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5. Toleransi

~ Toleransi adalah angka penyimpangan
yang dapat diterima oleh pelanggan. Baut
dengan ukuran 10 + 0,1 mm beda kelasnya
dengan baut ukuran 10 + 0,05 mm. Makin
kecil toleransinya, makin tinggi kelas
kualitas produk tersebut. Apakah dalam
. jasa adatoleransi? Jelas ada. Seorang anak

kecil penumpang pesawat terbang, seperti

penumpang lain mendapatkan segelas jus
misalnya. Tetapi setelah habis diminum-
nya, ia menangis dan minta lagi. Bagai-
mana sikap pramugari? Apakah ia mem-

. batasi segelas saja, atau memberi toleransi
dan diambilkan segelas lagi?

6.. Fasilitas atau product content
Fasilitas. menentukan juga kelas
kualitas. Rumah yang mempunyai kolam
renang, pesawat terbang yang memberikan
headphone kepada penumpangnya, ken-
. daraan pribadi yang mempunyai central
lock, bis jarak jauh yang mempunyai toi-
~ let dan sebagainya, memberikan fasilitas
lebih untuk menunjukkan bahwa kelas
* kualitas yang ditawarkan lebih daripada
pesaingnya.

Kompleks perumahan menyediakan
kolam renang, rumah sakit, sekolah yang
baik dan lain sebagainya, untuk menunjuk-
kan kelasnya.

7. Llngkungan

. Sebuah rumah yang mewah akan
berbeda kelasnya bila ia berbeda di kom-
pleks perumahan yang rapi dan bersih,
dengan bila ia berada di tengah perumahari
yang kumubh, atau di dekat kawasan indus-
tri yang berbeda dan berpolusi berat.

8. Servis atau layanan
Layanan baik untuk produk atau jasa
sama pentingnya. Kesopanan, keramah-
tamahan, bantuan dan-lain-lain bagi pe-
langgan, sangat meningkatkan kesan akan
- kualitas yang tinggi. Percuma saja Anda
memproduksi produk dengan kualitas
yang prima, bila Anda tidak mampu mem-
berikan layanan yang baik. Mobil dengan
kualitas yang baik, bila rusak, suku cadang
tidak tersedia. Pelanggan tidak akan
tertarik untuk membelinya.

9. Kemampuan untukmelakukan fungsi
Kemampuan produk untuk melakukan
fungsinya, merupakan faktor untuk men-

dukung kelas kualitas dari produk atau jasa

tersebut. Mobil sedan yang mempunyai *

kecepatan maksimum 200 km per jam,

-akan masuk kelas kualitas yang lebih .
. tinggi daripada yang hanya mampu lari

dengan kecepatan maksimum 120 km per

jam. Demikian juga pesawat terbang yang

mampu terbang nonstop Jakarta-Eropa
dianggap lebih tinggi kelasnya dengan
pesawat yang hanya mampu terbang
Jakarta-Eropa dengan singgah dulu di
perjalanan.

10. Kapasitas v
Kapasitas dapat turut menentukan

kelas kualitas bersama faktor lain, meski- -

pun ia sendiri tidak mutlak menentukan.
Artinya sebuah produk dengan kapasitas
besar, belum tentu kelas kualitasnya lebih
tinggi. Akan tetapi, bila faktor lainnya
sama, dan kapasitas berbeda, produk itu
dapat unggul di kelas kualitasnya. Kapa-
sitas tempat duduk di pesawat, kapas1tas
cc dari mesin mobil dan lain-lain me-
nunjukkan hal tersebut.

11. Rehablhtas

Rel1ab111tas atau keandalan adalah
,kemampuan sebuah produk atau jasa ber-
fungsi sebagaimana mestinya dalam kurun
waktu yang diharapkan. Sebuah mesin
yang diharapkan dapat hidup selama se-
tahun sebelum overhault, dengan diselingi
ganti oli tiap bulan misalnya; bila ia rusak
sebelum waktunya, dikatakan ia tidak re-
liabel, atau reliabilitasnya rendah. Produk
atau jasa dengan reliabilitas rendah, tidak
dapat kita andalkan, karena setiap saat ia
dapat tidak berfungsi.
12. Level kualitas

Level kualitas atau taraf kualitas ada-
lah pencapaian kualitas pada saat dipro-
duksi. Level kualitas yang baik ialah bila
kualitas yang diproduksi minimal men-
capai apa yang diharapkan oleh pelanggan,
yaitu sesuai dengan spesifikasinya, atau
lebih baik. Level kualitas dapat dinyatakan
oleh ukuran yang dicapai dibanding de-
ngan spesifikasinya, atau banyaknya reject

dibandingkan dengan-AQL (Acceptanced .

Quality Level), yaitu banyaknya reject
maksimum (biasanya dinyatakan dalam
persentase) 'yang masih dapat diterima
pelanggan.
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Hubungan Kelas Kuahtas
dengan Biaya
Kelas kualitas yang tinggi jelas mem-

“butuhkan biaya yang lebih tinggi untuk

memproduksinya. Akan tetapi banyak
orang yang sering salah menafsirkan
hubungan tersebut dengan menganggap,
bahwa bila kita bekerja di kelas kualitas
yang tinggi, kualitas penting, biaya tidak
perlu diperhatikan dan kebalikannya bila
kita bekerja di kelas kualitas yang rendah,
biaya yang penting, kualitas tidak perlu
diperhatikan.

Kesalahpengertian di atas perlu di-
luruskan, bila tidak, senjata bersaing
produk kita di pasar akan menjadi kabur.
Ketika produk mobil Jepang berhasil
menyamai kualitas produk mobil negara
Barat, Jepang mengandalkan harga untuk
bersaing. Dengan kualitas yang sama,
orang akan memilih harga yang murah. - .

Sebaliknya bila kita bekerja di kualitas
yang rendah, dan biaya yang kita keluarkan
sama dengan produk sejenis ‘produknya
pesaing, kita harus mengandalkan kualitas
untuk bersaing. Kualitas di sini bukan
kelas kualitas, tetapi level kualitas. Kita
harus meningkatkan level kualitas, yaitu
kualitas yang dapat kita capai saat-pro-
duksi, tanpa menambah biaya. Crosby
mengatakan Quality of Free untuk konteks
ini.

Penutup

Sebagai penutup, marilah kita ingat
apa yang dikatakan Juran, tokoh mana-
jemen kualitas terkemuka dewasa ini,
mantan penasihat J epang, ”Jadilah juara
di kelasnya

" Iin Solihin, MSc adalah chulty Member
. Sekolah Tinggi Manajemen
Prasetiya Mulya




