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Pokok Bahasan
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Langkah-langkah Quality Function Deployment
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TOPIK UTAMA
HARI INI



Langkah-langkah QFD

Tentukan WHATs dan HOWs
Lakukan Survey Kepuasan Pelanggan
Lakukan Wawancara Pr ior i tas Perusahaan
Buat Relat ionship matr ix
Buat Co-relat ionship matr ix
Tentukan Goal dari  WHATs
Hitung Improvement Ratio
Tentukan Sales Point Perusahaan
Hitung Raw Weight dan Normalized Raw Weight
Hitung Contr ibut ion Value dan Normalized Contr ibut ion Value
Tentukan Target Perbaikan
Buat Matr ix HOQ
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Langkah 5: 
Buat Co-Relationship matrix 

Anal is is hubungan antar HOWs dengan simbol:
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Langkah 5: 
Buat Co-Relationship matrix 

Contoh:
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'Pengecekan peralatan set iap
hari '  dan 'SOP mengenai rerata
waktu layanan konter '  memil ik i
s imbol segit iga atau memil ik i
pengaruh negatif  cukup kuat
karena pengecekan peralatan
setiap hari  harus di lakukan
secara cepat agar t idak
berdampak pada waktu
pelayanan konter yang semakin
lambat



Langkah 6: 
Tentukan Goal dari WHATs 

Goal dari  WHATs berart i  perusahaan ingin mencapai kual i tas produk dan
layanan yang optimal .

Ni lai  kual i tas berkisar antara 5 hingga 1 ,  dengan penjelasan:
5 adalah ni lai  dari  kual i tas yang sempurna, tanpa cacat (zero defect)
1 adalah ni lai  dari  kual i tas yang t idak baik dan banyak ter jadi
kegagalan produk

Sehingga umumnya, asumsi qual i ty goal yang optimal adalah 4,5 ,
meskipun dapat berbeda-beda untuk masing-masing atr ibut WHATs
sesuai dengan persepsi perusahaan
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Langkah 6: 
Tentukan Goal dari WHATs 

Contoh:

Langkah-langkah QFD

Peralatan yang berfungsi dengan baik

Petugas mampu menjawab pertanyaan
pelanggan dengan baik

Pelayanan di konter ekspedisi  cepat

Paket yang diantar aman dan tanpa
kerusakan

Petugas memahami keluhan pelanggan

4,5

4,5

4,5

4,5

4,5

WHATs Goal



Menentukan ni lai  improvement rat io untuk masing-masing WHATs dengan
rumus:

Langkah 7: 
Hitung Improvement Ratio 

Langkah-langkah QFD

Improvement rat io =
Goal

Rata-rata Kepuasan



Contoh:

Langkah 7: 
Hitung Improvement Ratio 
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Peralatan yang berfungsi dengan baik

Petugas mampu menjawab pertanyaan
pelanggan dengan baik

Pelayanan di konter ekspedisi  cepat

Paket yang diantar aman dan tanpa
kerusakan

Petugas memahami keluhan pelanggan

4,21

4,26

4,24

4,25

4,00

WHATs Rata-rata
Kepuasan

4,5

4,5

4,5

4,5

4,5

Goal

1 ,069

1 ,056

1 ,061

1 ,059

1 , 125

Improvement
rat io



Langkah 8: 
Tentukan Sales Point Perusahaan 

Sales Point perusahaan ditentukan dengan memil ih salah satu yang
di inginkan oleh perusahaan:

1 ,0 :  t idak ada t i t ik penjualan (t idak menguntungkan)
1 ,2 :  t i t ik penjualan menengah (cukup menguntungkan)
1 ,5 :  t i t ik penjualan kuat (sangat menguntungkan)

Sales point yang biasa digunakan oleh perusahaan adalah 1 ,5 ,  meskipun
dapat berbeda-beda untuk masing-masing atr ibut WHATs sesuai dengan
persepsi perusahaan
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Langkah 8: 
Tentukan Sales Point Perusahaan 

Contoh:

Langkah-langkah QFD

Peralatan yang berfungsi dengan baik

Petugas mampu menjawab pertanyaan
pelanggan dengan baik

Pelayanan di konter ekspedisi  cepat

Paket yang diantar aman dan tanpa
kerusakan

Petugas memahami keluhan pelanggan

1 ,5

1 ,5

1 ,5

1 ,5

1 ,5

WHATs Sales points



" Passion + Production
= Performance

- ROBIN SHARMA
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