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KATA PENGANTAR

Selamat datang di 5" National Industrial Engineering Conference yang bertemakan Industrial
Engineering in a Competitive and Borderless World: Innovation and Technopreneurship for
Improving National Economy.

Menghadapi era perdagangan bebas dan globalisasi, paradigma integrasi sistem dan integrasi
bisnis tidaklah cukup untuk menghasilkan keunggulan kompetitif bagi suatu industri. Pelaku
bisnis dan industri harus memiliki jiwa inovatif dan entrepreneurship yang berbasis
teknologi untuk meningkatkan perekonomian nasional agar mampu memenangkan persaingan
pasar global. Dalam rangka menyebarluaskan informasi yang berkenaan dengan paradigma
baru ini, Jurusan Teknik Industri, Universitas Surabaya pada tahun 2009 ini meyelenggarakan
5™ National Industrial Engineering Conference. Seminar nasional ini merupakan program
berkala yang turut didukung oleh berbagai pihak yang meliputi pihak pemerintah dan swasta,
institusi pendidikan maupun non pendidikan. Sebagai kelanjutan dari 4™ National Industrial
Engineering Conference, seminar ini memilih Innovation and Technopreneurship for
Improving National Economy sebagai tema utama.

Seminar ini menyertakan 70 makalah terpilih yang berasal dari partisipasi para pemakalah.
Berdasarkan latar belakangnya para pemakalah tersebut berasal dari berbagai institusi
pendidikan maupun non-pendidikan. Kami sangat berterimakasih atas besarnya partisipasi
para peneliti dari industri dan institusi pendidikan ini. Topik makalah yang disajikan meliputi
Innovation System and Management, Technopreneurship, Enterpreneurship Education, R &
D Management, Management of Technology, Technology transfer, marketing and
commercialization, Science park and incubation center, Product design and development,
Ergonomics, safety, health and risk, E-business and E-commerce, Entrepreneurships and
technology policy, Industrial and manufacturing systems, Innovation in service, Logistics and
supply chain management, Projéct and program management, Quality management, and
Knowledge management.

Besar harapan kami, melalui Seminar ini, para peserta mendapatkan peluang menambah
wawasan, membangun kerjasama antar praktisi dan akademisi serta menginspirasi timbulnya

ide-ide baru bagi kemajuan bersama.

Sampai berjumpa di 6" National Industrial Engineering Conference !

Surabaya, 2 Desember 2009

Editor
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Perancangan Dan Pengukuran Produktivitas
Dengan Metode Multifactor Productivity
Pada Industri Jasa Di Auto 2000 A.Yani, Surabaya

Lisa Mardiono, Benny Lianto, Jovita Trisnadewi Kwan
Industrial Engineering Department — University of Surabaya
Tel: (031) 2981392 Fax:(031) 2981376
JI. Raya Kalirungkut, Surabaya, 60292, Indonesia
Email: Imardiono@ubaya.ac.id

Abstrak

Pengukuran produktivitas menjadi salah satu pendorong wtama dalam program perbaikan pada
industri jasa. Multi-factor productivity measurement model adalah salah satu model pengukuran yang
dapat digunakan pada industri jasa dengan total produktivitas index (TPI) diperoleh berdasarkan key
terminal  parameters (KTPs) dan sub key terminal parameters (SKTPs). KTPs terdiri dari static
indicators dan dynamic indicators, sedangkan SKTPs terdiri dari development indicators. AUTO 2000
merupakan suatu perusahaan yang bergerak di bidang jasa dan merupakan salah satu dealer utama
dari PT. ASTRA INTERNATIONAL Thk. Pengukuran produktivitas di AUTO 2000 ini diintegrasikan
menggunakan model Multi-Factor Productivity Measurement for Service Organization dengan Multi
Level Objective Matrix (MULOMAX), pembobotan indikator dengan metode Pairwise Comparison,
dan grafik radar, serta mengidentifikasikan akar penyebab permasalahan dengan menggunakan
diagram Ishikawa.

Kata kunci: Mulii-Factor Productivity, MULOMAX.
Abstract .

The importance of productivity mianagement in the service industries is widely accepted. Multifactor
Productivity Measurement Model determines the total productivity into key terminal parameters
(KTPs) and subkey terminal parameters (SKTPs). KTPs divided into static indicators and dynamic
indicators, while as SKTPs are development indicators. To concise the assessment, this research
integrate  Multifactor with Multi Level Objective Matrix (MULOMAX) framework, Pairwise
Comparison lo estimate the weight of indicator, Radar Curve, and Ishikawa analysis to develop the
problem solution. The application of this integrated model implemented in AUTO 2000 which is main
dealer of PT. ASTRA INTERNATIONAL Tbk, one of the biggest automotive company in Indonesia..
Begin with the deployment of vision, mission and strategy that breakdown into Key Result Areas
(KRAs), the indicators have been clustered in Static, Dynamic and Development indicators, in the
organization functions (department) that are sales, mechanic and washing service, administration, and
sparepart and accessories.

Keywords: Multi-Factor Productivity, MULOMAX
1. Pendahuluan

AUTO 2000 merupakan industri jasa yang termasuk kategori trade service. AUTO 2000
melayani penjualan kendaraan yang dilengkapi dengan pelayanan service perbaikan dan
perawatan kendaraan Toyota. Tujuan dasar dari pengukuran produktivitas adalah
mengembangkan kemampuan untuk lebih baik dan membuat seseorang berusaha tetap
mempertahankan produktivitasnya. Multi-factor productivity measurement model adalah
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salah satu metode pengukuran produktivitas yang dapat diterapkan pada industri jasa. Dalam
metode ini akan dihitung Total produktivitas indeks (TPI) yang ditentukan berdasarkan szatic
indicators, dynamic indicators dan development indicators. Hasil dari pengukuran ini meliputi
pengukuran kualitatif dan kuantitatif untuk dapat meningkatkan produktivitas di industri jasa.

2. Kajian literatur
Penelitian ini menggunakan klasifikasi dua model pengukuran produktivitas, antara lain :
2.1 Multifactor Productivity Measurement Model for Service Organization

Menurut Sahay, B.S, 2004 [1], Total Productivity Index (TPI) diperoleh berdasar index
produktivitas dari multi-factor key terminal parameters (KTPs) dan sub key terminal
parameters (SKTPs). KTPs adalah output organisasi. Parameter ini dibagi menjadi static
parameter dan dynamic parameter. Static parameter adalah kriteria pengukuran yang
mencakup performance perusahaan dalam menggunakan sumber daya. Dynamic parameters
adalah kriteria pengukuran yang diidentifikasi sebagai aktifitas lain yang dikenakan biaya oleh
perusahaan yang kadang menberikan hasil di masa depan. Index produktivitas untuk K7Ps
adalah jumlah index produktivitas dari static indicator dan dynamic indicator. Index
produktivitas untuk static dan dynamic indicator berdasar pada produktivitas aktual dan nilai
faktor target produktivitas dan bobot dari faktor yang bersangkutan.

Sub key terminal parameters (SKTP) adalah faktor dasar pengembangan yang menciptakan

pengetahuan dan database yang kuat untuk kebutuhan internal perusahaan untuk

meningkatkan efisiensi dan produktivitas perusahaan. Index produktivitas untuk SK7Ps

dihitung dari faktor pengembangan yang menciptakan pengetahuan dan database yang kuat

untuk kebutuhan internal perusahaan untuk meningkatkan efisiensi dan bobot yang diberikan -
pada faktor tersebut.

Perhitungan total produktivitaébindeks (TPI) untuk industri jasa adalah sebagai berikut:

Z W, Py,
=l

Il

1PI Plgrp + Plskr Pls; =

PSTi
ZW{'PIHJ
Plkrp = Plgi + Pl Plp; = it
Pnn_';
0
Plskr = z W, Por
k=m+l
TPI = PIS] + PID|+PISK1‘
Z ;V: )D.\‘h Z IVI 'Pf My 0
= + 120 + Y WP,
R\'T: ‘DHH; *=ZM+I o
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Dimana:
Plxtp = produktivitas indeks untuk key terminal parameters
Plskr = produktivitas indeks untuk sub-key terminal parameters

Pls; = produktivitas indeks untuk static indicators

Plp; = produktivitas indeks untuk dynamic indicators

W; = bobot untuk statis indikator dari key terminal parameters

Psii = nilai faktor produktivitas untuk static indicators dari key terminal parameters

Psy = nilai target dari indikator produktivitas untuk static indicators dari key terminal
parameters

W = bobot untuk dinamis indikator dari key terminal parameters

Ppi = nilai faktor produktivitas untuk dynamic indicators dari key terminal parameters
Ppirj = nilai target dari indikator produktivitas untuk dynamic indicators dari key terminal
parameters

Wi = bobot untuk sub-key terminal parameters

Pskri = indeks produktivitas dari sub-key terminal parameters

2.2 Model Multi Objective Matrix (MULOMAX)

Dalam MULOMAX ini, pola penetapan kriterianya mengacu pada aturan kategori efisiensi
(internal, eksternal, dan kapasitas) dan fungsi-fungsi utama dalam perusahaan. Mekanisme
perhitungan dimodifikasi dengan membuat suatu formula-formula sistematis sehingga dapat
dipahami secara umum. Berikut pada gambar 1 adalah struktur pengukuran Multifactor
Productivity dengan model MULOMAX (Lianto&Aryo, 2005) [2] :

TPl

KTP SKIP

Fungsional

B ThAL L MeAw et

ST T S 14 S D0 ude ot D Bad DL B K KL [ Ve kg

Gambar 1. Multifactor Productivity Measurement Model for Service Organization in Mulomax Structure

Dimana:

KTP = key terminal parameter value

SKTP = sub-key terminal parameter value
S = static indicators value

D = dynamic indicator value

K = development indicators value

W(S) = weight of static indicators

W(D) = weight of dynamic indicators
W(K) weight of development indicators
W(Sy) = weight of x-function in static indicators, x = 1,2...... n

I
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W(Dy) = weight of y-function in dynamic indicators, y = 1,2...... n
W(K.) = weight of z-function in dynamic indicators,z=1,2...... n
W(S,Sxn) = weight of x,,_criteria in static indicators

W(Dndym) = weight of yy, criteria in m-function in dynamic indicators
W(Kyd) = weight of z, criteria in u-function in development indicators
S¢ = value of x-function in static indicators

Dy, = value of y-function in dynamic indicators

Sns},n = score of x, criteria in n-function in static indicators

X» = l..ty > t,=sum ofcriteria in n-function

D,d, = score of yy criteria in m-fucntion in dynamic indicators

Ym =1l...8m = s, =sum of criteria in m-function

3. Hasil dan diskusi

Diskusi dari penelitian ini akan menunjukkan hasil dari pengukuran produktivitas dengan
menggunakan metode Multi-Factor Productivity Measurement for Service Organization yang
diklasifikasikan dengan metode Multi Objectives Matriks (OMAX) pada AUTO 2000.

3.1 Kriteria-kriteria produktivitas dalam pengukuran produktivitas

KRAs ditentukan dengan menurunkan visi, misi serta goal dari AUTO 2000. AUTO 2000
memiliki empat fungsi, yaitu : fungsi Sales, fungsi Mechanic & Washing service, fungsi
Administrasi dan fungsi Sparepart & Accessories. Tabel 1 menunjukkan KRAs ditiap-tiap
fungsi yang mewakili static indicators, dynamic indicators dan development indicators.

Tabel 1. Indikator Produktivitas K'TPs dan SKTPs

Key terminal parameters

A. Sratic Indicators ]

Fungsi departemen Séles |

Kriteria A :Tingkat absensi karvawan sales
Kriteria B : Rasio pendapatan

Fungsi departemen Mechanic, Washing sw‘rf'c:e
Kriteria C : Tingkat absensi karyawan Mechanic, Washing service
Kriteria D : Tingkat jam kerja service kendaraan

Kriteria E : Tingkat service kendaraan

Kriteria F : Tingkat pencucian kendaraan

Kriteria G : Tingkat pengembalian kendaraan

Fungsi departemen administrasi
Kriteria H : Tingkat absensi karyawan administrasi
Fungsi departemen sparepart & accessories
Kriteria I : Tingkat absensi karvawan

Kriteria J : Tingkat inventory

Kriteria K : Rasio Pendapatan

| B. Dynamic Indicators

Fungsi departemen Sales B

Kriteria A (DI) : Tingkat perolehan customer baru
Kriteria B (D) : Tingkat cusromer lama kembali
Kriteria C (DI) : Tingkat komplain sales
Kriteria D (DI) : Rasio pertumbuhan penjualan
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Key terminal parameters
Fungsi departemen Mechanic, washing service
Kriteria E (DI) : Tingkat komplain Mechanic, washing service
Kriteria F (DI) : Tingkat kendaraan yang terlayani -
Kriteria G (DI) : Tingkat perolehan customer baru
Fungsi Administrasi )
~Kriteria H (DI): Tingkat komplain Administrasi
Fungsi Sparepart & accessories
Kriteria I (DI): Tingkat komplain sparepart & accessories
Sub-key terminal parameters
C. Development Indicat ors
Business Development Index Kriteria A (SKTP): Investasi IT
Vendor Development Index Kriteria B (SKTP): Outsourcing
Research & Development index Kriteria C (SKTP): Pengembangan program baru
Standardisation Index Kriteria D (SKTP): Standar operating procedure

3.2 Metode pengukuran

Model pengukuran ini dikembangkan dengan mengadopsi model Multi Objectives Matriks
(OMAX) yang dikembangkan oleh James Riggs, P.E (1986) [3]. Kategori efisiensi dari model
produktivitas jasa yang dikemukakan oleh Gronroos dan Ojosalo (2000) [4]. Badan dari
matriks, berisi tingkat pencapaian dari kriteria produktivitas. Level 10 berisi tingkat
pencapaian optimal yang mungkin dicapai, level 3 berisi tingkat performansi pada waktu awal
pengukuran, level 0 berisi tingkat pencapaian terjelek yang mungkin terjadi. Dari antara level
0 sampai level 10 terdapat level 1-9, yang berisi kisaran pencapaian dari nilai terjelek sampai
nilai optimal. Level 1 dan 2 didapatkan dari interpolasi nilai level 0 dan 3, dan level 4-9
didapatkan dari interpolasi nilai level 3 dan 10.

Pembobotan indikator menggunakan Pairwise Comparison yang diadaptasi dari Analytical
Hierarchy Process (Saaty, 1994) [5], yakni : penyusunan hirarki, penentuan prioritas dan
konsistensi logis. Selain ifu untuk memberi gambaran yang utuh dan integrative suatu
perusahaan, maka pada level 2 hirarki akan terdiri dari fungsi-fungsi yang menggambarkan
fungsi-fungsi utama atau proses bisnis utama perusahaan. Tabel 2 menunjukkan bobot yang
diperoleh dari masing-masing fungsi dan indikator.

Tabel 2. Rekapitulasi Bobot

Nama Bobot (%)
A. Static Indicators 33.3
Fungsi departemen Sales 12,5
Kriteria A :Tingkat absensi karyawan sales 16,7
Kriteria B : Rasio pendapatan 83,3
Fungsi departemen Mechanic, Washing service 37.5
Kriteria C : Tingkat absensi karyawan Mechanic, Washing service : 6,00 |
Kriteria D : Tingkat jam kerja service kendaraan 28,2
Kriteria £ : Tingkat service kendaraan 14,0
Kriteria F : Tingkat pencucian kendaraan 14,0 |
Kriteria G : Tingkat pengembalian kendaraan 378
Fungsi departemen administrasi 12,5
Kriteria H : Tingkat absensi karyawan administrasi 100
Fungsi departemen sparepart & accessories 37,5
9. Kriteria 1 : Tingkat absensi karyawan 10,6
10.  Kriteria J : Tingkat inventory 26,1
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11.  Kiriteria K : Rasio Pendapatan 63,3
B. Dynamic Indicators 33,3
Fungsi departemen Sales 375
i Kriteria A (DI) : Tingkat perolehan customer baru 37,5
2. Kriteria B (DI) : Tingkat customer lama kembali 12,5
3. Kriteria C (DI) : Tingkat komplain sales 37.5
4. Kriteria D (DI) : Rasio pertumbuhan penjualan 12,5
| Fungsi departemen Mechanic, washing service i 35
Kriteria E (DI) : Tingkat komplain Mechanic, washing service 60,0
Kriteria F (DI) : Tingkat kendaraan yang terlayani 20,0
Kriteria G (DI) : Tingkat perolehan customer baru 20.0
Fungsi Administrasi 12,5
Kriteria H (DI): Tingkat komplain Administrasi 100
Fungsi Sparepart & accessories 12,5
Kriteria I (DI): Tingkat komplain sparepart & accessories 100
C. Development Indicators 33,4
Business Development Index 37,5
Kriteria A (SKTP): Investasi IT 100
Vendor Development Index 12,5
Kriteria B (SKTP): Outsourcing 100
Research & Development index 37.5
Kriteria C (SKTP): Pengembangan program baru 100
Standardisation Index 12,5
| Kriteria D (SK'TP): Standar operating procedure 100

3.3 Evaluasi produktivitas

Evaluasi produktivitas tiap fungsi dan indikator ini dilakukan untuk mengetahui peningkatan
atau penurunan produktivitas tiap fungsi dan indikator berdasarkan data yang tersedia.
Evaluasi produktivitas ini terdiri dari empat bagian, yaitu : Evaluasi pada static indicafors,
evaluasi pada dynamic indicators, evaluasi pada development indicators, serta evaluasi
produktivitas secara keseluruhan.

1. Static Indicators

Static indicators adalah indikator yang mengukur seberapa baik kinerja perusahaan dalam
menggunakan sumber daya yang dimilikinya. Pada static indicators, fungsi-fungsi dalam
perusahaan dibagi menjadi 4 fungsi yaitu fungsi Sales, fungsi Mechanic, washing service,
fungsi Administrasi dan fungsi Sparepart & accessories. Salah satu contoh pengukuran hasil
pencapaian dan perubahan kriteria tingkat absensi karyawan sales ditunjukkan pada tabel 3.
Sedangkan seluruh hasil pengukuran produktivitas pada static indicators digambarkan pada
gambar 2 melalui kurva radar.

Tabel 3. Tingkat pencapaian dan perubahan jumlah karyawan masuk dan jumlah karyawan total

Periode Jumlah karyawan Jumlah karyawan Rasio Skor %Peruhalhan
- ) masuk . _total ] pencapaian
| 129 132 0,9773 6 -

2 127 132 0,9621 A -1,550
3 120 132 0.9091 I -5.512
4 120 132 0,9091 I 0
5 115 132 0,8712 0 -4,167
6 125 132 0,9470 2 8,696
7 130 132 0,9848 7 4
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Periode Jumlah karyawan Jumlah karyawan Rasio Skor ,/oPcrubd_hdn
masuk total pencapaian
8 125 132 0,9470 2 -3,846
9 130 132 0,9848 7 4
10 132 132 1 10 1,538
11 130 132 0,9848 7 -1,515
12 130 132 0,9848 7 0
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Gambar 2. Kurva radar static indicators

Tabel 4. Tingkat value dan perubahan value sales
Periode Value Perubahan Value (%)

. 4334 :

2 4 -7,7065

3 3,499 -12,5250

4 3.499 0

3 0.833 -76,1932

6 4,499 0

7 2,835 -36,9860 g
8 3,666 29,3122

9 2,835 -22,6678

10 2,503 -11,7108

11 4,501 79,8242

12 1,169 -74,0280

Nilai departemen Sales dengan 2 indikator, yaitu tingkat absensi dan dan rasio pendapatan
secara kumulatif dapat dilihat pada tabel 4. Secara keseluruhan tingkat perbandingan
perolehan nilai produktivitas antar fungsi dalam Static Indicators dapat dilihat pada gambar 3.

{ 10

| 9 - TSt et P L = = el ST S P :

I!' 8

L = e {
6 - N -

[ )’\. R - — Adechemiic, warshibng

| = T : service

o4 . _.7% Ackriiristreesi H

| 3% ! SNexoepxwr & |
2 L . \_‘ £ L.m\:.wm‘_\' 1
1 -
(o] AT b i | S ; it A ]

1 2 3 4 S 1=} 7 8 = 10 11 12

92



<7 5" National Industrial Engineering Conference

2. Dynamic indicators

Dynamic indicators adalah indikator yang mengukur seberapa baik perusahaan dalam
mengelola aktivitas rutin saat ini yang memiliki dampak masa depan. Pada dynamic
indicators, fungsi-fungsi dalam perusahaan maupun perhitungan sama dengan fungsi-fungsi
dan pehitungan yang ada pada sratic indicators. Gambar 4 menunjukkan kurva radar antar
indicator dan pada gambar 5 menunjukkan perbandingan perolehan nilai produktivitas antar
fungsi dalam Dynamic Indicators.
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3. Development indicators

Pada Development Indicators, ada empat SKTP yang akan dianalisis yaitu: Business
development index, Vendor development index, Research & Development index,
Standardisation index. Pada Business development index ada | kriteria yaitu investasi IT.
Pada Vendor development index ada | kriteria yaitu pengembangan outsourcing. Pada
Research & Development index ada 1 kriteria yaitu pengembangan program baru. Pada
Standardisation index ada 1 kriteria yaitu standar operating procedure (SOP). Skor untuk
masing-masing kriteria dapat dilihat pada tabel 5 dan nilai produktivitas pada development
indicators dapat dilihat pada tabel 6.

Tabel 5. Skor untuk masing-masing kriteria development indicators

Kriteria Peringkat Skor
Investasi IT 3 6
Qutsourcing 2 3
Pengembangan program baru 2 3
Standar Operting Procedure (SOP) 3 6
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Tabel 6. Nilai (value) produktivitas pada SK'TP Development Indicators

SKTP Bobot index Nilai produktivitas
Business development index 0,375 2,25
Vendor development index 0,125 0.375
Research & Development index 0,375 1,125
Standardisation index 0,125 0,75

Berdasarkan hasil perhitungan diketahui terjadi beberapa fluktuasi tingkat produktivitas. Plot
grafik pada gambar 6 ini merupakan nilai produktivitas di setiap periode pengukuran pada
AUTO 2000. Terlihat bahwa produktivitas AUTO 2000 cukup stabil pada kisaran nilai 5.

produktivitas total

QO 4 N WA O N @

Gambar 6 Grafik nilai produktivitas total
4. Kesimpulan

Penelitian ini adalah menunjukkan penerapan model pengukuran kinerja khusus pada industri
jasa, dimana AUTO 2000 sebagai studi kasusnya. Tujuan dasar dari pengukuran kinerja
adalah potensi perbaikan kedepan dan mengarahkan pekerja untuk bertanggungjawab
terhadap pertumbuhan produktivitas pekerjaannya. Dari studi kasus ini terlihat bagaimana
indikator-indikator dari parameter static, dynamic dan development dapat diperhitungkan
-dalam menghitung produktivitas perusahaan. Meskipun model Multifactor ini mempunyai
kelemahan dalam subyektivjtas pengukuran dan pembobotan, namun perlu digarisbawahi
bahwa karakteristik dari industri jasa itu sendiri sangatlah bias untuk diukur, sehingga
mekanisme pengukuran didalam perusahaan mempunyai warna yang berbeda dan hal ini
menjadi susah dalam benchmarking. Kesulitan yang dialami dalam penelitian ini adalah
menemukan indikator kinerja yang tepat dan data yang akurat terutama yang terkait dengan
pelayanan, loyalitas, motivasi, dan sebagainya yang bersifat intangible property. Harapan
kedepan pengukuran kinerja khususnya industri jasa akan semakin berkembang dan mampu
mengadopsi intangible assets yang sulit diidentifikasi secara kuantitatif.
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