SKRIPSI

PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN KONSUMEN DAN
AIR GALON DENGAN METODE FAST DAN QFD
(Study Kasus : PDAM BULELENG SINGARAJA)

o149 JO6
- 2% - p3 - 2%
%”’45 KATOLIE WiDYR ; .
SURABAYA o 4\—( -3
-1
. l(g&’m)
Oleh: - T
LUH PUTU CHRISTINA EKA DEWY
5303000076
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI
FAKULTAS TEKNIK
UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDAILA
SURABAYA

2005



LEMBAR PENGESAHAN

Skripsi dengan judul “Peningkatan Kualitas Pelayanan Konsumen dan Air Galon
dengan Metode FAST (Function Analysis System Technique) dan QFD (Quality Function
Deployment) (Study Kasus : PDAM Buleleng Singaraja)” telah diperiksa dan disetujui
sebagai bukti bahwa mahasiswa :

Nama : Luh Putu Christina Eka Dewy
NRP :5303000076
Telah menyelesaikan sebagai persyaratan kurikulum Jurusan Teknik Industri guna

memperoleh gelar Sarjana Teknik.

Surabaya, 30 Jun: 2005

Mengetahut,
ing | Dosen Pembimbing 11
\'l([ 5 - /5/7L§
T3
1g. Joko Mulyono, STP. MT Paulina 1ke Si/wi R.S.T.MT
N.IK:531.98.0325 N.IK:531.98.0323
Dewan Penguji,
etua ) Anggota Anggota

i

Dian Retno Safi Dewi, ST, MT  Julius Mulyono, ST, MT  Wahyono K,S.Si,M.Sc.QM
N.IK : 531.97.0298 N.ILK : 531.97.0299
Mengetahui,
Dekan Fakultas Teknik Ketua Jurusan Teknik Industri
\ L [ .

Ir. Rasional Sitepu, M.Eng
NIK:511.80.0154

Julius Mulvono, ST. MT
N.IK: 531.97.0299




BSTRAK

Pembangunan industri, perdagangan, dan perumahan di Kabupaten Buleleng Singaraja
memberikan dampak vang sangat signifikan terhadap kebutuhan air minum bagi masyarakat. Namun
kebutuhan air minum ini masih tercukupi 28.61 % dari jumlah penduduk 396.943 jiwa pada bulan
desember tahun 2004, disamping itu sejalan dengan pelaksanaan Otonomi Daerah di Singaraja, visi dan
misi PDAM Buleleng Singaraja antara lain diarahkan dalam rangka memberikan pelayanan vang prima
terhadap masyarakat.

Didasarkan pada hasil identifikasi tingkat kepuasan pelanggan yang diterima dan tingkat kepuasan
yang diharapkan, maka diperoleh gap negatif pada beberapa atribut pelayanan dan produk. Oleh karena itu
diperlukan upaya — upaya untuk mengatasi gap tersebut melalut metode Function: Analysis System
Technique (FAST) Diagram, metode ini pada prinsipnya bertujuan untuk memberikan kemudahan cara
berfikir tim dalam merancang suatu produk atau service (pelayanan) untuk mencapai suaty tujuan akhir dan
Quality Function Deployment (QFD), metode ini pada prinsipnya bertujuan untuk memenuhi harapan —
harapan pelanggan.

Sedangkan atribut — atribut pelayanan yang diharapkan pelanggan PDAM Bueleleng Singaraja,
antara lain meliputi : responsibility (kemampuan), kemudahan, kinerja petugas, dan fasilitas

Dari atribut — atribut pelangpan tersebut di atas, maka respon teknis yang dilakukan pihak PDAM
ialah : menambah debit air yang didistribusikan, merawat atau memelihara pompa distribusi, mengadakan
petugas piket hubungan pelanggan, meningkatkan disiplin petugas, menambah fasilitas kursi dan tv,
melatih satpam yang handal dan lain — lain.

Sedangkan atribut — atribut produk ‘Yeh Buleleng” yang diharapkan pelanggan PDAM Bueleleng
Singaraja, antara lain meliputi : kualitas air minum, harga, kemasan, kandungan mineral, distribusi, delivery
order, hadiah, dan informasi yang jelas.

Dari atribut — atribut pelanggan tersebut di atas, maka respon teknis yang dilakukan pthak PDAM
ialah : membersihkan pipa disribusi, tidak menggunakan sembarang bahan plastik, memperbanyak produksi
air galon dan Jain — lain.

Kata Kunci : Function Analysis System Technique, Quality Function Deplovment, House of Quality,
PDAM, Kepuasan Pelanggan, Respon Teknik.
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ABSTRACK

The project of industrial sector, trade, and housing in Buleleng Singaraja residence shows the
significant effect of the need of drinking water for society. But the need of the water 28.61% had been
sufficient for 596,943 people in December 2004, in addition during autonomy in Singaraja the vision and
mission of Singaraja PDAM gave service to the society.

Based on the result of the identification of costumer which their have and hope, it has negative
differentiate in some service attribute and product. In addition it need solution to solve this problem from
Diagram Functional Analysis System Technique (FAST), this method based on the easier the way of tem in
design a product or service to get the purpose and Quality Functional Deployment (QFD), this principle of
this method to fill the hope of the consumer.

The serves of the attributes hopefully the consumer of the Buleleng Singraja PDAM including
responsibility, easier, serve, and facilities.

In that customer attributes above, the respond which PDAM did are add the distribution of water
capacities, take care the pump distribution, do the guard to connect the costumers, increase the guard
discipline, add the TV and chair facilities, to accustom the quality of the guard, and etc.

The product attribute “Yeh Buleleng” it is to be hope that the Buleleng Singaraja PDAM customer
including the quality of drinking water, price, packed, mineral supplies, distribution, delivery order, present,
and clear information.

From customer attribute above, the technique respond which PDAM did are cleaning the
distribution pipe, selective in using plastic product, increase the production of gallon water. etc.

Keywords : Function Analysis System Technigue, Quality Function Deployment, House of Quality,
PDAM, Customer Satisfaction, Technical Response.
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