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ABSTRAK

Nama : Antonius Prasetyo
Program Studi : Teknik Industri
Judul : Perancangan Program Sertifikasi Sistem Manajemen Mutu ISO

9001:2008 Berdasarkan Analisis Kesenjangan Kesiapan (Gap
Analisis) Pada Sebuah Perusahaan Transportasi Darat Untuk
Alat Berat
ISO 9001:2008 adalah kualitas untuk Sistem Manajemen Mutu (SMM)
yang telah terbukti efektif untuk berbagai jenis organisasi perusahaan. Untuk
implementasi SMM 1SO 9001 di perusahaan jasa transportasi khusushya
transportasi darat sangat jarang perusahaan yang mengapalikasikan SMM 1SO
9001. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk perancangan program sertifikasi
mutu 1ISO 9001:2008 di perusahaan jasa transportasi darat untuk alat berat, dalam
hal ini PT Trans SaranaNusantara Abadi, termasuk pengecualian dari persyaratan.
Penelitian ini bersifat kualitatif melalui pengumpulan data menggunakan
wawancara dan observasi lapangan di PT Trans SaranaNusantara Abadi. Analisis
dinilai berdasarkan Analisis Kesenjangan (Gap analysis) dengan membandingkan
keadaan di PT Trans SaranaNusantara Abadi dengan setiap klausul dalam 1SO
9001:2008. Setelah celah atau kesenjangan di perusahaan tersebut diketahui, maka
dapat digunakan untuk memperbaiki atau meningkatkan standar dan sistem
manajemen kualitas. Dari hasil nilai rata-rata yaitu sebesar 26,77% maka dapat
disimpulkan hampir semua aktifitas SMM dijalankan dan didokumentasikan
hampir secara keseluruhan memenuhi persyaratan namun ada kelalaian dan
terdapat hal yang tidak konsisten dalam kendali hariannya. Persyaratan
pengecualian adalah desain pengembangan (7.3) dan barang milik konsumen
(7.5.4).

Kata kunci : 1ISO 9001:2008, transportasi, gap analisis
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ABSTRACT

Nama : Antonius Prasetyo
Program Studi : Teknik Industri
Judul : Design of Program Quality Management System Certification

According to 1SO 9001:2008 Gap Analysis In A Inland
Transportation Company For Heavy Equipment

ISO 9001:2008 is a quality for Quality Management System (QMS) that
has been proven effective for various types of organizations. For the
implementation of 1SO 9001 QMS in the company's transportation services are
very rare, especially inland transportation company that applicated the QMS 1SO
9001. The purpose of this study was to design an ISO 9001:2008 quality
certification program in the inland transportation services for heavy equipment, in
this case PT Trans SaranaNusantara Abadi, including exemption from the
requirement. This study is qualitative data collection using interviews and field
observations in PT Trans SaranaNusantara Abadi. The analysis assessed based on
Gap Analysis by comparing the situation in Trans SaranaNusantara PT Abadi
with every clause in 1ISO 9001:2008. After a gaps in the company is known, it can
be used to refine or improve standards and quality management systems. From the
average value that is equal to 26.77%, it can be summed up almost all the
activities carried out and documented QMS almost entirely meet the requirements
but there are omissions and inconsistencies in daily control. Exception is the

development of design requirements (7.3) and consumer's goods (7.5.4).

Keywords: ISO 9001:2008, transportation, gap analysis
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Permasalahan

Perkembangan dunia industri dan perekonomian di Indonesia yang semakin
meningkat telah membangun iklim persaingan yang semakin ketat dan kompetitif
antar perusahaan yang satu dengan perusahaan lainnya. Dengan kondisi seperti
ini, setiap perusahaan dituntut untuk dapat bertahan dan memiliki kemampuan
bersaing agar dapat menghadapi iklim persaingan tersebut. Kepuasan pelanggan
menjadi salah satu faktor yang berperan sangat penting bagi kelangsungan hidup
suatu perusahaan, karena hal inilah yang akan membuat perusahaan tersebut
menjadi semakin besar dan mampu memenangkan setiap pertarungan bisnis.

Demikian juga persaingan yang terjadi di dunia jasa. Kualitas jasa yang
bertaraf global dan ketepatan waktu pengiriman dan keamanan selama
pengiriman, menjadi faktor kunci yang sangat penting yang harus selalu dijaga
dan ditingkatkan, hal tersebut dilakukan agar usaha dapat lebih bersaing dan
menjadi yang terbaik.

Untuk memenuhi hal itu, diperlukan suatu sistem yang standar untuk
menjamin kualitas pelayanan jasa. Sehingga kualitas pelayanan jasa transportasi
dapat terpenuhi dalam hal ketepatan waktu pengiriman, keamanan cargo dan
ketersediaan kendaraan untuk mengangkut. Semua itu untuk menjamin kepuasaan
pelanggan terhadap layanan jasa yang diberikan. Hal itu dapat dicapai dengan
Total Quality Management yang berfokus pada kepuasaan pelanggan dan
perbaikan yang terus-menerus.

PT Tran SaranaNusantara Abadi (TSA) adalah perusahaan jasa transportasi
darat yang melayani pengangkutan alat berat menggunakan flatbad trailer, lowbed
trailer dan multiaxles trailer. Perusahaan ini baru berdiri tahun 2000. Pada
awalnya perusahaan ini hanya melayani cargo untuk satu kali pengiriman, untuk
menjamin omzet pemasukan yang teratur dan meningkat tiap tahunnya maka
perusahaan menambah lingkup pekerjaan dengan melayani pekerjaan dengan
sistem kontrak. Dengan sistem kontrak pekerjaan ini maka omzet perusahaan
selama 1 hingga 2 tahun ke depan lebih menjanjikan. Dengan adanya penambahan

1 Universitas Indonesia
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1.2 Diagram Keterkaitan Masalah

/

Diagram Keterkaitan Masalah

Jaminan kualitas
pelayanan jasa
transportasi

T

Meningkatkan citra Kegiatan organisasi
organisasi di mata dapat berjalan secara
pelanggan efektif
Meningkatkan Meningkatkan )
kesadaran mutu dalam komunikasi internal Mengupah_ bud_aya I_<erJa
L menjadi lebih baik
organisasi perusahaan

Terbangunnya Total Quality Management melalui
1ISO 9001 : 2008

Penerapan ISO 9001 : 2008

o
S e |
\ Kontrol manaiemen \ Belum adanya inovasi Tidak adanya
yang tidak g)aik | dan pengembangan pengelolaan yang
| organisasi

1Y) -

Job desk yamasbeiy Kurangnyz_a rasa _Kurang bertanggung
; tanggung jawab jawabnya pengelolaan
jelas 3
terhadap pekerjaan perusahaan

Budaya organisasi yang
terpusat

Gambar 1.1 Diagram Keterkaitan Masalah
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1.3 Perumusan Masalah

Lingkungan kerja saat ini berkembang sangat dinamis karena itu
preusahaan harus bisa beradaptasi dengan perubahan yang terjadi dan
mengembangkan program-program yang bisa meningkatkan kemampuan mereka
sehingga mampu bersaing secara efektif. Untuk menjamin kualitas produk
maupun jasa, konsumen yang sudah mempunyai sertifikasi manajemen mutu ISO
juga mewajibkan sub kontraktornya juga memiliki sertifikasi 1SO.

Sebagai sub kontraktor dari perusahaan-perusahaan yang sudah
menerapkan manajemen mutu ISO seperti DB Schnker, PT Rekayasa Industri,
PLN, PERTAMINA dan WIKA maka PT Tran Sarana Nusantara Abadi dituntut

untuk menerapkan manajemen mutu 1SO.

1.4 ~ Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk perancangan program sertifikasi manajemen
mutu 1SO 9001 : 2008 di perusahaan jasa transportasi, dalam hal ini PT Tran

SaranaNusantara Abadi.

1.5  Ruang Lingkup Masalah
Agar pelaksanaan dan hasil dari penelitian lebih fokus dan sesuai dengan tujuan,
maka ruang lingkup permasalahan dibatasi sebagai berikut:
1. Penelitian dilakukan di perusahaan jasa transportasi PT Trans
Sarananusantara Abadi.
2. Persyaratan sistem manajemen mutu dalam ISO 9001 : 2008 sebagai
standar yang ingin dicapai.
3. Perancangan program sertifikasi ISO 9001 : 2008 di PT Tran

SaranaNusantara Abadi.

1.6 Metodologi Penelitian
Metodologi yang akan digunakan oleh peneliti sebagai langkah

pengerjaan terdiri dari berberapa tahap, yaitu :

Universitas Indonesia
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Untuk mempermudah pemahaman mengenai metodologi yang penulis
lakukan, penulis telah menggambarkannya ke dalam sebuah diagram alir sebagai
berikut :

Universitas Indonesia
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Diagram Alir Analisa Peningkatan Kinerja Perusahaan Jasa Transportasi

Analisa dan kesimpulan
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Gambar 1.2 Diagram Alir Analisa Peningkatan Kinerja Perusahaan Jasa

Transportasi
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1.7 Sistematika Penulisan
Penelitian ini terdiri dari lima bab dengan sistematika penulisan sebagai berikut :

Bab1l Pendahuluan
merupakan pendahuluan yang menjelaskan latar belakang dilakukan
penelitian, diagram keterkaitan masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, batasan masalah, metodologi penelitian, dan sistematika
penulisan.

Bab 2 Landasan Teori
merupakan landasan teori yang mendukung penulisan penelitian ini.

Bab 3 Pengumpulan Data
Bab ini menekankan pada bagaimana proses pengolahan data yang
diperoleh dari penelitian. Pengumpulan dan pengolahan data merangkum
data yang diperoleh melalui wawancara dan dokumentasi.

Bab 4 Pembahasan
Bab ini berisi analisis terhadap hasil pengumpulan data penelitian secara
komprehensif. Analisis dilakukan terhadap beberapa elemen serta
hubungan antar elemen tersebut.

Bab5 Kesimpulan dan Saran
Bab ini menguraikan kesimpulan akhir yang dibuat berdasarkan hasil
analisis dan menjawab tujuan penelitian secara menyeluruh dan pemberian

saran yang ditunjukan untuk pengembangan penelitian selanjutnya.
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BAB 2
LANDASAN TEORI

2.1 Manajemen Mutu
2.1.1 Perkembangan Manajemen Mutu

Perkembangan mutu terpadu pada mulanya sebagai suatu sistem
perkembangan di Amerika Serikat. Buah pikiran mereka pada mulanya kurang
diperhatikan oleh masyarakat, khususnya masyarakat bisnis. Namun, beberapa
dari mereka merupakan pemegang kunci dalam pengenalan dan pengembangan
konsep mutu. Sejak 1980 keterlibatan mereka dalam manajemen terpadu telah
dihargai di seluruh dunia. Adapun konsep-konsep mereka tentang mutu terpadu

secara garis besar dapat dikemukakan berikut ini.

1. FW. Taylor (1856-1915)

Seorang insiyur mengembangkan satu seri konsep yang merupakan dasar

dari pembagian kerja (devision of work). Analisis dengan pendekatan gerak

dan waktu (time and motion study) untuk pekerjaan manual memperoleh

gelar “Bapak Manajemen Ilmiah” (The Father of Scientific Management).

Dalam bukunya

tersebut Taylor menjelaskan beberapa elemen tentang teori manajemen,

yaitu sebagai berikut.

« Setiap orang harus mempunyai tugas yang jelas dan harus diselesaikan
dalam satu hari

+ Pekerjaan harus memiliki peralatan yang standar untuk menyelesaikan
tugas yang menjadi bagiannya.

+ Bonus dan intensif wajar diberikan kepada yang berprestasi maksimal.

* Penalti yang merupakan kerugian bagi pekerjaan yang tidak mencapai
sasaran yang telah ditentukan (personal loss). Taylor memisahkan
perencanaan dari perbaikan kerja. Dengan demikian, dia memisahkan

pekerjaan dari tanggung jawab untuk memperbaiki kerja.
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2.1.2 Dimensi Mutu

Tingkatan yang dicapai oleh karakteristik yang melekat memenuhi
kebutuhan atau harapan yang dinyatakan, umum tersirat atau wajib. Kualitas
merupakan tingkatan yang akan dicapai oleh karakteristik yang melekat untuk
memenuhi kebutuhan atau harapan yang dinyatakan secara implisit maupun
eksplisit. Saat ini semua produsen meyakini pentingnya memenuhi kepuasan
pelanggan pada segala aspek produk (barang dan atau jasa) yang dijual ke pasar.
Para manajemen puncak perusahaan juga umumya semakin menyadari dan
memercayai adanya hubungan langsung antara kepuasan pelanggan terhadap
peningkatan raihan pangsa pasar (market share). Kepuasan pelanggan sangat
penting dan menentukan.

Salah satu tolok ukurnya adalah kualitas. Namun yang menjadi pertanyaan
besar adalah kualitas seperti apa yang sesungguhnya diinginkan oleh konsumen?.
Menyangkut apa saja dan apa parameternya? Bukankah produk dengan reliability
dan performa tinggi sudah cukup memuaskan customer?.

Banyak lembaga konsultan ternama di Amerika Serikat mempublikasikan
hasil penelitiaanya dengan sinyal yang sangat jelas bahwa kepuasan pelanggan
dengan indeks kepuasan yang tinggi mengalami peningkatan pertumbuhan
penjualan dalam periode tertentu. Sebaliknya produk dengan level indeks
kepuasan rendah, pertumbuhan penjualannya cenderung minus. Tren volume
penjualan yang terus menurun adalah awal kehancuran menuju kebangkrutan.

Temuan ini tentu sangat mengagetkan dan menjadi tantangan besar
khusunya para jajaran manajemen puncak. Merancang dan mengembangkan
produk dengan fokus pada keinginan dan kepuasan pelanggan/konsumen
nampaknya sesuatu yang tidak dapat ditawar-tawar lagi. Prof. David Garvin
memberikan pemikiran mengenai mutu suatu produk dengan ringkas dan mudah
dipahami. Ketika para tokoh manajemen kualitas mempunyai pemahaman yang
berbeda dalam mendefinisikan kualitas itu sendiri, ilmuwan yang banyak
mempelajari bidang bisnis dan manajemen proses ini memublikasikan gagasannya

cerdasnya mengenai definisi yang tergolong sempurna.

! Hoyle, David. (2001). 1SO 9000 Quality Systems Handbook (4th ed.).Oxford : Butterworth

Heinemann. pp 21.
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bau dari suatu produk. Dimensi aesthetic suatu mobil mainan dapat
dinilai dari ukuran, bentuk/ desain dan warnanya.

8. Percieved Quality adalah kesan yang membekas dari produk pada
pemikiran konsumen. Merupakan penilaian konsumen terhadap kualitas
produk yang dihasilkan oleh merek-merek tertentu. Reputasi merk mobil

mainan di mata konsumen menjadi tolok ukur kualitasnya.

Paparan Prof. Garvin di atas tergolong kompleks dan cukup rumit untuk
dapat memenuhi ke delapan dimensi kualitas tersebut dari sisi produsen atau
pabrikan. Dibutuhkan sumber daya dan semangat yang besar serta terintegrasi di
semua lini perusahaan untuk dapat memenuhinya.

Mulai dari perencanaan perancangan produk, manufaktur, supplier,
pemasaran, sampai layanan purna jual. Bagi industri pemula akan menghadapi
masalah dan tantangan kompleks agar dapat membuat produk yang berkualitas.
Namun banyak perusahaan besar dan sukses menyakini bahwa menawarkan
produk dengan memenuhi Delapan Dimensi Kualitas Garvin memberikan dampak
besar bagi peningkatan profitabilitasnya.

Logika sederhananya: produk berkualitas maka konsumen puas sehngga
produk akan laku dan keuntungan meningkat. Walaupun Prof. David Garvin
bukan seorang tokoh manajemen kualitas dunia seperti halnya Joseph M. Juran
mendefinisikan kualitas sebagai ketepatan dan kesesuaian dalam pemakaian,
Philip Crosby sebagai kepuasan pelanggan, Edward Deming, Kaoru Ishikawa,
Taguchi dan nama besar lainnya di bidang manajemen kualitas, namun nama
David Garvin tidak bisa diabaikan ketika membicarakan kualitas produk.

Delapan Dimensi Kualitas hasil penelitiannya telah membuat pemahaman kualitas
yang sesungguhnya dan utuh dan menjadi tantangan besar yang positif dalam
perkembangan perusahaan khususnya tim pengembangan produk.

2.2 Total Quality Management (TQM)
2.2.1 Pengertian Total Quality Management

TQM atau Total Quality Management atau manajemen kualitas total adalah
strategi manajemen yang ditujukan untuk menanamkan kesadaran kualitas pada
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semua proses dalam organisasi. Sesuai dengan definisi dari 1ISO, TQM adalah
suatu pendekatan manajemen untuk suatu organisasi yang terpusat pada kualitas,
berdasarkan partisipasi semua anggotanya dan bertujuan untuk kesuksesan jangka
panjang melalui kepuasan pelanggan serta memberi keuntungan untuk semua
anggota dalam organisasi serta masyarakat. Secara sederhana TQM adalah
costumer focus dan company wide dengan melakukan aktifitas pendekatan sistem
dan aktifitas pendekatan ilmiah sehingga untuk menjadi perusahaan yang unggul
sebuah perusahaan harus memberikan kepuasan konsumen melalui produk atau
jasa yang dihasilkan kemudian hasilnya untuk meningkatkan kinerja perusahaan.
Filosofi dasar dari TQM adalah sebagai efek dari kepuasan konsumen, sebuah
organisasi dapat mengalami kesuksesan. TQM merupakan visi dari sebuah
perusahaan yang hanya bisa didapat dengan perencanaan jangka panjang dengan
cara penggambaran lalu implementasi sasaran kualitas setiap tahunnya yang
merupakan tingkatan dari tujuan sebuah perusahaan dengan pemenuhan visi dan
misi perusahaan. Hal itu bisa direalisasikan dengan budaya perusahaan yang
menekankan peningkatan kepuasan pelanggan dengan peningkatan secara terus
menerus yang harus dilakukan oleh setiap orang dalam perusahaan?

Total quality management (TQM) adalah suatu konsep manajemen yang
telah dikembangkan sejak lima puluh tahun lalu dari berbagai praktek manajemen
serta usaha peningkatan dan pengembangan produktivitas. Di masa lampau,
literatur manajemen berfokus pada fungsi-fungsi kontrol kelembagaan, termasuk
perencanaan, pengorganisasian, perekrutan staf, pemberian arahan, penugasan,
strukturisasi dan penyusunan anggaran. Konsep manajemen ini membuka jalan
menuju paradigma berpikir baru yang memberi penekanan pada kepuasan
pelanggan, inovasi dan peningkatan mutu pelayanan secara berkesinambungan.
Faktor-faktor yang menyebabkan lahirnya "perubahan paradigma” adalah
menajamnya persaingan, ketidak-puasan pelanggan terhadap mutu pelayanan dan
produk, pemotongan anggaran serta krisis ekonomi. Meskipun akar TQM berasal

dari model-model perusahaan dan industri, namun penerapannya di semua bidang.

2). Dahladart, Jeans, Kristensen, kai & K. Kanji, Gopal. (2007). Fundamental of Total Quality

Management Process Analysis and Improvement.Taylor & Francis. pp 16.
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praktek manajemen berpotensi untuk menjadi penghambat perubahan. Terkadang
kekuasaan paling penting di sektor publik tidak ditemukan dalam organisasi,
tetapi lebih sering terdapat pada sistem yang lebih besar. Sebagai contoh, sistem
pendidikan, personalia, peraturan dan anggaran berada di luar kekuasaan
organisasi sektor publik.

Selain hambatan-hambatan yang berada di luar ruang lingkup sebuah
organisasi, terdapat kendala lain yang khas di setiap organisasi, seperti kurangnya
akuntabilitas terhadap pelanggan, tidak jelasnya visi dan misi, penolakan terhadap
perubahan dan lemahnya komitmen di kalanganli manajer senior untuk
menerapkan TQM.

Potensi  keberhasilan TQM sudah nampak dan dampaknya pun bisa
diperlihatkan, sekarang yang dibutuhkan adalah keputusan untuk melaksanakan
TQM. Hal ini mestinya menjadi bagian dari suatu strategi untuk meningkatkan
komitmen lembaga- lembaga publik untuk memberikan pelayanan terbaik kepada

masyarakat.

2.2.2 Model dari Total Quality Management

Konsep TQM pada dasarnya sangat sederhama. Setiap bagian dari suatu
organisasi memiliki pelanggan, baik dari luar maupun internal organisasi dan
setelah itu untuk identifikasi permintaan pelanggan maka diadakan pertemuan
untuk membentuk inti dari pendekatan kualitas secara total®.

Tiga kebutuhan manajemen yaitu :

* Perencanaan yang didalamnya termasuk di dalamnya terdapat kebijakan

dan strategi organisasi.
* Proses dan sistem manajemen yang mendukung.
+ Perbaikan, baik itu alat, karyawan yang harus diberikan pengetahuan dan

pelatihan yang benar.

* Dakland, John and Marosszeky, Marton. 2006. Total Quality in the Construction Supply Chain.

Oxford: Butterwoth Heinemann. pp 29.
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Gambar 2.1 Model TQM
((Sumber : Total Quality In The Constructioan Supply Chain, 2006)

Commitment

Ini harus dimulai oleh manajemen yang paling senior dan mengalir melalui
organisasi ini. Karena itu, kerja sama tim, SPC, atau sistem manajemen mutu,
dapat digunakan sebagai ujung tombak untuk mendorong TQM melalui suatu
organisasi. Perhatian terhadap berbagai aspek operasional perusahaan dimulai dari
pembelian melalui distribusi, dari data rekaman untuk mengendalikan bagan atau
chart merencanakan apa yang dibutuhkan untuk keberhasilan dari  sistem
manajemen mutu yang baik, atau pelaksanaan SPC, akan memiliki efek
Hawthorne yaitu, memusatkan perhatian organisasi kepada pelanggan / pemasok,

baik di dalam maupun di luar organisasi.

2.3 Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001 : 2008
2.3.1 Pengertian Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001

ISO (The International Organization for Standardization) adalah federasi
dunia yang beranggotakan badan-badan standar nasional. Pekerjaan penyiapan
Standar Internasional dilakukan melalui komite teknik 1SO. Tugas utama dari

komite teknis adalah menyiapkan Standar Internasional. Draft Standar
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ISO 9001:2008
Meskipun versi 2000 sebelumnya ISO 9001 berawal dari dari versi 1994

yang memerlukan proses yang baru untuk berorientasi, pendekatan bisnis yang
berfokus sering ditemukan oleh Manajer Kualitas dan Lembaga Sertifikasi
menjadi sangat sulit dan memakan waktu untuk melaksanakan. Namun demikian,
semua itu adalah perbaikan dan akan memberikan organisasi dengan seperangkat
aturan dasar untuk menjamin kepuasan pelanggan dan peningkatan yang
berkelanjutan. Delapan tahun ke depan, kita akan menemukan bahwa pendekatan
proses yang berorientasi adalah masih sangat relevan untuk semua organisasi,
tidak peduli apakah mereka adalah produsen atau penyedia layanan, perusahaan
besar atau kecil. Ketika perbaharuan 1SO 9001 tahun lalu, ditemukan bahwa
adanya persyaratan yang lebih dari cukup sesuai keinginan organisasi dan harapan
dan sebagainya sedikit dibutuhkan perubahan. Versi 2008 hanya memperkenalkan
klarifikasi kepada yang ada persyaratan dengan revisi kecil untuk meningkatkan
konsistensi dengan Standar Keselamatan (OHSAS 18001) dan Standar
Lingkungan (1SO 14001) Manajemen Sistem.

1SO 9000:2005

Quality Management
Systems - Fundamentals

and vocabulary

GLOSSARY

THE
1SO 9000
SERIES

REQUIREMENTS GUIDELINES
a T

1SO 9001:2008
Quality Management
Systems - Requirements

1SO 9004:2004
Quality Management

< CONSISTENT PAIR— Systems - Guidelines for

performance improvements

Gambar 2.3 Standar 1SO 9001
(Sumber : 1SO 9001: 2008 for Small Businesses (Fourth Edition), 2010)

2.3.3 Prinsip Manajemen Mutu 1SO 9001 : 2008
Prinsip-prinsip ini dapat digunakan oleh manajemen senior sebagai
kerangka kerja untuk memandu organisasi perusahaan ke arah perbaikan kinerja.
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Prinsip-prinsip ini berasal dari pengalaman kolektif dan pengetahuan para pakar
internasional yang berpartisipasi dalam ISO Panitia Teknis ISO / TC 176,
manajemen mutu dan jaminan Kkualitas, yang bertanggung jawab untuk
mengembangkan dan mempertahankan standar 1SO 9000.

Delapan prinsip manajemen mutu didefinisikan dalam 1SO 9000:2005
tentang sistem manajemen Fundamental dan Kualitas kosa kata, dan dalam ISO
9004:2000 tentang sistem manajemen panduan untuk perbaikan kinerja Kualitas.

Dokumen ini memberikan deskripsi standar prinsip-prinsip seperti yang
ditampilkan dalam 1SO 9000:2005 dan ISO 9004:2000. Selain itu, memberikan
contoh dari manfaat yang diperoleh dari penggunaan mereka dan tindakan yang
manajer biasanya mengambil dalam menerapkan prinsip-prinsip untuk
meningkatkan kinerja organisasi mereka.

- Prinsip 1: Fokus Pelanggan

Organisasi bergantung pada pelanggan dan karenanya harus
memahami pelanggan saat ini dan masa yang akan datang, harus
memenuhi persyaratan pelanggan dan berusaha melebihi harapan
pelanggan
Manfaat :
Peningkatan pendapatan dan pangsa pasar diperoleh melalui respon
yang fleksibel dan cepat untuk peluang pasar.
Peningkatan efektifitas dalam penggunaan sumber daya organisasi
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
Peningkatan loyalitas pelanggan terkemuka untuk mengulang
bisnis.
Menerapkan prinsip fokus pelanggan.
Meneliti dan memahami kebutuhan dan harapan pelanggan.
Memastikan bahwa tujuan organisasi terkait dengan kebutuhan
pelanggan dan harapan.
Mengkomunikasikan kebutuhan pelanggan dan harapan seluruh
organisasi.
Mengukur kepuasan pelanggan dan bertindak pada hasil.
Sistematis mengelola hubungan pelanggan.
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Menerapkan prinsip pendekatan faktual dalam pengambilan keputusan
biasanya menyebabkan:
Memastikan bahwa data dan informasi yang cukup akurat dan
dapat diandalkan.
Membuat data dapat diakses oleh mereka yang membutuhkannya.
Menganalisis data dan informasi dengan menggunakan metode
yang valid.
Membuat keputusan dan mengambil tindakan berdasarkan analisis

faktual, seimbang dengan pengalaman dan intuisi.

- Prinsip 8: Hubungan pemasok yang saling menguntungkan
Suatu organisasi dan pemasoknya saling bergantung dan suatu
hubungan yang saling menguntungkan meningkatkan kemampuan
keduanya untuk menciptakan nilai
Manfaat Kunci:
Peningkatan kemampuan untuk menciptakan nilai bagi kedua belah
pihak.
Fleksibilitas dan kecepatan respon bersama untuk perubahan
kebutuhan pasar atau pelanggan dan harapan.
Optimalisasi biaya dan sumber daya.
Menerapkan prinsip-prinsip hubungan saling menguntungkan
pemasok biasanya menyebabkan:
Membangun hubungan yang menyeimbangkan keuntungan jangka
pendek dengan pertimbangan jangka panjang. .
Mengidentifikasi dan memilih pemasok utama.
Berbagi informasi dan rencana masa depan.
Membangun kerjasama pengembangan dan kegiatan perbaikan.
Menginspirasi, mendorong dan mengakui perbaikan dan

pencapaian dengan pemasok.
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2.4  Analisis Kesenjangan (Gap)

Dengan gap analisis dapat membantu untuk mengidentifikasi kesenjangan
yang ada antara standar 1SO dan proses organisasi perusahaan. Setelah
dikengetahui secara jelas mengenai kesenjangan (gap) yang ada diperusahaan,
maka dapat diambil langkah-langkah untuk mengurangi kesenjangan tersebut.
Dengan pemdekatan ini maka perusahaan dapat memenuhi standar 1ISO 9001 :
2008 dan dapat meningkatkan efektifitas sistem manajemen mutu.

Melalui Gap Analysis Checklist, akan memudahkan analisis unsur-unsur
persyaratan ISO dalam bentuk checklist. Daftar pembanding berdasarkan pada
persyaratan 1SO 9001 : 2008 Gap Analysis Checklist terdiri dari dua tahap yang
saling berhubungan.

Tahap 1:

+ Mengidentifikasi kesenjangan dalam sistem anda dengan menggunakan
Gap Analysis Checklist

+ Checklist yang berisi lima persyaratan yang membentuk 1SO 9001:2008

Untuk mempermudah analisis setiap klausul 1ISO 9001 : 2008 diberi nilai

atau poin sebagai berikut :

« Skor 5 : Jika organisasi atau perusahaan anda tidak memahami apa yang
diperlukan atau tidak memiliki hal tersebut

+ Skor 4 : Jika organisasi atau perusahaan anda tidak mempunyai namun
memahami pentingnya aktivitas tersebut

« Skor 3 : Jika organisasi atau perusahaan anda memahami aktivitas tersebut
adalah suatu hal baik tetapi tidak melakukannya.

+ Skor 2 : Jika organisasi atau perusahaan anda melakukan aktivitas
terkadang saja.

« Skor 1 : Jika organisasi atau perusahaan anda melakukan aktivitas tetapi
belum sempurna

« Skor 0 : Jika organisasi atau perusahaan anda melakukan aktivitas dengan
baik

Tahap 2 :

Setelah mengidentifikasi semua kesenjangan dan mengetahui yang bagian

yang arus diperbaiki atau dikembangkan langkah selanjutnya adalah mengisi
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3.1 Company Profile

BAB 3

PENGUMPULAN DATA

PT Tran SaranaNusantara Abadi adalah perusahaan jasa transportasi darat

yang melayani jasa pengangkutan barang menggunakan kendaraan semi trailer,

lowbed trailer dan menggunakan multiaxle. TSA beralamat di JI. Pegangsaan Dua

No. 65, Kelapa Gading, Jakarta Utara. Letaknya hanya berjarak kurang dari 3 km

dari kawasan industri Pulogadung dan hanya sekitar 4 km dari pelabuhan utama

Tanjung Priok.

TSA berdiri pada tahun 2005 dengan aktifitas jasa transportasi darat,

pengangkutan alat berat menggunakan semi trailer, lowbed trailer dan multiaxle.

Untuk mendukung jasa pengangkutan alat berat TSA juga mempunyai sektor

bisnis rolling dan jacking system. Berikut daftar armada dan alat yang dimiliki

TSA:
Tabel 3.1 Peralatan Milik TSA
ama it)
1 | Lowbed Trailer 100 5
2 | Lowbed Trailer 70 5
3 | Lowbed Trailer 50 3
4 | Lowbed Trailer 3b 4
5 | Lowbed Trailer 25 3
6 | Semi Trailer 30 15
7 | Hydrolic Jack 200 8
8 | Hydrolic Jack 400 4
9 | Forklift 5 1
10 | Multiaxles 800 2
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Tabel 3.2 Daftar Armada TSA

No Nama Alat Kapasitas (HP) Jumlah (unit)
1 | Volvo N10 275 8
2 | Volvo N12 395 2
3 | Volvo FM12 380 6
4 | Volvo F12 400 15
5 | Volvo FH16 520 3
6 | Toyota Dyna 130 3

3.2 Struktur organisasi TSA

( President Director

N
—— Directors =
e B BN N 3
Financial Div Operational Div Logistics Div
F F%1 &4 ol
| Services_: Maintenance
- — . it
| Co.Garage ¢
L |
Coordinator. 1 Coordinator ;1 Coordinator
_ —— -
| |._ . J k] z .
nian — ac ”_]g Heavy Lift
Transport Team Rolling

Gambar 3.1 Strukur Awal Organisasi TSA

Struktur organisasi tersebut merupakan struktur organisasi awal yang

sudah lama diterapkan di TSA merupakan struktur organisasi yang sederhana
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didasarkan pada fungsi. Hal ini cukup efisiesn dan fleksible dalam mengantisipasi
perubahan lingkungan usaha yang begitu cepat. Sistem dalam organisasi ini dapat
mengakomodasi tumbuhnya profesionalisme di perusahaan tanpa mengurangi
orientasi pada sasaran usaha.
Struktur organisasi yang terlihat pada gambar 3.1 terdiri atas :

1. Dewan direksi

2. Direksi

3. Manager divisi

4. koordinator

3.3 Pelanggan TSA
Berikut adalah daftar konsumen pemakai jasa transportasi darat TSA :

Tabel 3.3 Daftar 10 Pelanggan Terbesar TSA

No Nama Perusahaan Bidang Usaha
1 | Schenker Petrolog Utama Transportasi dan logistic
2 | Bonna Indonesia Konstruksi Pipa

3 | Raga Perkasa Ekaguna Kontraktor

4 | Berdikari Matahari Logistic | Kontraktor

5 | Truba Jaya Manunggal Kontraktor

6 | Goodyear Produsen ban

7 | Pakubumi Semesta Kontraktor

8 | Thiess Contractor Kontraktor

9 | Rekayasa Industri Kontraktor

10 | Gerbang Sarana Baja Kontraktor

Daftar tabel 3.3 adalah konsumen pemakai jasa terbesar TSA berdasarkan omzet
pemakaian jasa. Dari tabel tersebut memperlihatkan banyak pemakai jasa atau
konsumen TSA adalah kontraktor. Sebagaian besar dari konsumen tersebut sudah

memiliki sertifikasi penjaminan mutu.
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3.4 Konsep Jasa Transportasi

Untuk mengetahui kebutuhan aplikasi ISO 9001 konsep jasa transportasi
harus diketahui terlebih dahulu. Jasa adalah aktfitas atau kepuasan yang
ditawarkan untuk dijual. Dalam arti yang lain jasa / layanan adalah setiap tindakan
atau kinerja dari satu pihak yang menawarakan kepada pihak yang yang lain
sesuatu yang tidak berwujud (intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan
sesuatu.

Sehingga jasa transportasi dapat didefinsikan sebagai tindakan yang
ditawarkan untuk kepada pihak lain dalam bidang pengangkutan. Aktifitas yang
terjadi pada jasa transportasi darat terbagi menjadi 2 unsur. Pertama secara
langsung, yaitu memindahkan suatu barang dari satu tempat ke tempat yang lain
menggunakan jalur darat. Yang kedua secara tidak langsung, yaitu menjaga
keamanan barang tersebut, penyediaan alat untuk proses pemuatan dan penurunan

barang dan penyimpaan barang.

Tabel 3.4 Konsep Jasa Transportasi TSA

No Komponen Jasa Transportasi

1 | Produk Jasa transportasi dumulai dari pemesanan angkutan,
proses pengambilan barang, pengiriman barang di

akhiri dengan penurunan barang.

2 | Hasil Barang sampal pada tempat yang diinginkan

konsumen dengan selamat tanpa kerusakan.

3 | Konsumen Pemakai jasa transportasi baik secara perorangan,

perusahaan swasta, maupun instansi pemerintah.

4 | Operator Sopir, operator alat, karyawan pendukung.

5 | Mesin/ Alat Truk, forklift, alat jacking, dan peralatan pendukung
lainnya.

6 | Pemasok Distributor suku cadang, ban, SPBU, perusahaan jasa

transportasi yang lain.
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3.5 Bussiness Process Map Sistem Manajemen Mutu TSA

Tujuan implementasi dari sistem manajemen mutu pada perusahaan
transportasi TSA adalah mencapai kualitas kepatuhan proses dengan persyaratan
dari konsumen. Untuk mencapai tujuan ini, dalam hal ini sistem manajemen mutu
yang mensyaratkan bahwa organisasi harus mengidentifikasi dan mengelola SMM
secara efektif sesuai dengan persyaratan standar. Berikut adalah proses bisnis TSA
yang diawali dengan proses penawaran harga sampai dengan pembuatan tagihan

kepada para pelangan.

Tolak Tolak
$
Tidak Tidak Ada

Penawaran etersediaan
Ya
Harga Armada
Ada
v
Pembuatan

Delivery Order

4

Proses
Pengiriman

|

Proses

Penagihan

Gambar 3.2 Proses Bisnis TSA Awal

Dari gambar 3.2 terlihat proses jasa hanya berpegang pada ada atau
tidaknya kendaraan. Sistem Manajemen Mutu ini kurang memperhatikan
kepuasan pelanggan TSA karena jika tidak ada armada TSA hanya akan menolak

permintaan kendaraan dari para pelanggan.
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Sistem manajemen mutu yang terkandung dalam layanan jasa transportasi
TSA dapat dikelompokan ke dalam 4 proses utama. Keempat proses itu adalah
proses perencanaan mutu, proses inti, proses pendukung dan proses perbaikan
kualitas. Proses pertama adalah proses pembentukan kebijakan, tujuan dan
rencana mutu di perusahaan jasa transportasi TSA, yang menjadi pertimbangan
adalah persyaratan dan peraturan dari pelanggan dan hukum yang berlaku. Untuk
proses kedua yaitu proses perencanaan program kerja. Untuk proses inti pelayanan
jasa TSA adalah kegiatan utama untuk fungsi-fungsi jasa transportasi TSA untuk
memenuhi persyaratan dari pelanggan dan peraturan perudang-undangan yang
berlaku. Proses inti di TSA terdiri dari pemasaran, proses pengiriman barang,
proses loading dan unloading barang. Di TSA tidak ada proses untuk
mempromosikan layanan jasa yang ada, promosi hanya sekedar dari website yang
tidak terbaharui. Untuk mendapatkan pekerjaan, bagian marketing di TSA
mendatangi pelanggan. Hal ini dirasa kurang efektif, karena TSA akan sulit

berkembang dan hanya mengandalkan para pelanggan lama.

Kendaraan Rusak

4
Pemesanan Suku
Cadang

A

Proses Perbaikan

4

Selesai

Gambar 3.3 Proses Perbaikan Kendaraan TSA Awal
Proses perbaikan yang kendaraan dan pemesanan suku cadang pengganti
dilakukan pada saat kendaraan rusak. Hal ini bisa berakibat penundaan proses
pengiriman karena pada saat kendaraan rusak suku cadang tidak tersedia secara

cepat, harus menunggu kiriman dari pemasok suku cadang. Ini akan semakin
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mempersulit jika kerusakaan kendaraan terjadi pada malam hari, dimana para
pemasok tidak mungkin melakukan pengiriman suku cadang pada malam hari.
Proses pelayanan jasa angkutan darat terdiri dari proses identifikasi barang

yang akan dikirim sehingga diketahui jalur yang akan dilewati dan jenis
kendaraan yang dipakai, proses pemuatan barang, proses pengiriman barang,
proses penurunan muatan dan terakhir proses penagihan. Berikut ini adalah proses
pelayanan jasa angkutan darat TSA :

+ pengiriman menggunakan semi trailer

*+pengiriman medium heavylift menggunakan lowbed

+ pengiriman heavylift menggunakan multiaxles

+  jacking, roll on dan roll off

3.6 Analisis Kesenjangan
Pembobotan dalam analisis kesenjangan dilakukan dengan cara diskusi
dengan beberapa responden yang memiliki kompetensi yang cukup. Penilaian

berdasarkan pada bagan alur sebagai berikut :

Ada atau tidak
punya

I}
Tidak

Melakukannya

Ada/Ya

Lanjut ke B

memahami?

Terkadang Baik )
Paham Tidak
) Belum ; ; ;
Beri skor 2 Sempurna Beri skor 0 Beri skor 4 Beri skor 5

Beri skor 1

Gambar 3.4 Bagan Alur Penilaian Gap Analisis
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Untuk nilai pembobotan sebagai berikut :

« Skor5  :Jika organisasi atau perusahaan anda tidak memahami apa yang
diperlukan atau tidak memiliki hal tersebut
« Skor 4  : Jika organisasi atau perusahaan anda tidak mempunyai namun
memahami pentingnya aktivitas tersebut
« Skor3 : Jika organisasi atau perusahaan anda memahami aktivitas
tersebut adalah suatu hal baik tetapi tidak melakukannya.
+ Skor 2 Jika organisasi atau perusahaan anda melakukan aktivitas
terkadang saja.
- Skor1 :Jika organisasi atau perusahaan anda melakukan aktivitas tetapi
belum sempurna
+ Skor 0 Jika organisasi atau perusahaan anda melakukan aktivitas
dengan baik
Tabel 3.5 Tabel Analisis Kesenjangan
No | Klausul 1SO | Nilai | Catatan
Klausul 4 : Sistem Manajemen Mutu
la | Apakah TSA mempunyai SMM ISO 9001? 3 TSA memahami dan pentingnya SMM
tetapi belum melakukannya secara
1b | Apakah TSA  mendokumentasikan dan utuh
mengimplementasikan SMM SO 9001?
2a | Apakah TSA memiliki manual mutu termasuk 3 TSA memahami pentingnya manual
kebijakan mutu? mutu, kebijakan dan sasaran mutu
tetapi  belum melakukannya. Untuk
2b | Apakah TSA mempunyai prosedur tertulis dan prosedur dan intruksi kerja yang ada di
instruksi kerja? TSA hanya sebatas pada intruksi kerja
untuk pengemudi dan operator.
3a | Apakah catatan yang ada di TSA memberikan 1 Pencatatan tentang penggunaan dana,
bukti bahwa angkutan yang dilakukan adalah pemakaian armada, kerusakaan
proses yang efektif? kendaraan, jumlah stok suku cadang,
ketersediaan armada per harinya dapat
3b | Apakah TSA mempunyai catatan tentang membuktikan proses kerja yang efektif
identifikasi, = pemeriksaan,  perlengkapan,
proses layanan, pengujian dan dokumentasi?
4a | Apakah sasaran mutu TSA termasuk 1 Sasaran mutu TSA berpusat pada hal
persyaratan dalam pengiriman? pengiriman dan keamanan serta
. ketepatan waktu pengiriman selalu
ap | Apakah - persyaratan ~tersebut diimple- ditekankan  pada setiap  tingkat
mentasikan, dimengerti dan dipertahankan L.
pada semua tingkat organisasi TSA? organisast.
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Tabel 3.5 Tabel Analisis Kesenjangan (“sambungan”)

6a | Apa di TSA ada penilaian mengenai Kkinerja 3 TSA belum menemukan metode yang
para karyawan? sesuai untuk mengukur Kinerja.
6b | Apakah organisasi TSA menggunakan metode
yang sesuai untuk memantau
dan, mengukur Kinerja Anda proses?
7a | Apakah TSA mempunyai kegiatan rencana 1 TSA selalu mempunyai rencana kegiatan
organisasi dan desain kontrol produk jasa dan dimasa mendatang, apa yang ingin
pengembangan? dicapai dan  pengembangan  atau
. A_pakah_ rencana penger_nbangqn _tte_rseput zgrerTaIJ(aan kendaraan atau alat yang
diidentifikasi dan dievaluasi lalu diverivikasi? Iperiukan.
Klausul 6 : Manajemen Sumber Daya
la | Apakah manajemen TSA memiliki dorongan 1 TSA mempunyai karyawan yang secara
dan sumber daya yang dibutuhkan? khusus  menjaga dan  memenuhi
kebutuhan = pelanggan dan selalu
la | Apakah manajemen TSA memiliki dorongan mengkomunikasikan dengan pelanggan.
dan sumber daya yang dibutuhkan untuk
melaksanakan, dan memelihara SMM dan
terus menerus meningkatkan efektivitas, dan
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan memenuhi persyaratan pelanggan?
2a | Apakah TSAmemiliki prosedur untuk memilih 2 Prosedur TSA memiliki prosedur untuk
personel yang kompeten untuk kegiatan kerja? memilih personel yang berkompeten dan
berpengalaman untuk tugas khusus.
Tetapi belum ada catatan mengenai
2b | Apakah di TSA ada evaluasi keefektifan kompetensi para karyawan.
tindakan tersebut dan memiliki catatan
mengenai kompetensi personel?
3a | Apakah organisasi TSA memberikan pelatihan 0 Sebelum memulai pekerjaan karyawan
atau mengambil tindakan ~ lainnya untuk TSA selalu diberi pelatihan khususnya
membantu  mengembangkan  orang-orang keselamatan  kerja dan  mengerti
TSA? pentingnya sasaran mutu yang akan
dicapai.
3b | Apakah personel TSA sadar akan relevansi
dan petingnya kegiatan tersebut  dan
bagaimana mereka memberikan kontribusi
terhadap pencapaian sasaran mutu?
4a | Apakah TSA menyediakan cukup fasilitas 0 TSA selalu menyediakan fasilitas terbaik
kerja? yang diperlukan oleh para personelnya.
ab Apakah fasilitas seperti bangunan, ruang kerja

dan utilitas,peralatan proses atau kerja, dan
jasa pendukung seperti transportasi atau
komunikasi telah dipenuh oleh TSA?
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Tabel 3.5 Tabel Analisis Kesenjangan (“sambungan”)

6a | Apakah organisasi TSA mengambil tindakan 1 TSA selalu mengambil tindakan
korektif? pencegahan untuk mencegah masalah
terjadi kembali.

6b | Apakah tindakan korektif tersebut untuk
menghilangkan penyebab masalah dan untuk
mencegahnya terjadi kembali?

7a | Apakah organisasi TSA menentukan dan 1 TSA selalu mengambil tindakan
menghilangkan  ketidaksesuaian  potensial pencegahan untuk mencegah masalah
untuk mencegah kejadian yang bermasalah? terjadi kembali.

7b | Apakah ada prosedur terdokumentasi untuk
menetapkan ketidaksesuaian potesial,
mengevaluasi dan melakukan tindakan yang

diperlukan?
8a | Apakah organisasi TSA terus-menerus 3 TSA memahami hal ini sebagai hal yang
meningkatkan keefektifan SMM? harus dilakukan.

8b | Apakah selalu di monitor, diukur, dianalis dan
ditingkatkan?

Hasil analisis tingkat kesenjangan per klausul 1ISO 9001 : 2008
Tabel 3.6 Tabel Hasil Gap Analisis TSA

i | _oritog LT

4 Sistem Manajemen Mutu 9 30 30 %

5 Tanggung Jawab Manajemen 9 35 25,71 %

6 Manajemen Sumber Daya 4 25 16 %

7 Realisasi Produk 6 35 17,14 %

8 Pengukuran, Analisa, dan Perbaikan 18 40 45 %
Rata-rata keseluruhan 9,2 33 26,77 %

Untuk range dari kesenjangan bobot sebagai berikut :
3.7 Tabel Range Nilai Gap Analisis

Kesenjangan | " & I el [ Intrepretasic ™
100% Tidak ada dokumentasi maupun aktivitas SMM
80% Beberapa aktivitas SMM dijalankan; akan tetapi prosedur belum terdokumentasi
atau tidak konsisten. Proses pencatatan tidak berjalan
60% Aktivitas SMM dijalankan; akan tetapi, belum ada mekanisme yang jelas dan
sistematis. Aktivitas pencatatan tidak konsisten dan memiliki kendali harian.
40% Aktivitas SMM dijalankan secara sistematis; akan tetapi mekanisme tidak
tedokumentasi. Aktivitas pencatatan konsisten tetapi tidak memiliki kendali
harian.
20% Aktivitas SMM dijalankan dan didokumentasikan dan hampir secara
keseluruhan memenuhi persyaratan; tetapi masih terdapat sedikit kelalaian dalam
SMM.
0% - 5% Aktivitas SMM dijalankan dan didokumentasikan. Seluruh persyaratan dipenuhi.
Aktivitas pencatatan konsisten dan terkendali.
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BAB 4
ANALISIS DATA

4.1 Perancangan Perbaikan Gap Pada Klausul 4 (Sistem Manajemen
Mutu)
4.1.1 Implementasi dan Dokumentasi SMM 1SO 9001 : 2008
Berdasarkan penilaian analisis sistem kesenjangan (gap analisis) TSA
belum mengimplementasikan dan belum adanya dokumentasi berdasarkan Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001 : 2008. Jika TSA ingin membangun sebuah sistem
yang berdasarkan pada 1ISO 9001 : 2008 berarti karakter dari sistem yang ada di
TSA harus memenuhi seluruh persyaratan yang ada di 1ISO 9001 : 2008. Pada ISO
9001 terdiri dari persyaratan yang jika dipenuhi maka akan membuat TSA mampu
menjadi pemasok jasa yang memuaskan bagi para pelanggannya.
Dokumentasi sistem manajemen mutu terdiri dari kebijakan dan sasaran mutu,
6 prosedur kualitas dan peta proses sistem manajemen mutu, 6 prosedur kualitas,
instruksi kerja untuk proses yang penting atau kritis, dan catatan kualitas. Untuk
memenuhi semua persyaratan yang ditetapkan TSA bisa membuat sistem
dokumentasi yang terdiri dari 4 struktur, yaitu :
1. Dokumen level pertama
Manual mutu yang berisiruang lingkup aplikasi sistem manajemen mutu,
terutama pada persyaratan yang bisa diaplikasikan, semua permintaan dari
ISO 9001 dan dokumen referensinya dan peta proses sistem manajemen
mutu.
2. Dokumen level kedua
Berisi tentang prosedur mutu yang terdiri dari 6 persyaratan prosedur 1SO
9001 (prosedur audit internal, kontrol dokumen, kontrol catatan kualitas,
kontrol produk yang tidak sesuai, korektif dan preventif) dan prosedur
yang lain yang sesuai dengan karakteristik proses bisnis TSA vyaitu di
bidang jasa transportasi darat.
3. Dokumen level ketiga

Instruksi kerja dan dokumen eksternal yang menjadi referensi pekerjaan.
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Di dalam proses penerapan Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001: 2008, maka

TSA memerlukan beberapa dokumen terkait, antara lain Manual Mutu dan

Prosedur. Pembuatan manual mutu dan prosedur ini didasarkan pada aliran produk

dan informasi yang terkait dalam rangkaian proses bisnis TSA di mana

perusahaan ini bergerak di bidang produksi gula. Dokumen-dokumen yang
diperlukan untuk implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001: 2008 di TSA

memiliki Matrik Korelasi sebagai berikut.

Tabel 4.2 Tabel Korelasi Matrik 1ISO 9001 : 2008 dan Prosedur SMM TSA

1SO 9001 : 2008 Requirement

No Dokumen
4 3 6 7 8
Sistem Manajemen 5.1,5.3,
1 4.1,4.2
Mutu 54,55
2 | Pengendalian Dokumen 4.2
3 | Pengendalian Rekaman 4.2
A Peningkatan Kinerja dan 8.2, 8.3,
Tindakan Pencegahan 8.5
Komunikasi Internal dan
5 ) RN S8
Tindakan Pencegahan
Assesment Sistem
6 ) 8.2
Manajemen
7 Pengelolaan SDM 6.1,6.2
8 Pengelolaan Sarana dan 6.1, 6.3,
Prasarana 6.4
9 Penyusunan Program 7.1,7.2, 8.3
73,75
10 Pelayanan Jasa 4.2 52 72,75
Transportasi Darat
11 | Evaluasi dan Pelaporan 8.1, 8.2,
8.3,84
12 | Pengadaan Barang dan 7.4
Jasa
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meminimalkan biaya yang tidak diperkiraakan selama proses
pengiriman kargo, peningkatan kapasitas layanan jasa truk,
peningkatan keamanan dan ketepatan pengiriman serta kemudahan
untuk memonitor proses pengiriman.

3. Level jasa dimana tujuan dari jasa yang dilakukan olen TSA adalah
pemenuhan kebutuhan dan harapan konsumen. Mengurangi kesalahan
dalam proses pengiriman belum cukup untuk bertahan dalam bisnis
jasa transportasi darat, TSA harus menempatkan jasa yang sesuai pada
pasar yang sesuai. Dengan mengerti kebututuhan konsumen seperti apa
yang para konsumen inginkan dan apa keuntungan yang diperoleh
konsumen dengan menggunakan jasa TSA menjadi tujuan sasaran
mutu TSA.

4. Level departemen dimana tujuan dari level departemen adalah agar
setiap komponen dalam departemen atau organisasi harus mencapai
sasaran mutu perusahaan. Level departemen memusatkan pada kinerja
oragnisasi seperti kemampuan, keefektifan dan Kkeefisienan dari
organisasi. Sasaran yang hendak dicapai pada level departemen adalah
meningkatan efisiensi dengan melakukan proses bisnis dengan sumber
daya sesedikit mungkin, meningkatkan komunikasi internal dan
peningatan sistem informasi.

5. Level perorangan dimana sarannya adalah meningkatkan kompetensi
secara indvidual. Level perorangan ini berpusat pada pengembangan
performa kerja karyawan dilihat dari kemampuan, pengetahuan,
kompetensi, motivasi dan pengembangan Kinerja karyawan. Sasaran
yang hendak dicapai TSA adalah peningkatan kualitas kerja, hubungan
antar karyawan menjadi lebih baik, peningkatan kemampuan karyawan

dalam pengambilan keputusan.

Dalam pembuatan manual mutu visi dan misi dar TSA harus jelas. Direksi
TSA harus menetapkan kebijakan mutu selaras dengan visi dan misi perusahaan.
Usulan visi dan dan misi yang harus dicapai TSA bisa dilakukan dengan

pernyataan sebagai berikut:
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Semua bentuk rekaman yang timbul dari kegiatan sistem manajemen mutu
yang ada di TSA harus sesuai ketentuan dan harus ditetapkan, dipelihara dan
disimpan dengan baik untuk membuktikan kesesuaian menerapkan sistem
manajemen mutu secara efektif.

Ketentuan yang harus ditetapkan dalam pengendalian dokumen tesebut
menyangkut antara lain :

a. Tatacara penggunaan rekaman agar selalu dapat dibaca, siap ditunjukkan dan
diambil.

b. Tatacara identifikasi, penyimpanan, perlindungan, dan pengambilan rekaman

c. Aturan masa simpan (retensi) rekaman dan tatacara pemusnahannya.

Untuk memudahkan pengumpulan, analisis dan pengontrolan catatan maka
TSA harus mempunyai prosedur tentang pengontrolan catatan sesuai dengan
klausul 4.2.4 (Pengendalian Rekaman) maka dibuatlah Prosedur Pengendalian
Rekaman (TSA/PM/02), terlampir pada lampiran 2.

4.2 Perancangan Perbaikan Gap Pada Klausul 5 (Tanggung Jawab

Manajemen)

4.2.1 Komitmen Terhadap Sistem Manajemen Mutu

Direksi TSA harus memberikan bukti komitmennya terhadap pengembangan
dan penerapan sistem manajemen mutu dan secara terus menerus memperbaiki
tingkat keefektifannya, yaitu dengan:

a. Mengkomunikasikan kepada seluruh karyawan tentang pentingnya arti
memenuhi persyaratan pelanggan sesuai spesifikasi teknis yang sudah
ditetapkan dan selalu mematuhi peraturan dan perundangan yang berlaku,
baik dalam bentuk Surat Edaran Direksi, Buletin Perusahaan dan dalam
rapat-rapat di perusahaan maupun di proyek.

b. Harus menetapkan Kebijakan Mutu TSA untuk segera dipahami oleh
semua karyawan sebagai bentuk pernyataan komitmen.

c. Sasaran mutu harus ditetapkan berdasarkan target-target yang ditentukan

setiap tahunnya dan didukung dengan target-target setiap manajer unit..
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4.3 Perancangan Perbaikan Gap Pada Klausul 6 (Manajemen Sumber
Daya)
4.3.1 Sumber Daya
Untuk mencapai kelancaran dan keefektifan dalam kegiatan proses
pelayanan jada transportasi di TSA, maka Direksi menyediakan prasarana berupa:

a. Gedung kantor pusat di JI. Pegangsaan Dua no. 65, Kelapa Gading,
Jakarta, dengan pembagian ruang kerja yang nyaman dengan sistem
pendingin, fasilitas toilet, dapur dan peralatan pemadam kebakaran yang
cukup.

b. Untuk kegiatan pelaksanaan jasa pengiriman disediakan truk volvo yang
memiliki kehandalan untuk melintasi jalan raya maupun jalan offroad
bahkan dengan tanjakan yang terjal, disediakan gudang penyimpanan suku
cadang kendaraan dan bengkel untuk penyimpanan peralatan dan
perawatan maupun perbaikan kendaraan.

c. Menyediakan peralatan kerja yang dibutuhkan untuk pelaksanaan
maintenance di bengkel dan setiap armada dan personelnya disediakan alat
pengaman diri.

d. Jasa pendukung misalnya berupa kendaraan oparasi, telepon, mesin

facsimile, jaringan internet, email dan radio komunikasi.

Untuk memenuhi persyaratan lingkungan kerja Manajer Operasional
mempunyai tanggung jawab untuk mengelola lingkungan kerja yang nyaman dan
rapih baik di kantor maupun di bengkel, tertutama menyangkut persyaratan
kesehatan dan keselamatan kerja untuk pencapaian kesesuaian persyaratan
produk.

TSA belum mempunyai alur yang jelas yang dibutuhkan untuk perancangan
SMM IS0 9001 : 2008. Untuk menjamin proses pengiriman berjalan dengan baik
tanpa ada masalah maka diperlukan perawatan dan perbaikan. Usulan bagi TSA
untuk tidak hanya perbaikan saat rusak tetapi juga preventive maintenance untuk
mencegah kerusakan atau masalah pada saat kendaraan di jalan untuk melakukan
proses jasa pengiriman cargo. Pada gambar 4.2 dijelaskan alur untuk perbaikan
dan perawatan kendaraan.
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4.3.2 Sumber Daya Manusia

Personil yang melaksanakan pekerjaan terkait kualitas jasa harus kompeten
atas dasar pendidikan, pelatihan, ketrampilan dan pengalaman terutama untuk
masalah kesehatan dan keselamatan kerja. Proses perekrutan karyawan baru
sebaiknya TSA tidak hanya mengandalkan dari internal TSA saja. TSA harus
membuka diri dengan melakukan perekrutan karyawan baru dari eksternal TSA.

Usulan proses perekrutan karyawan baru di TSA dapat menggunakan bagan alur

erencanaan sumber
daya

Review Sumber Daya

pada gambar 4.3.

Membuka lowongan
bagi karyawan

ekternal

Pengiriman surat

. Pengumuman
promosi karyawan 9

lowongan kerja

Surat lamaran kerja

> Proses seleksi

ia

Menolak Menerima

Penempatan
Karyawan

Gambar 4.3 Alur Proses Rekruitmen Karyawan

Untuk menjamin kompetensi kesadaran dan pelatihan para karyawan,
manajer HRD yang ada di TSA sebaiknya mempunyai peran dan tanggung jawab
untuk :
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Konsumen
QD

.. SOP dan K3, Peraturan Pemerintah uang
Penelitian Penelitian Dan Peraturan Lintas ‘
Pasar ‘
v
Marketing
Kebutuhan dan Harapan
Konsumen
Proyek Baru 4
Manajemen Bisnis |«
SDM / Y
Peralatan Kerja/ | Sumber Daya Umpan Balik
Proses Pengiriman Manajemen Konsumen
Cargo
Tenaga Kerja
Pasar Tenaga Kerja
A
Pemenuhan Order I g
Jasa
Jasa Transportasi
Darat Pemasok
Konsumen

Gambar 4.7 Model Proses Kerja TSA

Dari bagan terlihat terdapat 4 proses kerja TSA yang secara garis besar sebagai

berikut :

1. Proses marketing adalah proses perencanaan dengan melakukan

penelitian pasar atau konsumen dengan tidak melanggar peraturan
pemerintah dan menghasilkan keuntungan yang maksimal. Proses ini
terdiri dari  proses promosi dan marketing, proses perencanaan
pekerjaan.

Proses pemenuhan order adalah aktifitas pemenuhan kebutuhan yang
dipersyaratkan oleh konsumen, dengan tetep mengacu pada peraturan
undang-undang yang berlaku. Proses ini terdiri dari proses pengiriman
cargo, proses survei dimensi cargo dan jalan yang akan dilalui, proses
loading dan unloading cargo menggunakan jacking dan rolling. Proses
pengiriman cargo dimulai dengan pemilihan kendaraan yang sesuai,
proses monitor perjalanan, terakhir proses pelaporan selesainya

pekerjaan.
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cadang tersebut harus memenuhi kriteria yang diharapkan sehingga perlu
dilakukan inspeksi terhadap kualitas dan keaslian suku cadang. Untuk keperluan
ini, maka Manajer procuremenet harus melakukan seleksi terhadap pemasok
sesuai dengan kriteria yang ditetapkan perusahaan. Pemilihan suplier ini harus
berdasarkan hasil seleksi yang harus ditetapkan dan harus dievaluasi ulang setiap
bulan awal tahun. Untuk memudahkan proses seleksi pemasok maka dibuatlah

usulan sistem alur proses pemilihan pemasok sebagai berikut:
Perencanaan Perencanaan jasa
desain pengiriman
v

Membeli atau membuat |« Identifikasi Kebutuhan

A

Memilih dan

FEUUE [PEEELT | menyiapkan spesifikasi

A

Permintaan pembelian

> Penilaian supplier
v
Identifikasi pemasok

yang kredibel
]

v

Evaluasi pemasok » Pemilihan pemasok

Pembuatan PO

(Purchase Order) “

Quality Control

v
Pemasok

7

Penerimaan barang

v

Review performa - Verifikasi kesesuaian

. Tidak sesuai / tidak
@ tldakﬁ direkomendasikan

va

A A

Gambar 4.8 Alur Kerja Proses Pemilihan Pemasok
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spesifikasi yang mengacu pada Rencana Mutu Proyek yang harus dibuat dan
prosedur ketentuan K3 dan peraturan lalu lintas. Direksi dan Manager Proyek
TSA harus memastikan bahwa semua jasa yang menyimoang yang tidak sesuai
persyaratan harus diidentifikasi dan dikendalikan, serta dipastikan dicegah.
Untuk identifikasi layanan yang tidak sesuai TSA dapat menggunakan
statistik dari penggunaan truk tiap harinya, proses-proses yang akan dicatat
adalah:
1. Penggunaan truk setiap harinya.
2. Catatan mengenai keterlambatan pengiriman karena :
a.  Kerusakan armada selama proses pengiriman.
b. Kecelakaan ringan.
c. Kecelakaan fatal.

3. Kerusakan kargo yang dibawa oleh TSA.

4. Kesalahan pengiriman jenis truk.

Untuk memantau proses layanan di TSA dapat menggunakan Shipping
Advice yang berisi mengenai :

1. Data kargo yang dibawa (asal, tujuan dan pemilik kargo).

2. Keberangkatan pengiriman kargo.

3. Perkiraan sampai di tempat tujuan.

4. Data kendaraan (no polisi, nama sopir dan nomor handphone yang bisa

dihubungi).

Data Shipping advice tersebut diinformasikan kepada pelanggan sebelum kargo
berangkat sehingga pelanggan dapat mengetahui keberadaan barang sudah sampai
dimana. Untuk lebih memudahkan lagi pemantauan bisa menggunaka GPS

(Global Position Service).

4.5.2 Tindakan Koreksi

Walaupun direksi dan para manajer TSA selalu melakukan tindakan koreksi
sebagai upaya menghilangkan penyebab ketidaksesuaian untuk mencegah
terulangnya kesalahan terjadi tetepi tindakan koreksi tersebut belum lengkap
karena belum adanya catatan rekaman. Tindakan koreksi harus menyangkut
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frekuensi dan metode audit harus diterapkan sesuai prosedur yang berlaku.
Pemilihan auditor dan pelaksanaan audit harus memastikan keobyektifan dan
auditor tidak mengaudit pekerjaannya sendiri. Tanggung jawab pengelolaan
perencanaan audit dan pelaporan hasil audit dilakukan oleh Manajemen
Representative. Karyawan yang bertindak menjadi auditee (pihak yang diaudit)
tanpa menunda-nunda harus segera melaksanakan tindakan perbaikan untuk
menghilangkan ketidaksesuaian berikut penyebabnya. Kegiatan tindaklanjut
verifikasi tindakan yang dilakukan dan pelaporan hasil verifikasi. Untuk
menjamin semua itu termonitor dengan baik maka diperlukan rekaman yang
dipelihara yaitu:

1. Rencana Tahunan Audit Mutu Internal

2. Surat Penugasan Tim Audit

3. Program Audit Mutu Internal

4.6  Model Proses Bisnis TSA Berdasarkan 1SO 9001 : 2008

Perancangan Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001: 2008 dilaksanakan
melalui pembuatan dokumen Sistem Manajemen Mutu ISO 9001: 2008 berupa
Manual Mutu dan Prosedur..

Pembuatan manual mutu dan prosedur Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001:
2008 dengan mengacu kepada proses bisnis yang dilaksanakan oleh TSA. Proses
bisnis yang berbeda memerlukan dokumen yang berbeda juga. Oleh karena itu,
langkah awal sebelum membuat dokumen Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:
2008, maka dibuatlah proses bisnis yang diterapkan oleh TSA. Secara umum,

proses bisnis yang akan diterapkan oleh TSA adalah sebagai berikut
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BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Perhitungan prosentase analisis kesenjangan (gap analysis) menunjukan
bahwa nilai terendah terdapat pada klausul 6 tentang Sumber Daya Manajemen,
yaitu sebesar 16%. Dari hal tersebut dapat disimpulkan untuk klausul Sumber
Daya Manajemen ini pelaksanaannya harus lebih diperhatikan sesuai dengan
prosedur tertulis dengan bimbingan dari orang yang mengerti dan memahami
perancanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008. Untuk prosentase tertinggi
terdapat pada klausul 8 tentang Pengukuran, Analisa dan Perbaikan yaitu sebesar
45%.

Hasil prosentase masing-masing klausul kurang dari 40% atau sebesar
26,77% sehingga dapat disimpulkan bahwa untuk implementasi 1SO 9001:2008
siap dilakukan dengan perbaikan dokumentasi tetapi tidak terlalu menyeluruh
hanya pada klausul 8 yang harus lebih diperhatikan karena mempunyai nilai gap
yang terbesar dan untuk klausul 4 perlu diperjelas pedoman mutunya, sedangkan
untuk klausul 6 dan 7 telah siap untuk implementasi ISO 9001:2008. Untuk
klausul 5 perlu adanya komitmen dari manajemen puncak terhadap implementasi
SMM ISO 9001:2008, perlu adanya audit internal setiap 6 sekali dan perlu adanya

penilaian kinerja para karyawan.

5.2. Saran

Demi proses improvement di industri, perusahaan sebaiknya menerapkan Sistem
Manajemen Mutu 1SO 9001: 2008 untuk mendapatkan efisiensi dan efektivitas
pekerjaan. Proses implementasi Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001: 2008 ini
dapat dilakukan di bawah bimbingan konsultan sehingga perusahaan dapat
memperoleh sertifikasi Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001: 2008 dari Badan
Sertifikasi. Untuk pemilihan badan sertifikasi TSA dapat menggunakan badan
sertifikasi ISO 9001 : 2008 TUV yang merupakan badan sertifikasi dari Jerman
dengan alasan konsumen dengan omzet terbesar adalah DB Schenker yang
merupakan perusahaan logistik dari Jerman.
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1. LINGKUP
1.1 Umum

Manual Mutu ini dibuat dalam rangka meningkatkan kinerja perusahaan secara
keseluruhan dengan menerapkan sistem manajemen mutu berdasarkan standar
internasional 1SO 9001:2008.

Direksi dan segenap karyawan TSA bersama-sama bertekad untuk selalu berusaha
menciptakan perbaikan secara terus-menerus dalam setiap proses kerja dan selalu
berusaha bekerja sebaik-baiknya untuk mencapai kepuasan pelanggan, demi
kesejahteraan semua pihak yang terlibat dalam aktivitas perusahaan.

Dengan demikian semua pihak yang terlibat harus benar-benar memahami isi dan
makna yang terkandung dalam Manual Mutu TSA ini.

Manual Mutu ini merupakan dokumen yang menjelaskan proses penerapan sistem

manajemen mutu secara keseluruhan.

1.2 Aplikasi
Ruang lingkup penerapan standar 1SO 9001:2008 di TSA mencakup aktivitas
proses pemasaran, proses manajemen bisnis, proses pengelolaan sumber daya dan proses
pemenuhan pesanan atau pekerjaan..
Pengecualian terhadap penerapan standar 1ISO 9001:2008 adalah :
= Klausul 7.3 tentang Desain dan Pengembangan (Design and Develompment),
karena TSA adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang transportasi darat
dimana proses layanan jasa telah ditentukan sesuai standar proses Desain dan
Pengembangan.
= Klausul 7.5.4 tentang Barang milik Pelanggan (Customer Property), karena tidak
ada barang milik pelanggan, baik berupa produk, material ataupun tools yang
berada di area TSA.
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Sedangkan perusahaan memerlukan proses pendukung untuk bisnis utama, antara lain :

Tahap Proses Bisnis . _
Aktivitas Terkait
Pendukung

Pengelolaan Sumber Daya Manusia (SDM) mulai dari top management
Kepegawaian (SDM) | hingga karyawan menjadi hal yang penting untuk
menopang perusahaan sehingga TSA harus
memperlakukan Sumber Daya Manusia bukan sebagai

cost tetapi sebagai aset perusahaan.

Pembelian Proses pengadaaan merupakan proses pembelian peralatan
kantor, suku cadang kendaraan, kendaraan baru dan

outsource kendaraan dari perusahaan lain.

Perawatan dan Proses pendukung ini untuk menjamin kondisi truk yang

Perbaikan dimiliki TSA selalu siap digunakan untuk proses
pengiriman. Selain itu untuk memastikan selama proses
pengiriman tidak ada hambatan karena kerusakan truk.

Perawatan dan perbaikan juga temasuk perawatan gedung.

Pengelolaan Pengelolaan finansial menjadi hal yang penting karena hal

finansial ini terkait dengan sustainability TSA dan keperluan
ekspansi bisnis. Indikator-indikator bisnis seperti neraca
keuangan, laporan laba-rugi, dan rasio keuangan menjadi
pertimbangan bagi para investor untuk menanamkan
modalnya di TSA.

Dokumentasi Dokumentasi merupakan pencatatan apa saja yang
menjadi prosedur dan instruksi kerja. Selain itu berguna

juga sebagai rekaman kegiatan untuk peningkatan kinerja.

Marketing Proses penjualan prodak dalam hal ini jasa layanan
transportasi darat. Di dalam proses marketing juga

terdapat proses promosi
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