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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi 
informasi yang sangat pesat 
membawa dampak serna­
kin mudahnya konsumen 
melakukan akses terhadap 
mutu dan barga barang atau 
jasa ),ang ingin dibeli untuk 
memuasi kebutuhannya. 
Konsumen menjadi sangat 
pemilih dan pcnuh tun­
tutan. Tuntutan konsumen 

ini selalu berubah dengan tingkat perubahan yang cepat. 
Perusahaan-perusahaan bersaing secara global. Hanya 

. perusahaan yang fleksibel dalam memenuhi tuntutan 
konstlmen yang senantiasa berubah dan mam pu 
menghasilkan prodllk atau jasa hermutu secara cost 
effective yang mampll menang dalam persaingan global 
sepeni ini. 

Dalam menghadapi tuntutan persaingan global, 
manajer perusahaan yang bersaing di tingkat dunia tidal< 
dapat lagi menerapkan cara-cara tradisional dalam 
melakukan proses perencanaan dan pengendalian 
aktivitas perusahaan. Diperlukan model manajemen 
baru yang disebut Total QUality Management. 

Total Quality Management (TQM) dilandasi 
aleh pergeseran paradigma maoajer dalam mengelola 
perusahaan. Pergeser~n paradigma manajer ini 

mempengaruhi injormmfon content yang dibutuhkan 
oleh manajer untuk perencanaan dan pengendalian. 
Oleh karena i(u, sistem akuntansi manajemen yang 
mcnghasilkan info:-masi yang dibutuhkan aleh manajer 
untuk mengelola hisnis juga menjadi herbeda dari 
sistclll akuntalisi mallajcrncn tradisional. 

Makalah inl membah;;s ~ondisi persair.sa~ i'Jng 
dihadapi pcrusahaan·perusahaan yang bersaing di 
tingkat duni2 yang mcngakibatkan .diperlukannya 
pergeseran paradigma manajer dalam menge'ola bisnis 
agar menang dalam persaingan global tersebu t, 
paradigrna yang mclandasi TQM, yaitu customer v(1lue 
strategy, cross-!unctional system dan continuous 
improvement, dam[Jak pergeSeran paradigma terhadap 
information cOlllent yang cjibutuhkan oleh manajer, 
serta perubahan sis tern akuntansi manajemen sebagai 
akihat perubahan informasi yang dibutllhkall olch 
manajer. 

Makalah dcngan judi.Jl yang sama pernah saya 
sajikan dalam seminar rutin dosen ST!E YKPN pad a 
bulan Juli 1995. Bcrdasarkan berbagai masukan dari 
peserta seminar pada waktu itu, makalah ini saya susun 
kembali untuk dis~.jikan dalam seminar Dies FE UGM di 
Yogyakarta pacla tanggal16 September 1995. Terima 
kasih tak terhingga kcpada boss saya di STIE YKPN, 
Bapak Drs. Mulyadi M.Sc., Akuntan, yang tdah membcn 
banyak himbingan dan tambahan pcngetahuan yang 
manfaatnya tak terhingga, serta memotivasi saya llntuk 
menyajikan makalah ini dalam seminar Dies FE UGM inL 



Customers Take Cbarge 
SeIama lebih dari empat dekade terakhir, telah terjadi 
pergeseran dari kekuatan produsen dengan kompetisi 
yang longgar menjadi kekuatan konsumen dengan 
penlngkatan kompetisi secara global. Perkembangan 
teknologi informasi mengakibatkan konsumen mudah 
melakukan akses terhadap mutu produk dan jasa yang 
mereka butllhkan, Kekalahan perusahaan-perusahaan 
manufaktur di USA dalam bersaing di tingkat dunia 
dengan perusahaan sejenis dari ]epang, menjadi bukti 
nyata bahwa persaingan di tingkat dunia hanya dapat 
,dimasuki oleh perusahaan-perusahaan yang fleksibel 
'dalam menghasilkan produk dan jasa yang memiliki 

I • 

'. ' ,customer value secara cost-effective, 
Tuntutan konsllmen selalu berubah dengan 

tingkat perubahan yang tinggi. Hal ini menuntut 
fleksibilitas manajemen perusahaan yang ingin menang 
dalam persaingan tingkat dunia dalam mengikuti 
perubahan tuntutan tersebut, Untuk memenuhi 
tuntutan kon-sumen yang selalu berubah manajemen 
perusahaan harus secara terus menerus melakukan 
,perbaikan manfaat yang terkandung di dalam produk 
dan jasa yang dihasilkannya bagi konsumen, 

Biaya merupakan faktor penting dalam menjamin 
kemenangan perusahaan dalam persaingan tingkat 
dunia, Konsumen akan memilih prociusen yang 
menghasilkan produk atalljasa yang bermutu tinggi 
ciengan harga murah, Harga murah hanya ciapat 
dih~silkan oleh produsen yang secara terus menerus 
melakukan perbaikan terhadap oktivitas penambah nilai 
dan yang senantiasa berusaha menghilangkan aktivitas 

',bukan penambah nilai hagi konsumen, 

Pergeseran Paradigma Manajer 
Paradigma adalah cara seseorangmemandang dan 
menilai sesuatu yang menentukan arah suatu tindakan, 
Dalam mengelola perusahaan, manajer menggunakan 
kaca mata tertentu dalam me man dang dan menilai 
proses perencanaan dan pengendalian, 

Lehih dan empat dckade yang lalu, kompetisi yang 
dihadapi perusahaan-perusahaan di suatu negara sangat 
longgar. Manajer memandang bahwa the key 

, stakeholder acialah stockholder dan pimpinan puncak 
perusahaan, Produsen adalah raja, Perusahaan 
merancang, memprociuksi, clan menjual prociuk dan jasa 
yang ciapat dihasilkan sesuai dengan kemampuannya, 
Mutu diukur melalui kuantitas spesifikasi yang dapat 

DAMPAK TOTAL QUALITY MANAGEMENT 

clipenuhi. Procluk yang hermutu adalah yang lolos dari 
inspeksi. Peningkatan mutu produk ciiikuti dengan 
peningkatan harga, 

Cara memandang rnanajcr gaya tradisional tersebut 
suciah harus ditinggalkan, apabiJa manajer ingin 
memhawa perusahaannya menang dalam kompetisi 
global. Persaingan tingkat dunia memaksa manajer 
meninggalkan eara-cara lama cialam mengelola 
perusahaannya, The key stakeholder perusahaan adalah 
konsumen, Pemenuhan kehutuhan konsumen 
merupakan satu-satunya alasan perusahaan berada cii 
pasar, Prociuk harus dirancang dan dihasilkan untllk 
memenuhi kepuasan konsumen, 

Untuk ciapat menang cialam persaingan tingkat 
dunia,manajer harus mengubah eara fl\Sngelola 
perusahaan, Cara mengelola perusahaan secara tradisi­
onal tidak lagi mampu mengakomodasi kebutuhan 
manajer untuk membawa perusahaan yang ciipimpinnya 
dalam memenuhi tuntutan konsumen yang senantiasa 
berubah ciengan tingkat perubahan yang cepat. 
Perllhahan eara mengelola perusahaan harus dilakllkan 
seeara menciasar melalui pembentukan kultur dan 
struktur organisasi. Perubahan mendasar tersebut 
diawali dengan mengubah paradigma manajer. Para 
manajer harus mengubah cara mereka memandang 
proses perencanaan clan pengendalian aktivitas 
pel1Jsahaan, 

Paradigma Yang Melandasi 
Total Quality Management 
Total Quality Management (TQM) merupakan a 
new way in doing business, Disebut eara baru karena 
cara-eara yang digunakan untuk mengelola perusahaan 
yang mengimplementasikan TQM merupakan 
penciobrakan terhadap eara-cara traciisional yang telah 
biasa ciilakukan oleh manajer perusahaan di berbagai 
negara, TQM dilandasi paraciigma baru yang 
mempengaruhi eara-cara manajer dalam proses 
perencanaan dan pengendalian perusahaan, 

TQM ciilanciasi paradigma: customer focus 
strategy, , crossjunctional system, cian continuous 
improvement, Untuk dapat sukses eli persaingan global, 
perusahaan harus menghasilkan produk dan jasa yang 
memiliki customer value melalui improvement yang 
berkelanjutan yang dilakukan berciasarkan cross-
functional team, . 
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Cllstomer Foclls Stl'ategy. Customer valu e adalah 
komhinasi antara manfaat yang diterima dan 
pengorhanan yang dilakukan oleh konsumen dalam 
mcmenuhi kehutuhannya akan produk dan jasa. 
Customer focus strategl' meliputi hal-hal pokok: mutu, 
pengukuran, posisi, key stakeholders, dan disain produk. 
Dengan menggunakan paradigma lama produk yang 
hemutu adalah produk yang memenuhi spesifikasi yang 
telah ditetapkan yang dilakukan melalui inspeksi. Ada 
trade-off antara mutu dengan hiaya dan skedul 
produksi. Produk yang dihasilkan oleh perusahaan 
adalah procluk yang marnpu dibu~t demi efisiensi hiaya, 
produktifitas dan profitabilitas perusahaan, tanpa 
mempertimhangkan apakah produk tersebut yang 
diperlukan oleh konsumen. Penempatan perusahaan 
didasarkan atas model perang melawan persaingan 
untuk meningkatkan kesejahteraan pemegang saham 
dan memenuhi tujuan pimpinan puncak perusahaan. 

Dengan menggunakan paradigma haru, manaje­
men menciptakan produk herdasarkan kebutuhan 
konsumen. Mutu dikelola melalui proses dan sistem 
dan diarahkan pada pencarian sinergi antara mutu, hiaya 
dan skedul produksi untuk menghasilkan produk yang 
memiliki customer value. Penempatan perusahaan 
dititikheratkan pada segmentasi pasar dan kebutuhan 
konsumen. The key stakeholder adalah konsumen yang 
pemuasan kehutuhannya merupakan kunci untuk 
melayani stakeholders yang lain. Disain produk 
dirancang setelah manajer mengetahui apa yang 
dihutuhkan oleh konsumen. 

Crossfunctional system. Secara tradisional, struktur 
organisasi dirancang berdasarkan spesialisasi tugas. 
Tiap-tiap fungsi dalam perusal1aan hekerja secara 
individual untukmeningkatkan mutu pekerjaan di 
fungsinya masing-masing. job discription disusun 
untuk memhatasi hidang tugas karyawan di fungsinya 
masing-masing. Manaier menggunakan teknologi 
sebagai alat hantu hagi pelaksanaan pekerjaan yang 
semakin kompleks. Fungsi sumher daya manusia dalam 
perusahaan adalah memeroses peke~aan klerikal untuk 
menidentifikasi ke..~alahan karyawan dan memherhenti­
kan karyawan, Kultur organisasi difokuskan pada 
menekan isu-isu sosial dan emosional yang dipandan~ 
tidak rasional dan sumber penyimpangan tujuan 
peruahaan. 

Akihat pemisahan fungsi secara tegas dan 

pcngkotak-kotakan tugas karyawan di tiap-tiap hagian, 
tidak ada seorang pun yang bertanggungjawah secara 
penuh untuk menangani satu sistem tertentu dari awal 
hingga akhir. Apahila muncul keluhan konsumen, sulit 
ditelusur siapa yang bertanggungjawah terhadap 
pemecahan masalah yang dihadapi konsumen tersebut. 
Pcndekatan traclisional ini tidak mampu mengakomo­
dasi kehutuhan manajer untuk meningkatkan mutu 
pekeliaan antarfungsi. 

Dengan paracligma haru, struktur organisasi 
disusun secaraflat, hanya sedikit tingkatan manajemen. 
Pelaksanaan aktivi tas ditekankan pada pekerjaan 
timdengan menunjuk system owner yang diserahi 
tanggungjawah untuk mengendalikan kegiatan tertentu 
perusahaan mulai dari awa\ hingga akhir, tidak secara 
horisontal namun memotong batas fungsi-fungsi dalam 
organisasi. Pendekatan ini disebut cross-functional 
approach. Teknologi digunakan untuk menghasilkan 
customer value, hukan untuk mengotomatisasi. 
Karyawan dilibatkan dan diberdayakan untuk memberi 
kontribusi kepada manajemen dalam memuasi 
kebutuhan konsumen. 

Continuous Improvement. Dalarn paradigma lama, 
manjer melakukan peningkatan terhadap mutu procluk 
melalui pendekatan trial and error. Kesalahan dipan­
dang sehagai kegagaln pribadi dan respon yang 
diherikan oleh manajer adalah dengan memberikan 
hukuman untuk mcnanamkan ketakutan terhadap 
pembuat kesalahan. Peningkatan mutu produk 
dititikheratkan pada penciptaan produk baru. 
Pengendalian dilakukan dengan cara menilai kinerja 
individu dengan mereview laporan reguler. 

Melalui paradigma haru, peningkatan mutu 
dilakukan di mana saja pada setiap waktu. Metocle yang 
digunakan aclalah pendekatan scientific. Kesalahan 
dianggap sebagai kesempatan untuk dipelajari. Dengan 
demikian, tidak muncul dysfunctional behaviour 
karena manajer tidak mencari siapa yang hersalah 
namun mencari cara untuk memperbaiki sistem atau 
proses. 

Continuous improvement dapat dicapai melalui 
lompatan atau pendobrakan (breakthroughs) atau 
melalui peningkatan (little steps or increments). 
Manajer perusahaan-perusahaan Amerika cenderung , 
melakukan improvement melalui breakthroughs, yaitu 
langkah inovatif untuk mencapai tingkat performance 

.. ~ 
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yang It:hlh halk secaradramatls . .\1anaJer perusahaan-
peruSah~lall jl.'pang cCllderul1g IIlclakukan improve­
lIIellt melalui penlngbtan hcrtahap secara berkc­
Ltnjutal1 rang sec!!';! kUll1l1latif dapat Il1cningkatkan 
prestasi (COlllilll/OIiS advancement) atau !cbih 
dikenal dengan istilah kaizel1. Pendekatan yang paling 
pou'e1ful adalah dengan mengomhinasikan kazzen dan 
inovasi. Diantara dua lompatan hesar, manajer 
melakukan langkah kecil-kecil untuk mendapatkan 
kemaju;1n yang sinamhung, yang disehut sehagai 
contilluous improvement. Continuous improvement 
merupakan pencapaian yang tidak kenai lelah dan 
koristan (relentless, constant reaching). 

Da~pak Pergeseran Paradigma 
Terhadap Informasi Akuntansi Manajemen 
Karena paradigma manajer terhadap pereneanaan dan 
pengendalian perusahaan berubah, maka informasi yang 
di'p~r1ukan oleh manajer untuk pereneanaan dan 
pengendalian juga heruhah. Informasi yang diperlukan 
manaJer ini dihasilkan melalui sistem akuntansi 
manajemen. 

Karena pcrusahaan I'ang hersaing di tingkat dunia 
hanls selalu meningkatkan mutu produk dan jasa yang 
dihasilkannya agar menghasilkan customer value 
melalui program yang kontinyu, maka kebutuhan 
manajer perusahaan untuk memantau dan melaporkan 
progress program peningkatan mutu tersebut juga 
lllening~aL 

Produk yang memiliki customer value adalah 
prodllk vang memiliki tiga elemen mutu herikut ini. 
1. . Quality of Design/Redesign: desain produk sesllai 1 

dengan keblltuhan konsumen (product-based 
dan user-based qualit)I). 

2. Quality of Conformance: produk yang dihasilkan 
sesuai dengan desain prodllk (manufactur­
ing-based quality). 

3. Quality of Performance produk yang dihasilkan 
sesuai dengan kebutuhan konsumen (user-based 

.' quality). 
Ketiga dimensi mutll eli atM haruslah dikelola 

melalui proses peningkatan mutu yang menghasilkan 
customer value. Manajer memerlukan informasi 

i mengenai hiaya rylUtU yang harus dikeluarkan oleh 
perusahaan dan peruhahan hiaya mutu tersehut dari 
waktu ke waktu. 

Biaya mutu adalah biaya yang terjadi akihat mutu 

procluk vang dlhasilk<i11 m~lslh rendah. Dcngan 
dcmikian, hiaY:1 mutu :!clalah Imya yang hcrhuhungan 
dcngan pcncipra;!I1, pcnglcicl1t1rlkaSlan, pcrbaikan. dan 
llL'nccg:Ii1;lI1 plOdlik rtlsak Giaya mutu dapat 
dildasiflkasikan kc dalam cmp:Jt kclul11pok, yaitu: hlaya 
pcnccgahan, hiaya appraisal, hiaya kegagalan intern, 
dan hiaya kegagalan ekstcrn. 

Sistem akuntansi manajemen tradisional menggu­
nakan asumsi bahwa ada trade-off antara hiaya 
pencegahan dan biaya kegagalan. Apahila hiaya 
pencegahan meningkat, maka hiaya kegagalan akan 
menunlll. Sepanjang penurunan hiaya kegagalan lebih 
besar dari kenaikan hiaya pencegahan, perusahaan perlu 
melanjutkan usaha pencegahan produk rusak. Namun, 
pada tingkat tertentu peningkatan usaha pencegahan 
yang mengakihatkan hiaya penecgahan meningkat tidak 
lagi c1apat menurunkan biaya kcgagalan. Oleh karena itu, 
sistem akuntansi manajemen tradisional mentoleransi 

. kegagalan pada tingkat tertcntu, yang clisehut dengan 
istilah acceptable quality level (AQL). 

Dcngan menggunakan paradigma haru, manajcr 
pcrusahaan I11cmandang hahwa hiaya mutu dapat 
clitllrunkan secara pcrmancli. Program penurunan biaya 
mutll dapat digambarkan rncialui contoh berikut ini. 
Misalnya pCf1.Isahaan mcrumuskan strategi peningkatan 
mutu bahan baku melalui pcmiilhan pemasok dan 
pemhinaan huhungan jangka panjang dengan supplier. 
Tujuan program ini adalah Illencari clan memilih 
pcmasok yang mampu I11Cl11cnuhi standar mutu 
tertentu. Pad a saat program ini diimplementasikan 
pertama kali, memang akan te~adi biaya-biaya tamhahan 
untuk melakukan negosiasi, herkomunikasi dengan 
supplier clan sebagainya, yang herani biaya pencegahan 
meningkat Namun, setelah program ini be~aJan dengan 
haik, perusahaan akan mengalami penurunan biaya 
kegagalan dengan berkurangnya produk rusak sehingga 
tidak perlu repa!'asi dan keluhan konsumen menurun. 

Manajer perusahaan yang bersaing di tingkat dunia 
harus mcnghasilkan produk dan jasa seeara COSI 

effective. Untuk clapat menghasilkan produk dan jasa 
sceara co.~t-effective, pcrusahaan harus dapat memhe­
dakan aktiyitas hcrnilai tamhah clari aktivitas tak bernilai 
tamhah dan menurunkan untuk menghilangkan sama 
sekali aktivitas tak hernilai tambah. Dengan demikian 
manajer memerlukan informasi mengenai seluruh 
aktivitas yang dilakukan di dalam perusahaan dan 
biaya-biaya yang terjadi aklbat aktivitas tersebut agar 
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d3pat menganaiisis aktivitas dan, berdasarkan anal isis 
cerschut. menyusun program penurunan aktivitas tak 
hernibi tamh'ah dan mcmonitor (lampak implementasi 
program tersehut terhadap hiaya, 

Richard Schonberger berpendapat halma 
I perusahaan yang menerapkan improvement berkelan­

jutan dan keterlibatan total untuk mengendalikan 
penyebab biaya tidak dapat menggantungkan diri pada 
informasi biaya untuk pengendalian manajemen, 
Namun, hampir semua manajemen sulit menerima ide 
ini karena telah terlalu lama bergantung pada informasi 
biava, Para manajer tersebut mungkin sulit 
memhayangkan penggunaan intormasi biaya hanya 
untuk mengambil keputusan mengenai penentuan 
product line dan harga jual, bukan untuk pengendalian 
biap, 

Dampak TQM terhadap 
Akulltansi Manajemell 
lnfonnasi yang diperlukan oleh manajer untuk proses 
perencanaan dan pengendalian dihasilkan dari sualu 
sistem yang disebut siSlem akuntansi manajemen, 
!\arena informasi yang c!ibutuhkan oleh manajer yang 
bersaing dalam lingkat dunia telah bergeser dari 
informasi biaya menjadi informasi mengenai aktivitas, 
maka model akuntansi manajemen yang cocok dengan 
kebutuban tersebut adalah model activity-based 
management, 

Activity-based management adalah suatu model 
, yang populer untuk menganalisis aktivitas yang dimulai 

dengan membuat kamus panjaLlg mengenai aktivitas 
kunci untuk tiap-tiapfungsi dalam organisasi. Analisis ini 
disebut analisis biaya aktivitas cross-junctional 
(crossjunctional activity cost analysis -CFACA), 

Dalam anal isis cross-functional activi~}' cost 
analysis, supervisor tiap-tiap departemen menyusun 
tabel yang clapat menunjukkan setiap orang yang terlibat 
pada liap aktivitas kunci dan memperkirakan persentaSe 
waktu yang dikonsumsi tiap-liap orang tersebut untuk 
tiap-tiap aklivitas, Dengan menggabungkan semua tabel 
yang dibuat oleh tiap-tiap departemen dapat dihasilkan 
matriks cross functional yang menggambarkan peker­
jaan yang dilakukan tiap-tiap orang dalam perusahaan, 
Memang, : : pertama kali menganalisis matriks cross 
functional mg lengkap manajer akan terkejut melihat 
banyaknya. .. :tu yang dikonsumsi untuk menangani 
aklivilas tertentu, Misalnya, menangani keluhan 

konsumen,ataulllcngcrjakan kcmhali suatu pekcrjaan, 
M;majcr juga akan terkcjut mengetahui jumlab waktu 
yang clihahiskan nap-tiap hagian dalam organisasi untuk 
menyusun anggaran, 

Informasi biaya operasi dihasilkan melalui 
penentuan 'biaya aktivitas, Apabila ditinjau dari 
fungsi-fungsi, informasi biaya aktivitas menawarkan 
gambaran biaya yang berbeda sama sekali dari yang 
disajikan dalaf]1 anggaran dan laporan biaya tradisional. 
Kompilasi informasi biaya berbasis aktivitas ini dimulai 
dengan tabel aktivitas yang menunjukkan waktu yang 
dikonsumsi tenaga kerja untuk aktivitas kunci 
herdasarkan fungsi atau departemen. 

Tabel biaya aktivitas cross functional yang 
lengkap dapat dikaitkan dengan total biaya per 
departemen atau total biaya perusahaan secara 
keseluruhan seperti yang digambarkan dalam anggaran 
atau laporan lainnya, Lebih jauh lagi, tabel tersebut 
hiasanya digunakan untuk mengestimasi biaya pemicu 
yang mcmbuka jalan unluk menentukan biaya ticlak saja 
berdasarkan fungsi, namun juga berdasarkan product 
line, saluran distribusi, dan sebagainya, 

CFACA leoih rinci dan informatifbila dibandingkan 
dengan activity-based costing (ABC), ABC menjadi 
tidak cocok bila diterapkan pada informasi hiaya berbasis 
driver. lnformasi driver meningkatkan keandalan biaya 
produk untuk pemouatan keputusan stralejik, namun 
kenyataannya bukan merupakan informasi aktivitas, 
Apabila informasi driver digunakan untuk mengendali­
kan aktivitas operasi, hal ini dapat menyebabkan 
perusahaan merribuat keputusan yang menghambat 
kemampuan kompetisi dan kemampuan laba dalam 
Kondisi ekonomi global yang didrive oleh konsumen, 

Berikut ini diuraikan dua masalah yang muncul 
apabila informasi ABC berbasis driver digunakan untuk 
membuat keputusan operasi. 
1, Perusahaan manufaktur yang memproduk5i 

komponen mobil mengunQang para ahli untuk 
memberi jasa konsultasi mengenai product 
costing, Dengan menggunakan ABC, para ahli 
lersebul menemukan babwa perusahaan telah 
menghentikan produksi product line yang paling 
mengunlungkan dan menggantikannya dengan 
memprodliksi product line yang lidak meng­
untungkan sama sekali. Hasil ABC membuka mata 
manajer perusabaan ini bahwa biaya produk yang 
sesungguhnya berbeda sebesar 300% dari yang 
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Il1Cl'CK.1 ',Ir.l, \l.lltip PCl'lI,\;lha<l1l t('rschut ll1ulai 
Il'cngt'ioi.1 cil'il'!!1' hi<J\'a, Salah satu panc\allgan c1ata 
ABC ;llLlI.lh jlll11lah hiava scsunggllhnva untuk 
s~tup IllCSln lIntlik setiap lot komponen pesanan 
c\lscrahbn ke shoopjloo)' Sistem akuntansi hiaya 
tracllsional memhehankan hiava setllp hersama 
hl;]\,;l l)\crhcacl lainI1\'<J ke pro(\lIk herclasarkan 
propllrsl jam kcrja bngsung, Komponen yang 
clqxlsan lbJam/ot hesar dihebani hiaya o/lel'head 
per unit \'ang sam3 besarnya dengan komponen 
yang dipesan clalam lot keeil, Hal ini ticlakclapat 
menggamharkan hlaya sesungguknya untuk 
mcmproduksi pesanan dalam /01 keciL Analisis 
ABC mengumpulkan hiava setup terpisah clari hiaya 
overhead \"ang lam clan memhehankan hiaya selup 
tersehut ke produk herclasarkan konsumsi waktu 
setup, lni akan mengeliminasi clistorsi informasi 
dan memhehankan hiaya sesuai dengan konsumsl 
,1Imher dara. Infonnasi hiaya yang clihasilkan ABC 
memungkinkan 1l1anajell1cn meninjau kemhali 
kcbijabn pcnentuJn h::rga clan opcrasinya, 
~lanajell1en ll1enurllnkan harga jual produk yang 
c1iproduksi dalam lot besar clan membehankan 
premiuIII kepacla pemhcli yang memesan proclllk 
clalam/ol kecil. Namun, hal ini juga menyehahkan 
manajell1en l11enolak menerima pesanan pemhcli 
\':l11g I11Cl11111tl pcngiril11an dalam jllmlah kccil-kecil. 
Dalam pngka panjang, menolak pesanan dalam 
jumlah kecil dapat merugikan perllsahaan, 
Konsumen akan meninggalkan perllsahaan dan 
menjacli konsumen perusahaan pesaing, 
Sehuah perusahaan yang menghasilkan jJl;rsonal 
compllier dan peralatan hitung elektronik meng­
gunakan informasi ABC untuk mengenclalikan 
operasi. Sehelumnya, manajemen selalu mem­
hehankan hiava produk clengan mengumpul-kan 
semua biaya overhead clan mengalokasikannya 
herclasarkan jam kerja langsung, Selain itu, hiaya 
procluksi procluk sejenis yang didesain clan 
diproscs sceara herheda c1ianggap sama, 
Contohnl'a: hiaya procluksi circuit board yang 
?iproses secara il1sertion melalui tiga tahap (diP, 
a'(ial, dan manual) dianggap sama dengan hiaya 
produksi seeara soldering yang dilakukan melalui 
clua tahap (waue dan manual), Hal ini her­
tentangan clengan intuisi para engineer mengenai 
hiaya yang seharusnva untuk tiap c1esain circuit 

/}(Jlml !\CIl1IIc1I:1I1 pcrus;lh:I:1I1 1l1111ai rncncrapkan 
<lllaiisis AIlC ul1tuk I1lcrnl'crolch inrormasi yang 
akllrat Illcngcn;li hiav;1 prodllk yang clipengaruhi 
olch dcsain, Mclallil ;lI1alisis ini, hiaya-hiaya tidak 
langsung (semlla hiaya keeuali hahan haku dan 
kOl1lponcn) clikul1lpulkan terpisah antara desain 
otomatis dcngan desain manual. Hasilnya adalah 
hiaya produksi sccara manuallebih hesar dari hiaya 
pro(\lIksisecara otomatis, Hal ini rnengakihatkan 
perusahaan menghcntikan proses produksi 
manual. Namlln, proclllksi secara otomatis temyata 
mcnghasilkan board yang ukurannya lebih lehar 
dihandingkan clengan hoard yang dihasilkan seeald 
l1l;JnllaLJadi, ada trade-ofr antara hiaya produksi 
yang Ichih l1lurah dcngan ukuran board yang 
sClllakin lehar. Konsumcn mungkin tidak 
mcnyu kai hoa I'd dcngan ukuran yang ichar. 
Walallpun demikwl, manajcl' tetap memproc\uksi 
board secara otornatik kal'cna hiayanya lehih 
murah, J-lalll1i Illcnunjukkan hahwa ABC tidak 
mendorong lllanajclllcn untuk mcmenuhi selera 
konsumcn, 
Dalam kedua kasliS cli atas, informasi yang 

dihasilkan ABC mcmhantu manajemen melihat eara 
menurllnkan hiaya clan meningkatkan laha iangka 
pendck meialUl alternatif pmduclmix atall process 
mix, hukan Illelalui altcrnatiF pclaksanaan aktivitas, 
Manajcl' meningkatkan laha clcngan cara rnenghentikan 
produk )"dng mcmiliki driuer yang mengkonsumsi hiaya 
tinggi atall, dengan car<l mendesain procluk yang 
mcmerlukan proses procluksi c\engan hiaya yang lehih 
murah, Namun, seGlra jangka panjang perusahaan clalam 
keelua contoh eli atas abn mengalami penurunan ke­
mampuan kompctitir dan profltahilitas, Untuk mencapai 
operasl yang kllmpctltir clan mcnguntungkan clalam 
ekonomi glohal yang customer driuen, perusahaan 
harus mcnyecliakan proeluk yang diinginkan konsumen, 
bubn Illcnciorong konsumcn mcmheli yang dihasilkan 
perusahaan c!Cngan biaY,1 lehih murah, Apahila 
konsumcn mcmilih lot dalam jllmlah kecil dan procluk 
elektronik yang lehih handy, perusahaan haws 
memherikan respon yang positif walaupun hal itu akan 
menyebahkan hiaya lchih tinggi. 

Dalam dua'kasus cli atas, manajemen gagal mcng­
ielcntiftkasi clua masalah penting: 
1. Apakah konsllrnen mcmang menginginkan 

produk yang, herelasarkan analisis ABC, paling 

-,-------- -------'--"--"---------- --- ,,-- ____ , _______ , _______ .,. __ , . ...J 
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mcnguntungkan bag! perusahaan? 
7 Apabila tidak, tipe anal isis apa yang clapat 

membantu manajer mengiclentifikasi perubahan 
clalam cara melakukan pekerjaan sehingga 
pcrusahaan clapat memproduksi produk yang 
memang diinginkan konsumen secara efektif dan 
cfis!cn? 
Untuk dapat menang clalam kompetisi global, 

manajemen memerlukan informasi mengenai aktivitas 
vang clilakukan dan waktu yang clikonsumsi untuk 
melakukan aktivitas tersebllt. Dalam rangka mencapai 
kemall1puan kompetisi global, manajer harus 
benar-benar memahami tiap-tiap jenis aktivitas yang 
dilakukan dalam perusahaan dan alasannya. Untuk 
meningkatkan operasi, perusahaan harus mengenali 
aktivitas -yang akan mem\.jasi kebutuhan konsumen­
dan selanjutnya biaya produk, konsumen, salman 
dis[Jibusi dan sebagainya. 

Sekali aktivitas perusahaan telah digarnbarkan 
dengan jelas, manajemen memiliki data base yang 
diperiukan untuk mengelola aktivitas clan membuat 
keputusan stratejik mengenai product mix. Misalnya, 
apabila perusahaan pembuat komponen mobil 
Illcnggunakan analisis aktivitas untuk mengcvalu<lsi 
proses produksinya, mungkin manajer clapat 
lllenemUKan cara memprocluksi dengan batch yang 
kecil-kecil. Manajer tetap memiliki informasi mcmadai 
mengenai biaya produk untuk perribuatan kcputusan 
pemasaran, namun informasi tersebut tidak lagi 
hercall1pur dcngan usaha pembuatan kcputusan 
stratejik mcngenai operasi. Analisis aktivitas juga akan 
Illclllbantli perusahaan dalam contoh oi atas untuk 
ll1engcvaluasi trade-of! antara proses otomatis clan 
manual c irCll it board clalam rangka mellluasi 
kehutuhan konsumcn, bukan untuk memperkecil hiaya. 

Analisis biaya aktivitas cross functional yang 
Illenvelmuh dititikheratkan pacla perubahan aktivitas, 
bukan mengelola pelllicu biaya. Analisis ABC ticlak clapat 
Illcmbantu perusahaan dalam jangka panjang apabila 
perusahaan meningkatkan aktivitasnya ke dalam skala 
cKonomi, mcnurunkan biaya per unit dengan 
Il1cll1produksi lebih banyak. Hasilnya se!ingkali justru 
mengabaikan kepuasan konsumen. Disisi lain, apabila 
pola pikir manajcmen terpusat pad a kepuasan 
Konsumen, manajer akan meningkatkan fleksibilitas dan 

Illenenma pcsanan konsumen dalam lot kecil-kecil, 
leadtime pendek, clan output yang bebas cacat. Pad a 
akhirnya, langkah-Iangkah tersebut akan membuat 
pcrusahaan menjacli responsif, jumlah pekerjaan 
bCl-ktllang, dan hiaya lebih renclah. 

PENUTUP 

Perusahaan-perusahaan yang berkompetisi secara global 
hanya clapat bcrtahan hidup dan berkembang apabila 
menghasilkan produk atau jasa yang memiliki customer 
value. Customer value harus cliciptakan melalui 
pcrubahan mendasar. yaitu dengan mengubah 
paracligma manajer clalam mengelola perusahaan. 

TQM yang merupakan model manajemen baru 
dalam rncngclola pcrusahaan clan dilanclasi paradigma 
barll: customer focus strategy, crossjunctional 
system, dan continuous improvement, membawa 
c\arnpak tcrhaclap akuntansi manajemen. Manajer 
ITIcmcrlukan infmmasi mengenai aktivitas, bukan lagi 
informasi biaya, untllk perencanaan dan pengendalian 
pcrusahaan. Alat manajemen aktivitas-analisis aktivitas 

, dan penentuan hia)'a aktivitas- mampu menyediakan 
informasi penentuan biaya strateji.k maupun informasi 
pcngendalian operasi yang dibutuhkan perusahaan 
untuk memenangkan kOlllpetisi dan meraih laba dalam 
ekonomi gt'ohaL 

Informasi biaya produk berbasis aktivitas -ABC­
yang telah mampu memecahkan masalah distorsi 
informasi clalalll akuntansi biaya tradisional \elah 
bcrkcmbang menjadi crossjunctional activity cost 
analysiS (CFACA), yang dapat menyccliakan kedlla 
mac~m infmm?si yang tidak mungkin dihasilkan melalui 
akuntansi manajemen tradisional, yaitu biaya produk 
str:1tcjik dan target pcngcndalian operasi relevan. 
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PENGARUH PENERAPAN TOTAL QUALITY 
MANAGEMENTTERHADAPPENGEMBANGAN 

SISTEM INFO~ASI UNTUK MENILAI KUALITAS 
KINERJA ORGANISASI 

Studi Empiris pada Petusahaan Penerima ISO di Indonesia 

Erlirul Diamastuti 'j 

ABSTRAK 
Telah ban yak penelitian yang menunjukkan bam.·a manajernen kualitas berpengaruh 
lerhadapldnerja organisasi. Hasil penelilian Benson el.al (/99/) yang didukung oleh 
penelitian Madu eLal. (1996) menunjukkan bahwa terdapat hubungan anlara dimensi 
.Iuwlitas dengall Iqn'!rja organisasi. Penclitinn lain dilalwkan oleh Rcvir.chandran eLa! 
(2000) yang menyatakan bahwa tujuan dart manajemen *!mlitas akan me1lCQpai puncak 
terbaik ketika manajemen puncak menciptakan manajemen infrastruktur yang 
mengusulkan perbaikan Pada Jesain proses dan menganjurkan stakeholders untuk 
mengembangkon desain dari proses pengembangan. 
Penelitiar. ir.i benujuan untuk mendapatf.ar: buhi empiris mengenaipengaruh dar; 
kepemimpinan manajemen puncak, kecanggihan manajemen. infrastruktur. k£cermatan 
proses manajemen &:m panisipas; stakeholders sebagai elemim yang penting dart total 
quality management dalam pengembangan sistem informasi untuIc menilai /aJQJitas 
Idnerja organisasi pada perusahaan penertma ISO di Indonesia. 
Penelitian. ini menggunakan 1 13 perusahoan sebagai sampel dan manojer jimg.sio(ID1 
sebagai subyeJc penelitian. Darihasil ana/isis berdasarkon AMOS, secam keselunJuzn 
penelitian ini membuktikon bahwa /erda pat pengaruh yang signifikan dari kepemimpinan 
manajemen- puncak. kecanggihan manajemen infrastruktur, kecermatan proses 
manajemen, panisipasi stakeholders dalam pengembangan sistem infonnasi un/uk 
menilai kualilas Idnerja organisasi. 

Keywords: Total Quality Management, Pengembangan Sistem Infonnasi, Kualitas 
, kinetja, ISO. 
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1. PENDAm ;LUAN 

Globalisasi yang mdanda Indonesia secara .;epal membuka cakrawala baru bagi 
pengelolaan m:majemen perusahaan yang =nula l=orientasi pada linglrup domestik 
berubah menuju lin~up yang global. Adanya g10balisasi ini menyebabkan pexusahaan 
Indonesia mau . tidak mau harus mengembangkan suatu rutem yang bam agar dapat -
bectahan hidup dalam lingkungan' bisnis yang telah berubah. Untuk itu pihak manajemen 
harns merubah paradigma mereka, agar tindakan mereb m~jOOi 'Icbih efektif At;rr 
tindakllIl paYa macajer tersebullebih efekti( maAA pnusahaan kelas dunia menco~ untl:k " 
menerapkanpendekatanTolo1 Quality Mai10gement demikian pula dengan perusahaan di 
Indonesia Total Quality Management (fQM) adalah suatu sisrcm manajemaJ yang 
bc:rfokus pada orang yang bertuiuan" untulc meniDgkatkan kipuasan pelanggan secara 
b..-nesinambWlgan dengan. biaya sesunggu1I!1ya yang sei-..ara berlceLmjutan tmIS 

rnen\l!Ull. TQM merupakall penCCbtan s.istem secarn lLenyehuull dan. merupskan bagiaD 
te!padu strategi tjngKat tinggi (Bounds, 1994). 

Telah banyak penelitiail yang menunjukkan bahwa manajemen kualitas beIpc:ngaruh 
terhadap kinerja organisasi. Hasi1 prnelitian Benson et aI. (1991) yang didulcung oleh 
penelitiaO. Madu et al. (I996) menunjur.kaa bahwa terclapat bubungan antara cfunensj 

kualitas dengan kinerja OIgaDisasi. Penelitian ini juga menunjukkan tipologi perusahaan 
mempdlganlhi hubungan mtara dimensi" kualitas deragan kinetja organisasi Hasi1 survei 
yang dilakukan oleh VORQIST A mengenai implementasi ISO 9000 pada perusaha:m di 
Indonesia, mCllClllukan bahwa sekitllr 130 dari 210 pcrusahaan yang teIah mempcroleh 
sertifikat ISO, h:mya IS perus3ham! )'IIDg lLernberiklm tanggapan postif. HasiI ini jib 
dib8[ldingX~ dengan "negll[lllain seperti Singapura, Malaysia dan Hongkoog. negara Uta 
tennilsuk yang sangat lambat daIam ruengembanp ISO 9000 dan Total Quality 
ManagemenL (VORQISTA, 1997). . 

Kurnalaningrum (2000) daIam penelitiannya menemukan bahwa penerapan manajemen 
kualitas di Indonesia masih bersifat partial (Bounds etal., 1994; Kolesar, 1995; Hntt &. 
Spek, 1998; Martin, 1995). Hasil ini ditunjukkan dengan tidak seluruh dimensi 
infrasttuktur pendulamg penerapan TQM berpengaruh tethadap praktik penmspan TQM. 
5elain itu, penerapan praktik TQM dalarn arus proses produksi, hanya statistical 
;ontrol!feedback saja yang berpengaruh secara signifikan tahadap kinCJja pems.~haan 
-fal ini mcnunjukkan perusahaan di Indonesia, mungkin banya mengandalkan teknik 
>engawasan secara statistik, sedangkan manajemen arus proses produkSi dan proses 
lesain produk belum begitu diperhatikan. Keadaan ini menunjukkan penerapan TQM 
.aru tetbatas pada bagian tertentu (partial), belum ke seluruh sistem produksi. 

lerdasarlam berbagai penelitian yang lelah ada, penulis mencoba w;tuk meneliri 
engaroh pengembangan sistem inform~ techadap kinetja organisasi pada perusahaan 
enerirna ISO 'di Indonesia dengan mcnggunakan dimensi dari Total Quality"i 

Managemenl Tujuan penelirian ini adaIah untuk membuktikan secarn empiris apakah 
terdapat pengMUh yang signifikan dari kepemimpinan manajemen puncak. kecanggihan 
manajemen infrastruktuT, kecermatan proses manajemen, partisipasi stakeholders dalam 
pengemcangan sistem informasi untuk menilai l.:ualitas kinetja organisasi. A1asan 
penulis melalrukan penelitian ini adaIah: Pertama, berdasarkan beberapa basil j>enelitian 
dwal ditunjukkan bahwa kualitas merupakan syarat utama dalam menentukan 
J<Ceherhasilan perusahaan. Kedua, dari berbagai basil penelitian tdah IDenunjukkan babWll 
TQM merupakan model yang dapat digunaknn untuk mempertahankan hirl\!p perusaluIan 
dan bersaing lWam bisnis. Keiiga, penerapan TQM memerlukan dukungan infrastruktuT 
perusahaan dengan duIrungan dari manajemen puncak. Keernpat, penerapan TQM di 
Indon~a masih \ruraJ;g ccpat dibandingkan dengan di negara lain. 

. 
2. TL,\JAUAN TEORITIS Dt\.N PENGEMBANGAN HlPOTESIS 

Penelitian ini menganalisis pengmuh penmspan total quality management deugan 
menggunakan konstruks kepemimpinan manajernen puncak, kecanggihan manajemen 
in1i:--..struktur, kecermatan proses manaj.=men dan partisipasi stakeholders ciaIlIIII 
pengernc8«gan siStem informasi untuk menilai kualiUjs kinerja organisasi pada 
perusahaan penerima ISO di Indonesia 

< 

2.1. Tota/Quality Manage'l'ent 
Nama Total Quality MafUlgement pCnama bli dikemuk3kan oleh Nancy Warren, seor.mg 
behavioral scientist di Vnitoo States Navy (Walton in Bounds, el. aI., 1994). IstiIah totaI 
mengandnng makna every process,: every job," dan every person (Lcwis &. Smith, 1994 in 
Tjiptono, 1999). TQM merupakan sistem manajemen yang berfokus pada or.mgItmaga 
kClja, ·bertujt:an untuk tcrus meningkatkan nilai (value) yang dapat diberikan bagi 
pelanggan, dengan biaya penciptaan nilai yang Icbih rendah dari nilai tersebut (Bounds et: 
al., 1994). TQM mempuiJyai 2 atribut utama yaitu pertama: pelanggan adaIah tujuan 
terakhir dari kualitas, kedua: kualitas dibangun dalam desain produk daripada banya 
diinspeksi sesudah produk diproduksi. 

PDR __ 
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Gambar 2.1: The general view ofTQM philosophy 

Total QualityManagement 
- Customer focus - Employee involvement 
- Continuous impro"emenl -Innovative leadership 

Products 

High customer 
Satisfaction 

Enhance "ualiry "of 
Services Decisiol'.s 

Improved productivity 
Higher profitability 

-Operations 

enviroiuneni 

Sumber: Mahesh Chandra' (1993), Total Quality Management in ManagetIll2lt 
Development, Journal of Management Development, Vol. 12 No.7, pp. 19-31. 

)Keunggulan menerapkan manajemen kw!liw crQM) 
tgguIan organisasi y!lIlg suclah menerapkan manajemen kualitas adalah: 1) TQM 
:embangkan konsep kualitas dengan pcndebtan totalitas. 2) Kualitas bila dipandang 
sudut pandang ~onsumen dan Icualitas· diartikan sebagai kesesuaian. 8ila sesuaIu 

tt, diproduksi. dibeli, digunakan atau diItonsumsi adaIah sesuai dengan pel'SylIrataII 
diperlubn, mala cfikatakan bcrlcualitas. Persyaratan adalah kebutuhan dan 

inau konsumen. Tuntutan pc.rsyaratan biasaaya I=tingkat maIai dari pcrsylIIliIamI 
if, selrunder dan tersie:r. Dalam konsep TQM, konsumen bubo.saja pembdi-,; 
nkan diartikan sebagai proses berilrutnya yaitu pihak yang JDCDC'Zlh!hn pc:rsyaraIIII 
nendambakan· kepuasan da!l sekaligus juga sebagai produsen yang scIayaknya 
:nuhi persyaratan agar dapat memberikan kepuasan (Susilo. 1997) -

I ringkas dalam TQM terbndung 5 program pokok,dalam hal ini kelima program 
tit satu dengan lainnya saling terlarit 5 program pokok te:rsebut adalah: 1) Fokns 
:gaD, 2) Perbaikan terus menerus, 3) Pengembangan sistem, 4) Total partisipasi, 5) 
kuran kincIja (Susilo, 1997) 

'engembangan Sistem Informa:si 
nbangan sistem merupakan proses yang menentukan keberbasilan dan kegagalan 
knologi informasi yang didasarkan pada usaha-usaha tranformasi organisasi. Hal 
ngindikasikan bahwa sistem pengembangan kualitas adalah pernyataan klInci yang 
ambarkan sistem informasi. eksekutif pada tahun sembilanpuluhan (Niederman, 
1 Ravinchandran, 20(0). . 

EA:llibn VDl6 N,,' lu.; ?Nl1 

Pengembangim sistem informasi adalah pros:s memodifikasi a1a1l mengubah bagian atau 
keseluruhan sistem informasi. Setiap pengembangan sistem akan melalui siklus hidup 
pengembangan sistem - System Dev'!lopmn.1 Lift Cycles (SDLC). SDLe dapai 
dikelompokkan ke dalam 5 fase (McLeod, 1995): planning phase, analysis phases. 
design phase. implementation. phase dan use phase. Menurut Bodnar dan Hopwood 
(1995), SDLC dikelompokkan dalan 3 tahap. yaitu planning and analysis. design dan 
·implementation. Pendekatan ini digunakan uutuk membecikJm pengertian yang jelas 
tentang apa yang seharusnya ada dalam peogembangan suatu ~istem. Hai ini perlu 
dilalrulcan a.tau dijelaskan karena pengembangan sistem memerlukan iahapan-tahapan 
yang harus diikutidan dilaksanakan oleh perusahaan. 

2;2.1; Pengembangan Sistem Infonnasi - TQM 
FlII1gsi drui sistem L'1formasi meujelaskau beber3pa.ict:SenlpataD untuk melakukan TQM. 
Organisasi meudzpatkan bahwa praktek TQM seOOgai pemberdayaan ciao patak duga 
yang berpengaruh positifpada pengemb&IJg3!1 sistem kiuctja (Shre<!nick et. al., 1992). -
Peneliti.an p3da pengembangan sistem informasi menguji bebe:rapa konsep TQM yang 
merupakan dan mempunyai kunci pemisah pada area penelitiin yaitu: I) analisis yang 
diint~ dari ;JP1ikasi kcusep TOM untuk pengemlJangan sistem infonuasi lidak 
di jalanlwt, lc:onsekuensinya tidak ada teori yang kohereo. dari sistem manajemen lc:ualitas 
yang timbuJ, 2) pcnelitian sistem kuaIitas difokuskan pada aspek teknis dan kcablian 
telc:nis dari pengendalian lc:ualitas yang dibatasi pada dimensi organisasi dan minajemen 
kualitas, :3) perspe1c:tif sistem dari 1c:uaIitas manajemen merupakan kekmangati yang 
terriap3t pad:! pcI.'elitian sistem informasi (Ravinclul&dran, 2000). 

2.3. ISO (Intonational StlUrdllrd OrglUlii.nJion) _ 
ISO adalah standar kualitas intemasional untuk sistem 1rua1itas organisasi yang d.iakui dan 
ber1aku di seluruh dunia Pengalman SlaI!dar kualitas ini dinyatabn dalam suatu 
sertifikat kualitas yang cfikeluarlc:an oleh The Intemotional Organization for· 
Standardization (Ascbue:r. 1992 in Knmalaniugrum. 2000). Standar kuaIitas yang hams 
te:rdapat pada perusahaan f>et!e:rima ISO 9000 terbagi dalam 20 elemen yang teOOUt 
deugan proses bisnis dan produksi : 



Tabe12.1 
20 Standar Penilaian ISO 9000 

rnagement F,esponsibilicy k. Inspection. Measuring. and Test 
alicy System I. Inspectior. and Test Status 
ntract Revi/?W m. Control of Noru:onforming Product 
sign Control n. Corrective Actio."f . 
cument and Data Control.. o. Fandling. Storage and Paclcaging 
'chasing , p. 'Quality Records 
rdzaser Supplied Producl q Internal Quality Audit 
rxIuct Identifkation r. Training 
>cess Control s. Servicing 
rJ(!ction and Testin$! t Statistical Techniques 

rQM - ISO 9OPO . 
Ucan ISO 9000 dalam Tetal Quality Management adalah: 1) penenrpan ISO 9000 
lipertimbangkan sebagai iangkah Bwal untuk menerapkan TQM. Hal ici akan 
ribn stabilitas sistem manajemen mutu dengan penekanan pada dokumentasi, 
isasI d2II ketaaum pada standar, 2) sistem ruanajemet1 mutu ISO 9000 merupak.an 
i yang mantap menuju total qualitY management karena membc:rili!:I basis untW:: 
GUS improvement dengan menitik-betatkan pada perbaikan daD tanggungjawab 
:Ias dari personeI, sehingga kegitan manajemcn senantiasa dapat. dilaksanak8!! 
~fektif dan efisien, 3) cakupan filosofi dan prinsip TQM jauh lebih luas dari ISO 
TQM melibatkan schmm bryawan sebagai SWIt'.l kesatUan orgacisasi dalam 
rikan kepuasan pada pelanggan, 4) TQM biasanya mcmbutuhdn pc:rubahan 
" nilai, gaya manajc:men. sikap kaja, sistcm kaja dan pcmanfaatm kombinasi 
manusia, software dan hardware untuk peningkatan mutu ,liCCBra terus-menc:rus 
~emenuhi pcrsyaratan pelanggan, 5) TQM mc:rupakan pendekatm maoajemr:n 
.rganisasi yang difokuskan pada kualitas, berdasaIkan partisipasi seluruh personil 
luruh lapisan dipemsahaan dan merupakan upaya yang ditujubn w;rtuk mcnih 
lSilan perusahaan jangka panjang melalui kepuasan pel3llggaD dan bermanfaat 
luruh anggota organisasi serta masyarakat (ChaIab, 1997) 
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2.4. PEI'o'EUTIAN-PENELITlAN SEBELUMNYA 

TabeI2.2: Dimensi Kualitas Para Peneliti 

F 
PeI!g'drnng Urnian dimensi kualitas 

1987 -~ 
US. Government - Leadership 
(Bald.~ige Award) - Information and Analysis 

- S/;-ategic qlU7lity planning 
-HRD&HRM 
- Management of process quality 
- Customer focus and satisfQction 

1

1989 S=ph, Benson and - Management leadership 
Schroeder 

• . The role qualtty depo'!"'ent 

I 
.- Training 
- Product/service design 

I 
- Supplier quality management 
- Process management 
-Quality data and reporting 
- Employee relation 

< 
1995 Dmnond , - Training .. -

- Sl!pplier quality manageme.;'t . - Customer focus -
- - Qualitymeasrirement ~: 

- - Quality leadership 
- Quality policies 

: { 

- Process improvement 
- Employee ifTVolvement 

. 

1995 Flynn et aI. - Top management support 
- Product design 
- Quality injonnation 
- Process management 

" 
- Workforce management 
- Customer ifTVolvement 

t 

- Supplier involvement - " 
. 

Pengaruh Penerapan Total Oualitv MCinagement (J:rlinn f)jmnn"h,;i'-



Tahun Pengarang Uraian dimeui lrualitas ---l 

1996 Black and Porto 

syatem 

,: 

I 

1996 I Abire, Gelh3r and Waller 

1996 I Madu et al. 

1996 Linsay and Wagner 

2000 I T. Ravinchandran 

wnber: Ranglcwnan dari berbagai tulisan 

- Corpo,-ate quality cultllN! 
- Strategic quality managemen: 
- Quality improvement measure 

- People and custo",er management 
- Supplier pari1k!nhip 
- Teamwork structure ~ 

- Customer satisfaction oriomtation 
- Communication of improvement 

information 

- Top management commitment 
- Custamer focus 
- Supplier quality management 
- &sain quality mcnagement 
- Benchmarking 
-SPCusage 
- Internal quality information usage 
- Employee empowerment 
- Employee involvement 
- Employee trailling 

- CuslDmer .fatisfaction 
- Work satisfaction 
- Quality servicies 

- CuslDmer focus 
- Continuous improvement 
- Organizational structure 

- IS mar.agement commitment to 
quality 

- Quality policy and goals 
- Quality orientation of reward 

2.5. l>ENGEMBANGAN HlPoTESIS 

Kepemlinpi...1an Manajemen Pun:::ak 
Deming (19&6) menegaskan bahwa tanpa arianya komitmen dari manajemen puncak 
untuk perbaikan kualitas daD signal yang tampak dari komitmennya,: maka suatu 
organisasi tid3k akan mamP!J IDltuk maubah praktek yang telah ada pada kualitas yang 
sangat re;:l(!ah. Pada keny8lUllIlya, komitmen dari mauajemen puncak IDltuk kualita< 
adalah faktor yang umum ~1Ul8kan se;bzgW re1uruh kerangka Jllll1lajcmen kua!itas 
(Crosby, 1979; Deming, 19&6; Jman, 1986 ill Ravinchandran, 2000). Kepem.impinan 
maoajemen plDlcak diharapkm =jadi pengintegrasi praktlk dan perila1ru yang 
mengarah pada·· kualitas kineQa perusahaan Can diharapkan memiliki pengaruh pada 
selui-uh dimensi pemsahaan (Flynn et. al., 1995). JarvenpaatbD Ives (1991) se:rta Boytoo 
et. al (1994) menemUkan bahwa duku:Jgan n:lI!Ujemcn punC3k merupalom faktor~penting 

. dalam investasi teknologi informasi dIID ~ pada kc:Suksesan pengembangan 
sistcm informasi (Lawrence daD Low, 1993 in Szajoa dan Scammell, 1993). 

~ .. I 1== I 
Gambar 2.2: Model hubungan kepemimpirum manajemen puncak dengan k;:qmggihan 
manajemen infrastruktur~ 

Hipotesis yang dapat diajukan dalam penelitian ini: 

HI: Kepemimpinan manajemen puncak berpengaruh secata signifikanterhadap 
kecanggihan manajemen infrastruktur I,Ialam pengembangan sistem informasi. 

. M=janon """"" : .: "'= M~j_ [I-~ 11
K

=- I 
Gambai 2.3: Model hubungan kepemimpinan manajemen puncak detlgaD kecermatan 
proses JTlanajemen. . 



'potesis yang dapat dikemukakan adalah: 

Kepemimpinan manajemen punCak berpengaruh secara siglllfikan tc:rhadap 
proses manajemen daIam pengembangan sistem informasi.. 

:;: 
:..If' 
li­
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1 Kepemimpinan ·1 Partisipasi 11 ~ 
Manaiemen Puncak Stakeholden ,.' .~ 

~ 

bar 2.4: Model hubungan kcpemimpinan manajcmen puncak dengan partisipasi if 

.eholdcrs. .a: 
potesis untuk model padaga:nbar 2.4 adalah: 

Kepemimpiilan manajemenplmcak berpengaruh- secara signifikan 
. sipasi stakeholders dalam pengemb8l!gan sistem informasi. 

terhadap 

~ 
:.E 
i 
~. 

~ 
:g 

_ggilIan Manajemen -Infrastruktur ~ 

'ljemen infrastruktur menggambarkan strclctur kepemil.ik:m ilari sistcm infonnasi ]; 
. sasi untuk menciptalcan lrualitas yang berorientasi pada lingkungan orgamsag ,~ 
~ proses u!ama dan praktek kcrja. KeberlIasilan pratek TQM S8IIgat dipcngaruhi ~ 

fasilim:;-fasi1;tas pendulcungnya (Bellson et. al., 1991; Flynn et. al., 1995). Flynn .;'!t 

a1. (199~) dalam pc:neliti~-: IDelllmjukkan bahwa kebabasilan penc:rapan TQM .~ 
untutnya adanya infrastrLlktur p:rusah2an yang mcndul..w:;g ~ TQM tcrsebut~ 
litian Benson et. al_ (1991) mClllmjukbn adanya pengaruh organizlltio(IQ1 quality~ 

text terhadap manajemcn lrualitas. Model pcnelitian yang dapat disaj~:"""'"'I-

I ~=-- ---1 ~~ II: 
bar 2.5: Model hubungan kecanggihan manajemen infrastruktur dengan kecermatan "':. 

ses manajemc:n. 

,tesis untuk model yang tercantum pada gambar 2.5 adaIah: '.~ 
. '"'" die 

Kecanggihan manajemen infrastruktur berpengaruh secara signifikan terhadap .­
kecennatan proses manajemen dalam pengembangan sistem informasi. 0i; 

~ 
9!!'~ 
'S. 

" .,.. ,. . -'"' j 

I ~ecanWhan J I Partisipasi 
~anajemen lnfrastruIctur ." Stakeholders 

Gambar 2.6: Model hubungan kecanggihan manajemen infrastruktur dengan partisipasi 
srakeholdcn 

Hipotesisnya adalah: -

H5: . Kecanggihan manajemcn ~ berpengaruh secaia signifilcan terhadap 
partisipasi stakeholders dalam pengembangan sist.!DJ infomJasi . 

K=atan Proses Manajemen 
KececmiUan proses manajemen :didefinisikan sebagai tingkatan pada inti dan dcsain dan 
proses pengeJ)Jbangan yang dikontrol dan diperbaiki secara sistematik. Proses lrualitas 
adalah prasyiIrat pcnting untuk menghantarkan produk berkualitas dan kepaasan yang 
diinginkan peJanggan (Deming. 1986). Pmscs pengembangan pada akhimya 
~ kc:matangan ptoses organisasi yang optimis dan dapat dikontrol 

: ModeJ penelitian yang diuji akan dijeJ3skan dengan gambar sebagai berikut: , 

/1 ~_I .1 Kooli,,"-. 1/ 
. . , 

Gambar 2.7: Model hubungan kecermatan proses manajemen dengan IruaIitas kinefja . .. ~ - . 

Hipotesisnya adalah: 

H7: Kecermat.an proses manajc:men bcrpengaruh secara signifikan tc:rhadap IruaIitaS 
kinCIja organisasi, dalam pengc:mbangan sistem informasi. 

Partisipasi Siakeholders ~ 

Kunci proses pc:rilaku yangditegaskan pada =jemen ku3Iitas dan pengc:mbangan 
sistc:m adalah partisipasi stakeholders. Partisipasi stakeholders mc:nggambarkan tingkatan 

. dari praktek kCIja yang dibuat- dengan kc:tc:tapan kontribusi kelompok berdasarlcan 
pengetahuan dan merupakan kO"lplc:mell sumbc:r-sumher pengetahuan da"; kelompok 
konstituante lainnya yang dimasukkan pada pengembanga"1 sistem. Sedangkan 
.'ftakeholders didefinisikan sebagai sebuah kelompok yang tcrdiri dari tidak saja 

PbR __ 



; saham (sharehofders) tetapi meliputi pegawai, pc;langgan, pemasok, 
ill dan juga setiap pihak yang mempunyai kepenriogandengan perusahaan 
, 2000 in Ravinchandran, 2000). Dengan kata lain, slakeholders aill:lah pihak­
ng dipengaruhi (bisa positif atau negarif) oleb keberhasilan operasional 
1Il. 

:nelitian \!Dtuk hubungan anbra partisipasi stakeholders dengan kecennatan 
majemen. serta hubungan antara partisipa..<i slOkeholders dengan kualitas kinetja 
hat pada gmnbar di bawah ini: 

tisipasi 
'ceho!ders 

2.8: Model hubungan partisipasi stakeholders dengan kecermatan proses 
:n 

nya adalah: 

artisipasi stakeholders ~garuh -secara sigr>ifikan terbadap 
majemen dalam pengembangan .sistem informasi. 

~.9: Model hubungan partisipasi stakeholders dengan kualitas kineJja 

nya adalah: 

artisipasi stakeholders berpengaruh secara signifikan terhadap· kualitas ~-'r_ 
dalam pengambangan sistem informasi. ,-

~ 
kinetja didefi!llsikan sebagai pencapaian tujuan 
roses pada pengembangan sistem organisasi. Kualitas produk adaIah nilai 
g melekat pa& sifatnya Definisi dari Jaoalitas adaIah imrtisit pada 

dialnn sebagai suatu yang valid, keadaan luamya difokuskan pada penguKW"", 

kualitas. Sedangkan efisiensi proses adaIah proses pengukurandari .J.:ua!itas yang sarna 
pentingnya dari prespektif pelanggan yang melahirkan hubungan UI!tuk biaya barang dan 
jasa dan pelayanannya Berdasarlcan nraian di atas ru.n model peneliti3Jl.;]ya, dapat 
digambarkan suaru model seeara keseluruhan sebagai ~t: 

Kepemimpinan 
Manajemen 
Puncak 

HI 

Kecanggihan 
Manajemen 
Inti astmktur 

" 

Gambilr 2.10: Model Penelitian 

3. METODOLOGI PESELITIAN 

3.1. PEMIuHAN SAMPEL 

Untuk ~ tujuan penelitian ini, sampel diambil dari popuIasi pemsahaan yang 
bcroperasi dalam bidang jasa ataupun manufaktur yang telah menerima ISO 9000 dan 
telah mengembangkan sistem informasi yang berbasis komputer. Manajer produksi, 
manajer sistem informasi, manajei- keuangan, manajer personalia, manajer pemasaran dan 
IlIanajer akuntansi dijadikan subyek penelitian karena seluruh manajer tersebut yang 
terlibat dalam pengembangan sistem informasi. 

3.2. PENGUMl'ULAN DATA _~ 
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan mail survey, 
Yaitu dengan cara mengirimkan kuesioner kepada 500 manajer pada perusah3an 
tnanufaktur, perbankan dan jasa eli Indonesia Karena peneliti tidak mengetahui secara 
P~1i jumlah yang akan diteliti, maka juml:lh kuesioner ya..,g dikirim didasarkan pada 

Pertimbangan jumIah data yang diperlukan. Data yang diperlukan untuk penelitian ini 
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sar iII1tara 50 sampai dengan' 100 responden dengan ketmmglcinan tanggapan 
naI~IO%. 

PENGUKURAN VARlJ\BEL 
!pal sebelasvariabd .&!am penelitian ini. Instrumen yang digunakan untuk 
;ukur variabei QalaIil' penelitian ini diambil dari penelitian T. Ra .. ichandran et.a1 
) dan Vanlommel dan DeBllIt'handcr (19'15) in RaIiayu (2000). Kesebelas variabel 
)ut dileJompokkaI! menjadi~~ ko~ yaitu variahel yang b:rl<aitan dengan 
niml'ia!ID manaje:r:Qen p'mcaJc (dclC'.lIlgan =jemen puncak, komllmen manaiemen 
n informasi tentang kualiu.s), kecanggihan ruanajemen infrastruktur (Iccbijabn 
jemen puncak tentaDg kualitas dan tujuamIy;!, orientasi lrualitas dari skcma rewards, 
tIDen pengembangt'Il sIcill), proses manajemen (proses pengendalian, manajemen " 
iS3Ikan fakta), partisipasi stakeholders (partisipasi pemakai. annlyslS empowerment), 
1UIlit&S kinetja (kuclitas produk dan proses eusiensi). 

:j>eIlliI:winan Manajemen Puncak 
minipinan puncak dalam penelitian ini adalah partisipasi dan 
jcrnen puncak dalam pengembangan sistem. . 
r.Jkl!ngll!l Mrmajemen Prmcak. Di~ dengan instrumen yMg dikembanglcan oleh 
'anlommel dan DeBranbanJer (1975). Instrumen ini terdiri dari 6. item dengan 
u:nggunakan 5 skala linkert. 1nstrumen ini digunalcan untuk. m.:ngetahui atau 
~gukur sejanbmana pemahaman manajemen puncak alas sistcm yang berbasis 
omputer, tingkat perhatian dan dukungan serta penghargaan alas sistem informasi 
aug dikembangkan. !nstrurnen ini telah digun.&kan oleh Jarvenpaa dan Ives (1991). 
hoe (I 996), Sunarti (1998) dan Rahayu (2000). 
.omitmen manajemen sistem infonnasi te:ntang lrualitas. Komitmen . adalah 
:myataan atau peraturan yling dibuat oleh pimpinan puncak dalam pengembangan 
stem informasi untuk mempetbailci lrualitas kinerja Varibel ini terdiri dari 3 item ." 
:rtanyaan dengan menggunakan 7 skala likert (poin 1 = sangat tidak setuju sampai 
:ngan poin 7 = sangat setuju). 

canggihan Manajemen Infrastruktur. 
iemen infrastruktur menggambarkan struktur kepemilikan dari sistem informasi 
sasi untuk menciptakan kualitas yang berorientasi pada lingkungan organisasi. 
Ii proses utama dan praktek kerja 
ebijakan pimpinan/manajemen puncak tentang kualitas dan tujuannya. KebijaKllIl~ 
IDg dikeluarkan oleh manajemen puncak digunakan untuk menuntun manajer dalam 
:ngambilan keputusan dan rerangka untuk prioritas tujuan, diukur dengan 
enggunakan skala Iinkert 7 poin (poin 1 = sangat tidak setuju sampai dengan poin 7 
sangal setuju) dan terdiri dari 5 item pertanYaaIl. 
~entasi tenlang kualitas dari skema rewards. Sistem penilaian lanerja dan 
wards digunakan oleh organisasi untuk merefleksikan pernyataan penting yang 

dipertimbangkan oleh matnajemen. Variabel orientasi kualitas dari sketna rewards 
terdiri dari 4 item pertanyaan yang diadopsi oleh peneliti dari penelitian yang 
dilakukan oleh T. Ravinchandran (2000) dan diukur dengan menggtJiDaka:J :ikaJa 
linkert 7 pein. 

c. Komitmen dalam pengembangan s19ll. KuaJitas dapat diorieiitasikan melaltri 
program training.- Program training ini dapat memfasilitasi kllI)'awan atau anggota 
organisasi mengetahui !'<=baJuminisiatif dau dapal mempengllruhi perubahan sikap 
mereka ~aru pevgembangan sistem infoilIl&si. Komitmen pengcmbangan skill ini 
diukur meuggunaka:n skala linkert 7 poin (1= sangat tidakseruju - 7 = sangat setuju) 
dengan menggunakan 4 item pertanyaan. 

3. Kecermatan proses manajemen. 

Kccermatan pros..-s manajemen ilidefinisikim scb3gai ting.\atan pada inti dari desai.u dan 
proses pengembangan yang dikontrohlaiJ diperbaiki dengan earn sistematik. Proses 
manajemen dalam penelitian ini yang dimaksud adalah: 

a Manajemen berdasarlcan fakta (fact based management). Pada vanDeI manajemen 
bcrdasarkan fakta terdiri dari 7 item pertanyaan dengan menggunakan skala Iinkert 7 
poin (I = 5aIlgltl tiCal.:: setuju., 7 = s:mgat setuju). 

b. Proses Pen£endalian. Proses pengendalian yang digunakan sebagai Standaf kinCIja 
untuk mendefinisikan perbaikan sccara berkelanjutatD (continuous improvement). 
Varibel pengendalian. proses diukur dengan menggunakan skala linkert 7 poin (I = 

S<:Dgat tidak setuju sampai dcngan 7 = sangat seruju). Variabel'pengendaIian proses 
m.:uggunak3n 4 item pemmy"ilan. 

4. Pllrtisipasi Sta/a>holders 

Partisipasi sta~holden menggambartan tingkatan dari praktek kerja yang dibuat dcugan 
ketetapan kontn1!usi· kelompok berdasarkan pengetahuan dan merupakan komplemeu 
SUrober-sumber pengetahuan dari kelompok konstituante lainnya yang dimasnkkan dalam 
pengembangan sistem. Panisipasi stakeholders dalam penelitian ini adalah: 
a Pemberdayaan . dari programmer/Analyst. Variabel pemberclayaan 

analyst/programmer diul.:ur dengan menggunakan skala Iinkert 7 poin dan 
menggunakan 3 item pertanyaan. 

b. Partisipasi pemakai. Panisipasi pemakai yang dimaksud adaJah perilaku, pernyataan 
dan aktivitas yang dilakukan pemakai se1ama proses pengembangan sistem informasi 
(Barki dan Hartwick, 1994 in Rahayu.,.2000). Variabel ini diukur dengan instrumen 
yang dikembangkan oleh T. Ravinchandran dengan 3 item pertanyaan menggunakan 
skala Iinkert 7. 

5. KuaJitas Kinerja Organisasi 

Kualitas kinerj" didefinisikan sebagai pencapaian tujuan dari kualitas produk dan 
efisiensi proses pada pengembangan sistern organisasi. Pengukuran kinerja organisasi 
dari aspek non keuangan dapal dilibal pada: 



itas produk adalah nilai dari proouk yang me1ekat pada sifatnya Kualitas 
. dalam p.:nelitian ini. menggunahn 3 it~ pertanyaan dan diukur dengan 

skala linkert 7 poin. 
i proses adalah proses penglli.:uran dari kualitas yang sama p...'1ltingnya dari 

ktif pelanggan yang melahirkan hubungan untuk'biaya barang dan jasa serta 
anannya Variabel efisiensi proses menggunakan 3 item pertanyaan dengan 
~7skalalinkert 
Ii dar. b dari :;eluruh varilIDel YlI!lg lU1'.antum di atas digabungkan maljadi satu 
I dike1ompokkan ke dalam v<'riabd utama masing-masing yaitu kepemimpinan 
en puncak. kecanggihan manajemen infrastruktur, keccrmal3n proses 
en, partisipasi stakeholders dan I..--ualitas kinerja orgnis:;si. 

rODA ANALl9S DATA 
IIItlik menganalisi" data dalam penclitian ini,~ dc:ngan tujuan dan hipotcsis 
th dikemukakan adalah menggunakan A,.:\fOS 4.0. Penggunaan AMOS 4.0 
Jat dalam penelitian ini, k&rena dapat. IDt:ngujrilUbungan antar variabel, serta 
~guji model penelitian secara keseluruhB!' sekaligus menguji hipotesis. 

4. ANALISIS DA lA DAN PEMBAHASAN 

IULASIDATA 
Tabd4.1 

Sampd dan tingkat pengcmbalian 

h Kuesioncc yang dikirim.: 

IJncc'yang kembali: 

IJnccsalah a1amat: 

Ilncc yar.g gugur: 

IlnCf yang dapat digunakan: 

it pengembalian lruesioner: 

.L1SIS DATA 

500 

126 

2 

-.!l 
113 

113/500 x 100% = 22.6% 

~gkah yang dilakukan dalam pengolahan data adalah sebagai berikut: 
tukan model yang sesuai cengan hipctess ysng c1iajuki:n dalam di~ path. 
III model penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut: 

Gambar 4.1: Model diagram'path pada penelitian ini 

K~erangan: . 
KP: Variabel Kepenllmpinan Manajemen Puncak 
KC: Variabel Kecanggihan Manajemen Infrastruktur 
PR: Variabel Kccennatan Proses Manajemen 
PT: Variabel Partisipasi Stakeholders 
KW: Variabel Kualitas Kinerja Organisasi 
el,e2, e3, e4, e5: Error 

b. Evaluasi atas outlier 

, 

Untuk menentukan adanya outlier, c1itentukan terlebih dahulu nilai ambang 
batas yang akan dikategorikan sebagai outlier dengan cara mengkonversi nilai data 
penelitian ke dalam standard score atau yang biasa disebut z-score. Pedoman evaluasi 
adalah bahwa nilai ambang batas dari z-score bernda pada rentang 3 sampai 4 (Hair, 
e!. aI., 1998). Sehingga, observasi-observasi yang mempunyai z-score ~ 3,0 akan 
dikategorikan sebagai oUllier. 

Tabel 4.2 dan 4.3 menunjukkan statistik deskriptif setelah dilalruka::! wi.'tSor.zing 
dengan zscore dan hasiinya telab bebas dMi univanOle outlier. 



Tabe14.2 
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std.. Deviation 

C 113 52.42 77.00 65.4699 6.3558 
113 34.00 49.00 40.4867 3.9508 

IV II3 20.00 42.00 30.3628 4.6848 ,. 
113 54.00 77.00 04.7671 4.3221 
II3 26.84 46.00 35.0."312 4.:>660 
~--

113 

Tabel 4.3 
Descriptive SlOtislics(Z-score) 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KC) 113 -2.05324 L81411 -!.l058862E-15 1.0000000 
KP) II3 -1.64186 2.15480 -2.8380076E-15 1.0000000 
<W) 113 -2.21200 2.48402 6.435824E-16 1.0000000 
'R) 113 -2.23284 2.53683 -4.3500360E-15 1.0000000 
'T) 113 -2.01453 2:69768 -1.I188966E-15 1.0000000 

113 

asi atas Multicollinearity dan Singularity 
Jntuk meueutukan ada tidaknya muilicollinearity dan singularity dalam sebuah ~ 
binasi variabel, maka peneliti akan meogamari determinant of sample covariance 
ix. Determinant yang benar-benar kecil meugindikasikan adanya 
collinearity atau Singularity, sehingga data tidak dapat digunakan IIDtuk anaIisis 
sedang diJakukan. Hasil dati program A,\10S menunjukkan angka determinant 
np/e covariance matrix sebesar 1,753Ie+OO6. Angka inijauh dati nol, sdIinW 

dinyatakan bahwa data penelitian ini tidak ada multicollinearity atall 
rarity dalam data penelitian ini, sehingga dapat digunakan untuk proses 
umya . 
;ukkan data ke dalam program untuk menghasilkan output 
ari diagram path yang telah ditentukan oleh peneliti dalam penelirian ini dan 
.i-asumsi yang ditentukan telah dipenuhi oleh peneliti, maka peneliri 00usaha 
menghasiIkan output yang Del asaI dati data-data yang telah ada .. Dat.a-data 

J;"Jr •• ;~ __ f/_' i" ., 

--:,.t. 
t; 

~: 
-~ 

dimasukkan ke dalam program AMOS. Hasilnya terdapat pada gambar 4.2 berikut 
mr 

,"" 

.,73 

3],9] 

Gambar 4.2. Output data dalam bentuk diagram path 

d. Untuk memenuhi ketepatan model. 
Untuk memenuhi ketepatan model, maka model penelitian harus mempunyai 

koefisien Goodness-of-index. Hasil dari Goodness-of-index pada penelitian ini dapat 
dilihat pada tabeI4.4. 



e5S-o/ -fit 

~ ol Freedom-DF 

~i square 

cance Probability . 

Tabel4.4 
Goodness-o/-fit Indices 

I NiLli yang iJlIlpada 

Diisyaratkan nelitian ini 

IPositif 2,000 

I Dtllarapkan 4,368 

Kedl 

'2: 0,05 0.113 

2: 0,90 0,985 

2: 0,90 0,890 

2: 0,90 0,892 

2: 0,94 0,972 

NGUJIAN HIPOTESIS DAllj HASIL 

~ 

m hipotesis penelitillll ini dilakukan dengan menggunakan AMOS 4.0. Untuk­
.elakukllll pengujian hipotesis, scbelumnya data penelitian bllrus tdab memc:nuhi 
yang diisyaratkan dalam !>fOgram AMOS 4.0. Hal ini didukung pula dc:ngan 
~bservasi yang cukup tinggi yaitu scbesarl13 observasi. Pengujian hipotesis ini' 
m dengan melihat critical ratio (CR) dl!ri AMOS 4.0. Nilai critical ratio (CR) 
syaratkan adalah minimum mempunyai nilai 2 dan tingkat signifikansi 0.05. 

"g,' 
-~1;>: 

:;.~-. 

,::r~ 

Hasil keseluruhan pengujian hipotesis dapat dilihat pada tabel4.5 di bawah ini: 

I lIiama'Yariabel 1 'stimate 

KP --.KC 0.725 

KP -+PR 0.102 

KP -+PT 0.191 

KC -+PR '0.213 

I KC -+PT 0.226 

lIT -+PR I' 0.340 

I PR -+KW 0.313 

l PT- ---.K-W 0.238' 

TlIbel4.5 
Regres~ion Weight 

S.E , 

0.136 

0.112 

0.096 

I 0.07i! 

I 0.060 I 
I 0.108 I 

0.091 

0.108 

CoR Keterangan 

5.343 Signifil= 

0.915 Tidak Signifikan 

1.986 Tidak Signifikm 
-. 

2.944 Signifikan 

3.777 Signifikan 

3.J55 Signifikan 

3.432 Signifikan 

2201 Tidak Signifikan 

s. SIMPULAN, KETERB~T ASAN DAN IMPLIKASI 

5.1. SIMPULAN 
Secara keseluruhan basil pengujian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleb 
Ravinchandran (2000), namun terdapat beberapa bambatan yang ditemukan peneliti 
dalam penerapan TQM pada perusahaan-perusahaan di Indonesia Peneliti bezusaha 
untuk menunjukkan adanya bambatan yang tetjadi pada penerapan Total QUDlity 
Management di Indonesia Hambatan terscbut antara lain: 
a. Komitmen dan dukungan dari manajemen puncak pada perusahaan-perusahaan di 

Indonesia sangat kurang. Hal ini ditunjukkllll dengan tidak ada pengaruh yang 
signifikan dari kepemimpian manajemen puncak terhadap kecermatan proses 
manajemen dan partisipasi. stakeholders yang merupakan dimensi dari TQM. 
Hambatan ini menunjukkan bahwa pimpIDan manajemen puncak belum menganggap 
proses manajemcn dan partisijJasi stakphvlders m~pakan faktor yog :xvting d2, 
berhubungan dengan proses-proses lainnya Manajemen puncak merasa bahwa tanpa 
partisipasi stakeholders, pro=> produksi akan tetap be1jalan, padahal tanpa adanya 

I 

I 



bubungan jangka panjang yang baik antara perusahaan ~ stakeholders akan . 
menyebabkan pen!S<Ihaan kurang dapat bersaing det'gan perUsahaan lainnya dan hal 
ini sangat roanpengaruhi kualitas lci!lClja perusahaan tefsebut 

b. Kur.mgnya pcngetahuan tmtang kons.ep TQM. Hal ini ditunjukkan dengan tidak ada 
pengaruh yang signifikan dati p~pasi stakeholders tcrhadap kualitas kinerja 
organisasi. Kurangnya pengetJlbuan tentang konsep TQM .akan mempersulit peketja 
untuk menerima dan menerapkan konsep tersc:but {Santosa, 1992 in Kumalaoingrum, 
2000). Permasalahan ini juga dipengaruhi otch persyaratan yang harus dipenubi oleh 
perusahaan pcnerima ISO yang menjooi sampel dalllI!l penelitisn ini yang 
menitnbnlkan sikap sims tetlu!dap lc-.witas. Persyaratlln ISO ini IllIIus diJl'=iluhi oleh 
perusaha3n • dapa! menjnal produknya ke luzr negc:ri. Tuntutan inUah yang 
menyebabkan pc:rosahaan berusaha memperoJeb satifikat tersebut tanpi. 
mempertimbangJcan pc::rasl dati pekaja y:mg merupakan bagian stakeholders. 
Melihat basil pmelitian ini peneliri bc:rpendapat bahwa peroleban satifikat !SO 
bukafi merupakm· dorot'ta'! y:mg lruat untuk mc:mpelbaiki kualitas Ici:lerja 
perusahaan. akan tetapi banya menjooj SWltu llS8ha untuk mendapatkan pengak'llllIl ' 
saja dan bokan mc:rupakan usaba jangka panjang yang barns dipertimbangkan untuk 
mengubah buda-j3 pcrusaham ke arab budaya kualitas .. 
Pcran pemc:rintah yang Iammg mendukung penernpllll Total Quality Management. 
Hambatan ini dapat dibukti1can dengan arlanya beg;tu banyak praktik KKN di 
Indonesia untuk mmdapatkaD scrtifikat ISO. Menurut HCfUdi KertowisastrO 
berpendapat bahwa pemerintah Indonesia belum menetapkan standar mutu yang 
wajibbagi barang-barang yang bc:redar di pasaran Ookal maupun impor) 
(Kartowisastro, 2000 in Kumalaningrum, 2000). Akibatnya banyakDroouk-produk 
yang bcn:dar di pasaran tidak sesuai daJgan :;tandar nasionaI. 
Adanya suatu penolakan dari manajemc:n perusah<:.an tethadap perubahan sistem 
ayabila penerapan TQM tersebut d;lalmkan sebingga muncul kecendcrungan dari 
sikap inanajemen untnk: tidak secq>atnytl melakukan koreksi terlladap kesalahan 
adanya ketakutan mc:ogaalbil kcputusao yangdisebabkan ada resik:o yang 
ditanggung apabila pcrobaban tersebut hams tetjadi. 

KETERBATASAN 
elitian ini memililki beberapa keterbatasan yang mungkin dapat mengganggu hasiI 
~litian ini, antara lain: 
Dari 500 kuesioner yang terkirim. ternyata banya 113 jawaban responden yang 
diolah dan ilianalisis. Hal ini disebabkan karena adanya kuesioner yang 
kembali, kuesioner kembali namun tidak memenuhi syarat untuk diikut sertakan 
Warn pengujian (antara lain karena jawaban kurang lengkap), sehingga dati 
esponden yang kecil ini dikbawatirkan terdapat perbedaan 3Iltara popuIasi dengan. 
,waban responden yang teJah dianalisa, .&ehingga akin mempengaruhi kesimpuIan: 

angada 

t:1:uit -- V_L..It:--

b. Metode mail-survey yang digunakan dalam penelitian ini memiJiki berbagai 
keJemahan, antara lain ketidakseriusan responden daJam membc:rikan jawab<.n alan 
jawaban yang diberikan tidak j~iur baik sccara sengaja maupun tidaic sengaja karena 
salah peoafsiran alas pertanyaan. Hal ini dapat menimbuIkan bias terhadap hasil 
penelitian ini. Kelemahan ini tidak diantisipasi pcneI.iti dengan melakukan 
wawancara atau terlibat langsung dalam aktivitas pe!1gemb3Ilgan siste:n informasi.. 

c. lawaban alas non respon, yang semestinya diilkur dalam penelitian ini, tidakdiujikan 
dalam penditiau ini, r.arena adanya ketef.:latasan peneliti untuk mc:ngetahui 
responden yang mengiP.m pertama kaIi dan terakhir. Hal ini discbabkan pcneliti 
menggunakan jasa Icir-bal pos yang diambil peneliti selama seminggu sekali. 

5.3. IMPLLKASI . 
Peneliul!Il ini memberikJln implikasi. qntuk para praktisi dan para peneliti sistem 
informasi terutama dalam hal pengukuran kualitas kine!ja organisasi dalam 
pengembangan sistem infonnasi. Berdasarkan basil pengujian validi1as dan reliabilitas 

, yang teJah dilakukan peneliti, terdapat beberapa faktor loading dan koefisien alpha yang 
tidak terlalu tinggi. maka diharapkan IUltuk penelitian selanjutnya dan untuk ~ 
keefeJ.:tifan dalzm 'pengembangan sistem informasi per)u diperhatikan dari l?af>agai 
dimensi kualitas yang ada. 
lmplikasi iainnya'adalah peranan stakeholders sangat dibnhJbJran dalam pendesajua:J dan 
perbaikan proses pengembangan sistem informasi ... Manajer proyek hams bekerja sarna = aktif dengan- stakeJi(J/ders yaitu pembeli, pemasok dau vendor. Pt:mbeli dan 
manajer proyek perlu untuk mendesain sistem yang.dapat digunakl\ll untuk menganaJisis 
perbaikan ptoses. Mereka juga hams menguji proses yang digunakan' daIam organisasi 
mereka untuk mengetahw besamya kemainpuan daIam penerapan teknologi dan 
metodologi yang muncul. 
HasiI penelitian ini diharapkan mendorong peneliti selanjutnya untuk mengamati faktor­
faktor yang mempengaruhi Total Quality Management, karena masih banyak faktor lain 
yang diduga berpengaruh terhadap TQM. Untuk penelitian yaag akan datang diharapkan 
dapat menambah jumJah responden yang akim dijadikan sampel sebingga hasil pcnelitian 
selanjutnya dibarapkan dapat digeneraJjsasi. 
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