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INTISARI 
 
 

Perbaikan berkelanjutan perlu dilakukan perusahaan untuk meningkatkan efisiensi 

bisnis dan memenangkan persaingan. Perbaikan berkelanjutan dapat dilakukan dengan 

menganalisis suara pelanggan atau biasa disebut Voice of Customer (VOC) sebagai 

dasar perbaikan proses bisnis. Penelitian ini mengusulkan framework untuk perbaikan 

proses bisnis dengan memanfaatkan VOC. 

Framework diusulkan dengan memanfaatkan konsep Service Quality (SERVQUAL), 

Failure Mode dan Effect Analysis (FMEA) dan Text Mining. Pembuatan basis data 

terminologi proses bisnis dilakukan menggunakan konsep SERVQUAL. Text Mining 

digunakan untuk mengumpulkan VOC dan melakukan pemilahan menggunakan analisis 

sentimen untuk mendapatkan sentimen negatif. Proses bisnis yang perlu diperbaiki 

diuraikan menggunakan konsep FMEA. Basis data SERVQUAL secara otomatis akan 

mengelompokkan VOC negatif ke dalam aspek perbaikan dimensi SERVQUAL pada 

masing-masing proses bisnis.   

Framework diaplikasikan pada perusahaan garmen. Berdasarkan hasil didapatkan 

jumlah keluhan tertinggi ada pada aspek reliability pada divisi pembuatan pola kemeja 

dan jahit yang dikonfirmasi oleh kata “besar”, “kecewa”, “ketat”, “kecil” dengan frekuensi 

kemunculan lebih dari 50 kali. Selain itu aspek responsiveness pada divisi pelayanan 

pelanggan juga menjadi prioritas perbaikan yang dikonfirmasi oleh kata “lambat” dengan 

jumlah frekuensi kemunculan lebih dari 80 kali. Usulan perbaikan yang bisa dilakukan 

yaitu dengan melakukan program pelatihan pada divisi pelayanan pelanggan, 

pembuatan pola, dan jahit. Analisis perbaikan juga dilakukan pada proses yang lain 

sehingga masalah tidak muncul lagi di masa mendatang. Pembuatan dashboard sebagai 

output integrasi framework yang mampu mengolah VOC menjadi aspek perbaikan 

proses bisnis secara spesifik sehingga disebut sistem cerdas.       

 
Kata Kunci : Voice of Customer (VOC), Service Quality (SERVQUAL), Failure Mode 
Effect Analysis (FMEA), Perbaikan Proses Bisnis 
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ABSTRACT 
 
 

Companies need to implement continuous improvements to enhance business efficiency 
and stay competitive. This can be achieved by analyzing the Voice of Customer (VOC) 
as a foundation for enhancing business processes. This research proposes a framework 
for improving business processes by utilizing VOC. 

The proposed framework utilizes the concepts of Service Quality (SERVQUAL), Failure 
Mode and Effect Analysis (FMEA) and Text mining. The business process terminology 
database is established using the SERVQUAL concept. Text mining is employed to 
gather the VOC and categorize it using sentimen analysis to identify negative sentimens. 
Business processes requiring improvement are outlined using the FMEA concept. The 
SERVQUAL database automatically groups negative VOC into SERVQUAL dimension 
aspects for improvement in each business process, resulting in an intelligent system. 

The framework is applied to garment companies. Based on the results, it was found that 
the pattern maker and sewing division had the highest number of complaints regarding 
reliability. It was confirmed by the frequent appearance of words such as "big," 
"disappointed," "tight," and "small," with the frequency of word occure more than 50 
times. Additionally, the aspect of responsiveness in the Customer Service division 
emerged as another critical area for improvement, supported by the word "slow" with the 
frequency of word occure more than more than 80 times. Suggestions for improvements 
that can be made include conducting training programs in the Customer Service, pattern 
making, and sewing divisions. Additionally, improvement analysis is conducted on other 
processes to prevent future issues from arising. Creating a dashboard as an output 
integration framework capable of processing VOC into specific aspects of business 
process improvement, this called intelligent system. 
Keywords : Voice of Customer (VOC), Service Quality (SERVQUAL), Failure Mode 
Effect Analysis (FMEA), Business Process Improvement 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


