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1. Pendahuluan

Magma Apparel merupakan clothing brand yang dimiliki oleh vokalis Hello Band yaitu Widi
Nugroho. Magma Apparel berdiri sejak tahun 2005, dimana pada saat itu dunia fashion belum
banyak seperti saat sekarang ini. Magma Apparel berfokus pada penjualan di dunia fashion,
seperti : T-shirt, jaket, pants & chinos, topi, ikat pinggang, sweater, sandal, dompet, kemeja.
Namun penjualan masih dilakukan di offline store. Penjualan secara offline ini hanya berfokus
kepada penjualan reseller. Pada tahun 2019 Magma Apparel melakukan perkembangan dengan
melakukan proses penjualan melalui e-commerce. Berdasarkan hasil Badan Ekonomi Kreatif
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dan Badan Pusat Statistik terdapat perkembangan subsektor industri kreatif di Indonesia pada
tahun 2019. Berikut kontribusi subesektor industry kreatif di Indonesia.

Kontribusi Subsektor Industri Kreatif

Desain Komunikasi Visual 0.06
Film | 0.16
Desain Interior | 0.17
SeniRupa | 0.22
Desain Produk | Q.25
Seni Pertunjukan | Q.27
Fotografi 1 0.46
Musik 1 0.48
Periklanan 1 (.81
Aplikasi dan Game Developer # 1.86
Arsitektur ®R 2.34
Penerbitan I 6.32
Televisi dan Radio I 8.27
Kriya [ 154
Fashion IS 13.01
Kuliner GG —— 11.4

0 10 20 30 40 50

Berdasarkan Gambar 1 dapat diketahui bahwa industri fashion memiliki persentase yang cukup
tinggi dibandingkan I lainnya yaitu seb leh karena itu dapat
disimpulkan bahwa f otensi pasar yang Indonesia. Salah satu
industri yang bergera n adalah Magma

Sebelum melakukan
untuk memahami ma
pendahuluan dapat dil

e-commerce ma
pat pada e-comm
2

n survei pendahuluan
parel. Adapun survei

. 1 Survei Pendal

No Dimensi Keluhan Persentase

1 Efficiency 40%

2 Reliability 60%

jumlah stok

3 Fulfillment 80%

Tidak efisien dalam bertransaksi pada e-commerce ’
karena memerlukan payment confirmation
4 Privacy Informasi pribadi user belum terjamin 40%

kerahasiaannyal

. Respon Customer Service lambat
5 | Responsiveness ; P P—— 20%
Tidak memiliki fitur live chat

6 | Compensation | Tidak ada keterangan mengenai kompensasi produk 60%

Tampilan e-commerce kurang menarik

7 Web Design -
Tampilan e-commerce monoton

20%
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Pada Tabel 1.2 survei pendahuluan dilakukan dengan melakukan wawancara kepada 5 orang
konsumen yang sudah pernah melakukan pembelian dan transaksi pada e-commerce Magma
Apparel.

2. Landasan Teori

2.1 Quality Function Deployment (QFD)
QFD (Quality Function Deploy) pertama kali dikembangkan diAsia yaitu di Negara Jepang
oleh Dr. Yoji Akao pada tahun 1996 pada buku QFD - Integrating costumer requirements into
product design. Menurut (Akao Y., 1996), QFD (Quality Function Deploy) adalah metode
yang digunakan untuk pengembangan kualitas desain dengan mempertimbangkan kebutuhan
konsumen kedalam t i 0in-poin jaminan i yang akan digunakan
sepanjang tahap prod
2.2 QFD lIterasi Sat
Pada QFD lterasi sat
Customer (VoC) ke d
pelanggan pada suat
Berikut merupakan bagan House of Qualit

konversikan Voice of
ginan dan kebutuhan
HoQ) (Cohen, 1995)
pada pengolahan QFD iterasi satu.

~~  E. Technical \\\

4 Correlation N

C. Technical Response

A
Customer D.

Needs and Relationships

Benefits

B.
Planning
Matrix

F.
Technical Mamix

2.3 Pengembangan Konse
Pengembangan konsep / Co tahap pengembangan yang
berdasarkan kepada karakteristik yang diturunkan pada tahap QFD
Iterasi dua. Pengembangan konsep ini terdiri atas dua tahapan, yaitu tahap penentuan konsep
dan tahap pemilihan konsep. Tujuan dari tahap ini yaitu untuk membantu perusahaan
memperbaiki konsep yang sedang dijalankan menjadi lebih baik.

2.4 QFD lIterasi Dua (Part Deployment)
Selanjutnya setelah melakukan pengolahan pada QFD lIterasi Satu (House of Quality)
dilakukan tahap selanjutnya yaitu QFD Iterasi Dua (Part Deployment).
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(o
Critical Part
(Part Specification
A D B
Technical Matriks Hubungan Nilai Kontribusi
Requirement (Dampak Part Specification (Technical

(Metric) Terhadap Technical Requirement) Requirements)

D

Matriks Hubungan
(Dampak Part Specification
Terhadap Technical Requirement)

3. Metode Penelitia
Berikut merupakan m

True Customer
Needs

Kapabilitas Karakteristik _ Benchmgrking
Magma Apparel Teknis D Kapabilitas

A

Pengembangan
Konsep

Diskusi dengan
pengembang
website Magma

Teori Pendukung

A4

Decision Matrices

!

Critical Part

Kapabilitas
Magma Apparel

Benchmarking
Kompetitor

. |

Rekomendasi
Perbaikan
Pada Gambar 4 merupakan model k an. Yang menjelaskan bahwa pada

tahap pertama dalam penelitian ini yaitu memperoleh true customer needs yang sudah
dilakukan pada penelitian sebelumnya yaitu “Perancangan Kebutuhan Layanan E-commerce
Magma Apparel Dengan Menggunakan Refined Kano dan Metode E-servqual”. Input dalam
penelitian ini adalah atribut true customer needs. Selanjutnya menentukan karakteristik teknis
dari hasil kapabilitas Magma Apparel dengan benchmarking kapabilitas, yaitu membandingkan
kinerja perusahaan sendiri dengan perusahaan kompetitor lainnya.

Tahap kedua adalah pengembangan konsep, terdapat beberapa konsep yang akan dipilih dari
berbagai alternatif konsep. Pengembangan konsep yang akan dilakukan ini terdiri dari dua
tahap yaitu tahap penentuan konsep dan tahap pemilihan konsep. Pengembangan dari konsep
e-commerce Magma Apparel dilakukan dengan cara berdiskusi dengan tim pengembang e-
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commerce Magma Apparel yang bertujuan untuk mengetahui pengembangan seperti apa yang
akan dilakukan. Selanjutnya pengembangan konsep yang akan dilakukan yaitu dengan
mempelajari teori pendukung yang bisa didapatkan melalui buku, jurnal ataupun artikel yang
terkait dengan penelitian ini. Setiap konsep yang dikembangkan selanjutnya akan dipilih
berdasarkan pemberian bobot dengan metode decision matrices.

Tahap ketiga dalam penelitian ini adalah part deployment atau yang biasa disebut dengan QFD
iterasi 2, dimana input untuk tahapan matriks ini adalah karakteristik teknis yang diperoleh dari
QFD iterasi 1. Tahap selanjutnya adalah menentukan critical part yang diperoleh dari
kombinasi antara karakteristik teknis pada QFD iterasi 1 dengan pengembangan konsep yang
telah ditentukan. Setelah mendapatkan critical part, langkah selanjutnya yaitu menentukan
prioritas critical part dengan mengurutkannya berdasarakan peringkat dan segera diterapkan
pada perbaikan e-com rel.

4. Pembahasan

Penelitian ini melaku
Perancangan Kebutu
Refined Kano dan Metode E-servqual”.

ode sebelumnya yaitu
ngan Menggunakan

No | Kode True Customer Needs NKP Kategori
Kano
EF1 enggunaan e-com 3.80 A
EF2 3.77 A
3 EF3 3.72 A
4 RL1 3.79 O
RL3 3.79 A
FL1 3.81 0
7 FL2 3.81 o)
8 FL3 3.72 A
9 PR1 3.83 O
10 PR? Keamanan dalam 377 0
pelanggan
11 PR3 | Jaminan keamanan informasi data pribadi pelanggan | 3.72 @)
12 | RS2 Kecepatan respon customer service dalam 372 A
menanggapi kebutuhan konsumen
Ketepatan customer service memberikan solusi
13 RS3 terhadap masalah yang dihadapi konsumen 3.73 A
14 | CM3 | Ketersediaan garansi barang hilang atau rusak 3.73 A
15 | wD3 Layout (ta_ta letak) menu pada e-commerce tersusun 372 0
secara rapi
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Pada Tabel diatas diketahui terdapat 15 true customer needs yang didapatkan dari metode
sebelumnya. Selanjutnya menentukan Kkarrakteristik teknis dengan mengidentifikasi
berdasarkan spesifikasi yang sesuai dengan setiap true customer needs. Penentuan karakteristik
dilakukan dengan cara brainstorming dengan pihak perusahaan. Selanjutnya, melakukan
pengisian House of Quality untuk mendapatkan karakteristik teknis prioritas. Berikut
merupakan hasil pengolahan HoQ (House of Quality) dan karakteristik teknis prioritas.

W
wW
w
w W
W
w
v WXV
W WAW W
W WA W
W WX WX w W
v W w W W VA WXV
v WX v v W WA WA W
v W W WX WAV wW
Direction of Goodness MTB T8 TB MTB TB T8 MTB 1B MTB | MTB T8 TB MTB | MTB T8 T8 1B MTB | o
o - 3 T | 8 B = - Emk
KarakteristikTeknis | & | 5§ |2 [ 2 | 2| £ | & |¢ g El e 8 |s | |2 g | £ |5
ElE |2 | g e |e|e | e |22 |c|2g|&_|28 |¢5]|2]|
£ E |5 s | 2 H s |a.| £ g c 5| 5 [55|Es]2 gz (@
S| e |Ez| 2| 82| ¢ |88 8|5 | £ 5|2 |c8|38|se|c5 ¢ g
Sl B8 8| e | 2| s |EB| | & |E| 2|y |Ex|EE|ss| 2| % |5 3
2l 8|85 8| || |85 g | :|&) ¢8| & |s5|gc|z%| < | § |3 ¢
b s pu a s 5 S oS H 3 £ 2 £ 82 |legg T g g |2
k73 [ 3
True Customer Needs El
2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 7 18 | <
9 9 3
1 |Kemudahan dala - 9% 1
MUGEPEN G2k pengguaan é-comerce 079244 079244 026415] 0 | 0 | 0 | 0 | o | 0 | 0 | 0 [ 0o [ oo o] o] 0o
N 3 9 3
2 |Kemudatn prcarian prodik ozs1m1] 0 | 0 Jomemfozss] 0 | 0 | o [ o [ o [ o [ oo oo oo o ]™|°®
3 Kecepatan e-commerce dalam merespon permintaan user pada 9 1 0% 6
website 0 0 0 0 0 [0.77463]0.08607| 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4 K eakuratan dalam proses pembayaran (kalkulasi tagihan sampaif 3 3 9 " "
dengan 0 0 0 0 0 0 0 [0.13148[0.13148]0.39444| 0 0 0 0 0 0 0 0
1
5 |Keakuratan dalam hasil pencarian produk ° 2 % 2
0 0 0 [0.79066 | 0.08785( 0.26355) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
6 |Kemudahan dalam proses transaksi o S S 4% 10
0 0 0 0 0 0 0 [0.39711{0.39711]0.13237| 0 0 0 0 0 0 0 0
1 3 9
7 |Kesesuaian produk yang dipesan dengan katalos tersedia 4% 10
Proctkcan dpesan ceran aiatg yang 0 Jooutz[ 0 | o | o | o (o] o | o | o Jossm| o | o | o | o | 0 | o | o
8 |Kesesuaian informasi pengiriman barang S S 3 % 6
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [0.77463]0.77463] 0.25821] 0 0 0 0
9 |Keamanan dalam bertransaksi $ o 3 4% 9
0 0 0 0 0 0 0 0 ]0.13296)0.39889] 0 0 0 0 ]013296| 0 0 0
9 1 1
10 |Keamanan dalam menjaga informasi pribadi pelanggan 4% 13
L i o | o [ o [ o o o[ o] o o [osses] o | o | o [oomse] o [ooms| o | o
1 1
11 |Jaminan keamanan informasi data pribadi pelanggan 9 4% 14
0 0 0 0 0 0 0 0 0 (038732 0 0 0 [0.04304] 0 [0.04304] O 0
Kecepatan respon customer service i 3 9 9
12 W% 6
kebutuhan konsumen 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 025821) 0 |0.77463)0.77463) 0
13 |Ketepaan cstome sevice memberkan sositetadap 3 9 9 o | 4
masalah yang dihadapi konsumen 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.2588 0 [0.77641]0.77641] 0
14 [Ketersediaan garansi barang hilang atau rusak 3 2 S 9% 4
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.2588 | 0.2588 0 0 0 0 [0.77641
15 |Layout (tata letak) menu pada e-commerce rapi S S S 4% 14
0 1038732] 0 0 ]038732] 0 012911) © 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Probability 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 4 4 5
Satuan Jenis | Elemen | Elemen | Elemen | Elemen | Mbps | Elemen | Tahap | Elemen | Elemen | Elemen | Tahap | Elemen | Media | Tahap | Elemen | Tahap | Tahap
Current Situation 7 6 3 0 2 2 1 5 3 0 2 3 1 2 4 6 3 1
Competitive Benchmark 9 6 3 1 3 20 5 5 5 1 3 3 1 4 4 8 3 4
Target 9 6 3 1 3 20 3 5 5 1 3 3 1 4 4 8 3 3
Column Weight 1.05421] 1.22388 | 0.26415 [ 1.57598 | 0.73694 | 1.03819 | 0.34755] 0.52859 | 0.66156 | 1.71191) 0.39711 | 1.03344 | 1.03344 | 0.86258 [ 0.13296 | 1.63841 | 1.55105 0.77641
Percentage Column Weight 6.36% | 7.39% | 1.59% | 9.51% | 4.45% | 6.27% | 2.10% [ 3.19% [ 3.99% | 10.33% [ 2.40% | 6.24% | 6.24% | 5.21% | 0.80% | 9.89% | 9.36% | 4.69%
Ranking 6 5 17 3 12 7 16 14 13 1 15 8 8 10 18 2 4 11
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Z
o

Karakteristik Teknis
Ragam fitur e-commerce
Standar pencarian produk

Standar tata letak menu
Ragam konten e-commerce
Ragam metode pembayaran

Sistem Keamanan

Ragam pemilihan warna

Ragam jasa pengiriman

Ketersediaan contact customer service
Standar layanan customer service

OO INOO|O R IW|IN|F-

(SN
o

Pada tabel diatas ter
menentukan konsep a
dan konsep eksternal. rming dengan pihak
perusahaan Magma Apparel, sedangkan kon ternal dilakukan dengan cara benchmarking
dengan kinerja pihak pesaing atau kompetitor dan melalui studi literatur. Tahap selanjutnya
memberikan nilai pada konsep yang telah ditentukan dengan diskusi dengan pihak Magma

Apparel. Berikut meruEakan ﬁenilaian konsep.

menjadi acuan untuk
arkan konsep internal

Kriteria Seleksi Kogsep
Efektivitas 0
Efisiensi 0
Kelayakan 0
Kemudahan untuk
direalisasikan 0
Perkiraan kebutuhan 0
biaya
Jumlah + 0
Jumlah 0 5
Jumlah - 0
Total 0
Peringkat 3
Lanjutkan Tidak Tidak Ya

Berdasarkan Tabel konsep yang terpilih yaitu Konsep C yang akan dikembangkan selanjutnya
karena memperoleh ranking tertinggi dibanding konsep lainnya.
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T8 T8 T N
. 3 o ] o c g c | s 5 g
Critical Part 3 4 g 8 o § g 5 g g | 8 Z 5
8 g g g 2 £ g 8 g E | £ s |2 8
g £ E g % _ g S g g = = 8 £ S o s
£ § s E g H 2 |5l = £ 5 g 2 |2z| 5 |28 ¢
8 2 3 S H s 2 2= £ 2 L 5 g S8 = =31 8
: o & S H =z E3 g =3 3 20 <, 2 g
@ 5 I~ 4 c Py x 2 E 3 @ 1= > o = [ Lz g
0 T T - - - Eleg| 5| 2|z |ce| & |tz
2 & £ g = g s | g£ Z g z g = | 2 2 gE g
E < = & 5 < ] =35 2 3 7] = £ 8 S5
o ) 4 5 - £ 3 E R < = s 3 © 25 E
s | =8| 2| ¢ 2 | 2| e | 5|28 |¢ £ |35 =
= w < 2 i g - 3 S ] -
- . z
Karakteristik Teknis 4 = 5
1 2 3 1 5 6 8 9 0 | 1 | 1 | 13 | 14 15 6 | <
1 Ragam fitur e-commerce 9 9 9 L L 6.36%
@ 0.57265| 0.57265| 057265 | 0.06363| 0 0 0 |006363] o0 0 0 0 0 0 0 0o |~
) 3 1 9 1
2 |Standar pencarian produk 02853 0 |009512] 0.85608] 0 0 [o0s512] 0 0 0 0 0 0 0 0 [
1 3 9 9
8 [Standar tata ltak menu 0.04448] 0 0 0 |0.13344 0.40031] 0.4003L] 0 0 0 0 0 0 0 0 [
3 3 9 9
4 |Ragam konten e-commerce 006293 0 |006293] 0 0 0 0 [018879] 018879 0 0 0 0 0 0 o
3 9
5 |Ragammetode permbayaran 0.11979] 0 0 0 0 0 0 0 0 [035936] 0 0 0 0 0 [
- 9
y
6 [Sistem Keamanan 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 |092992] 0 0 0 0 [ et
— 9
7 |Ragam pemilfan warma 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 |o21571] o0 0 0 o
- - 9
8 |Ragamjasa pengrinen 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [056137] 0 0 0| &%
- - 9 3
)
9 Ketersediaan contact customer service ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) 034215 | 011405 3 ) 3 ) 3.80%
- 3 9
10 |Standar layanan custome service 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [oz0666] oso00 | o | 8%
- - 9
11  |Ketersediaan garansi barang ) ) 3 ) ) ) ) 3 ) ) ) ) 3 ) 042175 4.69%
Probability 7 4 5 4 5 5 5 3 3 2 3 7 7 4 4 4
Current Situation 6 1 2 0 1 1 1 5 0 3 0 3 1 2 7 0
Competitive Benchmark 10 5 2 1 1 1 1 9 1 5 2 4 1 4 8 1
Target 2 5 2 1 1 1 1 9 T 5 2 7 1 5 8 1
Column Weight 1.08521] 057265 0.7307 | 0.91971 | 0.13344] 0.40031 | 0.49543| 0.25242 | 0.18879 ] 0.35936 | 1.27207 | 0.32976 [ 0.56137 | 0.29666 | 0.889988 | 0.42175
Percentage Column Weight 12.18% | 6.43% | 8.20% | 10.32% | 1.50% | 4.49% | 556% | 2.83% | 2.12% | 4.03% | 14.28% | 3.70% | 6.30% | 3.33% | 9.99% | 4.73%
Ranking 2 6 5 3 6 | 10 8 4 | 15 | 1 1 2 7 13 4 9
v

Setelah melakukan pengolahan pada Iterasi Dua (Part Deployment) menghasilkan 16 critical part dan
12 critical part prioritas. Berikut dapat dilihat pada Tabel.

Critical Par
Jenis fitur e-com

lemen fitur e-co

5. Kesimpulan

Pada QFD Iterasi Satu (House of Quality) terdapat sebelas karakteristik teknis prioritas dari
delapan belas karakteristik teknis. Pada QFD Iterasi Dua (Part Deployment) terdapat dua belas
critical part prioritas dari enam belas critical part. Selanjutnya memperoleh rekomendasi akhir
untuk mencapai target yaitu jenis fitur e-commerce, elemen fitur e-commerce, kriteria fitur e-
commerce, jumlah konten yang ditampilkan, frekuensi update konten, jenis metode
pembayaran, jenis sistem keamanan, jumlah penggunaan warna, jumlah jasa pengiriman, jenis
media komunikasi customer service, waktu kerja admin dan ketersediaan term&condition
garansi barang.
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