) harus diganti 

dari angka-angka produksi ke kualitas produk. Hilangkan penghalang yang 

merampok orang-orang yang berada dalam posisi manajemen dan 

rekayasa dari hak kebanggaan kerja mereka. Ini berarti menghentikan 
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praktek sistem penilaian tahunan (annual or merid rating) dan manajemen 

serba sasaran serta manajemen berdasarkan pada angka produksi. 

13. Lembagakan program pendidikan dan pengembangan diri secara serius. 

14. Gerakan setiap orang dalam perusahaan untuk mencapai transformasi di 

atas. Transformasi menjadi tugas dan tanggung jawab setiap orang dalam 

perusahaan itu. 

Suatu studi menemukan bahwa perusahan dengan kualitas terbaik lima kali 

akan lebih produktif (yang diukur berdasarkan unit yang diproduksi perjam tenaga 

kerja). Ketika implikasi biaya jangka panjang organisasi dan potensi peningkatan 

penjualan dianggap total biaya mungkin menjadi minimal ketika 100% dari 

barang  atau jasa yang dihasilkan dengan sempurna dan bebas dari produk rusak. 

Menurut Stevenson dan Chee Chuong (2014:3), mutu produk mempunyai 

penilaian delapan dimensi mutu yaitu :. 

1. Kinerja = Karakteristik utama dari produk atau jasa. 

2. Estetika = Penampilan, rasa, bau, cita rasa. 

3. Fitur Khusus = karakteristik tambahan. 

4. Kesesuaian = Seberapa baik suatu produk atau jasa sesuai dengan design 

spesifikasi. 

5. Keandalan = Konsistensi kinerja. 

6. Ketahanan = Masa manfaat dari produk atau jasa. 

7. Persepsi mutu = Evaluasi langsung mutu (misalnya reputasi). 

8. Kemampuan pelayanan = Penanganan keluhan atau perbaikan. 
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Manajer operasional memainkan peranan penting dalam mengatasi 

beberapa aspek utama dari kualitas jasa. Berikut ini peranan penting Manajer 

operasional (Heizer dan Render, 2017:262): 

1. Komponen tak berwujud dari beberapa jasa adalah penting. Seberapa 

bagus jasa dirancang dan dihasilkan membuat perbedaan. 

2. Aspek lain dari jasa dan kualitas jasa adalah proses. Hal-hal seperti 

keandalan dan kesopanan adalah bagian dari proses. Manajer operasional 

dapat merancang proses (produk jasa) yang memiliki atribut dan dapat 

memastikan kualitasnya melalui teknik TQM. 

3. Manajer operasional seharusnya menyadari bahwa ekspektasi pelanggan 

adalah standar terhadap apa jasa yang dinilai. Persepsi pelanggan terhadap 

kualitas jasa didapatkan dari perbandingan “ekspektasi sebelum jasa” 

dengan “ekspektasi aktual jasa.” 

4. Manajer harus mempunyai harapan. Terdapat tingkat kualitas standar 

dimana jasa regular diberikan. Sistem pengendalian kualitas harus 

mengenali dan memiliki serangkaian rencana alternatif untuk kondisi 

operasional di bawah optimal. 

Perusahan yang berjalan baik memiliki strategi pemulihan kembali jasa 

(service recovery). Ini berati perusahaan melatih dan memberdayakan karyawan 

garis depan untuk secepatnya menyelesaikan masalah.  

Dimensi mutu produk tidak cukup menggambarkan mutu pelayanan 

sebaliknya, mutu pelayanan sering digambarkan menggunakan dimensi berikut.  

1. Kenyamanan = Ketersedian dan kemudahan mendapatkan layanan. 
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2. Keandalan = Kemampuan untuk melakukan layanan yang dapat 

diandalkan, konsisten, dan akurat. 

3. Daya tanggap = Kesediaan penyedia layanan untuk membantu pelanggan 

dalam situasi yang tidak biasa dan untuk menangani masalah. 

4. Waktu = Kecepatan penyampaian layanan. 

5. Jaminan = pengetahuan yang ditunjukkan oleh staf yang langsung 

berhubungan dengan pelanggan dan kemampuan mereka untuk 

memberikan kepercayaan dan keyakinan. 

6. Kesopanan = cara konsumen yang datang diperlakukan oleh karyawan dan 

bagaimana melakukan kontak. 

7. Bukti fisik = Penampilan fisik fasilitas, peralatan, personel, dan materi 

komunikasi. 

Derajat sejauh mana sebuah produk atau jasa berhasil memenuhi tujuan 

sesuai peruntukannya memiliki empat determinan utama, yaitu: 

1. Design merujuk pada tujuan desainer untuk memasukkan atau tidak 

memasukkan fitur-fitur tertentu dalam sebuah produk atau jasa. 

2. Sejauh mana produk atau jasa sesuai dengan desain merujuk pada sejauh 

mana barang dan jasa sesuai dengan mencapai tujuan desainer. 

3. Kemudahan penggunaan sebuah produk akan digunakan sesuai dengan 

tujuan yang dimaksudkan dan dengan cara di mana ia akan terus berfungsi 

secara baik dan aman. 

4. Layanan purna jual produk tidak selalu berkinerja sesuai yang diharapkan, 

dan jasa  tidak selalu memberikan hasil yang diinginkan. Oleh karena itu 

produk perlu dilakukan perbaikan melalui penarikan kembali produk 
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tersebut, penyesuaian, penggantian atau pembelian kembali, atau evaluasi 

ulang terhadap sebuah jasa dan melakukan apa pun yang diperlukan untuk 

membawa produk atau jasa tersebut sesuai standar. 

Permasalahan mutu dapat disebabkan oleh sebagai penyebab. Menurut 

Herjanto (2015:396), faktor-faktor yang merupakan penyebab masalah mutu, 

sebagai berikut : 

1. Bahan baku tidak sesuai/sempurna. 

2. Mesin dan alat produksi lain tidak digunakan secara tepat. 

3. Desain tidak sesuai harapan pelanggan. 

4. Inspeksi dan pengujian tidak tepat. 

5. Tempat penyimpanan barang dan pengemasan tidak memadai. 

6. Waktu pengiriman tidak tepat. 

7. Sistem penandaan tidak jelas. 

8. Tenaga ahli/terlatih yang dapat menganalisa penyimpangan kurang. 

9. Kesadaran akan mutu rendah. 

10. Komunikasi tidak lancar. 

11. Bimbingan dan aturan kerja yang tidak jelas. 

Menurut Stevenson dan Chee Chuong (2014:14) konsekuensi dari mutu 

yang buruk, sebagai berikut : 

1. Kerugian Bisnis = design yang buruk atau produk atau jasa yang cacat 

dapat mengakibatkan kerugian bisnis. 
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2. Liabilitas = organisasi harus memberikan perhatian khusus pada liabilitas 

potensial yang diakibatkan kerusakan atau luka-luka dari design cacat atau 

kecakapan kerja yang buruk. 

3. Produktivitas = mutu yang buruk dapat mempengaruhi produktivitas 

selama proses manufaktur jika bagian-bagiannya cacat dan harus 

dikerjakan ulang atau jika perakit harus mencoba sejumlah bagian sebelum 

menemukan salah satu yang cocok. 

4. Biaya = biaya untuk mengatasi sebuah masalah adalah pertimbangan 

utama dari manajemen mutu.  

Keuntungan yang diperoleh dari mutu yang baik bagi perusahan yaitu 

reputasi yang tinggi untuk mutu, kemampuan untuk menetapkan harga premium, 

pangsa pasar yang lebih besar, loyalitas pelanggan yang lebih tinggi, biaya 

liabilitas yang lebih rendah, masalah produksi atau jasa yang lebih sedikit yang 

menghasilkan produktivitas yang lebih tinggi, keluhan yang lebih sedikit dari 

pelanggan, biaya produksi yang lebih rendah, dan laba yang tinggi. Metodologi 

perbaikan proses Ford terdiri dari tujuh tahap, yaitu: 

1. Indentifikasi kesempatan : Proses diidentifikasi ,ditetapkan prioritas, dan 

dipilih berdasarkan potensi mereka terhadap isu-isu strategis. Metode-

metode benchmarking, strategi bisnis, riset pasar, dan lainnya digunakan 

untuk mengidentifikasi kesempatan dan menentukan sasaran untuk besaran 

perubahan. 

2. Definisi ruang lingkup : Batas-batas proses terpilih ditetapkan, dan 

kemampuan mengelola studi proses dinilai. Pihak-pihak dalam proses 

(stakeholders) diidentifikasi dan dilibatkan, serta suatu tim lintas-
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fungsional (cross-functional) ditetapkan dengan anggota-anggota yang 

memiliki pengetahuan dari elemen-elemen spesifik dalam proses. 

Kemudian dikembangkan suatu rencana kerja pendahuluan. 

3. Analisis proses : Aliran dari proses dipetakan, yang merefleksikan input, 

output, dan interaksi di antara elemen-elemen signifikan dari proses itu. 

Metode statistik digunakan untuk memahami perilaku dari proses yang 

ada, termasuk perbedaan yang ada antara suara dari pelanggan (voice of 

the customer) dan suara dari proses (voice of the process). 

4. Memikirkan perubahan - perubahan untuk meningkatkan proses: 

berdasarkan pemahaman atas perubahan-perubahan yang ditetapkan 

terhadap proses yang mungkin mencakup penciptaan proses baru diajukan 

suatu perubahan. Perubahan - perubahan ini mencakup penghilangan 

aktivitas-aktivitas yang tidak memiliki nilai tambah, maupun membuat 

perubahan yang akan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang dihasilkan 

dari peningkatan kualitas, efisiensi, dan penghematan waktu proses. 

5. Memulai dan menguji perubahan- perubahan yang diajukan: satu atau 

lebih alternatif dipilih sebagai proyek “percobaan” (Pilot Project), 

selanjutnya indikator-indikator pengukuran yang relevan untuk mengukur 

perbaikan proses ditetapkan. Data dikumpulkan dari proyek percobaan itu, 

dan berdasarkan analisis data, suatu keputusan dibuat untuk memulai tahap 

implementasi (tahap 6) atau kembali ke tahap awal dan mengembangkan 

kembali proses yang berbeda. 

6. Implementasi perubahan - perubahan: Faktor-faktor lain yang mungkin 

mempengaruhi proses baru harus dipertimbangkan terlebih dahulu 
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sebelum sampai pada penerapan dalam skala penuh (full-scale 

implementation). Selama tahap implementasi ini, pengukuran dan 

pengendalian terus dilakukan. 

7. Peningkatan atau perbaikan proses terus-menerus (continuous process 

improvement): Suatu disiplin manajemen harus ditetapkan untuk 

menjamin peninjauan ulang secara periodik terhadap proses, dan 

memprioritaskan usaha-usaha perbaikan berikutnya secara terus-menerus. 

 

Gambar 2.1.Model perbaikan kualitas proses bisnis menurut Montgomey 

Sumber : Gaspersz (2008:96) 

 Dari Gambar 2.1. tampak bahwa model perbaikan kualitas proses bisnis 

mengkaji keseluruhan rantai pemasok-pelanggan (supplier-customer chain), di 

mana suatu kebutuhan dari pelanggan merupakan masukan dari industri untuk 

diteruskan kepada pemasok. Pengukuran dilakukan pada keseluruhan sistem, 

dimana apabila ditemukan ada kecacatan atau kegagalan, kegagalan atau 

kecacatan itu harus diidentifikasi, untuk seterusnya dianalisis penyebab kecacatan 
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atau kegagalan yang terjadi dalam proses keseluruhan. Hasil temuan berupa akar 

penyebab kegagalan atau kecacatan itu selanjutnya harus dihilangkan melalui 

pengembangan tindakan korektif. Pada akhirnya tindakan pengujian dan evaluasi 

harus dilakukan untuk menguji dan mengevaluasi apakah tindakan korektif yang 

dilakukan itu telah efektif menghilangkan penyebab kegagalan atau kecacatan 

yang terjadi dalam proses secara keseluruhan.  

 Untuk memastikan sistem menghasilkan tingkat kualitas yang diharapkan, 

pengendalian dari proses dibutuhkan dalam kegitan produksi. Proses yang paling 

baik memiliki variasi yang sedikit dari standar yang diharapkan. Inspeksi berupa 

pengukuran, pengecapan, penyentuhan, penimbangan, percobaan produk 

(terkadang bahwa penghancurkannya saat melakukannya). Tujuan inspeksi untuk 

mendeteksi proses buruk dengan cepat. Inspeksi tidak memperbaiki kekurangan 

dalam sistem atau cacat pada produk, tidak mengubah produk atau meningkatkan 

nilai. Inspeksi hanya menemukan kekurangan dan cacat. Selain itu, inspeksi 

adalah mahal dan tidak memberikan nilai tambah terhadap produk. Untuk 

menentukan kapan dan di mana melalukan inspeksi bergantung dari jenis proses 

dan nilai tambah pada setiap tahapan. Menurut Heizer dan Render (2017:259), 

inspeksi dapat dilakukan pada bagian bagian berikut ini : 

1. Saat berada di pabrik supplier sementara supplier sedang melakukan 

proses produksi. 

2. Di fasilitas perusahaan setelah menerima barang dari supplier. 

3. Sebelum proses yang mahal dan tidak dapat diubah. 

4. Saat tahap demi tahap proses produksi. 

5. Saat produksi atau jasa telah selesai. 
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6. Sebelum pengiriman ke pelanggan. 

7. Pada saat berinterkasi dengan pelanggan. 

 Tujuh alat TQM dapat membantu dalam keputusan “kapan dan dimana 

melakukan inspeksi. Bagaimana juga, inspeksi bukanlah merupakan subtitusi 

untuk produk yang kuat yang dihasilkan oleh karyawan yang terlatih dalam proses 

yang benar. Terdapat sejumlah alat yang dapat digunakan organisasi untuk 

pemecahan masalah dan perbaikan proses. Alat-alat kualitas tersebut antara lain : 

(Heizer dan Render, 2017:254) 

1. Flowchart: secara grafik menyajikan sebuah proses atau sistem dengan 

menggunakan kotak bernotasi dan garis yang berhubungan. 

2. Lembar cek (check sheet): sebuah formulir yang dirancang untuk mencatat 

data. Dalam banyak kasus, pencatatan dilakukan sehingga pola dengan 

mudah terlihat sementara data sedang diambil. Lembar periksa membantu 

analis menemukan fakta atau pola yang mungkin dapat membantu analisis 

selanjutnya. 

3. Histogram (histogram): menunjukkan rentang nilai dari pengukuran dan 

frekuensi di mana setiap nilai terjadi. 

4. Analisis Pareto (pareto analysis): metode dalam mengorganisasikan 

kesalahan, atau cacat untuk membantu fokus atas usaha penyelesaian 

masalah.  

5. Digram sebar (scatter diagram): menunjukkan hubungan antara dua 

pengukuran. 
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6. Bagan kendali (control charts): presentasi grafis dari proses data dari 

waktu ke waktu yang menunjukkan batas kendali atas dan bawah untuk 

proses yang ingin kita kendalikan. 

7. Diagram sebab- akibat (cause and effect diagram): alat lain untuk 

mengidentifikasi isu kualitas dan titik inspeksi adalah diagram penyebab 

dan efek (cause-and-effect diagram), juga dikenal dengan diagram 

Ishikawa atau diagram fish-bone. 

8. Bagan berjalan (run chart): sebuah proses yang digunakan untuk 

memonitor standar, membuat pengukuran, dan mengambil tindakan 

perbaikan saat barang atau jasa dihasilkan. 

Dalam penelitian ini menggunakan alat kualitas berupa fishbone yang 

digunakan untuk mencari akar penyebab masalah pada PT. Dell Pan Tunggal yang 

mempengaruhi kualitas produk dan penjualan PT. Dell pan Tunggal. 

2.3. Diagram Sebab- Akibat (Fishbone) 

Menurut Stevenson dan Chee Chuong (2014:39) diagram sebab akibat 

merupakan sebuah diagram yang digunakan untuk mencari penyebab dari suatu 

masalah. Fishbone digunakan untuk membantu mengorganisasi usaha-usaha 

pemecahan masalah dengan mengidentifikasi kategori-kategori faktor yang dapat 

menyebabkan masalah. 

 Definisi diagram sebab akibat menurut Gaspersz (2008:112) yaitu “suatu 

pendekatan terstruktur yang memungkinkan dilakukan suatu analisis lebih 

terperinci dalam menemukan penyebab-penyebab suatu masalah, ketidaksesuaian, 

dan kesenjangan yang ada”. Diagram dapat digunakan dalam situasi dimana : 
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1. Terdapat pertemuan diskusi dengan menggunakan brainstorming untuk 

mengidentifikasi mengapa suatu masalah terjadi. 

2. Diperlukan analisis lebih terperinci terhadap suatu masalah  

3. Terdapat kesulitan untuk memisahkan penyebab dari akibat. 

  

Gambar 2.2. bentuk umum Diagram sebab akibat 

Sumber : Gaspersz (2008:113) 

 Menurut Ishikawa (1986:50) terdapat macam-macam metode untuk 

membuat diagram sebab-dan-akibat. Metode ini dapat dibagi dalam tiga tipe 

sebagai berikut: 

1. Tipe analisa penyimpangan 

Kunci rahasianya adalah bertanya terus-menerus “mengapa terjadi 

penyimpangan?”. Titik kuat daripada tipe analisa penyimpangan adalah 

karena dapat memecah penyimpangan maka dapat membantu menyusun 

dan menghubungkan faktor-faktor penyimpangan. Titik lemahnya yaitu 

bentuk diagram seringkali tergantung pada siapa yang membuatnya, dan 

bahwa sebab-sebab yang kecil tidak selalu mendapat perhatian (tidak 

dicatat). 

2. Tipe pengelompokan proses produksi. 

Dengan metode ini garis utama diagram mengikuti proses produksi dan 

semua hal yang dapat mempengaruhi mutunya ditambahkan pada proses 
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produksi. Tipe pengelompokan proses produksi bisa juga dibuat seperti 

diagram lini rakitan, ditambahkan dengan sebab-sebabnya. Kekuatan tipe 

ini yaitu mengikuti urutan proses produksi, maka mudah dibuat dan 

dimengerti. Sedangkan kelemahannya yaitu sebab-sebab yang sama setiap 

kali muncul kembali dan sebab-sebab yang lahir dari kombinasi dua 

faktor, sulit digambarkan. 

3. Tipe melacak sebab-sebab 

Dalam tipe ini semua sebab yang mungkin ada, disusun dalam daftar. 

Sebab-sebab disusun sesuai dengan mutu produk yang menunjukkan 

hubungan antara sebab dan akibat, lalu dibuat diagram sebab-dan-akibat. 

Kelebihan yaitu semua sebab dicantumkan pada daftar; jadi mustahil ada 

sebab-sebab penting akan luput dari perhatian. Kelemahannya yaitu sulit 

untuk menghubungkan sebab-sebab yang kecil dengan hasilnya, maka 

sulit pula menggambarkan diagram. 

 Menurut Gaspersz (2008:112), penggunaan diagram sebab-akibat dapat 

mengikuti langkah-langkah berikut : 

1. Dapatkan kesepakatan tentang massalah yang terjadi dan ungkapkan 

masalah itu sebagai suatu masalah pertanyaan masalah (problem question) 

2. Bangkitkan sekumpulan penyebab yang mungkin, dengan menggunakan 

teknik brainstorming atau membentuk anggota tim yang memiliki ide-ide 

berkaitan dengan masalah yang dihadapi . 

3. Gambarkan diagram dengan pertanyaan masalah ditempatkan pada sisi 

kanan (membentuk tulang ikan) dan kategori utama seperti: material, 

metode, manusia, mesin, pengukuran, dan lingkungan ditempatkan pada 
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cabang utama (membentuk tulang-tulang besar dari ikan). Kategori utama 

ini dapat diubah sesuai kebutuhan. 

4. Terapkan setiap penyebab dalam kategori utama yang sesuai dengan 

menempatkan pada cabang yang sesuai. 

5. Untuk setiap penyebab yang mungkin, tanyakan “mengapa?” untuk 

menemukan akar penyebab, kemudian daftarkan akar-akar penyebab itu 

pada cabang-cabang yang sesuai dengan kategori utama (membentuk 

tulang-tulang kecil dari ikan). Untuk menemukan akar penyebab, kita 

dapat menggunakan teknik mengapa lima kali (five whys). 

6. Interpretasi diagram sebab-akibat itu dengan melihat penyebab-penyebab 

yang muncul secara berulang, kemudian dapatkan kesepakatan melalui 

consensus tentang penyebab itu. Selanjutnya fokuskan perhatian pada 

penyebab yang dipilih melalui konsensus itu. 

7. Terapkan hasil analisis dengan menggunakan diagram sebab-akibat itu, 

dengan cara mengembangkan dan mengimplementasikan tindakan 

korektif, serta memonitor hasil-hasil untuk menjamin bahwa tindakan 

korektif yang dilakukan itu efektif karena telah menghilangkan akar 

penyebab dari masalah yang dihadapi. 

2.4. Penelitian Terdahulu 

Penelitian ini menggunakan beberapa referensi penelitian terdahulu 

sebagai dasar dari teori dan metode yang digunakan dalam penelitian ini. 

Beberapa peneliti terdahulu antara lain : 
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Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Judul penelitian Tahun Hasil 

1. Mehmet 
Tolga Taner 

Application of Six 
Sigma methodology to 
a cataract surgery unit 

2012 Pengukuran Six Sigma dan 
peningkatan proses dapat menjadi 
dorongan bagi staf unit katarak 
untuk memikirkan kembali proses 
dan mengurangi malpraktek. 
Mengukur, merekam, dan 
melaporkan data secara teratur 
membantu untuk terus memantau 
keseluruhannya memproses dan 
memberikan perawatan yang lebih 
aman. 

2. P. 
H.Tsarouhas 
dan D. 
Arampatzaki 

Application of Failure 
Modes and Effects 
Analysis (FMEA) of a 
Ceramic Tiles 
Manufacturing Plant 

2010 Analisis kegagalan yang akan 
membantu untuk memahami 
perilaku kegagalan komponen 
dalam proses produksi dan untuk 
menyesuaikan praktek manajemen 
yang sesuai untuk meningkatkan 
kinerja dan kualitas keramik. 

3. Tarun Kanti 
Bose 

Application of 
Fishbone Analysis for 
Evaluating Supply 
Chain and Business 
Process- A Case Study 
on The ST James 
Hospital 

2012 Analisis menunjukkan bahwa 
terdapat masalah yaitu kurangnya 
peralatan yang tepat, proses yang 
salah, orang yang salah arah, 
materi yang dikelola buruk, 
lingkungan yang tidak tepat, dan 
manajemen yang tidak efisien. 

4. Muhaiminul 
Islam, Sultana 
Naisra, Sarker 
Towfiq 
Pritom, dan 
Md. Ashiqur 
Rahman 

Application of 
Fishbone Analysis for 
Evaluating Supply 
Chain and Business 
Process- A Case Study 
on KMART 

2016 Bertujuan untuk mengevaluasi 
efisiensi value chain dan proses 
bisnis K-Mart. Penelitian ini juga 
untuk mengetahui masalah yang 
terkait dengan software, proses, 
orang, materi, lingkungan dan 
manajemen dan solusi perbaikan 
untuk mengatasi masalah tersebut. 

5. Hakeem–Ur–
Rehman, 
Farhan 
Aslam, S M 
Irfan, Ishfaq 
Ahmad, dan 
Sarfraz 
Rashid 

Implementation of 
Quality Improvement 
Tools & Techniques in 
Conjugation wih ISO 
22000: A Case Study 
of Dry Roasted 
Cashew Nut 
Processing Plant 

2013 Penelitian ini bertujuan untuk 
meningkatkan kinerja dengan 
menggunakan FMEA di pabrik 
pengolahan kacang mete dengan 
mengkonjugasinya dengan ISO 
22000. Titik kontrol kritis adalah 
identifikasi dan dieksekusi dalam 
fishbone diagram. Fokus utama 
diletakkan pada perhitungan 
nomor prioritas risiko pada titik-
titik kontrol kritis. 
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