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/If lSTRA K 
Telah banyak penelirian yang ma~runjuhkan batnva rnanajemen balitus berpengamh 
rerhadap kinei.ja organisasi. Hasil perzelitian Benson et.al (1991) yang didukung oleh 
penelilian Madu et.al. (~'996) menunjukan buhwu terdapar hubungan uniam dinemi 
hali las dengcn hnerja organisasi. Penc,lirian lain dilakukun oleh Ravirlchandmn ef.a/ 
(2000) yQng nlenyarakan bahwa lujuan dwi mtrajemen kuolita~ akun rnt!ncapai puncak 
lerbaik k t i k r  manajemen puncak n~enciprakan naanajemerr infiasmbur yang 
mengusulh ,perbaikan paria desain proses &n meng~njurkan ~staki!holdem unfuk 
mengembangkim desain dari proses pen,?cmbangm. 
Penelilian in; bertujuan untuk mena+,fkan bukri empiris mengenai pengumh dari 
kpemimginun maltajemen puncak kecarrggihan mtzajemen infiastruknrr, kecey ian  
proses rnannjemen dan parrisipasi stahholders sebagai elenler~ yang peltring dari romal 
quality mmnagemenr dalam pengemban;;an sisfein i n f o m i  untuk menilai kualim 
kinerja cargank:u:ipada pemnhaan penerima IS0 di !ndonesia. 
Penelifian in; menggunakan 113 perusallaan sebagai sampel dan nu~iuger fusgsio'nol 
sebagai subyek penelirian. Dari tiasil analisi.~ berciasarkan AMOS, secaipa hse lumhn 
penelitian ini nrembukikan bahwa ~erdapa I penguruit yang sipi j iknn dari kepemimpinan 
rnanajemen puncuk kecanggihan matlajemen infiasfrubarr, k c e m t a n  proses 
mnajemen, pa r f i s i p i  slakeholders thlam pengembangan sislenr i n f o m i  untuk 
menilui kualiras bner -a  organisasi. 

Keywords : Total Qualify M~nagemenl, Fengembangan Sistem hlfornnasi, Kualitas 
kill ,:  rja, 1SO. 
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I. PENDAHULUAN 

Globalisasi yang melanda indonesia sccara cepat meenbuka cdrdwda baru bagi 
pcngelolaan rnanajemen perusaham yang semuia korientasi pada Ihgkup domest.& 
berubah menuju lingkup yang global. Adanya globalisasi iai menyebubb  pendmm 
Indonesia mau tidak rnau harus mengembangkan suatu sistcm yang baru agar Qapat 
bertahan hidup dalam hgkungan b t m s  yang telah berubah. Untuk itu pihak uuwijemen 
harus merubah pamhgma mereka agar tindakm mereka rnmjadi lcbih efekoif. Agsn 
tindakan para marlajer tersebut lebih efe'df, maka perusahaan kelas d d a  mmcoba untuk 
menerqkan pcndekatan Total Q w l r y  lUunagement demikiran pula dengrm penrsahaao di 
lndonesia Tolal Qualry Munagernen1 (I'QM) addah s u m  sistem m j e m c n  yang 
berfokus pada orang y q  bertujm untuk neiin- kep- p e h g p  searra 
berkesinambungan dengan biaya sesugguhya ymg secara berkelanjutan terus 
menurw. TQM merupakim p e n d e b  sistem secara menyelunlh dan ma* bagian 
terpadu strategi tingkat tin= (Bounds. 1994). 

Ttlah banyak penelitian yang rnenunjukkan bahwa manajemen kualitas bcrpcaganrh 
terbadap kinerja organisasi. Ha i l  palelidan B a s o n  et al. (1991) yang didukung oleh 
penelitian Mad11 et al. (1996) rnenunjdcbn bahwa terdapat hubungrm antara dim& 
hiditas dengan kinerja organisasi. Penclitian ini juga menmjukkan tipologi pemdmm 
mempenganh hubungan antara dunmi kualitas dmgan Idntxja organisasi. Hasil w e i  
yang dilakuksn oleh VORQISTA rnengenai imp!ernentasi IS0 9000 pa& pemdam di 
Indonesia, menemuka~ bahwa selutar 130 dan 210 perusahaan yang telah mempemleh 
sertifikat 1S0,  hanya 15 perusafiaag yang ni~nbenkan tanggapan pssitif. Pias3 ini jika 
dibanbgkan dengan negara lain seperh Singapura. Malaysia dan Hongkong n p  kita 
termasuh yang sangat lambat dalam mengembangkan IS0  9000 d;Fn Total Qualit). 
Managemenf. (VORQISTA, 1997). 

Kurnalaningrum (2000) dalarr? pene1itim~-a menemilkan bahwa penerapan manajemai 
kualitas di lndor~esia masih bersifat parha! (Bounds et al., 1994; Kolesar, 1995; Hutt & 
Spek. 1998; Marhn, 1995). H?sil ini ditunjukkan dengan tidak seluruh dirnensi 
infrastrukhu p d d i u n g  paerapan TQM berpengaruh terhadap praktik penerapan TQM. 
Selain i r~,  penerapan praktik TQ51 dllarn arus proses produksi, hgnya srafisfica/ 
contro1,'fiedbuck saja yang berpengaruh secara sigufikan terhadap l u n q a  penmhm. 
Ha) in;. menunjukkan perusaham di Indonesia mungkin hanya menganddkan t e h k  
pengawasan secara stahstik. sedanghan manajemen arus proses produksi dan proses 
desrun prodd; belum begiru diperhatikar~. Keadzan ini rnenunjukka~ penerapan TQh.1 
baru terbatas pada bagian tertenw lpclrfra!~. belum ke seiuru! sistern produksi. 

Berdasarkan berbaga prnslrtlan !ang rrlah a d a  penul~s mencoba unmk nlenellrr 
pengamh pengembangan 51stem ~nformasl terhadq k lnqa  orgar~~sasi pada perusahaan 
pensrlrna IS0 dl Indo!lrsta denpan men-ggunakan dlrnens~ d m  7bfai @d/i\ 



Management. Tujuan penelitian ini addah untuk mcmbuktikan scam empiPis apakah 
terdapat p g a r u h  yang sigrufikan &ri kepemimpinan manajemen puncak, kemnggihan 
manajemen , kecennatan proses manajemen, partisipasi stakeholders 
p e n g e m b a n g ~ i n f o r m a s i  untuk menilai kualitas kin j a  organisad. w% 
pendis melakukan penelitian hi addah: Pertama, berdasarkan beberapa hasil weli t ian 
dapat ditunjukkan bahwa kualitas n ~ e ~ p a k a n  syarat utama dalam menentukan 
keberhasilan perusahaan. Kedlaa, dari twrbagai ha i l  pe l i t i an  tel& menlmjukh bhwa 
TQM mempakan model yang dapat dgunakm untuk rnmpertatn* hidup m a a n  
dan bersahg dalam bisnis. Ketiga, penerapan TQhl memerlirkan dulkungan infrastnrktur 
perushaan dengan dukurgan dari mvrajernen gmcak. Keempaf pencrapan TQM di 
Indonesia masih kurang cepat dibandingkan dengan di negma lain. - 

2. TINJAUAN 'TEORITIS DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Penelitian mi menganalisis pengaruh penempan lotul quality mamgemenl dengan 
menggunakan konstruks kepemimpinan manajemen puncak, kecangghau manajmen 
hfkmktw, kecermatan proses manajemm dan phsipasi sfakeholders dalam 
pengembangan sistem inforrnasi untuk menilai h-uditas kixierja organisasi pada 
pemdmn penerima IS0 di Indonesia 

2.1. Total Quality bdinzagernent 
Nama Tofal Quality Managemenl pertama dikernukakan oleh Nancy Warren, seorang 
behavioral scientist di United States Navy (Walton in Bounds, et. d., 1994). Istilab total 
mengandung m h  every process, every job. dan every person (Lewis 8: Smi* 1994 in 
Tjiptono, 1999). TQM merupakan sistem manajemen yang berfokus pa& orang'terlaga 
kerja, bertujuan untuk terus meningkatkan nils /value) yang ciapat d~berikau bagi 
pelanggan, dengan biaya penciptaan nilai yang lsbih rendah dari nilai t m b u t  (Bounb et 
al., 1994). TQhf mempunyai 2 atribut utama yaitu pertarna: pelanggan adalah tujuan 
terakhir dari b l i t a s ,  kedua: kualitas d i b a n p  &lam desain p rduk  danpda hanya 
diinspeksi sesuciah prod& diproduksi . 



Gambar 2.1 : The general view of TQMphilosophy 

- Cusromerfocus - Employee involvement 
- Conrinuous improvement - Innovarive leadership 

Etthnncc quality of 
Producrs Servlces Decisions Operatiotav 

I r I - 
High mtoiner Improved productivity Betrer work 
Satisfiction Higher profi~aoiliry environment 

Surnber. Mahesh Chandra (1993), Total Quahty Management in Management 
Deveiopmen~ Journal of Management Development, Vol. 12 No. 7, pp. 19-31. 

2.1.2. Ueunggulan m e n e r a p b  mamjtrnen lcualitas (TQM) 
Keunggulan organisasi ymg sudah m e n q k a n  manajemen kvalitas addah: i) TQM 
mcngembangkan konsep halitas dengan j m d e h  totalitas. 2 )  Kualitas bila dipandang 
dari sudut pandang konsumen dan kudlitas diartikan sebagai kesesuaian. Baa sesuatu 
dibuat, diprodhi, dibeli, digunakan alau diked addah sesuai deng;m p e r s y m  
yang diperlukan, maka dkatakan bdualitas. Persyaratan adalah kzbutuhan dan 
keinginan konsumen. Tunantan ~Jyyaratan biasanya bertingkat muhi dmi peqw&am 
primer, sekundu dan tersier. Dalam konsee TQha, konsumen b b  saja p & l i  
melainkan dlartlkan sebagai proses berhtaya yaitu pihak yang menentukm pesya&m 
dan mendambakan kepuasan dan sekdigus juga sebagai produsen ymg selayaknya 
memenuiu pcrsyarm agar dapat mmtm~kan kepuasan (Susilo, l W) 

Secara ringkas ddam TQh4 ter~vldung 5 program pokok, dalam ha1 ini kelima program 
tersebut satu dengan lainnya saling t d a i r .  5 p r o m  pokok taxbut adalah: 1 )  Fokus 
pelanggan, 2)  F'erbaikan terus menerus, 3 )  Pengen~bangan sistem, 4) Total partisipasi, 5 )  
Pengukuran h q a  (Susilo. 1997) 

2.2. Pengernbangan Siatem Infonnmi 
Pengembangan sistm merupakan proses yylg menentukan keberhasilan clan keg+ 
dan tekno!og ln formasi !3ng didasarkan pada usaha-usaha tranformasi organisasi. Hal 
ini rnengindlasikan bahwa sistem pengernbangn kualitas adalah pemyataan b c i  y a g  
r n ~ ~ a m b q l a n  sistem iniormasi eksekutif pada tahun sennbilanpuluhan ( N i e d m a  
199 1 in Ravinchandran, 2000). 

- - -- - --____I____-- 
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Pengembangan sistem informasi adalah proses memodifikiisi arau mengubah bagiar~ 
keselhlruhan sistem informasi. Setiap pengembangan sistem akan melalui sWus hidup 
pengcmbangan sistem - System Development Life Cycles (SDLC). SDLC dwat 
dikelompokkan ke dalarn 5 fase (McLeod, 1995): planning phase, analysis phases, 
&sign phase, implemenlalion phuse dm use phare. Menurut Bodoar dan Hopwood 
(1995), SDLC dikelompokkan dalan 3 tahap, yaitu planning and artcllysis. design dan 
implementarion. Pendekatan ini &gunaL.iin urituk mem* pagertian yang jelas 
tentang apa yang seharusnya ada ddam pengembangan suatu sistem. Hal ini perlu 
dilakukan a&au Qijelaskan karena pengernbangan sistem mernalukm tahapao-tahapan 
yang harus diikuti dan dilaksangkm 01th perusahaim. 

2.2.1. Pengtmbangan Sistem Lnformasi - TQM 
Fungsi dari sisqem informasi menjelaskan beberapa kesempatan untuk melakukan TQM. 
Qrganisasi mendapatkan bahwa praktek TQM sebagai pemberdayaan clan patok duga 
yang be~pengaruh positif pada pengem5anga.u sistem kineja (Shrednick et. d., 1992). 
Penelitian pada pengembangan sistem infonnasi menguji beberapa konsep TQM yang 
merupakan dan mempunyai h c i  pemisah pad3 area penelititin yyjitu: 1 )  analisis yang 
diintegrasikm dari aplikasi konsep TQhl untuk pengembangan sistem informasi tidak 
dijdankan, koasekuensinya tidak d a  teori yang koherta dari sistem manajcmon kualitas 
yang timbd, 2) penelitian sistem kualitzs difokuskan pada aspek t&s ciarn k&m 
teknis dari peugendalian kualitas yang dibatasi pada dirnensi organiscrsi dan manajemen 
kualitas, 3) perspektif sistan dari k d t a s  ruanajerntm rnenrpakan kehimgan yang 
terdapat pada penelitian sistem informasi ( R a v i a c h h n ,  2000). 

23 .  I S O  (Intmnational Standard Organiaztion) 
IS0 adalah standar h-ualitas internasional lliltuk sistem kualitas organisasi ymg & a h  dan 
berlaku di xluruh dunia Pengakuan standar kualitas ini dmyatakan dalam sum 
sertifikat kualitas yang dlkeluarkan oleh The lnrerna~ional Organizarion for 
Srandordization (Aschner, 1992 in Kumalaningrum, 2000). Standar kualitas yang h a x u  
terdapat pada perusaham penerima IS0 9000 terbagi dalarn 20 elemen yang rerkait 
dengan p r o m  bisnis dan produksi : 



a. Mamgemenr Responsibility 
b. Quality System 
c Contract Review 
d Design Control 
e. Document and Data Conrrol 
f i  Purchasing 
g. Purchaser Supplied P d u c r  
h. Pnocfucr Identification 
I, Process Conpol 

k Inspection, Measuring, and Test 
I. Inspeclion and Test Slam 
m. Control of Nonconforming Product 

I n. Corrective Action 
1 0. Handling, Storage and Pachgng 

p. Quality Records 
q. Internal Qualiy Audit 
r. Training 
s. Servicing 

j. Inspectior; and Testing I 1. ~ ia t is t ic i l  Techniques 

2.3.1. TQM - IS0 9000 
K e d u d h  IS0 9000 dalam Tolal Qualiv Management adah&: I )  penerapan IS0 9000 
dapat dipertirnbangkan sebagai langkah awal urrtuk menerapkan TQM. Hal @ h 
memberikan stabilitas sistern manajemen mutu dengan penekanan pada dskuxnentasi, 
standarisasi dan ketaatan pada standar, 2) sistem mmjemen mum IS0 9rXX) 

pondasi yang mantap menuju total quality management karma rnemberikan basis untuk 
conlinuous improvemen! dengan menitik-bersltkan pa& pehaikan dan tanggungiawab 
yang jclas dari personel, schingga kegitan manajcmen senanti- dapat dilaksrmakan 
secara efektif dan efisien, 3)  cakupan filosofi dac piinsip TQM jauh lebih luas dari IS0 
WOO, TQM melibatkan seluruh kayawau sebagai suatu kesatuarn organisasi d d m  
memberikan k e p w  pada peianggan, 4) TQh1 biasanya membutuhkm penibstaan 
budaya, n h i ,  gaya manajemen, sikap kqa, sistm keja dan pmmfaatari kombinasi 
potensi manusia, sojiware dan hardware mtuk penkgkatan mutu m a  tenus-menems 
guna memenuhi persymhn pelanggaq 5 )  TQM me- pendekatPcl mmqjemen 
suatu organimi yang dfokuskan pada kualitas, her- partisipasi seluruh personil 
dari seluruh Iqisan d i p e m d a m  dan mcmrpakm upya yang dituJukan untuk nnarrih 
keberhasilan perusahaan jangka panjang nclalui kepuasan pelanggan dsn bermanfwd 
bagi s e l d  anggota organisasi serta m q & A  (Chatab, 1997) 



Tabel 2.2: 'Dimensi Kualitas Para Peneliti 

Uraian dimmi kualitas 

- Leadership 
- Informalion and AnaCpis 
- Sfralegic qw i i r y  planning 
- HRL, 8 HRM 
- Manugemenr ofpmeas qual iy  
- Cuslomer focus a d  s a t ~ o c l i o n  

- Managemenr lecadership 
- The role q l ia l i~y akpamenr 
- Training 
- Proclucr/sesvice design 
- Supplier quality mawgommr 
- Process msnagemenr 
- Quality &lo and reporting 
- Employee relation 

I 
Tahun 

1987 

1989 

p ~ g ~ l 3  

US. Government 
(Baldrige A ward) 

Saraph, Benson and 
Schroeder 

1995 

1995 

Dumond -1 - Training 

F l y  et al. 

- Supplier qualiry mnagemenf 
- Customer focus 
- Qualily measuremenf 
- Quality leadership 
- Qualil"y, policies 
- Process inaprovemenl 
- Employee involvement 

- Top management support 
- Product &srp  
- ()ualiry - i n f i n n ~ ~ i o n  
- j'roce.7~ management 
- Workfbrce management 
- (?usturner involvemenl 

1 - Supplier invoivemen~ 



I Black and Porter - Coprare  qual iy culture 
- Stmtegic quality momgement 
- Qualiry improvemenf measure 

syatem 

Madu et al. 

I 

- People and waomer management 
- Supplier pamemh ip 
- Teamwork structure 
- Customer sarisfaction orienrafion 
- Commnication of improvement 

in fomi ion  

1 996 

I - Cusrorncr ranr/action 
I - work satisjiioion 

- Qualip servicies 

I 
I 

Ahire, Golhar and Waller 

I - IS managenreof cornrnlrrnent lo 

i quality 
- Qualip policy and goals / - Qiioiiry orieniarion o f rward  

- Top mnagemenl commitment 
- Customer focus 
- Supplier qualiry tnunagemenr 
- Oesain qual ip mnagenunf 
- Benchmarking 
- SPC usage 
- i n t e m l  qualily informarion usage 
- Employee empowenrenl 
- Employe involvemenl 
- Employee training - 

1996 Linsay and W aper - Customer focus 
I - Continuuux improvemenr 

- Organizational smc&rc 



K d v i n a n  Manaiemen Punt* 
Deming (1986) menegaskam bahwa tanpa sdauya k o m i t ~ ~ ~ ~ ~  dari manajmcn pun& 
untuk perbaikan kualitas dan signal yang tarnpak dari komitmcmya, maka surntu 
orgsnisasi ti& h mampu untuk menrbah praktek yaug telah ada pada kualitns yang 
sangat rendah. Pada kenyataannya, komitmen dari manajemen puncak urntuk kd i tas  
adalah faktor yang umurn digunakan s h g a i  seluruh keiangka memajemm kd i tas  
(Crosby, 1979; Deming, 1986; Juran, 1986 in Ravinchandran, 2000). Kepemkpinan 
manajanen p ~ ~ a k  diharapkan mcnjadi pengintegrasi praktik clan pdaku yang 
mengarah  pad^ kualitas kineja perusaliaan dan d i h i i k m  memiliki pengaruh pa& 
seluruh d i m 4  pamdam myna st. al., 1995). J l ~ c r i p o o  dm IVOS (1991) sor€a BoyLon 
et. a1 (1994) menemukan bahwa dukucgan manajzmen guncak mmpakan f&or pemtirng 
dalm investasi teknoIogi inforrnasi dan berpgaruh pada kesuksesan pengembangan 
siaern informasi (Lawreucx dan Low, 1993 in Szajna dm Scammell, 1993). 

Model penelitim yang akan diuji dapat digambarkan sebagai berikut: 

Gambar 2.2: Model bubungan kepemi~wpmul rnanajemen puncak dengan k~~ 
manajemen i n f k s m k t u .  

tiipotesis yang dapat diajukan dalam px~efitian ini: 

H I :  Kepermmpinan manajemen puncak berpengaruh secaia s i p ~ f k a n  terhadap 
kecangghm manajemen infiastmkh~r M a r n  pengembangan sistm i n f o m i .  

Garnbar 2.3: Model hubungan kcpe~nimp~nan rnanajemen punt& dmgan kecerrnatan 
proses manajemen 



Mipotesis ymg aspat dikcmukakm adalah: 

H2: Kepemimpinan manajemen puncak b e r p e n g d  secara signifikan PerfLadnp 
kc- proses manajemen ddam pengembangan sistem infonnasi. 

Gambar 2.4: Model hubungan k~~ mrmajemen pmcak chgan p a b p a s i  
. . 

stakeholders. 

Hipotesis untuk model pada -bar 2.4 edalah: 

H3: Kzpemimpinan manajemen ptlscak berpengimh secara signifikan terbadap 
partisipasi stakeholders dalam pengembangan sistem informasi. 

K c c a n d a n  Manaimen lnfrastrukour 
Mandemen infiastruktur menggambarkan sarrktur k#sn dari sistem infcmnad 
organisasi untuk menciptakan kualitas ymg berofientasi pada tinghmgan organisasi 
scbagai proses utama dan praktek k t j a  Kebcrfrasilan pratek TQM sangat dip& 
oleh fasilitas-fasilitas pendukungnya (Benson et. al., 199 1; Flym a. al., 1995).  fly^ 
et d. (1995) dalam penelitiannya menunpkkm bahwa kebedxasilan penempan TQM 
menuntumya adanya infr-as.nuktur perusaham yang mendukung penerapan TQM texsebut. 
PmeLitiarr Benson et. al. ( 199 1 )  menunjddm adanya pengan.h organrzafionuI qualrty 
context terharlap manajernen kualitas. Model penelitian yang &pat disajih: 

Gambar 2.5 Model hubungan kecanggiian manajemen i n h t n k t u r  der1ga.u kecennatan 
proses manaj~men. 

Hipotesis u t u k  model yang tercantum paQa gambar 2.5 adalah: 

H-l: Kecangghan mala-iernen inhastruktur berpmgaruh secara s~pufikm t h *  

it- proses manajernen dalarn pengembangan sistem ulfomasi. 



Gambar 2.6: Model hubungan kecanggrhmi manajcmen infrastnJENr dengan partisipasi 
stakeholders 

H5: Kecanggihan manajetncn infk& bapenganrh secara signifikan t c r i d q  
partisipasi srakeholders &darn pengembangan sistem informasi 

Kecermatan Proses Manaiemen 
K m a t a n  p r o s  mmajemen ddefinisikan sebagai hngkatan pada inti dari desain dnn 
proses pengembangan yang dikontlol d m  diperbaiki secara sistematk. Proses kualitas 
adalah prasyarat penting untuk. mengtmtsrkan produk be*= dan kcrpuasan yang 
diinginkan pelanggan (Derning, 1986). Proses pengembangan pada akhirnya 
menghasilkan kematangan proses organisxi yang optimis dan dapat dikontaol. 

Model penelitian yang diuji &an dijelaskar, dzngan gambar sebagai herikut: 

Proses Manajernen 

Garnbar 2.7: Model h u b q a n  kecermatar~ proses rnanajemcn dengan haiditas kinqa. 

H7: K m a t a n  proses rnanajernen be rpe r tgd .  secara s i g n i f h  t m h a d q  kualitas 
h e  j a  organisasi ddarn pengembagan sistem in tbnasi .  

Partisi~asi ,k~keholders 
Kunci proses penlaku yang dtegaskan pada manajernen kualitas d m  pengzmbangm 
sistem adalah partisipasi .~ri~A-rkoltirr.v. par ti sip as^ ~rcike11oitlrr.r menggmlcirkan tingkatm 
b i  praktek keqa yang hbuat dengar) ketetapan kontribusi kelornpak her-an 
pengetahuan dan rnerupakari kornplernen surnber-jurnber pengetahurn dari kelornpok 
konstituante Iaimya yang dirnasukkan pada pengernbangan sistern. Sedangkan 
Stakt.holders didetir~isikari sebapai niehuah Ltloij~poL >,ang terdiri dari tidak saja 



pamgmg saham (shareholders) t e t q i  meliputi pegawai, pelmggaq pernasok, 
pcmcrintah dan juga setiap pihak yang mempunyai kepentingan dengan perusahaan 
(Clarkson, 2000 in Ravinchandmn, 2000). Dengan kata lain, stakeholders adalah pi&- 
pihak yang dipgaruhi  @isa positif atau negatif) oleh kebmhasilan operasional 

-. 

Model penelitian untuk hubungan antara parhsipasi stakeholders dengan kecermatan 
proses manajemen, serta hubungan a n ~ i  paxtisipasi sfakeholders dengan Witas kinerja 
dapat dilihat pacia gan;bar di bawah ini: 

Gambar 2.8: Model hubungan partisipas; stakeholders dmgan kecermatan p r m  
rnanajernen 

H6: Partisipasi stakeholders berpengaruh secara signifikan terhadap kecermatan 
proses manajenlen dalam pengembangan sistem infonnasi. 

Slakeholders 

Gambar 2.9: Model hublmgm pmsipasi .r[akeho/ders dengan kualitas kinmja 

H8: Partisipasi .srakehcrlc'er.~ berpengaruh =a s iyxfkan terhadap k d i t a s  k m q a  
organisasi ddam ~engarnbangan sistem informasi. 

Kualitas Kineria 
Kualitas k i n q a  didefinisikan sttbaga pencaplan tujuap1 dm kualitas prod& dm 
efisiensi proses pada pengembangan sistem organisasi. Kualitas produk adddl  nilai dari 
produk yang rnelekat pa& sifatnya Definisi dan kuirl i ta adalah impiisit pada pnnsip 
TQ\I dac diakui seba~ai  suatu >.ang valld. keadaan luarnya difokuskan pada pengukuran 



kualitas. Sedan- efisiensi proses adalah proses pcngukuran dari kualitas yang sama 
pentingnya dari prespektif pelanggan yang melahirkan hubungan untuk biaya barang dan 
jasa dan pelayanamya Berdasafkan umim Bi atas dm model pelitiannya, dapat 
digambarkan suatu model secara keseluruhan xbagai berikut: 

3.1. PEhl lLlHA& SAMPEL 
Untuk mencapai tujuan penelitian ini, m p e l  hanibil dan populasi pepusr-lhaan yang 
beroperasi dalarn bidang jasa ataupuri rnanuf&mr yang telah ~nmerirna IS0 9000 dasn 
telah mengembangkan sistern informasi yang berbasis kompurer. M:mjer p r o d h i ,  
rnanajer sistern informasi, rnanajer keuigan .  manajer personalia, manajer pernasaran dan 
mana.er akuntarisi dijadikan subyek p e l i t i a n  karenz seluruh naanajer tersebut yang 
terlibat dalam pengembangan sistcin informasi. 

3.2. PENCIUMPULAN DATA 
Pengurnpulan data dalam penelitian ini &l&ukul dengan menggunakan mail survey. 
vaitu dengan cara menginmkan kuss,oner kepada 500 manajer pada perusahaan 
rnanufaki, pabankan dan Jasa di 1nd.onesia Karena peneliti tidak mengetah~u sxam 
pasti jurnlah yang &an ditetiti. maLs j~*mnlah kuesioner >.ang dlkuun didasarkan pada 
pex-hmbangan jurnlah data >ang diperlukan Data yang diplukan untuk pcnelitian ini 



bebkistu antara 50 sampai d e q m  100 responden dengan kern- 
minimal sebesar 10%. 

33. PENCVKURAN VhRlABEL 
Terdapat sebdas variabel dalam peEitian ini. Znstnrnnen yang dipadran  l a n a  

mengukrn variabcl dalarn penelitian ini diambil dari penelitian T. R a v i c h m h  et.d 
(2000) darn Vanlommel dan DeBmbander (1975) in Rahayu (2000).  Kcsebelas variakl 
tersebut dikelompokkan menjadi Lima konstnrk yaitu variabel yang bcrkaitan dengan 
kepemimpinan manajernen puncak (ddcungan manajernen puncak, komitmen mannjema 
sistem informasi tentang kualitas), k e c a n e  mimjemen in&* Febijakam 
manajanm puncak tentang kualitas dan tujusrnya ori~tasi  kualitas dari skaua rewards, 
komitmen pengembangan skill), proses manajemen (proses pengenddian, manajernen 
berdasdcan fakta), partisipsi stakeholders (partisipasi pemakai analysts cmgowennent), 
dan M t a s  kinerja (kulitas produk Qan proses efisiensij. 

1. Kuxmim~inaa Manaiemen Pun& 
Kepemimpinan puncak dalam penehtim ini adalah partisipasi dan keterlibatan 
mmajemen pmak da9am pengembangan sistem. 
a. lhkmgan Manajemen Puncak. D~ukur deugan instnunex1 yang dikernbangkan oleh 

Vanlome1 clan &Branbander (1975). Insbumen ini terdiri dari 6 item dengan 
menggu~akan 5 skala linkert. instrumen ini digunakan untuk mengetahti &au 
mmgukur sejauhmma peaahaman mwjemen pwcak atas si- yang M a s i s  
komputu, tingkat perhatian dan dukungan sem penghargaan atas sistem iaformasi 
yang dikembangkan. Instrumen ini telah d i g c d m  oleh Jarvenpaa clao ives (1991). 
Choe (1996). Sun& ( ! 998) dan Rahqu (2000) 

b. Komitmen manajemen sistem informasi tentang kualitas. Komitmea adalah 
pernyataan atau peraturan yang dibuat oleh pimpinan pun& dalam pagembangan 
sistem informasi untuk rnmperbaikl kualitas kinerla Varibel ini terdiri dari 3 item 
pertanyaan dengan menggunakm 7 skala likzrt @oh 1 = sangat ti& setuju sampai 
dengan poh 7 = sangat setuju). 

2. Kecanrsihan Manaiemen Lnfrastrukturu 
Manajanen infr-astruktur menggambarkm struktur kepemilikan dari sistem m f o m i  
organisasi unruk menciptakan W i t a s  yang berorientasi pada lingkulgan organisasi 
sebagai proses utarna dan praktek k q a  
a. Kebijakan pimpinan/manajemen puncak tentang kuaIitas dan tujuannya. Kebijakan 

yang dikeluarkan oleh manajernen pimcak bgunakan untuk menuntun manajer &dam 
pengambiian keputusan dan rerangka urntuk prioritas n1jua.n. &dV dengan 
menggunakm skala linkert 7 poin (poin I = sangat ti& setuju sampai dengm p i n  7 
= sarigat sp,tuju) dan terdiri dari 5 item pertanyaan. 

b. ~ r i m k i  tentang kualitas dan skema rm 'a rk .  Sistern penilaian h q a  dan skema 
rewards hgunakan oleh orpanisasi untuk rnerefleksikan pernyataarl pendng yang 
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dipertimbangkan oleh manajemen. Variabel orientasi halitas dari skema rewards 
terdiri dari 4 item pertmyam yang diadopsi oleh peneliti dari penelitian yang 
dilahkan oleh T. Ravinchandran (2000) Jan diukur d e q p  rneagguaakan &ah 
linkert 7 poin. 

c. Komitmen dalam pengembangan skill. Kualitas dapat dioritmtsikan melalui 
program training. Program training ini dapat memfasilitasi karyawan atau mggota 
oqpnisz~si mengecahui perubahan hisiafif dm &pat m e  p e m h h  sh ip  
mereka dalam pengembangan sistem informasi. Komitmen pengembangan skill ini 
diukur meoggunabn skala Linkat 7 pin ( 1 =  sanga tidak w j u  - 7 = sangat setuju) 
dengan rnenggunakan 4 iten1 pe&my;ian. 

3. Kecennatan rsroses manaiernen. 
Kecermatan proses manajknen didefinislkm sebagai tingkatan pada inti dari desain dan 
proses pengembangan yang dikontrol dan dipabniki dengan cara sistemabk. Proses 
manajmen dalam penelitian ini yang d.un&sud adalah: 
a Manajemen b e r m  fakta (fact based management). Pada varibel manajmen 

b e r k k a n  fakta terdin dari 7 item pertanyaan aeugm menggunakan M a  U r n  7 
p i n  ( I  = sanw tidak setujy 7 = angat setuju). 

b. Proses Pengendaiian. Proses pengendalian ywg digunakan sebagai staudar kinaja 
untuk mendefinisikan perbaikan secara berkelanju+an (cop;.~introus improvement). 
Varibel pengendaiian proses diukur dengan lnengeunakan skals linkert 7 poin ( I =  
sangat tidak setuju sarnpai dengan 7 = s a n s  setuju). Yariahl pmgmdalian proses 
menggunakan 4 item pertanyam. 

4. Partisi~asi Stakeholders 
Partisipasi srilkeholders menggambarkan tingkatan d m  praktek kerja yang dibarat dengnn 
ketetapan kontribusi kelompok berdasarkan pengetahuan dan merupakan komplemm 
sumber-surnber pengetahuan dan kelompok koustituanie l h y a  yang dimasukkan Qalam 
pengembangan sistem. Partisipasi siakeholders daiam peuslitian ini addat?: 
a. Pernberday aan h i  prograinmer/,4 nalys~. Varidxl ~ a n h d a y a a n  

ana/ysr/programn~rr diukur dengan mer~gg~makan skala lTnkert 7 poin dan 
rnengsmihn 3 item patanyaan. 

b. Partisipasqemakai. Partisipasi pe1ilaka.i yang c h a k s u d  adalah perilaiiu, pemyataan 
dan akhvitas yang dlakukan pemakzi selama proscs peggembangan sistem informi  
(Barki d m  Hartuick. 1994 in Rzhayu, 2000). Vaiabel ini diuku dengan instrumen 
yang dikcmbangkan oleh T. Rarinchandran dengan 3 item patanyaan menggurnakan 
skala linkert 7 .  

5.. Kualitas Kineria Or~anisasi 
Kualitas kinerja didefinisikan sebagai pencaplan tujuan d u i  kualitas produk dan 
efisiensi proses pada pengembanga~i sistem orginisasi. Pengu!auan kinerja orgmisasi 
dari aspek nol-L keuansan dapat dilihat pa&: 



a Kualitas produk adalah d a i  dan p*d.uk yang melekat pada sifRtwa Kualitas 
produk dalam penetitian ini menggunakan 3 item pertanyam dan &ukur dengan 
rnengguahn skala linkert 7 poin. 

b. Efisiensi proses adalah proses ,peng&uran dari kualitas yang sama ~pentingnya dari 
px-spektif pelimggan yang melahirkhn hubungen untuk biaya baran& dan jasa sata 
pelayanannya. Variabel efisiensi proses menggunakan 3 item pez-tmyaan dcngan 
mcngudcim 7 skda linkert 

Variabel a dan b dari selunrh variabel y q  tercantum di atas dignbungkm menjadi satu  
kemudian dkelompokkan ke dalam variabel utama masing-masing yaitu k-pinm 
manrajemen puncak, kecanegrhan manajemen infr-asbuktur, kecemwan proses 
manajernm, partisipasi srakeholders dan kualitas kinerja organisasi. 

3.4. M E T ~ D A  ANALISIS DATA 
Ma& untuk rnqmalisis data dalam pmclitian ini, sesuai denga tujuan dan hipotesis 
yang telah dikemukakm adalah maggunaka  AMOS 4.0. Penggunaan AMOS 4.0 
dirasa tepat dalam penelitian ini, karena @at nenguji hubungzm antar variabel sma 
dapat menguji model pcnelitian s e w a  keseluruhan sekaiigus menguji hpotesis. 

4. ABALISIS DATA DAN PEMBAHASAN - 
4.1. TABULAS~ DATA 

Tabel 4.1 
Sampel dan tingkat pengernbalian 

Jumlah K~lesioner yang &rim: 

Kuesionw yang kembali: 

Kuesioner yang gugur: -- 1 1  

Kuesioner y a ~ g  dapat chgunakan: 113 

Tingkat pengernbalian kuesioner: 1 131500 x 100% = 22.6% 

Langkah-lan&d! ).ang dilaliukarl d a l m  pengolahan data adalah sebagai berikut: 
a. I.lerlcntuk:u-~ rnodcl \.;u~g sesuai densan hipotesis ymg dia-jukan dalam diagram path 

Adapun ntl\ticl pen;lltian ini dapat digambarkan sebagai k c k u t :  



Gam bar 4.1 : Model hagram path pada penclitian ini 

Keterangan: 
KP: VaAabel Kepemmpinan Manajernm Puncak 
KC: i'ariabel Kecangghan Manajemen L~fiastruktur 
PK: Variabel K m a t a n  P r o m  Manajemen 
PT: VariaOel Partisipasi Srakeholders 
KW: Variabel Kualitas Kinega Organisasi 
el,e2, e3, e4, e5: Error 

b. Evduasi atas outlrer 
Untuk menentukan adanya outlier, htentukan terlebih ciahdu dai mhang 

batas yang akan d~kategorikan sebagai outlier dengan cara mengkonversi ~ d a i  data 
penelitian ke dalam standard score atau yang biasa disebut z-score. Pedonlan d u s i  
adalah bahwa nilai ambang batas dari :-score berada pada r e n m g  3 sampai 4 (Hair, 
et. d... 1998). Sehingga, observasi-obse~vasi yang rnempunyaj z-score 2 3,O &an 
dkategoriican sebagai ou~lrer. 

Tabel 4 .2  dan 4.3 rnenunjukkan statistik desknptif setelah d1ahka .n  wrnvorrzrng 
dengan zscnrc. dan hasilnya telah bebas dari itt~r\~arrarr out l i r r .  



T h l 4 . 2  
Descriptive Staristics 

N Minimwn Maximrun Mean S t d  M o n  

KC 113 52.42 77.00 65.4699 6.3558 
KP 113 34.00 49.00 40.4867 3.9508 
KW 113 20.00 42.00 30.3628 4.6848 
PR 113 54.00 77.00 64.7671 4.822 1 
PT 113 26.84 46.80 35.03 12 4.8660 

Tabel 4.3 
Descriptive Stutisrics(Z-score) 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

score(KC) 113 -2.05324 1.8141! -1.1058862E-15 1.0000000 
storm) 113 -1.64186 2.15480 -2.8380076E-15 1.0000000 
score(KW) 1 13 -2.21200 2.48402 6.435824E-!6 1.0000000 
score(PR) 1 13 -2.23284 2.53683 -4.3500360E-15 1.0000000 

113 -2.01453 2.69768 -1.1188966E-15 1.0000000 

113 

c. Evaluasi atas Multico/linemity dan Singulslriry 
Untuk xenentukan ada tidaknya rnulrico/lrneoriiy dan singularity dalm sebuah 

kombluasi variabel, maka peneliti aka  meugamati determimnl of sample coveriLmnce 
matrix. Determinant yang beuar-Senar kecil men@&& d m y a  
multicollineari~ atm singulariry, selmgga data tidak dapat digunalcsn mtuk a u k i s  
yang sedang dlakukm. Hasil dari progtam AMOS menunjukkan anp,ka determinant 
of sample covariance matrix sebesv 1,753 1 et006.  Angks ini jauh dPri nol, d i  
dapat diny atakan bahwa data penelitkin ini tidak ada muliicollineariry atau 
singularily dalam data penelitian ini, xhmgga d q a ~  digunakan untuk prow 
selanjumya. 

d. Mernasukkan data ke dalam program untuk menbasilkan output. 
Dari &agram path yang relah ditentukan oleh peneliti ddarn penelitim ini dm 

asumsi-asumsi yang diterltukan telah Apenuhi oleh peneliti, maka pcnetiti b d a  
untuk rnenghasilkan output yang berasal dan data-data yang telah ada. Datadata 
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dimgsukkan kc dalam program AMOS. Hasilnya terdapat p d a  g a m k  4.2 bezikut 
ini : 

Gsrnbar 4.2. Output data dalam bentuk diagram path 

d.  Untuk memenuhi ketepatan model. 
Untuk memenuhi ketepatan model. maka model penelitian ham mempunyai 

koefisien C;oocitlles.~-c~l~/t7~i~?: Hasil dari Goodne.r.s-ojllt~dt~.~ pada penelitian ini dapat 
dilihat pada tabel 3.4.  

I 



Tabei 4.4 
Goodnesscj~fit Indices 

Pengujian hipotesis penelitian inj h lakkan  dengan menggunakan AMOS 4.0. Untuk 
dapat melakukan pengujian hipotesis. wbel~mnya data penclitian harus telah m m m ~  
asmsi yang diisyaratkan dalam progivn Ah105 4.0. Hal ini didukung pula dengm 
jumlah observasi yang cukup tingg yaird sebew 1 ! 3 observasi. Pengujian hpotesis ini 
ddakukan dengan melihat cr i l~ca l  ratio (CR) dan AMOS 4.0. Nilai critical ratio (CR) 
yang disyaratkan adalah minimum mernpuyai nilai 2 d m  a n d a t  signifikansi 0.05. 

Goodnesof-fit 
I n d a  

Degree ofFreedom-DF - 
x2 - Chi square 

Significance Probabil i~ 

GFI 

AGFI 

TLI 

CFI 

Nilai yang 
Diisyaratkan 

Positif 

Di harapkan 
Kecil 

L 0,OS 
-- 

2 0.90 

> 0,90 

3 0,w 

> 0.94 

Yilai pada kepuhuan 
ptacl i t ln ini 

2,000 

4,368 I 

Diterirna 

)i terima 

0.1 13 J?m-ima 

0,985 diterima 

0,890 

0,892 

- %  

Lhterima 

Diterima 

0,972 iterirna 



5. SIMPULAN, KETERBATASAN DAN W L L X A S I  

Tabel 4.5 
Regression Weight 

5.1. S I M P U L ~  
Secara keseluruhan hasil pengujim ini rnendukung penelitian yang dalakukan ole1 
Ravinchru~dran (2000), namun terdapat beberapa hambatan yarlg ditemukan penelit! 
dalarn penerapan TQM pada pusahaan-perushaan di Indonesia Pmeliti tei-mah: 
untuk menunjukkan adanya liambatan yang trt-jadi pada penerapan Toral Qualit) 
Management dI Indonesia H a r n b m  tersebut antara lain: 
a. Komitmen dan dukungan dari mznajenlen puncak pada perusaham-penssahaan di 

Indonesia sangal kurang. Hal ini &tunjuk)tan dengan tidak ada pengaruh yang 
signifikan dari kepemimpian inanalernen puncal, tzrhadap kecermatan proses 
manajernen dan partisipasi stakeholders yang merupakan dIrnznsi dan TQM. 
Hanbatan ini nlenunjukkan b a h ~ a  pimpinan mmajemen pun& belurn menganggap 
proses manajemen dan pamsipasi slakeholdrrs rnerupakan faktor yang penting dan 
berhubimgan dengan proses-proses lainnya. ktanajernen p u n d  rnerasa bahwa tmpa 
partisipasi stakehn1dt.r.r. proses produksi &an tetap beqalan, padahal tanpa adanya 

Nama Variabel Astimate S.E 

0.136 KP -+Kc 

KP ,PR 

KP -+PT 

0.725 

0.102 

0.191 

S i g i  fi kan 

Signi f i m l  

S i ~ f i k a n  

Signifrkan 

Tidak Signifkan 

C.R 

5.343 

KC -+PR 

Kete wmgaa - 
Signi F b  

0.9 15 

0.096 1 1.986 
I 

Tidak S i g n i b  

Ti& S i g n i f i  

0.*13 I 0.073 

2.944 

3.777 

3.155 

3.432 

2.20 1 

KC +pr 1 0.226 
1 0.060 

I L L  

PT --))PR 

PR -+KW 

PT +KW 

0.340 O.iO8 

0.3 13 1 0.091 
I 

0.238 1 0.108 



b. M d c  mail-survey yang diguaakim dslam paelitinn ini mudiki beha& 
kelemahan, antara lain ketidakseriusan responden dalam memberkm jawbiban afau 
jawaban yang diberiksa tidak jujur baik socsra -a maupun ti& scagaja karcaa 
salah penafsiran atas pertanyam. Hal ini dapat menimbuIkan bias tdadap hasil 
penelitiao hi. Kdemahan ini tidak diantisipasi p e g t i  dengan rndakukan 
wawanaa atau terlibat langsuig &lam aktivitas pengembangan sistm informasi. 

c. Jawaban atas non respon, yang smestinya diukur dalam penelitian hi, tidak diujikan 
dalam pe l i t ian  ini, kaena admya keterbatasan peneliti u11tu.k m e n g d u i  
responden yang mengirh pertarm kali dan terakhir. Hal ini disebabkan peaeliti 
menggunakan jasa kir-bal p s  yang diambil weliti seliun3 semhgp sekdi. 

53. mLrKAsI  
Penelitian ini mernberikan i m p h i  untuk para praktisi dzm para peneliti sistem 
informasi tmtama dalam hal paigukuran kualitas kinerja organisasi dalam 
pengembangan sistem informasi. Berdasdm hasil ~>engijia validitas dm ~eiiabilitas 
yang telah dilakukan peneliti, t a w a t  bebzrapa faktor loading dan koefisien alpha yang 
tidak terlalu tin& maka diharapkan trntuk pei i t ian selanjutnj,a dan mtuk mencapai 
keefekti fan dalam pengembangan sistern iriforrnasi perlu d i p e r h h  dari berbagai 
dime& kualitas yang a& 
I m p h i  lairurya ariala. peranan stakeholders sangat dibutuhkan dalam pendcsainan d m  
perbaikan proses pengembangan sistem informasi. Manajer proyek h a w  bekerja sama 
seam aktif dengan s~ukeholders y&tu pembeli, pemasok &XI vendor. Pcnnbeli dan 
manajer proyek perlu untuk mendesain sistem yang &?at digunakan untuk menganalisis 
perbaikan proses. Maeka juga harus nlenguji proses yang digu-~akan dalam orgmisasi 
mereka untuk mengetahui besarnya kemampuan dalarn penerapan teknolog dan 
metodolagi yang muncul. 
Hasil penclitian ini diharapkan mendorong peneliti selanjutnya unh& mengamati faktor- 
faktor yang rnenlpengaruhi Total Qualily Managernenf, karma mas& banyak faktor lain 
yang diduga be?-pengaruh terhadap TQM. Untuk penefitian yang akan ciatang & h q k m  
dapat menambah jumlah responden yang akan djadikan w p e l  sehingga hasil penelitian 
selanjutnya diharap kan ciapat digenerdisasi. 

Ahire, Sanjay L., Dam& Y. Golhar and Matthew A. Wallcr, (!996), "Development and 
iralidatlon of TQM Inplanentation Constn~cts", Decision Science, Vol 27, 
pp.23-56 

Benson, G.P., Saraph J .V & Schroeder, R.G. (199!) ,  "The Effect of Organizational 
Contcxt on Quality hlanagernent: An Empirical Investigation", X,lanagemernt 
Science, 37(9), 1 107- 1 124. 
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hubmgm jangks panjang yarag baik anma peaidam dtngm s ~ l a o l & m  akan 
menyebabkan p e r u a h m  kurang dapat b c d n g  dengm pcrusahaan h y a  dm Bal 
hi sangat meqmqpdu kualitas kina-ja petudmn tersebut 

b. Kurangrmya pgetahuan tentag konsep TQM. Hal ini ditunjdchn dengan tidak sda 
pengad yang sipfikm dari partisipsi sfakeholdem tehdap b a l b s  kingja 
organisasi. Kurangnya pengetahuan tentang konsep TQM akrm mcxnpersulit gckuja 
untuk meoerima dan meneraph konsep trxsebut (Santosa, 1992 in K- 
2000). Permadahan ini juga dipemgaruhi oleh perspratan ymg h a n ~ ~  dipenuhi oleh 
perusahaan pencrima IS0 yang menjadi sampl d a b  pefitian ini ymg 
menimbdlcan sikap Finis ter- kualitas. P e r s y m  IS8 ini harus d i p h i  oleh 
perusahacrn agar dapt rnenjual p r o d h a  ke 1m negeri. Tmtutan idah  yang 
rnenyebabkan pensaham berusaha mexnperoleh sertifikat tersebut tanpa 
rnmpertim- peran dari pekeja yang merupakim b&an stakeholdem. 
Melihat has2 penelitian ini pene1iti berpadapat bahwa peroleha mtiW IS0  
bukan merupakan dorongan y a g  kuat untuk memperbaiki kditas kinuja 
perusahaan, akan tetapi hanya meajadi s u m  usaha untuk mmdqatkan pmgakuan 
saja dan bukan merupakan usaha jangka p j a n g  yang ham dipcrtimbzmgkan mtuk 
mengubah budaya perusahaan ke arah budaya kualitas. 

c. Peran panerintah yang hrran& mendukung pcuarrpan Tom1 @ally Manugemenl. 
Hambatan ini dapat d i b W a n  dengan b y a  begitu bayak pl-ddk KICU di 
Indonesia untuk mendapatkan s e d f k d  ISO. Menurut Hmdi Katowisastro 
bergendzipat bahwa pemerintah Indonesia k l u m  menetzpkan st~indar mum ymg 
wajib bag b q - b a r a n g  yang beredar di pasaran (lokd maupun impor) 
(Kartowiwo,  2000 in Kmalaningnrm, 2000). Mbatnya banyak prod&-produk 
yang beredar di pasaran tidak sesuai dengan s&ndar msional. 

d. Adanya s u m  penolakan dari rnanajmen perusaham terhadap perubahan sistern 
apabila peoerapan TQM tepsebut di'l- sehmgga muncul kecenderungan dari 
sikap manajernen untuk tidak secepamya melakukan koreksi terhadap kesalahan d m  
adanya ketakutan mengambil keputusan yang hsebabkan r e j i k ~  yang hams 
dltang.mg apabila perubahan tersebut harus terjadi. 

5.2. KETEMATASAN ' 
Penelitian ini rneddki  bebaapa keterbatasan yang mungkin dapat mengganggu h i l  
penelitian ini, antara lain: 
a Dari 500 kuesioner yag terlunm, texnyata hanya 1 13 jawaban responden yang @at 

diolah dan dianalisis. Hal ini disebabkan karena adanya kuesioner yang tidak 
kernbali, kuesioner kembali c;amun tidak memenutu syarat untuk dLikut sabkm 
ddam pengujian (antara lain karrna jawaban kurang lengkap), sehingga dari 
respondm yang kecil ini dkhawatukan terCayat perbedam antara populasi dengan 
jawaban responden yang telah dianalisa, sehmgga akan rne~npenganrtu kesimpulan 
yang ads 

- --- 
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PENERAPAN MANAJEMEN M'JTU 'TERPADU S E C A R t \  T E P A T  
AKAN MENJAkIIN TERCAPAINYA ICEUNGGULAN IIIZRSAING 

D A L A M  ERA GLOBALISASI 

'Ihe propcr application cf total quality :nanagemcnt has proved that Japanese dominates the world 
automotive ;nd electronic market In the ern of globalization a cornpetion in the business world is 
very tight, so in crder a company be able to dcvclop c.r at least to k rurVivc, it should be able to 
produce a product which is better quality, cheaper price, f<ister delivery and better services 
compared with the competitor. All these efforts are rquired for satisfying customers in order to 
bcromcl loyal. Loyal cr3s:omers in the long nm wil! increase profit To quarankc achieving loyal 
customers. a compar~y should apply the total qlrali?~ nnnay,ernrnt, which ran hc dcfirictl as a 
systrrnntic cffort at continuous qtrali~j~ iniprovcnient of ell processes, procluck, surviccs and human 
resources Uiroughout UIC organi~ation, undcrtakcn viith an objective of improving customer 
satisfaction, This paper will explain the total quality minagernent more dee~ly. 

Kat? krrnoi: manajcnicn niutu tcrpadu, keungl;rrlan bcrsaing, dan globalisasi. 

Dalam era g'obalisasi ini, pc~saingan bisnis yang sangat tajam bukan caja tcrjadi tli p s a r  
intcrnasional/'glnba ah11  tctnpi jugn cli pasar c1n.ticstik/nasinnal. Ijayongkan, ayam gorcng 
Mbok Berek dari kalnsan Yogyakarta ha rm bersaing dengan ayam goreng Kentucky & Texas dari 
Amerika Scrikat. Jcruk Pontianak, durian Parung, ape1 Malang harus bersaing dengan jcruk 
Mandarin/Sunkbt, durian Bangkok, apcl Selandia Baru dan dari negara lainnya. 

Agar suahi orgaiiqasi sepeFti pcrusahiian b&a Lcrkernbang dan-paling tidnk k r t ahan  hidup 
(survive), harus mampu mcnghasilkan produk (harang atau jasa) yang rnutunya lebih baik (better 
quality). hargnnya lebih murah (dre.?per price), promosinya lebih efektif (more eflech've), pcnycrahan 
produknya Iebih cepat (fnsfcr dclivcnj) cicn dcngan pciayanan yang lcbih baik flicficr seruices) 
dibandingbn dengan para psaingnya.  

Semua ini dilakukar, dalam rangka rnemberikan kepuasan kepbda pelanggan. Pelanggan 
yang sangat puas akan menjadi pelanggan loyal dengan ciri antara !ain (i) akan rnembeli berkali- 
kali, (ii) mengajak orang lain mcmbcii, dan  (iii) mernberitnhukan ha1 yang baik-baih mengenai 
produk atah perusahaan yang menjualnya kepada crang lain. Hal ini merupakan prornosi gratis. 
Penclitian oleh Forhtne menunjukkan 98% pclanggan yang tidak puas tidak p c r n l l ~  rncngeluh 
tetapi langsung menfadl pelanggnn pilmk pesaing (nhotc 1996). Pc lang~an loyat nkan 
mcningkatkan penjunlan yang pacla gilirannya aka11 meningkatkan Iaba perusahaan. 

Penjualan rncningkat, produksi akan meningkat, rata-rata biaya per unit akan turun, dalarn 
j angb  panjang, h a r p  akan menjadi lebih mural1 dari pada h a r , ~  pcsainl;. ;lnhrk d n p t  
mernr~askan pclancgan harus dipuaskan Stnkclrolrler yaitu scmun pihak )ran); Irrfibiit dalam 

Dosen pada Pakultas Ekonomi - Universitas Katolik Indonrsia Atma ],~ya, Jnknrta dan Guru Besar Mbl- 
UP1 YAI.  



Irgialan bisnis unluk mcmkrikan kcpuasa11 kcpada pelanggan antara lain pmasok ,  karyawan, 
d t n  pclncganl; saharn. Karyawan yang tidak puas dari unit penjualan akan sulit rncmbcrikan 
wnyum dan kxlaku ramall kepada pclanggan/pcmkli. 

Hal ini LK.raTli, bahwa perusahaan yu lg  akan memenangkn persaingan daianl segrnen pdSdr 
yane lclall dinlasukinya llarus rnampu ~ncncapai a in~ka t  nlutl: (qualib level) dari scgala aspck 
[,~lh;rlr Il,~nyn nlulu protluknya saja. Misal~lya, mufil bzhan menlah dari pemasok harus bagus 

- ' 

(bal~a!) mcntah tlcr~gan ruutu jclck tak mungkir~ dapat mcngkasilkan produk lwrnulu b,~l;us, 
mutu tcnaga kcrja (surnber daya rnandsia) yang mampti kke r j a  sccara efisien s c h i n ~ a  harga 
produk bisa IcSih murah dari harga pesaingnjra, ~ r o m o s i  yang bermutu/cfckti!, sehingga 
manlpu mclniLat para p c n ~ k i i  pang akhirnya akan mcningkatkan jumlah pcmhlian,  mutu. 
tiktribusi yanz 'marnpu rnenycrahkan produk s a u a i  dengan waktu yang diinginkan pemlxli; , 

dtau balikan Icbih ccpat scrta nlutu karyawan unit pcnjualan yang mampu mclayani pemkli 
(It-njyu pcnuh Ftcramnlr-tnn~alian schin'gga sangat mcmuaskan. Mutu yang dimaksudkan adalah 
rrrutu tcrp,~dar, scc i~r ,~  ~ ~ i c u y c l u r u l ~  (loltrl r j ~ r ~ ~ l i f ~ ) ,  

I),~l.~rn cr;t ~~,lt>baiisnsi, akiblt lcrjadinya rcvolusi inf~rmasi ,  cksekutip puncak krpcndapat  
b;rliwa li!l;.~s pcrbilik~rl ~ I U L U  produk ~ncrupaknrl Priorilaas puncak. rncrcha. Menurul Ilasil 
:;trrviri, ::c.l\il,rr XO'X, 111alii1jcr A~ilcrika Scrikdt pcrcnya bnhwa niutu akan mcrupakarl suatu 
sunllwr yilny, lundamcnt l  un!sk kcung!;ulan kisairt;; ('cor~~~tclilivcrrdvurrlrrgc) pada tallu112U0U-a11 -. 

( I  la~nwl fir I'r.~lr.ll.rtl 'l(r)l). Su.i(u pc:rusnhnari tlikatnkan mcmpunyai keunyfiulan krsa ing  jika 
laba ynr11; di]~crolclirly;~ ~ l i  alas tab-rata laba para jxsaingnya. 

lli~rtylk ~~~trus i r l~ i r i \~ l  jcparlg yanp, rncr,capai sukscs giobal karcna rncrnasarkan prodvk ynng 
sangat bcrniutu. U;~gi pvrusallaan yang ingi~i n~crlgibuti pcrlombaan bcrsairrg unluk meraill laba 
tidak ada pilihari lain kccuali harus mcncrapkan lntal qrtalib r~ra~i~~ge?rretrt John F. Welclr Jr. (G.E's 
Cltnirrlrnrr) rncnyntakan: Qitality is o w  bcst nsstrmt:ce 01 cuslonrer allegiance, our stro~tgcst dejcrice 
rrgairrslJ~n~i,yrr 1-ot~r~~sliliorr rrtrrl l l ~ c  orrl!~ pt~lll lo suslnitrctl grorutl~ rlrrd canlings (Kotlcr 1994). 

Ada huburtgan yang ernt antara n:utu produk (barang fir jasa), kcpuas& pclanggan, dan  laba 
pcrusnhaan. Scmakin tinggi lingkat mutu, semakin tinggi kepuasan pelmggan dan  pada waktu 
y,lnl; sariia mcndukung harga linggi dansering kali biaya yang rcndah. Oieh karena itu, program 
11crbai!ull niritu biasd~rya akan mcningkatkan laba. I-Iasil studi rncnunjukkan baliwa ada korelasi 
yang kuat dan positip al:tara nlutu produk dan  laba perusahaan. Artinya, semakin baik rnutunya 
scrnakin rncningk~t laba yang bisa diraih. Penclitia~. ole17 Iuran Institute, 90% rnanajcr puncak 
dari 200 [?crusaliaun k s a r  di Amcrika Scrikat yakin bahwa rncrnaksimurnkan kcpuasan 
pclnnggan ahdn mcmaksrnrumkan laba dan  palrgsa dasar (Ul~otc 1996). 

Scsuni ch+np,ntl judul di atas, urainn Lxrjkut ini akan membahas tentang lola1 quality 
rnc~trnjcrlrort, j'aitu mannjcmcn n l u h  sccam terpndu dan  hal-ha1 yane terkait d e n g a ~ l ~ y a ,  antara 
lain scjaral~ Ientang rnutu, cvolusi tentang konsep pernasaran J a n  rnutu serta manajernen mutu 
tcrpadu diIc igkapi dcngan figa prinsip utarna dan enam elemen pendukungnya. Di samping itu, 
tlisinp,gung pula scdikit Lcntal~g tingkatan praklik rnanajcrnen mutu terpadu dan  stratcgi untuk 
rnct~jadi nlnnajcr global abad 21. 

2 .  SEJARAI-I S I N G K A T  TENTANG MUTU 

Scrnulir, rnutu produk ditcnluknn olzh produscn, nlisalnya ~)roduscn kcvap yarlg sclnlu 
nlcnl;atakar~ kccapnya notnor satu walaupun tanpa rnelakukan riset pasar tcrlcbill dahulu 
(mcr~anyah~ln langsune kcpada p c m k l i  kwap )'an6 mcmang mengetahui a p k d h  kccapnya 
!crl;lltr asiti atau tcrlalu manis). I'ada perkembangan sclanjutnya, mutu produk ditentukan ole11 
{wft~bcli. 1)nl;lm 1x11 ini, produsen mcngc[al?uinya mclalui riset pasar. Ucngan dcntikian, 
jv~tlusct> .lknn mcniproduksl praduk dcngnu nlutu bagus yane dapat  dijual, karena mcrnang 
lvo~luk  Lcrscbut dibutulikan oleh pcmk,li dan b~tkan hanya s c k ~ d d r  menjual p r ~ d u k  yang bisa 
~liprcxl~~ksi .  
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Pcrkcmbnngan mrrtu tcrpadu (tolnl qfmlily) sebagai suatu sistem manajcmcn diniulai t l i  

Amcrika Srrikat. Deberapa orang rncmainhn psranan kunci tli tlalarn pcr(;cmhany,an, 
irnplernentasi, dan discrninasi mengcnai pendekatan baru yang s a n p t  penling dalam rncngc.lola 
suaht organisasi. Walauprrn mcrcka scmc~ia kr!mng k g i t u  dikcnal Irontrili~~siriya, 'i~irrnirt~ sc.j,ik 
1980 kctcrlibatan nlcrcka di dalam nlar~ajcmcn mutu tcrpadu telail dihargai d i  scluruli duni2. 
Mcrcka itu antara la in  Taylor, Shewnart., dan  Dcming Rr Juran. 

Frcdcrick W. Taylor (1856 - 1915) adalah scorang insinyur kepala (clricf ctigitrccr) mcnj;cnthangkin 0 ? 
suatu scri konsep yqng mclctakk?n srrah! dasar irnhlk. prrhaikan krrja. hnnlisis dc.n):an : *  
~x~nf l c~ka la r~  sistcm dan pcnggrlnann l x k r a p i ~  konsep dasar urltuk hrrja rnarlu,~l rncml~ual 'lhylor 
rnen~pcrolcl~ julukan fatlrcr o/ scientific rrrnnngenfent (Hloy & Miskel 19?8). Dalam bukunya: 77re 
principle of scientific nmnngcrtrent, Taylor menjclaskan Lxkrapa c!cmcn tentang Icari ! 

manajcmcnnya, yakni: (i) tugas harian; setiap orang di setiap organisasi harus memprlnyai sttatcr i 
hlgas yang jrlas yang harus disclesaikan dalam satu hari, (ii) kondisi standar; pekcrja harus 
mempunyai alat kondisi yang standar (baku) untuk menyclesaikan tugasnyp, jiii) r~pah tinl:gi 
untuk sukres; hadiah yang mcnarik harus dibcrikan bagi n-~ereka yanp, mcnyclesaikan tugas 

1 
d c n p n  srrkscs, dan  (iv) kcrugian bagi kcgqylan: gagzl dalam menyclesaikan hl!;as merupakan 
kcrugian pribadi (pcrsonnlihj loss). 

1 
Taylor mampu mcndcmonstrasikan untuk pertama kalinya bahwa kue ckonomi (ccnrrortric f 

:tic) dapat diperbcsar/ditingkatknn tidak hanya dencan mcngpnakan modal tian lcnaga kerja 2 
saja tetapi dapat pula dengan rnenggunabn p:r~getah~ran bckeja finoruldge to rc~ork). Taylor 
memisahkan ,perenCanaan (planning) dari pcrbaikzn kerja (rnork infyrr.vcnrcnt) sehingga akan 
memisahkan pckcja dari tanggung jawab unhrk mempcrhaiki kc j a .  Menurut Juran, pcmbagian 

i 
i 

tnngmrng jawnb, mcnimbtrlknn penciptaan sualu dcpartcmen pcnginspeksi ynng Lcrpisali untuk 
mcmantnu mulu produk. Hal ini menyebabkan terscharnya t a n g p n g  jawab tentang mutu dalam 
suatu organisasi (Juran 1989). Kelonlpck penginspeksi akan melapor kcpadn kctua tlcpartcrncrr 
~ w n j ~ r n i n  rnutu. 

Walter A. Shc~oliart (1891 - 196;) adalalr scorang ahli statistik yang bcrhcrja pnda Ljcll hlr.; patla 
pcriode 1920 dan  1930. Rukunya bcrjudul: 771e Econoniic Corttrol Of Qtcnltty of Mnntc/ncfttrcc[ 
Prorifrcfs, mcrupakan suatu kontrihusi yang mcnonjo: dalam usaha untuk rncmpcrbniki mutu 
brnng-harang hasil penplahan (mn?rtcjrrchrr~'d gooc!s). Shewllart melaporkan, bahwa variasi 1 
lcrjatii pnd .~  sctiajr segi pngolahan. Dalam ha1 ini, variasi dapat dimcngcrti mclalui pcnggunaan 
alnt stalisiik yang scderhana scpcrti ana l i i s  sampling dan probabilitas. Dia mcnciptakan control 
clrflrt yang sangat memudahkan para pemeriksa mutu dalam melaksanakan tugasnya untuk 
mcmilil~ produk tnnnn yang nrcnicnt~hi stnndarci mrrtu dan yang tidak. Pcncrnttan Shcwhart 
I~.ntdng .utrrr!rlrrt~ 6 c~vrtml c h r f  mcnarik pcrhatian ahli statistik lainnya, yaltrr W. E~iward 

I 
i 

Deming dan Juran. I 1 

Derfrins 

Dcming Iahir tahun 1900 dan meninggal dunia ta l~un 1993. la mendapatkan Ph.D pada tahun 
1927. Dcrning snrrgat menyndnri bahwa dia lclnh mcmbcrikan pelajnrnn tcntang pengcndalian 
mutu SPCRrR statistik kcpadn para insiny~rr (tcknisi) b~lkan kcpatla para rnanajrr ynng 

I 
mcniprrnyni wcwcnang untuk n>emuluskan. 1>1a tvrkata: "Qlrnlily 1.; trol tlctcnrrrtfctl orr l1fc clrry 
//(?or hrrt itr lire c.rrorfivc ~riite". 

FS I .  
I 
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Tahuu 1950, 1712 Union of japnmsc Scicnbsls and Engitrccrs ( J U S E )  mengundang Deming k.e 
Jepang untuk rncn~bcrikan ccramah tenkang n ~ u t u  ( ~ a l i t y ) .  Deming mer ingbs  kuliahnya 

rnengenai konsep dan prinsip dalam fourtcetr porn!s anti xunr deadly &scasrs Deming 1981). 
l'<.ndckahn Ilcn~irig dapat ciiuraikan scbagai Ixrikuf: 

Qunlity is prirrrrtrily tlrc rccrrlt of soriur t~rn:rngcrlrort actior~s nrrd dcdsions ntrd trot llrr rcsults of 
acfic?rrs lalic!~ In; workcrs. Dctning strcsscs flrat it  i; ilu: systctn of work tllat dctcnrrittes /row work is 
p"onrrcd atui olily t!ranngcrs can crectc systnn. Only mnnoger can allocafc rcsourccs, prmidc traifiitrg 
to u!orkcrs, sclcct llrc eqtlipnrer!t and tools tlmt workers use, and provide tlre plant atrd tlu: cmiron~net~i 
trcccsstrnj to ncl!im qr~ality, only setrior ~~rallngers tletcnrtir!~ tlrr ttlarkets irrwlriclr t!rc finn will 
participalz nrr~l what j~roducl,or scruice will k sold. 

Mcnuru\ Dcrning 85% masalah mana,ien~en adalah dalam' sistcmnya dan hanya 15% 
didkibntha~~ o lc l~  sumher daya manusia (SDM). Maka, cscnsi manajcmen kualitas adalah 
mcmadukari masalah-masalah s i s ten~ dan  sumbcr daya manusia sekaligus. (Manajemen Juli- 
hguslus 1994). Ini k r a r t i  tanpa kelcrlihatan pimpinan secara aktip tidak m u n g k i  tercapai 
mcnajcmcn m t ~ t u  tcrpadu sccara sungguh-sungph. 

Iuraii rncngulijungi Jcpang t a h u i ~  '195.1. Sepcrti hahya  Deming, Juran mernbantu pimpinan 
Jepanl; cialam mercstrukturisasi industri sel~ingga mampu mengekspor produk k t  pasar dunia. 
Dia mcmbantu Jcpang untuk rnempraktikhn konsep mutu dan alat-alat y&g dirancang untuk 
pabrik, kc dalam suatu seri konsep yang menjadi dasar bagi suatu rnanagcmerrt process yang 
terpadu. 

Juran mcndokumcntasikan 3 proscs manajcrial yang mendasar, yang aslinya dipergunakan 
untuk men~;clola jitrarrcc dari suatu organisasi yaitu meliputi finann'nl planning, finann'al control 
a~lrlfirrar~cinl irrr[~rovorro;t dan  rncmprakkikkan pendrkatar. ini pada tugas mengeloIa mutu. Tiga 
clcriicri yang discbut ]rcrrrrr trilogy adalah scbaghi k r ikc t :  
1. Qltcrlily p1111111irlg: suatu proscs yang mengidentifikasi pelariggan, kebutuhan rnereka, product 

6 scruicc/L.ntt:res yang dil~arapkan pelanman dan  p r o s e  yang akan menyampaikan produk 
d.ln jasa tlcnfian harakteristik (atribut) Gg !cpat. Kcmudian mentransfer pengetahuan h i  
kc seluruh kahi ta r tpn  perusaliaan (dalam rangka memuaskan pelanggan). 

2. Qrtnhl!/ cotrtml: sualu proscs dimana produk benar-benar diperiksa dan dievaluasi, lalu 
dibanilingkan dcngan kebutuhan-kcbutulrnn ysng dunginkan para pclanggan. Setelah 
pcrsoaiar~ dikculiui kemudian d ipeca ihn ,  misalnya niesin yang r u s k  cepat diperbaiki. 

3. Qrrolily it~rprovci~rcnk suatu proses dirnana me'canisrne yang sudah mapan dipertahankan 
~ ~ 

sehingga rnutu dapat dicapai secara Serkelanjutan (terus menerus). Hal ini meliputi alokasi 
sun~kr-surnbcr,  menugaskan orang menyclcsaikan proyek mutu, melatih para karyawan 
yarig tcrlibal dalam pmyck mutu, dan  pada umumnya rnenetapkan suatu struktur 
j x n n a r ~ n  unhik rnengcjar mu@ dan mcmpcrtahankan apa y.mg telah dicapai sebelumnya. 
Mcricrrtrt Juran, . pcngendalian mutu pcrusahaan sccara mcnyeiuruh tidak dapat 
clidc.li~l:asika~~. ['impinan liarus lcrlibat langslrrrg diln lrarus LK.tkomitrncn pcnuh. 

1Jrainn d i  alas lianya sekcdar untuk nicngetahui scjaralz mutu secara singkat. Masih ada  orang 
lain yang bcrjasa dnlam pengembangan mutu produk seperti Crosby, dan  Rigcnbaum. Mereka 
p i ~ ~ l n  tfas,rrnyn ~ ~ c n l ; ~ n j u r  korrscp: pentinpya pcrbaikan tcrus menerus bagi setrap produk 
-(cc>rrlitricorrs irtr~~rwcrrrrtrt o/~vcnj orrlput), walaupun teknik yang dianjurkan h r b c d a - k d a .  

Apa schtulnya mutu itu? Scbclum mclakukan pcmbahasan secara mendalarn tentang mutu, 
saya kutip dcfinisi dari Arrtericnrr Socicly for Quality Control: Quuiity is tlu totality of fcutures and 
c/rrrrrrr~cnslit~s of 11 l>roclrrct or scruicc llrc~t lwnr or1 its nbilihj lo sotisji stntcd or inlplied trcctls (Kotlcr 
1994). Dcfinisi ini kroricntasi pada pclanggan. Suatu bd'iaig atau jasa dikatakan k r n ~ u t u  kalau 
d a p ~ t  mcmcnuhi kcbutullan pklanggan. Seorang pcnjual dikatakan rnenycrahkan produk 
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bermutu kalau prodtrknya dapat memcnuhi atail bahkan r.cirhihi harallarl (cr;~c~c.lnlrorr) 
pelanggan. 

Korlwp 17coimsnrfin 

Salah sahl konscp prmasaran dari Prof. Philip Kotler ialal~ 7711~ irrork~~lirr~ (r;]llrot~c.li yang 
didasarkan pada kepercayaan bahwa tujuan bisnis dari suatu organisasi dapat dicapai dengan 
cara tcrbaik melalui pemberian kepuasan yang n~cnyeluruh/lmgkap (coniplcle snh'sfnclion) 

kepada pengplna akhir, yaitu pelanggan (cus!omcr). Sebch~lnyn hcltlm scmua pimpinan 
~ x r ~ r m h a r l ,  j u p  di Indoncsia, mcng;t~nakan pcndckatan prrnasaran yi~ittt nirrnllcrikar~ 
kepuasan kepada pclangpn. Pclayanan pasca jua!, misalnya, scringkali sarlgat mcn~;cccwakan, 
tidak scsuai 3cngan janji perrjnal.sewaktu rrlernbuiak pembeli agar rncmbcli prodr~lmyn. 

: ,c,,A r ,z:,,:r, &Lrn  :,.k';rc,,k? : f ~ c n ~ , c ?  ~;,.>l[: !, ;:.<<,,r+:z:k.k:. !:::A - f l . , - ! ~ ~ x . ? ! 2 >  .;-A::..? -:=:2r.,z 
* f l , . e ~ o z z ,  ? j > s - * + ,  ?FE?>* :2:+z:*:i:* W>.A~*  5:7>;;:zz -<.?,?; z:.;;=:. -x.:+<.<-->: ; e : : z > 5 : : : .  

yhfqx  41+~ra1 ,a i1  </WI Y ~ f i b , r ,  :/4racli ifi-rikt~l: 
1 .  ' / ~ ~ ~ I ~ ! I ~ ~ ~ ~ I I ~ ~ ~ * I I / :  I T I I I ~ , I  I I , I ! I ~ ; I  ~ ! ~ ~ I I < ~ I I ~ ; ~ ~ ~ I !  > , ~ I , . I . ~ I I  ,3.>l!:l:tl~r,* 1,i :! !,~rtt,:~ (11 t ~ l ~ / ~ ~ ~ ~ l : ~  Iltt11 t/,,i~t*/trl~ lis 

t ~ i ~ ~ r r ~ ~ t ~ l ~ ~ n s l i ~ ~ s .  Ini  hrii'rli oriltlg bisa1 t i i ~ ~ r i ~ ; c : t ; l l ~ ~ t i  i1paki111 stratu prod~rk i t t t  I ~ ~ r r n ~ r t t ~ ,  st,kIah 
mcrniikairiya, scpcrti bola Iampu Sisa mrnyaln snmpni sckian jam, nlobil tidnk scring rr~sak 

. walaupun sudah tua, televisi gambarnya masih jelas walaupun sudah sekinri tahun titlak 
dipakai, dlsb. Jadi, idcnya ialah bahwa mritu srrahl produk tidak bisa.didcfinisikan sccara 
tepat akan tctapi dapat dikctahui setelah kita mcnggunakannya. 

, 2. Prodlicf hosed: muhr didasarkan atas ada tidaknya ah.ibut tcrtcntu. Kalau suatu atribut 
diinginkan seslrai datigan definisinya, kcberadaan atribut yang berlcbih akan menenhrkan 
produk (barang ntau jasa)' bcrmut~r tinggi, sepcrti mobi! yang sangat hctnat cncrgi, 
pclayanar~ pos pnket ynrlg ccpnt, penyanyi y7ng sttaranya scmk-scrak hnsnli scperti strara 
Nat King Cole, dan makanan di rcstornn yang cnak dan ic;.;11. 

3. Mnrtrt/ncl!rrir~~ bnscd: muhr, di da!am i i ~ f l i i r l r i ~ r g  tfidcfinisikan scbagai 
kcsesuaian/kccocokan suatu produk/jasa ciengan sir ah^ sct hcbutulian/spcsilikasi yang 
tclalt ditcrrtuknn scbclurnnyn, misnlnya mobif linrus ht:mat c ~ c r g i ,  lclavisi harus trrang 
gnrnbartlyn, makanan h a n u  enak rasarlyn, bat i~ batpry harus lahan !anla, dls!). G a p 1  dalarn 
m c m c n ~ ~ h i  spesifikasi makn muhr produk dikatakan kurang baik. llal ini akan 
mengcccwakan pcmbcli. Namun, apahila stiatu produk mcmcnulii s;>csifikasi yang lclalr 
ditentukan sebelumnya, produk dinyatakan bermutu baik dan dapat mcmuaskan 
pelangg,ln. 

4. U.wr hn%.(.rl: Qzlnlih, 'Lies in flrc mjc of /Ire bclroliicr':Kcmampuan untuk mcmuaskan kchutuhan, 
harapan & keinginan pclanggan mcrupakan satu-satunya kritcria ttntuk mana muhr akan 
ditcnhrkan. Dcfinisi ini mmdrrkung konsrp pcmasaran dnri Kollcr tlimiln.1 tujtrnn akl~ir 
suahr organisasi adnlah mcncapai kclluasan ynng mcnyrlttrul~ bal;i prlan~;l:an. 

5, Vnlrrc hnwrl: Mutu rncnirrut konscp in1 t~rcilrl d ~ r i  pennwaran sunlu produk/jasa kcpnda 
pclanggan d c n ~ a n  karaktcristik/atrihut tcrtcntu pnda tingkal hiaya atau iiargn yang hisa 
ditcrima. 

Dcfinisi ini nicngkombinasi idc tentang nilai dcngan pcnawaran (iden of n~orll: or ~inlrrc ~titli  
oflren'trg). Dcfinisi-dcfinisi ini pada dasarnyn mcrupakan clcfinisi ynng tclah dikcrnhangkan dalam 
nrganisasi industri pcrigolnh;~n (rirflr:rr/nclrrriirg), aka11 tctapi ~valauprrn tcrdapnt pcmbatasan atau 
kelcrnahan dalnm delinisi tcrscbut tetap saja rcl.bukti ballwa evolusi tanfip1p"n pcrusahaan 
terhadap kchtrt~than pnsnr scperli yang diuraiknn olch Kotlrr dan dcfinisi ynn): tiitnwarkan 
olch Carvin mcnynl~c n l n i i  rncnujr~ kc> arah yay: snma (cc~~tr~i:i~iri ,~).  
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I',rtl,i aw,~lr~ya rnutrt lianya kroricntasi pada p:oeluk yang di1iasilka;l. Namutl pcrlu hila kctdllui 
b ~ l i w a  paIda: lahun 1980-an, ckonomi baru yang brrorient~si pada pclarrggan rncnggirin~ honscp 
mulu mcrruju ke pcndcl..dtzn user hflxd/uuluc7 Irnsci! scperti yang diuraikan ole11 Carvir~ dan 
~xridrkatan pcm:isaran o lc l~  Kotlcr. I 

ilciir~isi Lcwtanl; mutu yanl; diurrrikan di atas mcnawarka.1 h r b a ~ a i  dclinisi tcntang rnulu ' 
yang scmuar1ya Ixrkisar ;,add pcmbcrian kcpuasa:j kepnda pclarlggan. Misillnya, Jurari 
mengatakar~ lnu>u adalah: cocok untuk dipakai (filrrcss for u z )  dan Dcming memki ikan  pcsan 
kcpada n~mlajcmcn puncak. bahwa mcrekn harus mcm~.askan kcbutuhan pelangan.  

A[I.I yang dil~crlukan scbetulnya adalah suat? dc f i i s i  operasional yang bars sehingga suatu 
organisasi dapai mcncrapkan untuk nicrigurnlkan ~cnde!ta?an manajemen yang akan mereka 
pergunakan agar dapat mcncapai tujuan organisasi yang telah ditctapkan scbelumnya. Tentu 
saja delinisi scpcrti i;u harus mcmpclrhit~~ngkan kcbutuhan pclanggan. Akan tctapi Rita harus 
mcnyaclaci ba!lwa suatu organisasi harus nlcrnuaskin banyak jcnis pclanggan yang k r k d a ,  
yaitu pcrnbcli sebagai pe l~nggan cxfcrtlnl dan unit-unit dalam organisasi sebagai pclanggan 
ir~lcr?lal. Misalriya unit pcrnhlian harus memuaskan unit prodrlksi dcngan menycrahkan ballan 
mental1 dari pcmasok yang Ixrniutx bagus, unit p r o d u b i  menycrahkan produk bermutu kepada 
unit pcnjualan. Jatli, ini bcrarti unit produksi pclanggan, unit pembelian dan unit penjualan 
pelan~giun, unit p ioduki ,  sclanjutnya pcmLx!i petanggar~, dan  unit penjualan. Unit-unit lcrscbut 
rnc:rupa!an sualu rantai nilai {clrain va!:cL.) yang saling nemuaskan. Dengan perkataan lain, suatu 
proscs dari suatu unit mcrupakan pelanggan proses dari unit seklumnya yang ha rm dipuaskan. 
Inilah 11;lkikat rnanajcn~cn mutu tcrpatlu, ada hubungacnya hasil kcrja antara unit yang satu 
tlcnl;an unit lainnya~elalam usaha ~ncnluaskarr pclanggan. fiasil kcrja dari suatu unit dikatakan 
k rn lu iu  itnlilu bisn memuaskiln kcbulcthan.dnri unit lain scbagai prroscs bcrikutnya. Yi~ne 
rncnih:rikan pcrrilaian apahah hasil kcrja suatu unit Ixrmutu atau ticlak ialah unit yang akan 
rnenggunakan liasil kcrja tersebut untuk proses beriku%ya. 

Tenner Rr Dc l'oro (1992:31), mcmbcrikan dcfinisi tentang mutu scbagai bcrikut. Mul-u adalah 
suilltr str,~tc:~;i bisr~is rncriclasnr, yatq; mcnycdiakan baranl; dan jilsa yang nicrnuaskarl scxara 
paripurna (somplctcly satisfy) kcpada pclanggali internal & ekstcrnal derlgan ~nerncnuhi 
harnlxin (cxl>c:tation) cksplisit dan irnplisit niercka. Lcbill lanju!, stratcgi ini mcmanfaatkan 
1)ilhat sc*ltrru(~ knry.lw,rrl ticr:li kcun!unl;an orl;anisdsi pada khususnya dan masyarakat pada 
trnlcrtrtny,i d.ln rlicnlbcrikati su ,~ tu  pcrolcl~ail linarlsid! yang positif kcpada perliegang saluam. 

Apa scknarnya niansjemen mutu tcrpadu itu? Manajernen mutu tcrpadu adalah manajemen 
yanl; Ln'rl~~juiln untuk n~clakukan perbaikan mutu yroduk dan pclayanan sccara terus nlcncrus 
Iwrdilsarkau t i p \  ~ ~ r i r ~ s i p  bcrikut fokus padii.pclan~;):drl, ~xrbaikau  mutu proscs, dan kclcrlibalan - -  - 
lotal,,scrla tlidukunl; olcli enam elemen, : keyernimpinan, pendidikan & pelatihan, struktur . 
pcnclukirn~, kr)muniknsi, ganjaran, d m  pcngakuan (reuiard b rccogrritiort) dan pcngukuran. Aaker 

~ - - 
(19%) mcndc:finisikan nlanajcmcn r:iutu tcrpadu scbagai suatu upaya yang sislcmatis untuk 
mc[ilkuka~i pcrbaikar~ rnulu sccara lcrus mcncrus'pacln seruua proscs, procluk, pclayarlan dan  
s u n t b r  daya nianusia, yang mcliprlti sclvru!: organisasi der~gan tujuan selalu rncmperbaiki 
kcpuasan pclzinggan. 

3.  T I G A  PRINSII '  MUTU 

%pi:rti cliscbutkan c l i  nl'is, acla L i p  pririsip niulcr scbdgai Lxrikut. 

Fok~i:; ~ I I L ~ I Z  pclnr1gg1111 
Mutu eiiilas,~rkan pi~da konscp baliwa sctiap orang atau orianisasi mempunyai pclanrgan. 
Kcbt~tul~art tlar~ har,rp;ir~ pc1,lngati hCirus cliprnrrhi sctiap saat kalitci orgarlisasi (~xrusahaan) 
sccara kcscl~truiian bt:rmaksucl mcrnc!nulii kebutuhan pclanggan cksternal (pcmkli).  Konscp 
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kebutuhan pclanggan agabila kebutuhan ini sudnli dimengcrti dan ditcrima maka krbutrtlinn 
terscbut harus dipenuhi. Hal ini mcrupakan hakikat pencapaian mulu. Scpcrti tliscbulkarl t l i  

atas, pelanggan yang sangat puas akan loyal, meningkatkan pcnjualan dan laha perusahaan 
dalarn jartgka panjang. Misalnya, pc!anggan bisa pcnumpang GIA, pasien srlatu rulnnh yakit, . 
tamu suatu hotcl, orang yang makan di restorar., olang yang berlxlarlja di pasar Sw.ilnyan, dlsh. 

Pcrlmikn~ M l i f i c  Proxs  

Konsep pel-baikan terus mcncrus dibcntuk, hrdasarkan pada prcmis suatu scri (urutan) 
langkah-Tangkah kegintan yang terkait yang mcnghasilkan o~ctpcit sepcrti pmtlak lwrnpn baralig 
atnu jam. Perhatian secara tcrus mcilcnls bagi sctiap langkah dalam proses kcrja snngnt penlitig 
u n h k  rnenprangi  keragaman (vnrialtilily) dari ortlprtt dan rnempcrbaiki proses -keandalan 
(relinhilil!/). T~rjuhn pcrtama prba ikan  sccara tcrus rncncrus ialah proscs yang hantinl, hantlal 
dalam arli b;rliwa dapat diproduksi otrQftt yang diinginkan sctiap saat tanpa variasi alau variasi 
yang minimum. Dengan mernperhatikan mutu proses bisa diccgah tcrjadinya kesalahnn, 
kerusakan, dan pcrnbornsan. Pada waktu Derning mengajarkan tentang pcrlunya 
mernperhatikan mutu proses, para insinyclr Jepang sangat setuju karena scbagian l m a r  balian 

., mentah sebngai inptl industri berasal dari impor. Dengan mcmpcrhatikan mutu proses 
penlsahaan yang berliasil mcnerapkan manajemen mutu tcrpadu dapat mcncarai zero rlcjcc!, 
artinya memproduksi produk tan'pa cacat, dcngiin istilah 6 SIGMA, artinyi scjnta unit hanya ada 
tiga ynng rusa k. 

Pendekatan ini dimulai dengan kepemimpinan nranajemen senior yang aktif clan mencakup 
usaha-usaha yanE metnanfnatkan bakat scmua karvawan .dalam suatu organisxi unttrk 

< - ., 
mcncapai suatu lteunggulan knmpetit<f (corrrp~tilivcntfvnr~tngc) di pasar yang dimasuki. Kary~wan  
pada scmua tingkatan dibcri wewcnanr/kuasa (enrpmucreifi untuk mcmucrbaiki o~rtvrrt alau liasil ., ". . . 
keja mcrcka dcngan jalan bekcrja sama dalarn struktur kcrja baru yang luwcs flexible) untr~k 
mernccalikan pcrsoalan, mcmperbniki proses, dan mcrnr~askan pclanggan. Sir John ilarvcy-Jonc 
dari ICI (pcrusahaan kimia Inggris bcrkata: "Strccess is n n~nttcr of gcttirrg conrnritrrrc!r~t fiorrr yofrr 
/zoplc Get flrmr involved. I/yorc tntst Ilrcvl t1rc1~'ll tntst yore bock". Setiap karyawan dari seliap unit 
harus ikut trrlibat dan hams tahu peranan yang'harus dilakukan dalam upaya memberiknn 
kepllasan kcpndo p e l a n ~ n n :  Sctiap unit hams tahu siapa pclangginnya bcrdasarkan pcngcrlian: 
11rc next process is yorrr olstorner. Misalnya, unit ~ernSelian harus memuaskin unit produksi 
dcngnn rncnycrnhkan hahan baku yang bcrmutu sc!iingga unit produksi clapat mrnghasilkan 
produk bcrmutu bagus; unit diskibusi hams mernaaskari unit penjualan dengan rnenycrahknn 
prodc~k scrcpat rnungkin agar unit penjualan dapat menycralikan produk kepada 'pclanggnn 
scsuai dengan waktu yang .telah dijanjikan. ~ e l a n j u t n ~ $ ,  unit penjualan menyerahkan produk 
kepada pelanman luar (pembcli) dcngan penuh kcramah-tamahan agar pcmlwli puas scbnb 
mcncrima barang bcrrnt~tu b a p s  scsrlai dcmgiin wnkltr yang lclali dijanjikan. 

Kcterlibatan pimpinan sangnt pcnting tcrutama d i  dalam mcmbuat kepulusan dalani rnngka 
mrmecalikan pcrsualan p r i g  dihadapi perusahaan. bfisalnya, pimpinan prrusaliaan 
pnerhangan scpcrti GIA harus secepatnva mcngiiilangkan faktor pcnyebab tlonlinan yang 
mcnyeb;lbkan kchrangkatan pcsawat scring tidak tcpat wnktu. I h l  ini t l ianmip siingat por~lir~g 
olch scbagian k a r  pcnumpang. pimpinan Pcrguruan Tinggi harus scgcra mclcngkapi 
perpustakaan dengan buku/jurnal yang mutakhir kalau scmua stai pcngajar & mahasiswa 
mcnganggapnya sangat pnt ing .  

I'c.tnasok jtign I~nrlls tfilihatkan <!an clari waktu kc w.lklrt rrlctlj,rili rn i t r ;~  r n c . l i ~ l r t i  hc*l.ji~s.~~lln 
dengan par:? knryawan yang telah dibtri  wcwcnang/kuasa yang tlnpat rlien~untungknn 
orj;anisasi/pcrusahaart. Kctesli1)aian pimpinan gang b-rfilriran rnaju, bckcrjnsarni~ dcngnli para 
karyawnnn yang tcrampil dalam b idanpyn  dan dihcri wcwenan~/kr~nsa  rrnluk mcmlwrlxiiki 
ortll1rrl atnu I~asil kcrjnnyn scrta' didukung ole11 piira pcmnsok dcngan 1nenycril1k;in baililn 
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rct~tah yanl; b m n u t l  maka akan diperolch pioduk yang Ixrmutu yang dapat  ~nemuaskan para 
clanggan. Ini nrcru7akan kunci kcunggulan krsaing,  s c t ab  hanya d c n p n  manajcmcil mutu 
~ r p a d u  akan dillasilkan produk dcngan rnutu yang Icbi!l baik, h a r p  yang lcbih m u ~ a h , ,  
jcnycrahan produk Icbil~ ccpat, dan  pclayanan yang lcE.il1 baik dibandingkan rienlpn para 
,cs,~iill;ny,t. M.in,ljcrncn mulu Icrpadu n:cngl;u~lr\kari pcndckatan W ~ I I - ~ i ~ i ~ t ,  yaiiu m c ~ n ~ x r o l c h  
aba dcnl:;ln :;cknlii;us rnc~iibcrikan kcpunsan kcpatla pelangi:;tr~/pcmlxlli, tidak atla pihnk yanj; 
-firugikan, scmua lncrasa puas, dan rncnang. 

I ) c - r i h l  ini ,~t l .~l ;~i l  cblc~i~cr~-clcmcn pcndukurlg dalntn manajcmcn mutu tcrpadu. 

M'lnnjc~ncn sclnior harus n-xngarahkar: ltpaya pcncapisian tujuan dengan contoil, dclrgan 
I I ~ ~ I I ~ ; ~ ; U I I . ~ ~ , ~ I I  .t!<t1 (la11 b,ih,~sa yanc kotn~ttliki~tif, clcngai~ rnenggunakarl data, dan iicl.tp11 
~ncnl;cs~aii si,~pa-siapa yatil: krllasil  rncnerapkan konsep manajemcn ~ n u t u  terpadu. Kelika , 

r~~i.r~iutu:;k~m ~ttcn~.l;un,tk.tn nliln.ljc~nc~t 1?1ulu Lcrpaclu scbagai kunci prosc5 tnilniljc~l~c~l, 
pcntinl;~ly'a ~x:r,~itcm nwcnjcr senior scbagai penasillat, guru, dan pimpinan tak hisa dircmch'kan. 

I'impirlan bistlis Ilarus mcnguasai pcngl;uliaon alat pcnganibilan keputusan, nju~inlal tujuh 
a1.11 krikt t l  : j l ~ ) ~ ~ ~ c / ~ r ~ r t i i ~ ~ ,  cI~ccJi::!~c~'t, cot~trr)!cIr~lr:, scaI:cr dia,<rattr,,causc 6 cficct dinsrnrrr orjislr ~ I I C ,  

prtr~.lo clrrlrf, J an  I:islogrutrr. I'irnpinan tidak otoritcr aka11 tctapi saneat partisipatif dan kr.redia 
r ~ t ~ ~ ~ ~ i l e ~ r l ~ ; i i r l ~ ; ~ ~ ~  hc~lt~lia:l Iwra pcla~q;l:il~i datl karynwan. Selalu Lxiusalia n~ernccallkati pcrsoalan 
dcngan jalan mcncari faklor pciiycbab timbulnya pcrsoalan dan  bcrtindak untuk menghilangkan 
faklor lcrsebut. I'impinan harus mampu mengharmoniskan kerja sarr.a arttar unit sehingga unit 
yang salu ntarnpu mcniuaskan unit lainnya, tcrutama unit jlang akan menghasillc?n outpu! yang 
irr/~~~l-nyn \crl;:~nlunl; patla unil sclxllumnya 'krliasarknn pritsip bahwa proses twrikumyil 
arldlall pelilngp~n anch. Manajcmcn mulu 1e;p;;du adalah manajerner~ dcngan pcndckatan 
ilrniah. Scmua kcputusan harus didasarkan pada data yang obycktif, bukan bcrdasarkan 
pcr~tlapat yang subycktif. 

I'c:ncrapiin rn,~najcmcn rnulu tcrpadu akan rncndorong pencgunaan statistik dan mcniajukan 
risct/pc~lclitinlr. Iiiscl dapat rnc~lghasilkarr produk baru  tau produk lama dcngan,rnutu yang 
diti11l;katkan;nlnu nlcnghasilkan data/informasi yang sangat bcrguna bagi pimpinan untuk 
rni!mbuaL- kcpu lus~n  dalam mngka mernccahkan pcrsoalan yang timbul dari unit organisasi yang 
tiil>ir~~pin:lyn. I'cndapal/ophii pinpican schaiusnya diuji terlcbili dahulu Lxrdasarkan data 
ernpiris scklurn  digunakan untuk dasar pembilatan kepuhtsan. 

hlnnajcr diubah mcnjatii I c ~ d ~ r ,  mcmlx.rikan visi dan  inspirasi kcpada para karyawan, 
~l~rmlwrtl,~y:tkiir~, r~lcrnhrikan kcpcrcaynan, dan rncmbantu mcrcka unluk mcncapai potcnsi 
y.ln); n1aksirnu:l~ bagi kemitjunrl orpanisnsi. Pimpinan harus mclatii~ clan rnemkrikarl petunjuk 
urtluk melaL5isnnaka11 tugas bukatl I~anya ~ n c m h r i k m  kon~ando dan mengontroi, juga bukan 
Iianya ~n~n t l ,~ l t i~ lka r i  hi~sil lctapi harus nlclnpcrbaiki sistem. Di sampuig ilu, tlarus melakukan 
I~.~l-l~al yit~il; lx:nilr (lotl~r llrc rig111 l!titrg) bukan sckcdar nlclakuka~l scsuatu sccara k n a r  (lo (10 
l/titt,ys rigltl). 

'I'ugas poicok pin~pitlatl adalah rncclbuat kcputusan dalam rangka mernecahkan pcrsoalan 
ynn?; lirnbul dari unit orpnisasi  yans dipimpinnya. Dalarr, praktiknya, banyak pimpinan yang 
tirl,tk scnang rnc.r~c!al>iltl.a~l laporan k r u p a  perso;~lar; yang harus dipecahkan. Olch karena itu, 
y,111g lcrj,icli bukar~ riccisiorr trtizkitrg atau ~iroblcrrr soivirrg, akan lclapi lrirlirty problctrr scpcrti laporan 
yil~tg Ixrsil'at AI1S (Asal I3apak Scnang). I'impinao scrnacam ini tidak akan mcrasilka~l perlurlya 
inc~igc*tal~ui Icknik pcr~~:nrnbiln~; kcputusan atau tcknolol;i infortnasi. Yang dikehendaki 
scnlrr~tny:x belrcs, ! i o  l~roirlcrrr. I'inlpinati yang clcmikian tidr?k mungkin bisa mcmajukan organisasi 
y,i~t); cli~~irnpintry~, n~:mllagi mcnicnangkan lxrsa inga~~.  
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MU& didasarkan pada kctrarnpilan sctiap karyawa; tian pcngcrtiannya tentang apa yane 
dibuh~hkan olch p e l a n s i n .  Mcndidik dan me!atih sent la  karyawan akan rnernlwrikan inf'orrnasi 
yang mercka b u h l h k n  pada misi, visi, arah $an sfratcgi organisnsi scrta kctc:r;lnlpilsn yanp, 
mereka butul~kan untuk menjamin perbaikan mutu dan memecahkan pcrsoalan. I'elatihan inti 
ini memastibn bahwa suatu bahasa dan suah: set alat yang sarna akan dipergunakan di seluruh 
perusahaan. Pe1:ltihan tarnbahm pada knch nrnrking, te r r~ tan~a  . statistik (slnlisticnl q~rnlil:l Cf 
~ ~ O C ~ S S  corltrol), dan teknik lninnya juga dipcrlukan dalarn rangka rncncapai kcpuasaan ~ ~ c l n n ~ r , a n  . . -  - 

yang paripurna. Yang rnelakukan penilaian suatu pelatihan bermanfaat atau tidak ialali unit 
pngir im. Misal iya, unit pnjualan melhkukan pcnilz~ian a p a b h  pelatihan teknik pcniualan 
dapat mcnaikkal~ rata-rata hasil pcnjualan para snlestrrcn. 

PelatiIian/pendidikan diperuntukkan bagi seluruh pimpinan dan karyawan, mulai dnri hal- 
ha1 yang bcrsifat kualitatif bagi pimpinan (pcmkrian conceptiorrnl skill, I~ut?:rrtr :kill, cara 
pcnyusunan visi, misi, god sarnpai krs i fa t  kuantitatif 5agi para teknisi scperti nrnrkclii~~y r~,scnrci~, 
b~r.siness/orccnsf;'tg, cpcritrrcntal design, nrrrllivannte nnnlysis,fnctor nrrnlysis, corrjoinl nrml!lsis, QDF 
(Qr:olity Deploynrenf Flrncfion), inrportoncc t? pcrfornrnrtce nnnly~is,~-dan Tnglrclri Mcllio~ls. Tujt~an 
pelatihan ini supaya para pimpinan 8 karyawan mampu mz!abanakan tugas mercka, yaitu 
tugas rutin (drriiy unrk) dan lugas mclakukan pcrhaikan mirtu hasil kcrjanyn sc.l~ingl;a clapat 
n~emtraskan kchutuhan pclanggan Inik pclar.ggan intcrnal (b ryawan  unit produksi manlpu 
menghasi!kan produk y.mg bermutu drngan harga yang lebih murah dari pada linrga pesaing):), 
unit penjualan dapat rnelayani pmbc l i  dengan cara yang lebih mcmuaskan. Dan titlak knlah 
pentinpya,  pimpinan mampu mcngharnioniskan kcgiatan scrnua knryawnn dari scmua unit 
kcrja sellingga semu.* unit kcrja bisa mcmaksinalkan pcrannya clalarn mcmlwrikan kcpuasan 
kepada pelanggan. Pimpinan haius mcnycdiakan sarnna dan prasarana scrta rncrnberikan 
kctcrampilan kcpada para karyawnn scsuai d c n p n  bitlang tugasnya agar sctiap karyawan 
rnampu mcnghasilkan kincrja yang d a p t  rr.eri~r~nsknn Kcbuh~han pclangg;~nnya. 

Manajcr serlior rnungkin mcmcrlukan dukungan un!r~k mclakubn pcrub:~lian yang tlianl;gap 
perlu guna rnelabanakan suatu stratcgi pcncapaian rnuhu. Dukungan scrnacam itu mungkin bisa 
dlpcrolch dari luar mclalui kansultar~, skan ietapt lehlh balk kalnu dipcrolch drri dalam 
orgnisasi  sendiri. Suatu staf pendukung yang kecil dapat membantu lim manajemen senior 
untuk mcngertikan konsep mengcnai mutc, membantu melalui nzt zmrk dengan manajcr mutu di 
hagian lain dalam o rg~n~sas i ,  dan membantu sebagai nara surnber mcngen.~i topik-topik ynng 
berhuhungan drngan mutu b a d  tim manaier senior. 

Komunikasi dalam suatu lingkungan mutu rnungkin perlu ditempuh dengan cara y.lng Lwrlwda- 
beda agar dapat berkornunikasi dengan seluruh karyawan mcngcnai suatu komitmcn y.7ng 
sungguli-sungguh u n h k  n~elakukan perubahan dalam usaha pen~ngkatan mutu. Idealnya, 
nlanajcr harus bcrlemu sccara pribadi dengnn para karyawan untuk mcnyampaikan informasi, 
mrrnhcrikan pengarahan, dan menjawab pcrtanyaan clari setiap karynwan. Manajer mclalui 
kornunikasi yang efektif harus mampu mcnjclaskan tcntang rnisr, viqi, goal pcr~rsnliaan swara 
jclas, dan scklips lindaknn-tindaknn yang harus dilaknkan untuk rncncnpat v15i yang t(*la11 
disch~jr~i  krsnrnn. I 

Tin1 clan individu y.mg lxrlrasil mencrapkan proses rnuttr Ilarus diakui dan mungkin tlihcri 
ninjaran srhingga lainnya scbagai anggota organisnsi lainnya (karyawan p.rusahaan) alan 
rncngetahui apn yang diharapka'n. Karyawz~n yang idc atau gagasannya terhukti Iwrgr~nn hagi 
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ycrusahaan scpt:rti dapat mcn~pctrbaiki mutu sl1a1~1 proscs misali~ya pcncapaian cfisicn doldr~t 
I X O S C ~  p roduk i  akan me~ldapntkan ganjdran dan fotonya di pajang di ruangan ldn\u 
I)cru~ahai~n.  

Mcngcnali prakli~i  mutu yang sukses mcmkrikan model peran bagi anggota 0rg:iliisasi 
iainnyi~. Ja~!i patla tlasarnya karyawan yrtng krhasi l  mencapar mutu tcrtentu harus diakui dan 
dibcri lynjara~l  agar d.~i)at melijndi pnnut~n/contolt hngi karyawali lainnyn. Ganjar,l~l dari 
pcngakuan ini akan sangat mendorong b ryawan  untuh bclajar dcngan giat dan kkcrja  kerx .  
Sctiap karyawan akan sclalu bcrusaha agar hasil kcrjanya d3pat mcmuaskati pihak lain yang 
n~cnggunakannya untuk irrprct dalam proscs krikutnya. 

%ring tcrtlcngar kcluha~l bahwa minat baca niasyarabt  kurang. Sekarang bayangk'ln 
scjcn'lk, orang yang banyak incrnbaca, ahan mcnjadi pandai (paling tidak pcngetahcannya 
bertanlbah). Killau s~itlalt pandai ingin menyalurkan kepandaian pengetahuanrlyd dengan 
nicnpjuka~i  usul, ide, dan gagasan kepada p impi~an .  Namun dalam praktiknya oraaig yang 
banyak 11:;ul, idc, dnn pf i i san  scrilq; tiilak tliscnill~gi pimpinan, dianggap 'nlcnggurui', 
jangankati tlibcrikan pnjaran,  kalau  las sib kurang baik balikan dicap 'vokal' suatu pertanda 
tidak akan clisenangi olcli pimpinan (usu!nya tidak akan didengar). Mcnurut Bill Creecl~, pcnulis 
buktr Tire Fivc l'illnrs 0f.T. Q. M (1394), orang Arnerik;~ lebih scnang k k e  j a  di perusahaan Jepang 
ya'rtg ada di Arncrika karcrla walaupun upahnya relatif leb* kecil dari pada upah I-aryawan , 
~~erusal iaan Anierika, tctapi dihargai sebagai orang. Usrllnya d i  dengar pimpinan, balikan akan 
mcndapalkan ganjaran kalau usulnya bermanlaat bagi kcmajuan organisasi (venj Iltclrrnrr, bahasa 
jawa : "diuwongke"). 

Penggunaan d,lta hasil pcrlg~~kuran menjadi sangat pentir~g dalam mcnctapkan proscs 
rnanajcmc~l rniitu. Jclasnya pcndapat linrus digantikan dengan data. Jadi, setiap orang harus 
dikri lahu bahwa yang pcnling bukan yang dia pikir tctapi yang dia kctahui hrdasarkan data. 
Dalan~ niencn,ukan pcnggunaan data, kepuasan geianggan eksternal harus diukur untuk 
mcneniukzn scbcrapa jauh pcngetahuan pclanggan bahwa kebutuhan mercka knar-benar 
dipenulii. Penl;urnpulan data pclanggan rnemkr ika~i  sualu tujuan, penilaian kinerja yang 
rcalislb dart sangat L~rguna  di dalam n~elnotivasi setiap orang/karyawan untuk mengetahui 
persoalan )rang sclcnarr~ya (Tenner & De Toro 7992). 

Ma~lajc~nc'rl 111i1lu terpi~du di awali dan cli  itkhiri dcngan pcngukuran, artinya s c k l u m  
scorang produser1 nrc!nproduki suatu protiuk liarus nlciakukan riset pcmasaran unluk 
mcngctal~ui prudulc spa yang dibt~tuhkan olch pasnr, lxrapa jumlahnya, pada tinglwt harga 
k r a p a  sesu,li dcngcln tlaya kli, dan di rnana dan kapan produk tcrscbut dibutuhkan. Setelah 
1xni111k t l i l>ri~i l~rbi  tlilcpas di pasar kcmudian.dildkUkan pcngukuran untuk mengetal~ui apakah 
produk sui lal~ dapat memuaskan pclanggan. Apabila pembeli kecewa karena mulu produk tidak 
scsuai dcngnn kcinginan pcmlcli, ptoduk dilarik, diteliti un i r~k  ditingkatkan mutunya. Di sinilah 
1cl;lk p c i ~ l i ~ l ) ; ~ ~ y a  Lit-HTinl; ( ~ ~ ~ ' ~ ~ c l i t i a r i  <!a11 pcnl;cnibangan) scbab k n a r - h n a r  k rpc ran  untuk 
rnc~r~;en~l)'~l~~;l:aii pro~luk "gar n ~ c ~ i ~ u a s k a n  kebu~u!la~.~ pclangga~~.  Di Indonesia patla saai i r~i  
tcrdcngiir suara yaq;  mcnunjukkan sinisnic Lcrhadap perlclikian yang mengartikar~ Lit-Uang 
scba1;ai kcpc~ltlck~ln dari 'sulit krkcnibang'. 

Kila l ihi~l .  hcnynlaan i l i  a ~ ; i  Tidak lerlil~a! Lantla-lartcla dilakukannyd pcnclitian 
Lcrhatlill) ~>cr~in(;Lill.l~~ 111ulu hall-buahan yang tclal~ lergusur d i  kandangnya sciitliri (p.lsar 
domcslik) oleh buah-buahnn inlpor. C ~ b a  bayangbn kaiau Indonesia mampu, nielalui peneiitian 
mcm~~crkccil 1- iji duhu, tifirinn, rambutan, maka buah-buahan Indonesia bukan hanya laku dijual 
cli  p.Is.lr ~lo~t i~st ik /~~i~s i (~r~.LI ,  lelilpi juga ~ i i  pns~lr Intc'rn,lsional scpcrti durian Bangkok di jual di 
pasay-{).~sar t l i  kola London. 

I..cmbn):,~ pcl~cliliarr cli  Uclirncla mcmbantu pcn~ ;~~saha  bungs agar bunga tictak ccpak Iayu, 
Lnhdn lanx~ s c h i ~ ~ ) ; p  I5clandn rnanlpu mcnjual b u n p  kc scluruh dunia. Lembaga penelilian kulit 
tcrli,~k di !I.ali,~ r~~crnb,.ntu p,lm pcngusaha scpatc schingga n;anipu mcnghasilLa11 scpatu 
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bermuha b a ~ u s  yang dijual disclurul~ dunia de~igan  harga yang puluhan kali lipat tlil7antlinj:Lan 
scpatu nrndc in Jtrrloncsia. 

Pcnclitian untuk memperbaiki m u h  buah-b~laian atau mutu kulit, akan nicningkatkan 
kesejalitcraan petani dan peterflak clan mcndorong e b p o r  non migas yang dapat nrcngliasilkan 
devisa untuk biaya pembanbwnan nasion;ll. Agar suatu produk bisa dipasarkan har~rs ada krrja 
sama tiga unsure, yaitu: lnarkch'ng, e n g i ~ r c ~ n g  nil11 nrnnrlfnctrrnng. Informast pasar yang 
mcnunjukkan produk yang dibutulikan pnsar diperoleh dari pihak tirnrketirlg. Rancangan atau 
dcsain produk 'yang sesuai dcngan Lc!,utuhan pclanggan dibclat oleh piliak en$nccnng 
Kcmudinn, r~rodtrlc cliolah,/dihuat hamnp; jadi olch pihak n~nri~rfnchinng, kcmr~diari di lcpas di 
pasar. Dalam ha1 ini perlu dijalin kcrjasama ailtara ahli ekonomi yang mcngetali~~i informasi 
pasar dcrl~:n para insinyur ydug menpasa i  tckrtlk bcrproduksi agar tlapat tliliasilLan produk . - . - 
yang hisa dijnal karc~ia mcmang dibritrtlika~~ olch pnsar. 

11rrporlnt11.c b Per jomanc~  ann:ysis adalali analisi; yang dapat menunjukkan Lcpada pimpinan, 
atribut / krral<teristik apa saja dari sualu produk (barang/jasa) yang dianggap pcnting oleh 
pelancgan tctapi kurang rnendapatkan perhatian tlari pimpinan, kinerja nicnjadi krlrang baik 
sel i ingp mcngccewakan pclanggnn. Misalnya, penurnpang p i w n t  tcrbang mcnCanw,ap 
ketcpatan waktu pemhrangkatan sangat penh'ng akan tetapi selelah naik 5 kali mengalami 
ketcrlambatan 4 kali sehingga sangat kecewa. Untuk mcrrtuaskan ?clanggin pcnuh~lah harapan 

- ~ 

atau keindnannya! 

5. EMPAT REVOLUSI DALANI P E M I K I R A N  M A N A J E M E N  

Manajemen mutu terpadu dapat didelinisikin scbagai sc~atu sistcrn yang Icrkcrnhang. 
Dikembangkan melalui keberhasilan dalam indusai dcngan dilakukinnya perbaikan terhadap 
mutu prodttk dnn jasa pclnyiinan sc-cara tcrus-menerus untuk mcningkntkan :tepuasan 
pelanman dalam dunia yang berkembang saiigat cepat. Penerapan manajcrnen rnutb ~c rpadu  
liarus discsuaikan dengan butlaya dan scjarah pc~.~~:;ahaan. Tidak nda satu cars yanj; hocok cc~ilrtk 
semua situwi. Aknn tetapi, ada empat kor~qep dnn prnktil< yang Curnne lcbili snrna hagi scmua 
organisasi (perusahaan) yang menerapkannya. Ernpnt konscp it t t  discbut empat rcvolusi di 
dalam pcmikiran manajemcn, yaihi: 
1. nerfokus pada pclanggan dan memuasken kcbutuhannya. Organisasi Ilarus niampu 

bcrcaksi cepat tcrhadap perubahan kebutu!ian pelanggan yang terjadi sangnt cepat dan 
memfokuskan sumkr-sumber yane tcrbatas pada kcgiztan-kcgiatan yang dapat 
memuaskan pelanggan. 

2. Mclakukan perbaikan secara terus mencrus ,.tcrhadap mutu proses scliingga diperolch 
produk dan jasa playanan yang bermutu untuk memuashn  pelangga~.  Perbaikan secara 
terus mc!ncnls melibatkan pengbwnaan suntu pc-ndekatan ilmiali, scpcrti mcnganalisis fakta, 
tindakal: berdasarkan fakta, melakukan . ~ n g u j i a n  berdasarkan tlati cmpiris, mrlak~lhan 
perbaikan selangkah demi selangkali untuk mencapai pasar secara cepat, dan mcngpnalc7n 
pengalaman riil, serta rnelakukan perbaikan secara bernlang-ulang (ilernfivc) untuk 
mcncapai tingkatan mutu yang lebilr tinl;l;i. 

3. Mclibalkan scluruh karyawan dari pimpinan pur:cak sarnpai karyawan tingkat paling 
bawnh. Mcmanfaatkan bakat dan kctrarnpilnn kitryawan dalam rnclakukan pcrbnikan mutu 
produk dan  jasa pelayanan untuk mcningkatkan kepuasan pelanggan. 

4: Derpartisipasi dnlam Socicfcri lcflnring (.~lmrt*~i Icnmittg u~illr otlrrr coitrp~rrries) unlttk 
mcnghindari rcinvcnh'otr 01 ttrellrods mempcrcepat penerapan peningkatan muhr dan 
menciptakan suatu budaya mutu pada tempat Sisnis dilakukan. 

Ada empat tingkiilan praktik mnnajemcn mutu terpadu, ynitu tingkatan individrr, kclompok 
kerja, organisnsi, dan tingkatan industri regional atau nasional. 
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1. Pada Lingkitan individual:Setiap karyaw'ul harus dibcri sarana dan ketrampilan agar liasil 
kcrjanya ilapat mcmuasbn  pihak lain yang akan mcmanfaatkamya scbagai irtljut, 

, 
k r d a s a r b n  prinsip bahwa proses kr ikutnya  adalah pe l angan  anda. Gipcrlukan 
pcrbaikan mutu hasil kerja secara terus menerus. Jadi =lain n~elakukan pekerjaan rutbi jugs 
harus n:elakukan perbaikan. 

2. Pada tiny,katar\ kelornpok kerja. Setiap k a r y a w ~  harus d i k r i  pengetahua~~ bagairr.ana 
bekcja d i  dalam tim, seperti d i  dalarn G.K.M. (Gugus Kendali Mulu), agar dapat dipevolch 
hasil kcrja tim yang dapat memuaskan pelangga~.  Baik burukrlya hasil kerja tim dinilai atas 
dasar apakah dapat memuaskan kebutuhan pelarrggan atau tiddk. Hal ini mcmerluhrr k e ~ j a  
sama anggota tim yang kompak dan  menunrut setiap indibidu anggota tim rnampu ' 
melakukan tugasnya. 

3. I'ada tingkatan organisasi. I-Iarus dipadukan perbaikan inovati'dcngan tujuan perusaham, 
sert i  mobilisasi seluruh pcrusahaan secara sistematis untuk rnencapai tujuan perusahaan. 
Scliap karyawan harus bcrperan aktif agar unit kerja diniana dia d i tcmpatkn  dapat 
memuaskln unit ke j a  lainnya ferutama unit kerja yang m e n p a k a n  olrput unit 
krsangktrtan sebagai input yang berrnulu. Misalnya unit pembelian memuaskan unit - . - 
produksi dcngan mn-cn~asck bahan mcntah yang bag& mutunya d m  menjamin konlinuitas 
pcmasokan w a r a  lepat waktu. Secara kesclurd~an,  organiasi rnarnpu memuaskan 
pclarip,gannya sehingga diperoleh k c u n g p h n  Lxrsaing melalui loyalitas pelanggan. 

4. Pada tingkatan industri, regional atau nasional. Pada tingkatan yang kwmpat ini, praktik 
rnnnajcmcn mulu tcrpadu diarankan rnenuju kc budaya mutu yang lebih luas yang akan 
rnendukung uyaya setiap perusahasn agar dapat menerapkan manajemcn mutu terpadu 
sccara sunggull-scrnpsh. Upaya ini bisa dsakukan rnelalui ke j a  sama antara perwahaan, 
antar scklor ckonomi. Misalrtyn, scktor pcrtanian mcmuaskan sektor industri dcngan 
rnctnasok balian mcntah bcrmutu bagus, sck!or kcu'mgan perbankan mcrnuask.~n scktor- 
scktor yang menghsilkan produk untuk di ekspor dengan memberikan kredit k r s u k u  
bungs rcndah, scktor perhubungan memuaskan scktor-scktor yang mengekspor kc luar 
ncgcri untuk nlcrnpcrccpat penycrnlian barang (fostcr dclivcy), sektor p e n d i d h n  memasok 
tcnap-tcnaga terdidik krpengetahuan & bcrketrampilan ting& pada sektor yang 
tnumb~tultkannya. tLumlnr daya nranurln dlbatakan bgrmutu, rgabllr ltanll karja aumbor 
daya tcrscbut dapat memuaskan siapa s a p  yang a b n  ncnggunakan hasil kcrjanya. 

Penerapan rhanajcmen mutu terpadu scyara tepat pada tingkatan perorangan (individual), 
kelornpok kerja, orgi~nisasi, dan i r~dwt r i  (regional/nasio~ral) akan rneningkatkan s u a h  b a n p a  
mcmiliki kctrrrgg~rlq~ daya'saing yang tinmi. Dangsa yang n~empunyai keungplan  daya s i n g  
tinggi tidak akan di dcktc bangsa lain dan niampu memberikan kepuasan kepada rakyabya. 
Rakyat yang pu.as akan mcnjadi loyal dan tid,~k akan mclakukan perbuatan yang sifiltnya 
negatif/nlencntar~g. s c p i l i  unjuk rasa, mclakukan subvcrsi, mcrusak, rncnjarah, membunuh, 
dlsb. Manajcmcn rnntu Lerpadu mcn~gunak;cn pcndekatan witr-wirl, artinyn scmua pihak 
dimcnangkan, tidak ada yang dikalahkan. Misalnya pcrusahaan menang karena mcmperoleh . 
laba dan ~xlanggan juga rncrasa rncnang karcria rr.crasa puas (mendapatkan barang bermutu); 
pcnicrinlah/ncl;ara rnerasa niclnang kzzrcna proyck pcmbangunan nasional hrlangsung lancar, 
pendapatan nasionak m e ~ n g k a t ,  rakyai juga nlerasa menang karelra pcndapatannya (daya 
bclinya) meningkat, negara n~aju  rncrasa menang karcna modalnya bisa ditananl d i  negara 
berkcmbang, scbaliknya ncgara fxrkcrnbang juga rncrasa ntcnang karena kebutuhan modalnya 
dipcnul,i, pcnibangunari nasional lancar. 
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Para p t n p s a h a  Indonesia terkcnal dengnn pcmain di kandnng srntliri, niasili jaran); yat ig '  
lwrnain di pasar intc.rnasiona/r,lobai. I?c~srnswci~; (195;8), menyebulkan tlelapan s p r a t  urllt~k 
menj;ldi mnnajcr global yaitu s r b n p ~ i  bcrikr~t : 
1.  nerpendidikan luas agar mampu krf ikir  stratrgis dan global (trlrir~(~d 111 tl~ilrk slmllngiral/!/ (rtrrl' 

glohnlly). 
2. Bcrkompctensi (inn sensitif tcrliadal, ir;~i/tic~tll~rrc (rnampn l~kcrjnsama t l c n l ~ n  sc.yla suku 

hangsn). 
3. Memiliki intcgritns, karaktcr dan nilai clika. 
4. Luwcs, tanggap, dan mampu bergerak secara ccpat karcna dunia hisnis bcrubnh dcngnn 

ccpat. 
5. Sifat pribadi: encrgelik, lwrpcnar~ipilnii profcisionnl, tlnn sopan (tahu talir kra~iia). 
6 .  Mampu berkon7unikasi baik terhadap karyawan maupun terhadap pe langpn secara lisan 

dan terhtlis. 
7. Mcnp~Asai sistcm dan tcknologi inlormasi scbagai alnt pcngamhilan kcputusnn. 
8.. Mampu mcnguasai lxberapa bahasa seperti Inggris, Mandarin (Cina), dan Jepnng. 

Pcnernpan manajrmcn m11tu tcrpati~! secam tcpat dalam cm p,lohalisasi akan menjamin 
lcrcap~inya kcunggulan bcrsaing. Apabila Jcpanr, tc-lnli mcrnbuklikan mampu rrc%rcbut pasar 
otomotif dan elektronik Engkat intcrnasional (global) h r k a t  penerapan mancjcmcn mutu 
tcrpadu sccara tepat n:cngapa Indonesia tidak? 

I 
I 

7. K E S I M P U L A N  
4 

Ilcrdnsnrkntc ur,ililti i l i  alas tlirp;il tlilnrlk ~~sl t i i11~1I.111 s~L>.lgili llt!rikut: 5 
.! 

1, Unlnm UPA glalt~llaa8I arbnnnl nkll,,rl rerro1rr.l I~rf~irmnsl, pc~~nt~lngnn dnlnnr tlunln hlstrla 
mcnjadi sangat taiam bnik di pnsnr n,isional (domrslik) m.irlpun di pawr 
in!crnasional/globd. Pcru~aliaan ying mampu nicncrapkan nii~nnjcrncn nir~lu lcrpntlu 
secara s u n g p h - s u n ~ g u l i  akan rncmpc2nyai peluang untuk nicmcnanp,kan pcrsaingian scba!, 
pcrusahaan ini nelalui perbaikan mum proscs dkan mampu me~nproduksi prodr~k dengan 
muti] ynng Icbih hnik, h a r ~ y  Irbili mi~mli, pcnycrahan produk Ichih ccpat tlati ~vlaynnan 
ynng I(!bih baik dibaniingkan r~es~lingnyn scliinggn bisa mcml.crikan kcpuasan kcpada para 
pclanggan mclcbihi pcrusahaan pcsainpiya yang membuat pclanggan menjatli loyal. 

2. Manajcmcn mut.cr tcrpiclu terdiri dari tiga prinsip u t amadan  cnani clcmcn p c n d r ~ k r ~ n ~ ,  
n~cn!:~unakan pc!l;c3ckn(an ~ilitl-rc:;tr, !itlilk atla pil~ali ynng tlirul:ik.ln, scmktil puns (l;111 

menant. " 
3. Fokus kcpada kcpunsan pclanggan, pcrbaikan niulu proscs, dnn kctcrlibntan scl~~rrlh 

pimpir'an dan karyawan terampil d a r ~  bcrbnkn: dnri scluruh unit snngat menjamin 
sukscs~ya  priernpan manajcmcti n u t u  tet pnda. 

4. Manajcttncn muh! tcrpadu rncrup~kan sunlu sistcm proscs yang saline terkait clan saling 
mcmlxrikan kcpuasan kcpada para pclangpn internal, yang pada gilirannjra dapat 
mcmlxrikan kepuasan kepnda para pclanl;l:,i~i cks!c.rn;il (pcmhcli). I'cmhcrinn kcp~r;lsnn 
kcpatin pclanggatr eksternal iiarus meiijadi komitmen hngi s c l ~ ~ r i ~ l i  karyawan pada scmua 
tingknt. 

5. Pcngt!kuran ylnl; n~cnglinsilltan ( l i ~ t z ,  scpcrli krslidakpunsan para pclnnl;(:nn fcrhiltlilp 
atribut frrtcntu sa.?iu produk dnpnt diar~alisis dati sangat bergunn ! ~ ~ i l u k  dasar pclrnc~i~h,in 
pcrsoalnn atau unhtk dasar perbniknti n i t r [~ r~  srcara tcrus menrrus (~.orrti~~rrorrs ittr~~rovcrrre~rt) 
sc?r~.li dcngan pcrubahar! sclcra dari kcbutuhan pclnngg,in. 
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6. Agar satrang manajer n~ampu nienjadi manajer global hams mcrnenuhi bckrapa syarat 
antara lain bcrpendidikan luas, malnpu berfikr strategis dan global, menguasai beberapa 
bahasa, mcn~wasai te!qologi informasi, dan mampu bekerja sama dengan segala s&.u 
bangsa. 

7. Unluk mcncapai kcunggulan k r s a ~ n g  (co~rrpciilivc n~ivutrtnge) agar memenangbn pcrsaingan 
bisnis tlalam era globalisasi, tidak ada jalan Ian  bagi suatu organisasi bisnis, selain harus 
mencrapkan rnanajcrncn mutu terpadu secara s~ngguh-sungplr.  
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