BAB 2
KAJIAN PUSTAKA

21 PENDAHULUAN

Untuk dapat mencapai tujuan penelitian, dibutuhdetvuah kajian pustaka
tentang manajemen kualitas dan mengenai manajene¥nsghaan, serta
penelitian-penelitian sebelumnya yang relevan umijégdikan referensi. Dalam
bab ini penulis akan membahas mengenai kajian kaigtang berkaitan dengan
topik penelitian yaitu pada sub-bab 2.2 mengenaiajeanen kualitasPada sub-
bab 2.3 membahas mengenai sistem manajemen kudfitata sub-bab 2.4
membahas mengenai TQM, sub-bab 2.5 membahas mekgesga perusahaan

dan sub-bab 2.6 berisi kesimpulan.

2.2 MANAJEMEN MUTU
2.2.1 Definist Mutu

Dalam arti yang luas, kualitas bersifat subjekferkenaan dengan
kualitas, ditemukan banyak definisi tentang kualitteamun tidak ada satu definisi
pun yang sesuai dan diakui secara universal. Kasaliftapat diartikan sebagai
kesesuaian dengan standar atau persyaratan yahgdigttapkan untuk dicapai.
Dengan demikian kualitas adalah sifat dan karatikrproduk atau jasa yang
membuatnya memenuhi kebutuhan pelanggan atau petoakeomerys[11].

Dari definisi diatas, langkah pertama untuk mengdtkualitas suatu
objek adalah mengidentifikasi objek, kemudian mesjigifat objek tersebut agar
memenuhi keinginan pelanggan. Definisi lain untukalkas yang sering
diasosiasikan dengan proyek adalafitness for use Istilah ini di samping
mempunyai arti seperti yang diuraikan di atas, jugamperhatikan masalah
tersedianya produk, keandalan, dan masalah pemssina

Pendapat tentang definisi kualitas bermacam-madagberapa pakar
terkenal dalam bidang bisnis mengemukakan pendggpdéentang kualitas. W.
Edward Deming (1986) adalah seorang genius yankerial karena telah

merevitalisasi industri bisnis Jepang, dengan kegopada“"Total Quality

10
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Management (TQM)tlan ‘Continous Quality Improvement (CQI)Konsep mutu
dalam“Deming Chain Reaction'menekankan bahwa untuk tercapainya sukses
organisasi atau bisnis, telah dibuat formulasagabberikut:

1. Meningkatkan mutu berkesinambungan,

2. Menekan beaya dengan cara; menekan kesalahan pelkaraan, mencegah
terjadinya pengulangan, menekan terjadinya kelaanbatan penggunaan
waktu dan sumber sumber yang lebih baik;

Tingkatkan produktifitas,

Menangkap pangsa pasar dengan mutu bagus danléitgeendah.

Tetap dalam koridor bisnis,

o o b~ o

Tingkatkan cara kerja. Bila semua orang mau memitkgkh dan
mengembangkan sistem yang efisien akan dapat mstgim mutu yang
lebih tinggi dengan beaya yang rendah.

Philip. B. Crosby (1986) berpendapat bahwa :

1. Mutu adalah derajat dipenuhinya persyaratan yategidikan.

2. Mutu adalah kesesuaian terhadap kebutuhan, bilar maridah merupakan
hasil dari ketidak sesuaian. Mutu tidak sama dengamewahan. Suatu
produk atau pelayanan yang sesuai dengan segakfilsg@nya akan
dikatakan bermutu, apapun bentuk produknya. Diakihwa ada korelasi erat
antara biaya dan mutu. Mutu harus dapat dicappatddiukur, dapat memberi
keuntungan dan untuk mencapainya diperlukan kemjask Suatu sistem yang
berorientasi pada peningkatan mutu akan dapat mgehceesalahan-
kesalahan dalam penilaian. Crosby mengidentifikdslangkah peningkatan
mutu. Kata kunci mutu: kerjakan sesuatu dengan rbeegk awal dan
kerjakan tugas yang benar dengan baik.

Yoseph M. Juran (1988) terkenal dengan konsep d@yil mutu dan

mengidentifikasikannya dalam tiga kegiatan:

1. Perencanaan mutu meliputi: siapa pelanggan, apa kebutuhannya,
meningkatkan produk sesuai kebutuhan, dan merekaamaoses untuk suatu
produksi

2. Pengendalian mutumengevaluasi kinerja untuk mengidentifikasi perlaeda

antara kinerja aktual dan tujuan.
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3. Peningkatan mutumembentuk infrastruktur dan team untuk melaksanakan
peningkatan mutu. Setiap kegiatan dijabarkan ddlEmgkah-langkah yang
semuanya mengacu pada upaya peningkatan mutu.

Edwin Scheter menyatakan bahwa untuk mencapai rkinterja diperlukan

pengertian yang jelas tentang apa yang dimaksuglaasemutu”. Pengertian mutu

dihubungkan dengan karakteristik-karakteristik sbb:

1. Kesesuaiam>» memenuhi atau melebihi standar minimum.

2. Kecocokan - untuk dipakai, pelaksanaanya semestinya sepentg ya
dipromosikan.

3. Dapat dipercaya> mewujudkan fungsi yang diharapkan dalam suasana
spesifik, pada waktu tertentu.

4. Hasil > persentase dari produk pelayanan sesuai dengatfilsgs pada tiap
point evaluasi.

5. Kepuasan pelangga® memenuhi persepsi nilai-nilaiglues pelanggan.

Slogan tentang mutu saat ini adalaReturn to Quality untuk peningkatan

pelayanan, artinya apapun yang kita lakukan sehgaumengacu pada standar,

mengevaluasi tindakan-tindakan yang telah dilakukpakah telah memenuhi
kriteria atau spesifikasi-spesifikasi yang dibutainkuntuk memenuhi kepuasan
pelanggan.

Masih terdapat beberapa definisi tentang kualitasjun pada umumnya
definisi-definisi tersebut menempatkan pelanggabagai titik sentral dalam
konsep kualitasnya. Setelah dimengerti arti mutakariangkah berikutnya adalah
pengelolaan mutu yang bertujuan untuk mencapayaersan mutu proyek pada
pekerjaan pertama tanpa adanya pengulartgasio(the right things right the first
time) dengan cara-cara yang efektif dan ekonomis. Pelagen mutu proyek
merupakan unsur dari pengelolaan proyek secardukekan, yang diantaranya
mencakup [12]:

a. Meletakkan Dasar Filosofi dan Kebijakan Mutu Proyek
Umumnya perusahaan-perusahaan besar memiliki dok(oné&u) yang berisi
pedoman dasar, filosofi, dan kebijakan mutu yangudadiikuti selama
menjalankan operasi atau produksi. Dokumen semacammemuat pula

persyaratan mutu yang ditetapkan oleh perusahaasamgkutan dan
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peraturan-peraturan dari badan di luar perusahaag perwenang, misalnya
pemerintah.
b. Memberikan Keputusan Strategis Mengenai HubungatarAnMutu, Biaya,
dan Jadwal
Terdapattriple constraintpada proyek yang saling tarik menarik, terdiriidar
jadwal, mutu, dan biaya. Pimpinan perusahaan haresggariskan bobot
mutu relatif terhadap biaya dan jadwal proyek. Kapan ini akan menjadi
pegangan pengelolaan sepanjang siklus proyek.
c. Membuat Program Penjaminan dan Pengendalian MutyeRr Quality
Assurance/ Quality Contrpl
Program yang dimakud adalah suatu penjabaran wphae¢doman dan
filosofi, tetapi disesuaikan dengan keperluan pkoyang spesifik dan tidak
bertentangan dengan program mutu perusahaan sesalaruhan. Dari pihak
pelanggan, adanya program QA/ QC yang lengkap danyeturuh serta
dokumen yang membuktikan bahwa program tersebuaih telilaksanakan
dengan baik, akan memberikan keyakinan bahwa mrugdyeg atau produk
yang dipesannya telah memenuhi syarat yang diiagink
d. Implementasi PrograQuality Assurance/ Quality Control
Setelah program QA/ QC selesai disusun, implememesgram tersebut
dilaksanakan sepanjang siklus proyek. Agar diparbbsil yang efektif, perlu
diselesaikan terlebih dahulu langkah-langkah ppasia seperti melatih
personil, menyusun organisasi, serta menyebarloaskd dan maksud
program QA/ QC kepada semua pihak yang berkepeting
Manajemen mutu adalah keseluruhan cara untuk mancaptu.
Manajemen mutu mencakup tiga proses trilogi mutugyaeliputi: perencanaan
mutu Quaity planning, pengendalian mutuqq@ality contro) dan peningkatan
mutu @uality improvement Saat ini pun, penjaminan mutQuality Assurance
juga sudah banyak diterapkan dalam sistem mutlkunanjamin kualitas. Secara
skematik tahapan kegunaan manajemen mutu/kualgasuah produk tersebut

dapat dilihat pada gambar [13]:
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Interelasi 8 Prinsip Manajemen Mutu

1. Mengutamakan Pelanggan

i I 3. HKeterlibatan Karyawan ‘ —

‘ 4. Pendekatan Proses ‘

5. Pendekatan Sistem
untuk
Pengelolaan

Kepemimpinan
\'_.

=58

8. Peningkatan
Berkesinambungan

Perencanaan Strategi

7.Pengambilan Keputusan Berdasarkan Fakta

8. Hubungan Saling Menguntungkan
dengan Pemasok

Gambar 2.1. Interelasi 8 prinsip manajemen kualitas

Manajemen muutu proyekP(oject Quality Managementmelibatkan
proses yang mensyaratkan dan menjamin bahwa pteystbut akan memenuhi
kebutuhan yang diisyaratkan termasuk di dalamnyauae aktivitas yang
melibatkan fungsi manajemen secara keseluruhaaraatdin : kebijakan mutu,
objektifitas dan tanggung jawab, dan implementasitgrhadap perencanaan
mutu/kualitas, penjaminan mutu, kontrol mutu/kweajt dan peningkatan
mutu/kualitas [14].

2.2.2. Quality Planning

Dalam sebuah manajemen kualitas, perencanaan séasitas dalam
sebuah proses produksi, desain produk, pelayartan, moses yang berkaitan
dengan customer, merupakan hal terpenting sebekbmabk produk tersebut
diluncurkan. Beberapa tahap yang dilakukan dalaren@anaan sebuah kualitas
adalah sebagai berikut [15]:
1. Menentukan Proyek yang akan dikerjakan

* Mengidentifikasi Proyek

- Menentukan tujuan dari kualitas

- Menominasikan tingkatan / menyeleksi proyek

- Menentukan/membentuk team kerja

- Membuat kegiatan pendukung kinerja dari team kerja
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 Memberikan pendidikan dan pelatihan dalam membeauah sistem
perencanaan kualitas
* Menentukan seorang fasilitator untuk mengontrolekgn dari team
tersebut
* Mereview kinerja dan progress kinerja team tersebut
* Menerima/memberikan revisi-revisi pada hasil kiaerj
* Menidentifikasi/membantu jika diperlukan adanyaub@han-perubahan.
» Koordinasi dengan pihak-pihak terkait untuk peremaeam proyek.
* Mengadakan forum-forum pertemuan untuk saling Is&rdii
* Mengkomunikasikan setiap hasil pekerjaan
- Monitoring progress
* Mempersiapkan dokumen perencanaan, yang terdiri dar
- The scope of the planning projects
- Tujuan dari proyek tersebut, dan hasil-hasil yakenadicapai
* Menentukan basis/dasar dalam menentukan tujuaridsjadeperti:
- Teknologi
- Pangsa Pasar
- Pedoman-pedoman
- Sejarah proyek
- Tujuan Proyek
* Memperhatikan peraturan-peraturan yang ada
* MemeliharaTeamwork

. Mengidentifikasi pelanggan dan target pasar.

3. Mengetahui kebutuhan atau keinginan dari pelanggan.

. Menerjemahkan kebutuhan pelanggan menjadi prod@du dtetentuan-
ketentuan pelayanan : akan tetapi tetap dikaitlegra#ta standar-standar baku,
spesifikasi teknis, dll.

. Mengembangkan pelayanan dari produk tersebut yaagatd melebihi
kebutuhan pelanggan.

. Mengembangkan proses-proses yang dapat memberikalayapan,
pembuatan produk dalam cara yang paling efisien.
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7. Mentransfer desain kepada organisasi terkait agesep tersebut dapat

berjalan.

2.2.3. Quality Assurance
Penjaminan mutu (QA) adalah semua perencanaaradgkah sistematis
yang diperlukan untuk memberikan keyakinan bahvetalasi atau system yang
akan diwujudkan dapat berperasi secara memuaskgn fenurut “Manual
Praktek Profesional, Mutu/ kualitas dalam Proyekdiman” penjaminan mutu
(Quality Assurance adalah suatu program yang mencakup kegiatan yang
diperlukan untuk memberikan mutu di dalam pekerngandan memenuhi
persyaratan proyek [17]. Tujuan utama kegiatan gmiman mutu adalah
mengadakan tindakan-tindakan yang dibutuhkan untekberikan kepercayaan
kepada semua pihak yang berkepentingan (pelandmmmya semua tindakan
yang diperlukan untuk mencapai tingkatan mutu pkoy@roduk) telah
dilaksanakan dengan berhasil. Penjaminan mutu atkb pembuatan kebijakan
yang terkait dengan proyek, prosedur, standartipatapedoman dan sistem yang
diperlukan untuk menghasilkan mutu/kualitas. Pemam mutu memberikan
perlindungan terhadap permasalahan mutu/kualitagalumeperingatan dini
terhadap permasalahan di depan. Peringatan diseliet memainkan peran
penting di dalam pencegahan permasalahan intermabum eksternal.
Menurut Hamid Sahab (199Q)uality Assuranceadalah berbagai tata cara yang
memberikan pengawasan atas berbagai tahap peket@arasuk pengewasan
atas berbagai material untuk meniadakan kesalabsaldhan yang dapat dilihat /
dideteksi [18].
Ciri-ciri program jaminan kualitas [19]:
* Pendekatan yang bersifat sistematik; memastikaw®aletiap kegiatan sudah
benar sebelum kegiatan berikutnya dimulai.
* Berdasarkan fakta yang mengacu pada penyusunaedproglan instruksi
kerja, prosedur menguraikan tujuan dan ruang lipg#tari sebuah kegiatan
dan juga untuk mengidentifikasi bagaimana, kapamada, dan oleh siapa

aktifitas tersebut dikerjakan.
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Kebutuhan untuk menyusun prosedur, digunakan umtekelusuran dan
pelaporan prosedur yang tidak sesuai dan mendmpolaikan perbaikan, dan
berfungsi pula untuk implementasi sistem mutu damefusuran.

Adanya kebutuhan untuk melakukan audit, yaitu untmemastikan

bagaimana prosedur telah diimplementasikan denigétife

Tahapan yang biasa dilakukan dal@umality Assurancadalah:

1.

Periksa manual dari prosedur proyek yaitu suatapgahhap kegiatan untuk

menyelesaikan suatu aktivitas proyek sehingga perd¢ajuan proyek.

. Periksa isi dokumen kontrak dan spesifikasi tekygkkemusian susun criteria

rencana kerja, proses kerja, dan hasil kerja.
Prosedur pemeriksaan proyek yang berisi antaragambar-gambar kerja,

spesifikasi, dan laporan pemeriksaan terhadap teegia

. Pemeriksaan secara menyeluruh dan terpadu terhad&pmen yang

diperlukan untuk penyerahan akhir, dengan tujuanyelaraskan koordinasi
hasil kerja pelaksanaan dan menghindari terjadkoydlik/pertentangan dari
isi dokumen.

Hal-hal yang harus diperhatikan sebelum dokumenstdibusikan adalah
diperiksa terlebih dahulu oleh manajer proyek saghelliserahkan ke pemilik
proyek.

2.2.4. Quality Control

pengendalian mutu (QC) adalah bagian penjaminanu mydng

memberikan petunjuk dan cara-cara untuk mengeradahkutu material, struktur,

komponen atau system agar memenuhi keperluan wéaty ditentukan [20]. Jadi

pengendalian mutu (QGneliputi tindakan-tindakan berupesting pengukuran,

dan pemeriksaan untuk memantau apakah kegiataatkagengineering,

pembelian, manufaktur, konstruksi, dan kegiatan taituk mewujudkan system

(instalasi atau produk hasil proyek) telah dilakulszesuai dengan kriteria yang

digariskan.

Pengendalian mutu diperlukan untuk mengetahui tédiagp pelaksanaan

proyek, sehingga terpenuhinya atau tidak terperyahipersyaratan atau

spesifikasi akan terlihatQuality Control

adalah sebuah sistem rutin yang
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berhubungan dengan aktivitas teknis, untuk menguler mengontrol sebuah

inventaris yang sedang dikembangkan. Beberapa p@aygan dariQuality

Control:

1. Menyediakan sarana inspeksi rutin dan konsistenukunmenjamin
keintegritasan data, perbaikan-perbaikan, dan g&bgran-kelangkapan
lainnya;

2. Mengidentifikasi dan memindahkan kerusakan darrkatasan;

3. Mendokumentasikan dan menerima persediaan matiemmamenrekan seluruh
aktivitas kontroling.

Aktivitas QC terdiri dari metode-metode umum seapdweakuratan
pengecekan berbasis data dan informasi yang digmnakintuk penerimaan
prosedur-prosedur standar. Ketika biaya penjagaatitks semakin tinggi, maka
ini dapat dijadikan sebagai reaksi pemicu yangngekira sebut sebagai
troubleshooting atau tindakan koreksi yang terintegrasi dengangetrolan
kualitas. Pengontrolan terdiri atas tiga elemen engukuran proses,
membandingkan performance actual dengan stanaadest pengukuran, dan
bertindak berdasarkan adanya perbedaan.

Pengontrolan juga merupakan sebuah proses perbaiitak di kemudian
hari, sehingga dapat mengurangi frekuensi kesaltdrafang kembali. Beberapa
hal yang dilakukan dalam tahap QC adalah :

1. Mengevaluasi kinerja mutu nyata

2. Membandingkan kinerja nyata dengan tujuan mutu

3. Bertindak berdasarkan perbedaan

Jadi, dapat diartikan bahwa pengendalian mutu ddisatikan berbagai
teknik dan kegiatan untuk memantau, mengevaluasi rdanindaklanjuti agar

persyaratan mutu yang telah ditetapkan tercapai.
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2.2.5. Quality Improvement

Melakukan sebuah inovasi atau pembaharuan jugapalesn bagian dari
trilogi juran. Berikut merupakan sepuluh langkahtuklnmemperbaiki kualitas
menurut Juran, meliputi [21]:
1. Membentuk kesadaran terhadap kebutuhan akan parbddn peluang untuk
melakukan perbaikan.
Menetapkan tujuan perbaikan.
Mengorganisasikan untuk mencapai tujuan yang ditatapkan.
Menyediakan pelatihan.
Melaksanakan proyek-proyek yang ditujukan untuk @eghan masalah.
Melaporkan perkembangan.
Memberikan penghargaan.

Mengkomunikasikan hasil-hasil.

© 0 N o o b~ WD

Menyimpan dan mempertahankan hasil yang dicapai.

10.Memelihara momentum dengan melakukan perbaikanmdaiatem reguler
perusahaan.

Sedangkan menurut Crosby (1986) empat belas langktalk perbaikan kualitas,

terdiri atas:

1. Menjelaskan bahwa manajemen bertekad meningkatkaitak untuk jangka
panjang.

2. Membentuk tim kualitas antar departemen.

3. Mengidentifikasi sumber terjadinya masalah saatiam masalah potensial.

4. Menilai biaya kualitas dan menjelaskan bagaimarayabiitu digunakan
sebagai alat manajemen.

5. Meningkatkan kesadaran akan kualitas dan komitnmdvagi pada semua
karyawan.

6. Melakukan tindakan dengan segera untuk memperbekalah-masalah yang
telah diidentifikasi.

7. Mengadakan programero defects

8. Melatih para penyelia untuk bertanggung jawab dalamogram kualitas

tersebut.
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MengadakanZero Defects Dayuntuk meyakinkan seluruh karyawan agar

sadar akakn adanya arah baru.

10.Mendorong individu dan tim untuk membentuk tujuarbaikan pribadi dan

tim.

11.Mendorong para karyawan untuk mengungkapkan kepaaiaajemen apa

hambatan-hambatan yang mereka hadapi dalam upayeaps tujuan

kualitas.

12.Mengakui/ menerima para karyawan yang berpartisipas

13.Membentuk dewan kualitas untuk mengembangkan kdrasnsecara terus-

menerus.

14.Mengulangi setiap tahap tersebut, karena perbakkeiitas adalah proses

yang tidak pernah berakhir.

Pada bagian atas telah diuraikan beberapa pemikiean dua pakar

kualitas mengenai perbaikan kualitas. Ada bebekapamaan yang dikemukakan

oleh pakar-pakar tersebut, yaitu :

1.
2.

Inspeksi bukanlah jawaban atau kunci untuk meladsam perbaikan kualitas.
Keterlibatan dan kepemimpinan manajemen puncak asapgnting dan
esensial dalam menciptakan komitmen dan buday#sial

Program kualitas membutuhkan usaha dari seluruhabagihak dalam
organisasi dan merupakan komitmen jangka panjamgukJitu dibutuhkan
pula pendidikan dan pelatihan.

Kualitas merupakan faktor primer, sementachedulingmerupakan faktor

sekunder.
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QUALITY MANAGEMENT SYSTEM (QMS)

CONTINUAL IMPROVEMENT

C|R [ Management C|S
Ule Responsibility Ul|a
S |q S |t
T |u i; T |
O |i O |s
M| r Resource Measu_rement, M | f
E|e Management Analysis, E | a
R | m Improvement R | c
e t
n N |
t Input < Product Output - o
S ~~ Realization g n

Gambar 2.2 Model Proses Sistem Manajemen Kualitas[22]

Dalam melakukan sebuah perbaikan, merupakan sath cara yang
paling efektif dalam bertahan ditengah-tengah pegsa yang makin kompetitif.
Ada beberapa alasan mengapa sebuah perusahaanniedaksikan perbaikan-
perbaikan guna mencapai hasil yang paling optichahtaranya [23]:

1. Alasan mendasar diberlakukannya berbagai inovasi pgkrbaikan adalah
untuk mengurangi kekurangan-kekurangan.

2. Dengan proses yang lebih baik dapat menghasilkastugryang efisien.

3. Dengamquality improvementlapat mengurangi biaya perbaikan.

4. Selalu ada perubahan-perubahan teknologi yang cieaigah-tengah iklim
kompetisi.

Dalam menerapkan manajemen kualitas, diperlukaranassarana
pendukung demi terciptanya kualitas yang menyelusahana-sarana pendukung
ini tentunya berbasis kepada data, diantaranya [24]

1. Pengumpulan datadllecting data
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Ada beberapa metode yang dapat dan relevan aigukakan pada tahap ini,
diantaranya :
* Check Sheet
* Grafik
» Histogram
* DiagramPareto
» Scatter Diagram
2. Memahami dataufderstanding daja
3. Memahami alur prosear{derstanding proce¥s
Beberapa yang perlu diperhatikan dalam memahaibuah proses adalah
mengetahui dan memahami proses yang sedang dijadiantaranya
pemahaman akan :
* Flow chart
* Control chart
* Run chart
4. Menganalisa proses (analyzing process)
Untuk memecahkan masalah kualitas, diperlukahlie@ayang baik mengenai
teknik menganalisa proses, beberapa metode yaambdangkan adalah :
» Cause effect diagram
* Pillar Diagram
5. Memecahkan masalah (solving problems)
Beberapaoolsyang dapat digunakan diantaranya :
» Affinity Diagram
* Brainstrorming

* Force Field Analysis

2.2.6 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Manajemen Kualitas

Manajemen mutu/ kualitas merupakan satu cara stemengan jaminan
bahwa pengaturan aktivitas yang terjadi sesuai alernygng direncanakan. Ini
adalah satu disiplin manajemen yang terkait derngencegahan masalah yang

mungkin terjadi dengan menciptakan sikap dan kbnperbuatan untuk
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memungkinkan terjadinya pencegahan. Di dalam kdsussil teknik, manajemen

mutu/ kualitas merupakan suatu proses yang beifkétendari [25]:

1. Membangun kebutuhan (misalnya., lingkup pekerjayek, kebijakan dan
prosedur untuk pembayaran dan perhitungan, staridaerja untuk
perkembangan bisnis).

2. Mengomunikasikan kebutuhan kepada semuanya antigopeioyek.

3. Menyediakan pemimpin yang sesuai, staf, alat, dagklingan untuk
mengetahui kebutuhan.

4. Mencek untuk melihat bahwa kebutuhan terpenuhi.

Faktor yang mempengaruhi manajemen mutu/ kualisara umum

antara lain [26]:

1. Kepemimpinan dan komitmen manajemen; karena prognamajemen pada
langkah awal adalah mengenali masalah, sedangkanitrken manajemen
menindak lanjuti masalah tersebut.

2. Pelatihan; pelatihan umumnya dilaksanakan olehgeerehli. Misal :site
managerkarena yang paling mengetahui kondisi penyebalersen ulang /
kesalahan, sedangkan kelompok ini terdiri dari tgeda karyawan maupun
perorangan termasuk tim manajemen.

3. Kerjasama tim merupakan faktor yang perlu dipekaati karena
memungkinkan terjadinya konflik. Secara tradisiamthumnya sumberdaya
diatur sesuai dengan struktur tim, dan meningkatdeiensi dan koordinasi
antar tim adalah tugas manager proyek. Menurut Bgrfli986) tim-tim dapat
meningkatkan mutu/kualitas jika mereka siberi kedshan untuk
mengekspresikan  pendapat-pendapat mereka; merekga juapat
meningkatkan teknik-teknik konstruksi dan produtdg sehingga akan
mengurangi "pekerjaan ulang” dan menekan biayagkah koordinasi yang
tidak sesuaui dapat memicu konflik, seperti pelegrjgang tumpang tindih,
kekurangan material, alokasi sumberdaya yang tdfialen dan lain-lain.

4. Metode statistik, menurut Joiner (1994) menyatabamva proses yang lebih
baik dapat diidentifikasi dari data, dimana pemadiargjang mendalam atas
suatu proses akan menghasilkan data yang lebih palk. Menurut
Oberlander (1993), setelah proyek selesai dandfgkai, pertemuan formal
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harus diadakan dengan perwakilan pemilik untuk rapatkan "umpan balik”
berkaitan dengan penampilan fasilitas yang terbanbn adalah hal penting
untuk mengevaluasi mutu/kualitas proyek dan kepugsemilik, karena
perhitungan keberhasilan suatu proyek hanya dafaitakan baik tidaknya
fasilitas yang terbangun disesuaikan dengan peaaainpemilik.

5. Keterlibatan penyedia / pengguna (pemesan); kakemsampuan produksi
sangat tergantung pada hubungan antara penyedigeafarsan, sehingga
kualitas pada setiap tahapan dalam suatu prosegatsalitentukan oleh
tahapan yang dilakukan sebelumnya, pada tahaprk&sskontraktor adalah
penyedia sedangkan pemilik adalah pemesan.

Selain faktor-faktor diatas, terdapat beberapaofajhng melengkapi manajemen

mutu/ kualitas, antara lainstruktur organisasi, alat, cara kerja dan teknik,

hubungan perjanjian dengan pihak lain, cara kaafagerjanjian dimana masing-
masing faktor tersebut mewakili satu aktivitas np@men mutu yang berlaku

[27].

23 SISTEM MANAJEMEN MUTU

Definisi dari standar ISO 9000 untuk sistem manajerkualitas Quality
Management System, QM$Sdalah: “struktur organisasi, tanggung jawab,
prosedur-prosedur, proses-proses, dan sumber-sumb#uk penerapan
manajemen kualitas” [28]. Suatu sistem manajememlitks merupakan
sekumpulan prosedur terdokumentasi dan praktekgkakstandar untuk
manajemen sistem yang bertujuan menjamin kesesukansuatu proses dan
produk (barang dan/ atau jasa) terhadap kebutukeun @ersyaratan tertentu.
Kebutuhan atau persyaratan itu ditentukan atauediSkasikan oleh pelanggan
dan organisasi.

Sedangkan sistem mutu menurut ISO 8402 melipuk&ir organisasi,
pertanggung jawaban, prosedur, proses, dan berbsagaber daya untuk
mengimplementasikan manajemen mutu. Tujuan datérsisnanajemen mutu
adalah memberikan pendekatan yang sistematik, dalgaha pencegahan
kegagalan dari suatu produk. Sistem manajemen nakian memberikan
kemampuan kepada perusahaan atau organisasi dalkakukan kontrol,
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menciptakan stabilitas, prediktabilitas, dan kaluasi bisnis. Dengan adanya
sistem mutu diharapkan perusahaan akan lebih terbdalam mencapai,
mempertahankan, dan meningkatkan mutu produk atganan yang disediakan
secara ekonomis [29]. Sistem manajemen mutu akagasanembantu untuk
dapat bertindak dengan lebih baik dibanding sebeyam

2.3.1 Prinsip-prinsip Manajemen Mutu
Berdasarkan 1ISO 9001: 2000 terdapat delapan primsipajemen mutu.
Prinsip-prinsip ini dapat digunakan oleh manajemssnior sebagai suatu
kerangka kerja yang membimbing organisasi menujung&atan kerja. Delapan
prinsip manajemen kualitas antara lain [30]:
1. Fokus pelanggan
Organisasi tergantung pada pelanggan. Karena iapajgmen organisasi
harus memahami kebutuhan pelanggan sekarang dan ddtang, harus
memenuhi kebuutuhan pelanggan dan giat berusahabimielekspektasi
pelanggan. Penerapan prinsip ini akan membawa isggmenuju:
* Pencarian kembali dan pemahaman kebutuhan sepaktlsi pelanggan.
 Jaminan bahwa tujuan-tujuan organisasi terkait dang dengan
kebutuhan dan ekspektasi pelanggan.
* Penciptaan komunikasi tentang kebutuhan dan elagfiegelanggan ke
seluruh anggota organisasi.
* Pengukuran kepuasan pelanggan dan tindakan-tingedanhasil-hasil.
* Pengelolaan sistematik berkaitan dengan hubundanggan.
* Jaminan suatu pendekatan berimbang antara memupskamggan dan
pihak-pihak lain yang berkepentingan.
2. Kepemimpinan
Pemimpin organisasi menetapkan kesatuan tujuanadam dari organisasi.
Mereka harus menciptakan dan memelihara lingkungeamnal agar orang-
orang dapat menjadi terlibat secara penuh dalamcapan tujuan-tujuan

organisasi. Penerapan prinsip ini akan membawan@a@si menuju:
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* Pertimbangan kebutuhan dari semua pihak yang benkiegan, termasuk
pelanggan, pemilik, karyawan, pemasok, lembagangarg masyarakat
lokal dan masyarakat secara keseluruhan.

* Penetapan suatu visi yang jelas dari organisagkunasa mendatang.

» Penetapan sasaran dan target yang menantang.

* Penciptaan dan pemeliharaan nilai-nilai bersamadiéan dan etika, pada
semua tingkat dalam organisasi.

* Penciptaan kepercayaan dan menghilangkan ketakutan.

* Penyiapan orang-orang dengan sumber-sumber dayq geriukan,
pelatihan dan kebebasan bertindak dengan tangguawpbj dan
akuntabilitas.

* Penciptaan inspirasi, mendukung dan menghargarikast orang-orang
dalam organisasi.

. Keterlibatan orang-orang

Orang pada semua tingkatan merupakan faktor yamgas@enting dari suatu

organisasi dan keterlibatan mereka secara penulm akemungkinkan

kemampuan mereka digunakan untuk manfaat organiszenerapan prinsip
ini akan membawa organisasi menuju:

* Orang-orang akan memahami tentang pentingnya kaosiridan peranan
mereka dalam organisasi.

 Orang-orang akan mampu mengidentifikasi kendalal&ken yang
menghambat kinerja mereka.

* Orang-orang akan bertanggung jawab terhadap magalah dihadapi
beserta solusi terhadap masalah itu.

« Orang-orang akan mampu mengevaluasi kinerja meddxandingkan
terhadap sasaran dan tujuan pribadi.

* Orang-orang akan secara aktif mencari kesempatark umeningkatkan
kompetensi, pengetahuan dan pengalaman mereka.

* Orang-orang akan secara bebas menyumbangkan peumgetadan
pengalaman mereka.

» Orang-orang akan secara terbuka mendiskusikan atesasalah dan isu-

isu yang berkembang.
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4. Pendekatan proses

Suatu hasil yang diinginkan akan tercapai secabsh lefisien, apabila

aktivitas dan sumber-sumber daya yang berkaitaelaik sebagai suatu

proses. Suatu proses dapat didefinisikan sebadegrasi sekuensial dari
orang, material, metode, mesin, dan peralatanndalsatu lingkungan guna
menghasilkan nilai tambabutputbagi pelanggan. Suatu proses mengkonversi
input terukur ke dalanmoutput terukur melalui sejumlah langkah sekuensial
yang terorganisasi. Penerapan prinsip ini akan nagralmrganisasi menuju:

* Pendefinisian secara sistematik dari aktivitasvatiis yang diperlukan
untuk mencapai hasil-hasil yang diinginkan.

* Penetapan tanggung jawab dan akuntabilitas yaag jghtuk mengelola
aktivitas-aktivitas pokok.

« Kemampuan menganalisis dan mengukur kapabilitas dativitas-
aktivitas pokok.

* Pengidentifikasian keterkaitan dari aktivitas-ak&is pokok dalam dan di
antara fungsi-fungsi organisasi.

«  Kemampuan memfokuskan faktor-faktor seperti sunsioenber daya,
metode-metode, dan material yang akan meningkatkéwitas-aktivitas
pokok dari organisasi.

* Kemampuan mengevaluasi risiko, konsekuensi dan dknaari aktivitas-
aktivitas pokok pada pelanggan, pemasok, dan pilited< lain yang
berkepentingan.

5. Pendekatan sistem terhadap manajemen

Pengidentifikasian, pemahaman dan pengelolaan, glases-proses yang

saling berkaitan sebagai suatu sistem, akan mekaperkontribusi pada

efektivitas dan efisiensi organisasi dalam mencapguan-tujuannya.

Penerapan prinsip ini akan membawa organisasi menuj

e Strukturisasi suatu sistem untuk mencapai tujugueh organisasi
dengan cara yang paling efektif dan efisien.

* Pemahaman kesalingtergantungan di antara prosesspdari sistem.

* Pendekatan terstruktur yang mengharmonisasikannuamgintegrasikan

proses-proses.
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« Pemahaman yang lebih baik tentang peranan danuagggwab yang
diperlukan untuk mencapai tujuan-tujuan bersamaotizimkarena itu akan
mengurangi hambatan-hambatan antar-fungsi dalaanis@si.

 Pemahaman dan kemampuan organisasi dan penetapdald<kendala
dari sumber-sumber daya sebelum bertindak.

* Kemampuan menentukan target dan mendefinisikanirbaga aktivitas-
aktivitas spesifik dalam sistem harus beroperasi.

* Peningkatan terus-menerus dari sistem melalui gemga dan evaluasi.

6. Peningkatan terus-menerus
Peningkatan terus-menerus dari kinerja organisasara keseluruhan harus
menjadi tujuan tetap dari organisasi. Peningkagamstmenerus didefinisikan
sebagai suatu proses yang berfokus pada upayantenesrus meningkatkan
efektivitas dan/ atau efisiensi organisasi untukn@euhi kebijakan dan tujuan
dari organisasi itu. Peningkatan terus-menerus m&rhkan langkah-langkah
konsolidasi yang progresif, menanggapi perkembangabutuhan dan
ekspektasi pelanggan, dan akan menjamin suatu swdiltamik dari sistem
manajemen kualitas. Penerapan prinsip ini akan remlmrganisasi menuju:

* Penggunaan pendekatan lingkup-organisasi yang $tensiterhadap
peningkatan terus-menerus dari kinerja organisasi.

* Pemberian pelatihan kepada orang-orang tentangdenetian alat-alat
peningkatan terus-menerus.

* Menjadikan peningkatan terus-menerus dari produksgs-proses dan
sistem, merupakan tujuan utama dari setiap indidmlam organisasi.

* Penetapan sasaran, ukuran-ukuran, yang terkaibdgmeningkatan terus-
menerus.

* Pengakuan dan penghargaan terhadap peningkatamgkatan.

7. Pendekatan faktual dalam pembuatan keputusan

Keputusan yang efektif adalah yang berdasarkan maddisis data dan

informasi untuk menghilangkan akar penyebab masaahingga masalah-

masalah kualitas dapat terselesaikan secara ef@dtf efisien. Keputusan

manajemen organisasi, seyogianya ditujukan untukimgkatkan kinerja
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organisasi dan efektivitas implementasi sistem peamen kualitas. Penerapan

prinsip ini akan membawa organisasi menuju:

» Jaminan bahwa data dan informasi adalah aktuatldpat diandalkan.

e Membuat data menjadi mudah diperoleh bagi merekang ya
membutuhkannya.

* Menganalisis data dan informasi menggunakan metuetede yang
sahih.

* Keseimbangan dalam pembuatan keputusan dan pergantimidakan
berdasarkan pada analisis faktual, pengalamanmdaisii

8. Hubungan pemasok yang saling menguntungkan

Suatu oerganisasi dan pemasoknya adalah salingntergy, dan suatu

hubungan yang saling menguntungkan akan meningkattemampuan

bersama dalam menciptakan nilai tambah. Peneraparsip ini akan

membawa organisasi menuju:

* Penetapan hubungan yang menyeimbangkan hasil-faagika pendek
dengan pertimbangan-pertimbangan jangka panjang.

* Pengumpulan dari keahlian dan sumber-sumber daygadamitra bisnis.

* Mengidentifikasi dan memilih pemasok-pemasok utagyeag dapat
diandalkan.

* Menciptakan komunikasi yang jelas dan terbuka.

* Membagi informasi dan rencana-rencana mendatang.

* Menentukan pengembangan bersama dan aktivitastaktigeningkatan
terus-menerus.

* Meningkatkan inspirasi, pengakuan dan penghargasrhadap
peningkatan dan pencapaian oleh pemasok.

2.3.1.1 Persyaratan Sistem Manajemen Mutu

Untuk memimpin dan mengoperasikan perusahaan péilakukan
pengelolaan secara sistematis dan dengan caradgpag) dibuktikan. Kesuksesan
perusahaan diperoleh dari adanya penerapan darlifp@raan sistem manajemen
kualitas dengan melakukan peningkatan berkesinagauikinerja perusahaan
secara efektif dan efisien. Perusahaan harus meémbuwendokumentasikan,
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menerapkan dan memelihara sistem manajemen kuatlas melakukan

peningkatan berkelanjutan secara efektif sesuaigatenpersyaratan standar

internasional. Identifikasi dan pengelolaan progesm harus dilakukan untuk
memastikan persyaratan yang sesuai telah terpebufilk menerapkan sistem
ini, organisasi harus:

a. Mengidentifikasi proses-proses yang dibutuhkan kindistem manajemen
kualitas dan aplikasinya dalam perusahaan.

b. Menentukan tahapan dan interaksi proses-prose=ptdrs

c. Menentukan kriteria dan metode yang diperlukan kimhemastikan bahwa
baik proses operasi maupun proses-proses itu sefelitif.

d. Memastikan ketersediaan sumber daya dan infornaasy yiperlukan untuk
mendukung kegiatan operasional dan pemantauanspposses tersebut.

e. Memantau, mengukur, dan menganalisis proses-ptesehut.

f. Mengambil tindakan yang diperlukan dalam upaya nesoiph hasil yang
sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan, déekukan peningkatan
berkesinambungan terhadap proses-proses tersebut.

g. Bila perusahaan mensubkontrakkan beberapa prosesikpryang memiliki
kesesuaian dengan persyaratan, perusahaan harust dapmastikan
pengendalian proses tersebut dapat dilakukan.

h. Pengendalian subkontraktor harus diidentifikasiagalsistem manajemen

kualitas.

2.3.1.2 Manfaat Penerapan Prinsip Manajemen Mutu
Dalam menerapkan prinsip manajemen mutu, apabitatdditerapkan
secara taat asas dan benar maka berbagai manfsamiaeakan diperoleh, antara

lain [31]:

a. Pelanggan dan pengguna produk akan menerima pmddkk yang sesuali
dengan kebutuhan, tersedia apabila dibutuhkan,ddpat diandalkan dalam
pemanfaatannya.

b. Orang-orang dalam organisasi akan memperoleh manfa&lalui
peningkatan: kondisi kerja, kepuasan kerja, kesehdan keselamatan kerja,

semangat kerja, dan jaminan kestabilan dalam keekerj
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c. Pemilik dan investor akan memperoleh manfaat miefgdaingkatanreturn
on investmentROI), hasil-hasil operasional, pangsa pasar, @éamtangan.

d. Pemasok dan mitra bisnis akan memperoleh manfailung@eningkatan:
kestabilan, kemitraan dan pemahaman bersama.

e. Masyarakat akan memperoleh manfaat melalui: pensnuybersyaratan-
persyaratan hukum dan peraturan, peningkatan kieselian keselamatan,

penurunan dampak lingkungan, peningkatan keamanan.

2.3.2 Langkah-langkah Membangun Dan Mengembangkan Sistem
Manajemen Mutu
Sistem manajemen mutu mendefinisikan bagaimana nisa@EE
menerapkan praktek-praktek manajemen kualitas &edarnsisten utnuk
memenuhi kebutuhan pelanggan dan pasar. Terdapatapa karakteristik umum

dari sistem manajemen kualitas [32]:

» Sistem manajemen kualitas terfokus pada konsistiamsproses kerja. Hal ini
sering mencakup beberapa tingkat dokumentasi tephetandar-standar
kerja.

» Sistem manajeman kualitas berlandaskan pada pdraegasalahan sehingga
bersifat proaktif, bukan pada deteksi kesalaharg yaersifat reaktif. Patut
diakui pula bahwa banyak sistem manajemen kualdak akan efektif 100%
pada pencegahan semata, sehingga sistem manajerabtask juga harus
berlandaskan pada tindakan korektif terhadap masaksalah yang
ditemukan. Dalam kaitan dengan hal ini, sistem npemnen kualitas
merupakan suatclosed loop systeryjang mencakup deteksi, umpan balik,
dan koreksi. Bagaimanapun proporsi terbesar (lédrh85%) harus diarahkan
pada pencegahan kesalahan sejak tahap awal.

e Sistem manajemen kualitas mencakup elemen-elemguant Ebjectives,
pelanggan dustomery hasil-hasil @utputy, proses-proses pfocesses
masukan-masukaninputy, pemasok gupplierd, dan pengukuran untuk
umpan balik dan umpan majméasurement for feedback and feedforward
Dalam akronim bahasa Inggris dapat disingkat meng8 OCOMSuppliers,
Inputs, Processes, Outputs, Customers, ObjectresMeasurements.
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Dalam setiap lingkungan, pelaksanaan proses yangidten merupakan
kunci untuk peningkatan terus-menerus yang efekgjir selalu memberikan
produk (barang dan/ atau jasa) yang memenuhi kkbaotpelanggan dalam pasar
global. Terdapat beberapa langkah utnuk menerapkatu sistem manajemen
kualitas. Urutan-urutan yang diberikan di bawah l@inya merupakan suatu
petunjuk, yang dapat saja dilakukan bersamaan dddam susunan yang tidak
harus berurut, tergantung pada kultur dan kematamgganisasi, tetapi semua
langkah ini harus diperhatikan secara serius dasikten.

1. Memutuskan untuk mengadopsi suatu standar sistamjeraen kualitas yang
akan diterapkanStandar-standar sistem manajemen itu dipilih bertas
dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Berkaitagadehal ini, sistem
manajemen kualitas ISO 9001: 2000 dapat dipilih.

2. Menetapkan suatu komitmen pada tingkat pemimpinosetari organisasi
(top management commitmenmplementasi dari sistem manajemen kualitas
membutuhkan komitmen dari manajemen organisassdama standar sistem
manajemen kualitas membutuhkan komitmen ini agpatddidokumentasikan
yang biasanya dalam bentuk Pernyataan Kebijakaditési@Drganisasi yang
dapat didefinisikan sebagai: "suatu deklarasi Ineldtangan yang dikeluarkan
oleh pemimpin-pemimpin organisasi yang menyatakamiktmen organisasi
terhadap suatu sistem manajemen kualitas tertentu.

3. Menetapkan suatu kelompok kerfevorking group atau komite pengarah
(steering committgeyang terdiri dari manajer-manajer senior. Semaaayer
senior harus berpartisipasi aktif dan paham sdoanar tentang persyaratan-
persyaratan standar dari sistem manajemen kudlitas

4. Menugaskan wakil manajememdnajemen representativéOrganisasi harus
menugaskan atau mengangkat secara resmi seorarignreailajemen, yang
bebas dari tanggung jawab lain, serta harus mamsi&n wewenang dan
tanggung jawab untuk menjamin bahwa persyaratasypeatan standar dari
sistem manajemen kualitas itu diterapkan dan dipedi.

5. Menetapkan tujuan-tujuan kualitas dan implementsistem. Tidak ada
metode baku atau tunggal dari implementasi sistemapmen kualitas dalam

organisasi. Bagaimanapun, program implementasis@olar-prosedur kerja)
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harus merupakan tanggung jawab dari semua orgadeagiilakukan secara
benar sejak awal.

. Meninjau ulang sistem manajemen kualitas yang sekarBerkaitan dengan
hal ini perlu dilakukan suatu audit sistem atauilpean terhadap sistem
manajemen kualitas yang ada. Perlu membandinglstensiyang sekarang
dengan persyaratan-persyaratan standar sistemenarajkualitas yang akan
diterapkan. Setiap penyimpangan atau perbedaas Hgrerbaiki.

. Mendefinisikan struktur organisasi dan tanggungajawPengembangan suatu
sistem manajemen kualitas menghadirkan suatu kegampleal untuk mana
suatu organisasi melakukan evaluasi terperinci maninjau ulang struktur
manajemen yang ada.

. Menciptakan kesadaran kualitagiélity awarnesgpada semua tingkat dalam
organisasi. Kesadaran kualitas dapat dibangkitkaglaloi serangkaian
pelatihan tentang kualitas.

. Mengembangkan peninjauan ulang dari sistem manajekoelitas dalam
manual (buku panduan) kualitas. Hal ini berkaitamghn penjualan ulang
secara singkat dari sistem manajemen kualitasatuapakah kebijakan dan
dokumen-dokumen yang diperluakan telah lengkap tdesusun rapi dalam

sistem manajemen.

10.Menyepakati bahwa fungsi-fungsi dan aktivitas ddaikan oleh prosedur-

prosedur. Berkaitan dengan hal ini perlu pengeménarguatu diagram alir
dari aktivitas bisnis organisasi dan menentukanhBhblkritis yang akan
mempengaruhi keberhasilan organisasi.

11.Mendokumentasikan aktivitas terperinci dalam prosedperasional atau

prosedur terperinci. Hal ini berkaitan dengan do&nrdokumen spesifik
terhadap produk, aktivitas-aktivitas atau proses@s dan harus ditempatkan
pada lokasi kerja sehingga mudah dibaca oleh kamyaatau pekerja yang

terkait.

12. Memperkenalkan dokumentasi. Sekali manual kuatltas prosedur-prosedur

telah disetujui, maka implementasi dari praktek«wl sistem manajemen
kualitas pada tingkat manajemen dapat dilakukan.
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13.Menetapkan partisipasi karyawan dan pelatihan daiatem. Tahap ini akan
menjadi sangat penting untuk keberhasilan dan eeBsi dari sistem
manajeman kualitas. Hal ini menjadi kritis dan lsadipastikan setiap orang
dalam organisasi menyadari bahwa sistem manajemealitds akan
mempengaruhi aktivitas kerja mereka.

14.Meninjau ulang dan melakukan audit sistem manajekuatitas. Peninjauan
ulang sistem manajemen kualitas diperlukan untulnjamein kesesuaian

terhadap persyaratn-persyaratan standar dari siragemjemen kualitas itu.

24 TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Seperti halnya dengan kualitas, definisi TQM juda Aermacam-macam.
TQM diartikan sebagai perpaduan semua fungsi aatigahaan kedalam falsafah
holistik yang dibangun berdasarkan konsep kualiessnwork, dan produktivitas,
dan pengertian serta kepuasan pelanggan [33]. iBefiminnya menyatakan
bahwa TQM merupakan sistem manajemen yang mengakgkditas sebagai
strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan ggelandengan melibatkan
seluruh anggota organisasi [34]

Untuk memudahkan pemahaman, pengertian TQM dapeatdkan dalam
dua aspek. Aspek pertama menguraikan apa TQM nwadpek kedua membahas
bagaimana mencapainya. Total quality managemenipakan suatu pendekatan
dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk memakdiam daya saing
organisasi melalui perbaikan terus-menerus atadugrogasa, manusia, proses,
dan lingkungannya [35]

Total quality approach hanya dapat dicapai dengamperhatikan karakteristik

TQM berikut ini :

* Fokus pada pelanggan, baik pelanggan internal nmaelsternal.

* Memiliki obsesi yang tinggi terhadap kualitas.

* Menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilanutkepn dan
pemecahan masalah.

* Memiliki komitmen jangka panjang.

* Memperbaiki proses secara berkesinambungan.

e Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan.
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* Memberikan kebebasan yang terkendali.
e Memiliki kesatuan tujuan.

* Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.

Manfaat Aspek Pasar

Harga yang
E Memperbaiki lebih tinggi
»| posisi
R persaingan
B
A | Meningkatkan
! “| pangsa pasar
K
A \ 4
" Meningkatkan
penghasilan
K
U
A
L
l )
Meningkatkan - .
T » output yang bebas g/ilgnguragrgéllSi R Mem|g%|;atkan
A dari kerusakan ya op
S

Manfaat AspelBiaya

Gambar 2.3 Manfaat TQM [36]

Penerapan TQM dalam suatu perusahaan dapat mearbdrdberapa
manfaat utama yang pada gilirannya meningkatkara lalan daya saing
perusahaan yang bersangkutan. Dengan melakukaraigrbkualitas secara
terus-menerus maka perusahaan dapat meningkatianyk melalui dua aspek
(Gambar 2.3). Aspek pertama, yaitu aspek pasar rdim@erusahaan dapat
memperbaiki posisi persaingannya sehingga pangsampa semakin besar dan
harga jualnya dapat lebih tinggi. Sedangkan papgaekakedua, perusahaan dapat
meningkatkan output yang bebas dari kerusakan melphya perbaikan kualitas.
Hal ini menyebabkan biaya operasi perusahaan mrgudengan demikian laba
yang diperoleh akan meningkat.
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Hal yang harus diperhatikan dari kesuksesan orgsinislam menerapkan
TQM ialah dengan memiliki kemampuan untuk mentegkkan,
menggabungkan, dan menerapkan TQM dalam pelaksgrelerjaan sehari-
hari. TQM adalah cara berfikir mengenai targetaoigasi, proses, dan menjamin
seseorang untuk melakukan pekerjaan dengan bedaispat awal [37].

Prinsip dalam TQM, bagi kebanyakan perusahaan, h@vpakan praktek
standar manajemen sebelumnya yang mengalami penubahugas untuk
menyempurnakan dengan mengubah keseluruhan aagamerupakan satu
usaha luar biasa yang memerlukan dukungan dan &esaldari pemimpin
manajemen. Memutuskan untuk memulainya merupakeap#an proses yang sulit
(Smith 1988). Walaupun tidak ada serangkaian ploseintuk menerapkan
perbaikan mutu, terdapat beberapa tahapan umum g@ogakan perusahaan
yang telah mengalami keberhasilan dalam meneragkann

TOQM merupakan suatu konsep yang berupaya melakaanalstem
manajemen kualitas kelas dunia. Untuk itu dipenukeerubahan besar dalam
budaya dan sistem nilai suatu organisasi. Menuamskér dan Brunell, ada empat
prinsip utama dalam TQM [38]. Keempat prinsip tergeadalah [39]:

1. Kepuasan pelanggan
Dalam TQM, konsep mengenai kepuasan pelangganlutygeiKualitas tidak
lagi hanya bermakna kesesuaian dengan spesifigasifkasi tertentu, tetapi
kualitas tersebut ditentukan oleh pelanggan. Pgemgtu sendiri meliputi
pelanggan internal dan eksternal. Kebutuhan pelmgijusahakan untuk
dipuaskan dalam segala aspek, termasuk didalamanga,hkeamanan, dan
ketepatan waktu. Oleh karena itu segala aktivitasugahaan harus
dikoordinasikan untuk memuaskan para pelanggan.

2. Respek terhadap setiap orang
Dalam perusahaan yang kualitasnya kelas duniaps&tiryawan dipandang
sebagai individu yang memiliki talenta dan kreasisitersendiri yang unik.
Dengan demikian karyawan merupakan sumberdaya isegaryang paling
bernilai. Oleh karena itu setiap orang dalam omggsiidiperlakukan dengan
baik dan diberi kesempatan untuk terlibat dan bé&gyeasi dalam tim

pengambil keputusan.
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3. Manajemen berdasarkan fakta

Perusahaan kelas dunia berorientasi pada faktasiMalya setiap keputusan

selalu didasarkan pada data, bukan sekedar padsaperfeeling. Ada dua

konsep pokok berkaitan dengan hal ini:

» Prioritisasi prioritization), yakni suatu konsep bahwa perbaikan tidak
dapat dilakukan pada semua aspek pada saat yaseyrisan, mengingat
keterbatasan sumber daya yang ada. Oleh karedangan menggunakan
data maka manajemen dan tim dalam organisasi dapatfokuskan
usahanya pada situasi tertentu yang vital.

* Variasi (variation) atau variabilitas kinerja manusia. Data statistépat
memberikan gambaran mengenai variabilitas yang paé@an bagian yang
wajar dari setiap sistem organisasi. Dengan demiki@najemen dapat
memprediksi hasil dari setiap keputusan dan tindaiag dilakukan.

4. Perbaikan berkesinambungan

Agar dapat sukses, setiap perusahaan perlu melakukaes secara sistematis

dalam melaksanakan perbaikan berkesinambungan. eldfogang berlaku

disini adalah siklus PDCAp(an-do-check-agt yang terdiri dari langkah-
langkah perencanaan, pelaksanaan rencana, peraerikssil pelaksanaan

rencana, dan tindakan korektif terhadap hasil ydipgroleh.

2.5 KINERJA PERUSAHAAN

Kinerja adalah suatu tampilan keadaan secara tashparusahaan selama
periode waktu tertentu, merupakan hasil atau pestang dipengaruhi oleh
kegiatan Operasional perusahaan dalam memanfasikainer-sumber daya yang
dimiliki [40]. Kinerja merupakan suatu istilah seeaimum yang digunakan untuk
sebagian atau seluruh tindakan atau aktivitas slatu organisasi pada suatu
periode dengan referensi pada sejumlah standartiselaga-biaya masa lalu atau
yang diproyeksikan, dengan dasar efisiensi, pegamg jawaban atau

akuntabilitas manajemen dan semacamnya.
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Adapun kinerja menurut (Mulyadi, 1999) adalah pé¢nan secara
periodik efektivitas operasional organisasi, bagmganisasi dan karyawannya
berdasarkan sasaran, standar dan kriteria yany déetapkan sebelumnya [41].
Tujuan utama dari penilaian kinerja adalah untukmoiivasi personal dalam
mencapai sasaran organisasi dan dalam memenuldastperilaku yang telah
ditetapkan sebelumnya, sehingga membuahkan tindadam hasil yang
diinginkan oleh organisasi [42].

Penilaian kinerja dapat digunakan untuk menekarlagear yang tidak
semstinya dan untuk merangsang serta menegakk#@akpeyang semestinya
diinginkan, melalui umpan balik hasil kinerja padaktunya serta pemberian
penghargaan, baik yang bersifat intrinsik maupustreisik. Dengan adanya
penilaian kinerja, manajer puncak dapat memperdbgar yang obyektif untuk
memberikan kompensasi sesuai dengan prestasi ysoglthngkan masing-
masing pusat pertanggungjawaban kepada perusadeanra eseluruhan. Semua
ini diharapkan dapat membentuk motivasi dan ramgmarpada masing-masing
bagian untuk bekerja lebih efektif dan efisien. Men Mulyadi penilaian kinerja
dapat dimanfaatkan oleh manajemen untuk:

* Mengelola operasi organisasi secara efektif dagsiegfimelalui pemotivasian
karyawan secara maksimum.

 Membantu pengambilan keputusan yang bersangkutagadekaryawannya
seperti promosi, pemberhentian, mutasi.

* Mengidentifikasi kebutuhan pelatihan dan pengemaark@ryawan dan untuk
menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi progralatipan karyawan.

* Menyediakan umpan balik bagi karyawan mengeai ba@aa atasan mereka
menilai kinerja mereka.

* Menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan

Adapun ukuran penilaian kinerja yang dapat digunakatuk menilai kinerja

secara kuantitatif [43]:

1. Ukuran Kinerja unggul.
Adalah ukuran kinerja yang hanya menggunakan s&twan penilaian.
Dengan digunakannya hanya satu ukuran kinerja,akaay dan manajemen

akan cenderung untuk memusatkan usahanya pdadairiersebut dan
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mengabaikan kriteria yang lainnya, yang mungkin sgentingnya dalam
menentukan sukses tidaknya perusahaan atau bagantd.

2. Ukuran kinerja beragam.
Adalah ukuran kinerja yang menggunakan berbagaiamaakuran untuk
menilai kinerja. Ukuran kinerja beragam merupakanacuntuk mengatasi
kelemahan kriteria kinerja tunggal. Berbagai aspglerja manajer dicari
ukuran kriterianya sehingga manajer diukur kingrgardengan berbagai
kriteria.

3. Ukuran kinerja gabungan.
Dengan adanya kesadaran beberapa kriteria lebitingebagi perusahaan
secara keseluruah dibandingkan dengan tujuan laiaka perusahaan
melakukan pembobotan terhadap ukuran kinerjanyasalblya manajer
pemasaran diukur Kkinerjanya dengan menggunakan whsur, yaitu
provitabilitas dan pangsa pasar dengan pembobogamngimasing 5 dan 4.
Dengan cara ini manajer pemasaran mengerti yangs hditekankan agar
tercapai sasaran yang dituju manajer puncak.

Dalam manajemen tradisional, ukuran kinerja yamgdidigunakan adalah
ukuran keuangan, karena ukuran keuangan inilah gangan mudah dilakukan
pengukurannya. Maka kinerja personil yang diukualad hanya yang berkaitan
dengan keuangan, hal-hal yang sulit diukur dialreéizu diberi nilai kuantitatif
yang tidak seimbang. Ukuran-ukuran keuangan tidaknberikan gambaran yang
riil mengenai keadaan perusahaan. Hal ini dimurglirkarena adanya beberapa
metode pengakuan, pengukuran, dan pengungkapamdigiag dalam akuntansi,
misalnya depresiasi, pengakuan kas, metode pemelato@ dan sebagainya.

Dalam konteks pengukuran kinerja perusahaan ikgraeg kita mengenal
adanya sebuah pendekatan yang disebut sebalgaced scorecardPendekatan
ini sendiri dipopulerkan oleh Kaplan and Norton ahal bukunya yang fenomenal
itu, Balanced Scorecard Translating Strategy Into ActiorPengertian balanced
scorecard sendiri jika diterjemahkan bisa bermas@laagai rapot kinerja yang
seimbang lfalanced. Disebut seimbang karena pendekatan ini hendalguheir

kinerja organisasi secara komprehensif melalui éndopmensi utama, yakni :
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dimensi keuangan, pelanggan, proses bisnis intetaal dimensilearning &

growth.

1. Dimensi keuangan merupakan hasil akhir yang inggamghi oleh sebuah
organisasi bisnis. Sebab tanpa menghasilkan prafiy sustainable dan cash
flow yang sehat, sebuah perusahaan mungkin akénléfak disebut sebagai
paguyuban sosial. Dalam dimensi ini, beberapa atdikkinerja (atau lazim
disebut sebagadey performance indicatoratau KPI) yang kerap digunakan
sebagai acuan antara lain adalah : tingkat prdffi@b perusahaan, jumlah
penjualan dalam setahursales revenye tingkat efisiensi biaya operasi
(operation cost dibanding salgsataupun juga sejumlah indikator keuangan
seperti ROI eturn on investmeht ROA (return on assetataupun EVA
(economic value addgd

2. Dimensi selanjutnya adalah dimensi pelanggan yaotgbene merupakan
tonggak penting untuk mencapai kejayaan dalam depekngan. Sebab tanpa
pelanggan, sebuah organisasi bisnis tak lagi patgsan untuk meneruskan
nafasnya. Demikianlah untuk menggapai kesuksesamisghaan juga mesti
memetakan sejumlah ukuran keberhasilan dalam dimpeflsggan. Sejumlah
key performance indicato(KPIl) yang lazim digunakan dalam dimensi
Pelanggan ini antara lain adalah : tingkat kepugselanggan dustomer
satisfaction inde) brand image index, brand loyalty index, persentaseket
share ataupummarket penetration level

3. Dimensi berikutnya adalah dimensi proses bisnisrinal. Beberapa elemen
kunci dalam proses bisnis internal yang layak diletikan dengan optimal
mencakup segenap mata rantaupply chaip proses produksi/operasi,
manajemen mutu, dan juga proses inovasi. Bebemapalt KPI yang lazim
digunakan dalam dimensi ini antara lain adalahrsgrgase produk yang cacat
(defect ratg, tingkat kecepatan dalam proses produksi, junmakasi proses
dan produk yang dikembangkan dalam setahun, jupdatiuk/jasa yang di-
delivery dengan tepat waktu, ataupun jumlah pelaragg SOP gtandard

operating procedurgs
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4. Dimensilearning and growth Dimensi ini sejatinya hendak berfokus pada
pengembangan kapabilitas SDM, potensi kepemimpdankekuatan kultur
organisasi untuk terus dimekarkan ke titik yangiropt. Dengan kata lain,
dimensi ini hendak meletakkan sebuah pondasi yakptk nan tegar agar
sebuah organisasi bisnis terus bisa mengibarkanggelannya. Contoh KPI
(key performance indicatoys/ang lazim digunakan untuk mengukur kinerja
pada dimensi ini antara lain adalah : tingkat kepnakaryawanemployee
satisfaction inde) level kompetensi rata-rata karyawan, indeks ukult
organisasi ¢rganizational culture indgx ataupun jumlah jam pelatihan dan
pengembangan per karyawan.

Demikianlah empat dimensi utama yang mesti dikelden diukur
kinerjanya secara konstan dari waktu ke waktu. Ridarnya keempat dimensi
diatas bersifat sinergis dan saling behubungan sesara hirarkis. Sebuah
organisasi bisnis hampir tidak mungkin mencapaingeulan finansial tanpa
ditopang oleh barisan pelanggan yang puas dan IDgal barisan pelanggan yang
loyal ini tak akan pernah terus tumbuh jika seboafanisasi tidak memiliki
proses bisnis yang ekselen nan inovatif. Dan p&tirreya, proses kerja yang
ekselen ini hanya akan mungkin menjelma menjadiy&@an jika organisasi
tersebut ditopang oleh barisan SDM yang unggulekemimpinan yang tangguh
dan budaya organisasi yang positif. Pengelolaaarjdnorganisasi bisnis secara
optimal dengan demikian mesti mempertimbangkan ke¢ndimensi diatas
secara intregratif [44].

26 KESIMPULAN

Dari kajian pustaka diatas dapat disimpulkan bakdaiam menjalankan
suatu perusahaan jasa konsultansi diperlukan adgpgrerapan sistem
manajemen mutu yang tepat yang sesuai dengan sthnaldas yang ada dan
peningkatan sistem manajemen mutu. Pada peneliianevaluasi sistem
manajemen mutu yang digunakan sebagai dasar permgmustariabel-variabel
penelitian mengacu pada persyaratan standar deginsimanajemen kualitas ISO
9001: 2000, karena sistem manajemen kualitas 1S2:9D00 merupakan sistem

manajemen kualitas yang berfokus pada proses danggan, maka pemahaman
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terhadap standar dari ISO 9001: 2000 dapat membanganisasi dalam
menetapkan dan mengembangkan sistem manajemerakusdicara sistematik

untuk memenuhi kepuasan pelanggan dan peningketaagterus menerus.
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