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Rasa syukur yang teramat dalam dan tiada kata lain yang patut kami 

ucapkan selain mengucap rasa syukur. Karena berkat rahmat dan karunia 

Tuhan Yang Maha Esa, buku yang berjudul Manajemen Kualitas telah 

selesai di susun dan berhasil diterbitkan, semoga buku ini dapat 

memberikan sumbangsih keilmuan dan penambah wawasan bagi siapa 

saja yang memiliki minat terhadap pembahasan Manajemen Kualitas. 

Buku ini merupakan salah satu wujud perhatian penulis terhadap 

Manajemen Kualitas. Kemampuan perusahaan untuk mencapai 

keunggulan pasar bergantung pada kualitas, yang berfungsi sebagai 

pendorong utama keunggulan kompetitif. Keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan mengarah pada kinerja yang unggul dari waktu ke waktu. 

Atau, kualitas dapat didefinisikan sebagai atribut fundamental dan esensi 

dari suatu produk atau jasa yang mempengaruhi kapasitasnya untuk 

memenuhi persyaratan tertentu. Kinerja suatu produk di pasar bergantung 

pada kualitasnya. Dalam wacana ini, kita akan membahas manajemen 

mutu, yang berkaitan dengan fungsi manajemen yang mengidentifikasi 

dan melaksanakan kebijakan mutu perusahaan. 

Penerapan manajemen mutu memegang peranan penting bagi 

sebuah perusahaan. Manajemen kualitas adalah pendekatan yang banyak 

digunakan di perusahaan untuk memastikan bahwa preferensi konsumen 

terpenuhi sejalan dengan tren saat ini. Manajemen mutu adalah 

pendekatan serbaguna yang dapat diterapkan baik dalam produksi barang 

maupun penyediaan layanan. Fokus utama manajemen mutu adalah 

untuk meningkatkan sistem mutu. Manajemen mutu digunakan untuk 

tujuan pengembangan produk berkelanjutan dalam suatu organisasi. 

Untuk memenuhi preferensi konsumen secara efektif, perusahaan harus 

terlibat dalam pengembangan inovasi baru atau peningkatan produk dan 

metode produksi yang ada. 

 

PRAKATA 



 

iv 

Akan tetapi pada akhirnya kami mengakui bahwa tulisan ini terdapat 

beberapa kekurangan dan jauh dari kata sempurna, sebagaimana pepatah 

menyebutkan “tiada gading yang tidak retak” dan sejatinya kesempurnaan 
hanyalah milik Tuhan semata. Maka dari itu, kami dengan senang hati 

secara terbuka untuk menerima berbagai kritik dan saran dari para 

pembaca sekalian, hal tersebut tentu sangat diperlukan sebagai bagian 

dari upaya kami untuk terus melakukan perbaikan dan penyempurnaan 

karya selanjutnya di masa yang akan datang. 

Terakhir, ucapan terima kasih kami sampaikan kepada seluruh pihak 

yang telah mendukung dan turut andil dalam seluruh rangkaian proses 

penyusunan dan penerbitan buku ini, sehingga buku ini bisa hadir di 

hadapan sidang pembaca. Semoga buku ini bermanfaat bagi semua pihak 

dan dapat memberikan kontribusi bagi pembangunan ilmu pengetahuan 

di Indonesia. 

 

 

September, 2023 

 

 

 

Tim Penulis 

 

  



 

v 

DAFTAR ISI 
 

PRAKATA ······························································································· iii 

DAFTAR ISI ····························································································· v 

BAB 1 KONSEP MANAJEMEN KUALITAS ··················································· 1 

A. Pendahuluan ······················································································ 2 

B. Konsep Kualitas·················································································· 3 

C. Konsep Produk ··················································································· 6 

D. Konsep Kualitas Produk ····································································· 9 

E. Peran dan Fungsi Kualitas pada Perusahaan  

Manufaktur dan Jasa ······································································· 13 

F. Konsep Kualitas pada Perusahaan Manufaktur ······························· 17 

G. Konsep Kualitas pada Industri Layanan ··········································· 18 

H. Rangkuman Materi ·········································································· 26 

BAB 2 TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM) ········································ 31 

A. Pendahuluan ···················································································· 32 

B. Manajemen Mutu Terpadu Total Quality Management (TQM) ····· 32 

C. Rangkuman Materi ·········································································· 55 

BAB 3 SISTEM KUALITAS ······································································· 59 

A. Pendahuluan ···················································································· 60 

B. Perspektif, Dimensi, dan Arti Kualitas atau Mutu ··························· 61 

C. Sistem Kualitas atau Sistem Mutu  ·················································· 65 

D. Rangkuman Materi ·········································································· 86 

BAB 4 PENGUKURAN KUALITAS ····························································· 93 

A. Pendahuluan ···················································································· 94 

B. Pengukuran Kualitas Pelayanan ······················································ 94 

C. Rangkuman Materi ·········································································· 99 

BAB 5 UNSUR-UNSUR MANAJEMEN KUALITAS ····································· 103 

A. Pendahuluan ·················································································· 104 

B. Konsep Manajemen Kualitas ························································· 105 

C. Prinsip-Prinsip dalam Manajemen Kualitas ··································· 105 

D. Dimensi Kualitas dalam Industri Manufaktur ································ 111 

E. Dimensi Kualitas dalam Industri Jasa············································· 113 

F. Rangkuman Materi ········································································ 118 



 

vi 

BAB 6 KEPEMIMPINAN KUALITAS ························································· 121 

A. Pendahuluan ·················································································· 122 

B. Definisi Kepemimpinan  ································································· 123 

C. Kepemimpinan dalam Manajemen Kualitas ·································· 124 

D. Kepemimpinan dalam Total Quality Management (TQM) ············ 128 

E. Total Quality Leadership ································································ 129 

F. Hambatan yang Dihadapi Pemimpin dalam  

Implementasi Manajemen Kualitas ··············································· 132 

G. Rangkuman Materi ········································································ 135 

BAB 7 MODEL MANAJEMEN KUALITAS ················································· 139 

A. Pendahuluan ·················································································· 140 

B. ISO 9001 ························································································· 141 

C. Six Sigma ························································································ 147 

D. Total Quality Management (TQM) ················································ 150 

E. Lean Management········································································· 154 

F. Rangkuman Materi ········································································ 157 

BAB 8 PENERAPAN ALAT-ALAT MANAJEMEN KUALITAS ························ 161 

A. Pendahuluan ·················································································· 162 

B. Alat dan Teknik Perbaikan Kualitas dengan Data  

Verbal atau Kualitatif ····································································· 163 

C. Alat Perbaikan Kualitas dengan Data Numerik ······························ 167 

D. Penerapan Quality Function Deployment (QFD)  ·························· 171 

E. Rangkuman Materi ········································································ 176 

BAB 9 MANAJEMEN KUALITAS JASA ····················································· 179 

A. Pendahuluan ·················································································· 180 

B. Manajemen···················································································· 181 

C. Manajemen Kualitas ······································································ 183 

D. Manajemen Kualitas Jasa ······························································ 188 

E. Rangkuman Materi ········································································ 194 

BAB 10 PELATIHAN DAN PENGEMBANGAN  

SUMBER DAYA MANUSIA ······························································· 199 

A. Pendahuluan ·················································································· 200 

B. Definisi dan Tujuan Pelatihan dan Pengembangan SDM ·············· 202 

C. Manajemen SDM dalam Meningkatkan Kualitas ·························· 205 

D. Efektivitas Program Pelatihan dan Pengembangan SDM ·············· 209 



 

vii 

E. Peningkatan Kualitas SDM Melalui  

Pelatihan dan Pengembangan ······················································· 213 

F. Rangkuman Materi ········································································ 215 

BAB 11 PRAKTIK BAURAN MANAJEMEN KUALITAS ······························· 221 

A. Pendahuluan ·················································································· 222 

B. Faktor Pendorong Perbaikan ························································· 223 

C. Mempersiapkan Siklus Perbaikan dalam Organisasi ····················· 225 

D. Tindakan Menuju Perubahan dan Perbaikan ································ 230 

E. Diagnosa dan Revitalisasi Proses Perbaikan ·································· 232 

F. Faktor-Faktor Penentu Siklus Manajemen Kualitas ······················ 233 

G. Rangkuman Materi ········································································ 234 

BAB 12 PENGEMBANGAN STRATEGI MANAJEMEN KUALITAS ················ 237 

A. Pendahuluan ·················································································· 238 

B. Pentingnya Manajemen Kualitas dalam Bisnis Modern ················ 239 

C. Prinsip-Prinsip dalam Pengembangan  

Strategi Manajemen Kualitas ························································ 241 

D. Elemen-Elemen dalam Pengembangan Strategi  

Manajemen Kualitas ······································································ 246 

E. Rangkuman Materi ········································································ 257 

BAB 13 TEKNOLOGI INFORMASI DAN MANAJEMEN KUALITAS ·············· 261 

A. Pendahuluan ·················································································· 262 

B. Sistem SQA-Arsitektur SQA ··························································· 264 

C. Komponen Pra-Proyek ··································································· 265 

D. Komponen Siklus Hidup Suatu Proyek Perangkat Lunak ··············· 267 

E. Komponen-Komponen Infrastruktur  

untuk Pencegahan Kesalahan  ······················································· 272 

F. Standar SQA, Komponen Sertifikasi dan Penilaian Sistem ············ 275 

G. Mengorganisir Komponen Manusia pada SQA ····························· 276 

H. Requirement Traceability Matrix ··················································· 278 

I. Cost of Software Quality ································································ 279 

J. Quality Matrix ················································································ 279 

K. External Participant ······································································· 280 

L. Software Maintenance ·································································· 280 

M. Software Testing ············································································ 281 

N. Rangkuman Materi ········································································ 281 



 

viii 

BAB 14 MANAJEMEN KUALITAS PROYEK INFRASTRUKTUR ···················· 283 

A. Latar Belakang ··············································································· 284 

B. Manfaat Project Management Bagi Perusahaan··························· 287 

C. Aspek Penting Project Management ············································· 289 

D. The Triple Constraint dalam Project Management ······················· 292 

E. Contoh Project Management ························································ 294 

F. Work Breakdown Structure (WBS) ················································ 296 

G. Metode Program Evaluation and Review Technique (PERT) ········· 300 

H. Crashing Project ············································································· 304 

I. Kurva S ··························································································· 306 

J. Gantt Chart ···················································································· 307 

K. Analisis Sensitivitas ········································································ 309 

L. Rangkuman Materi ········································································ 311 

GLOSARIUM ························································································ 315 

PROFIL PENULIS ··················································································· 330 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

MANAJEMEN KUALITAS 

BAB 1: KONSEP  

MANAJEMEN KUALITAS 

 

 

 

 
Raka Pria Anugrah, S.E 

Universitas Negeri Jakarta  



 

2 | Manajemen Kualitas 

 

 

 
 
KONSEP MANAJEMEN KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Kemampuan perusahaan untuk mencapai keunggulan pasar 

bergantung pada kualitas, yang berfungsi sebagai pendorong utama 

keunggulan kompetitif. Menurut Evans dan Lindsay, keunggulan 

kompetitif yang berkelanjutan mengarah pada kinerja yang unggul dari 

waktu ke waktu. Atau, kualitas dapat didefinisikan sebagai atribut 

fundamental dan esensi dari suatu produk atau jasa yang mempengaruhi 

kapasitasnya untuk memenuhi persyaratan tertentu. Kinerja suatu produk 

di pasar bergantung pada kualitasnya. Dalam wacana ini, kita akan 

membahas manajemen mutu, yang berkaitan dengan fungsi manajemen 

yang mengidentifikasi dan melaksanakan kebijakan mutu perusahaan. 

Penerapan manajemen mutu memegang peranan penting bagi sebuah 

perusahaan. Manajemen kualitas adalah pendekatan yang banyak 

digunakan di perusahaan untuk memastikan bahwa preferensi konsumen 

terpenuhi sejalan dengan tren saat ini. Manajemen mutu adalah 

pendekatan serbaguna yang dapat diterapkan baik dalam produksi barang 

maupun penyediaan layanan. Fokus utama manajemen mutu adalah 

untuk meningkatkan sistem mutu. Manajemen mutu mencakup berbagai 

faktor yang memfasilitasi kepuasan pelanggan dengan produk dan layanan. 

Manajemen mutu digunakan untuk tujuan pengembangan produk 

berkelanjutan dalam suatu organisasi. Untuk memenuhi preferensi 

konsumen secara efektif, perusahaan harus terlibat dalam pengembangan 

inovasi baru atau peningkatan produk dan metode produksi yang ada. 

Modul berikut bertujuan untuk menjelaskan prinsip-prinsip dasar sistem 

BAB 1 
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM) 

 

 

A. PENDAHULUAN 
Total Quality Management (TQM) berasal dari kata kualitas dan 

manajemen, yang keduanya menunjukkan manajemen. TQM adalah 

pengelolaan semua proses bisnis di dalam organisasi yang menggunakan 

teknik atau alat manajemen untuk menciptakan barang, layanan, dan 

operasi berkualitas tinggi. 

Peningkatan dan perluasan produktivitas, efisiensi, dan efektivitas, 

serta peningkatan kepuasan karyawan dan pelanggan, semuanya 

bergantung pada TQM. TQM adalah sebuah teori yang, ketika 

dipraktekkan, harus ditanamkan pada semua pekerja dan pemimpin 

dengan maksud untuk menciptakan perubahan yang konstan dan 

berkelanjutan untuk meningkatkan kinerja bisnis. 

TQM dapat dipecah menjadi dua aspek untuk membuatnya lebih 

mudah dipahami. Pertama, TQM menjelaskan sudut pandang atau filosofi 

peningkatan kualitas, dan kemudian menjelaskan bagaimana 

melakukannya. Strategi manajemen perusahaan yang dikenal sebagai 

manajemen kualitas total (TQM) bertujuan untuk meningkatkan daya 

saing organisasi dengan terus meningkatkan proses, produk, layanan, 

manusia dan sumber daya lainnya, serta lingkungan.  

 

B. MANAJEMEN MUTU TERPADU TOTAL QUALITY MANAGEMENT 

(TQM) 

1. Manajemen Mutu Terpadu (TQM) 

Manajemen Mutu Terpadu telah mendapatkan popularitas yang 

signifikan dalam lanskap organisasi yang berorientasi laba, khususnya di 
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menghasilkan hasil nyata, seperti penjahit dan bengkel, serta yang 

tidak, seperti layanan konsultasi dan pendidikan. 

 

TUGAS DAN EVALUASI 

1. Hal apa sajakah yang menghambat pelaksanaan TQM?  

2. Sebutkan atribut efisiensi untuk melaksanakan kegiatan dan 

melaksanakan TQM!  

3. Bagaimanakah roda manajemen kualitas menurut Pike dan Barnes 

(1996)?  

4. Bagaimanakah bentuk keterlibatan karyawan dalam Quality Circle dan 

Kaizen?  

5. Bagaimana semangat Kaizen dalam perbaikan secara terus-menerus 

dan berkesinambungan? 
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SISTEM KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi produksi dan informasi pada abad ke-21 ini 

terutama di era Revolusi Industri 4.0 sejak tahun 2011, telah membuat 

para produsen yang semakin canggih atau mutakhir dalam menghasilkan 

produk, baik itu berupa barang (goods) dan atau jasa, layanan (services). 

Mereka akan selalu berlomba dalam memasarkan produk sebanyak-

banyaknya, guna memenuhi kebutuhan (needs) serta keinginan (wants) 

para konsumen.  

Hal tersebut telah menyebabkan semakin bertebaran, dan semakin 

banyak jumlah produk-produk sejenis di pasaran, dengan spesifikasi atau 

ciri-ciri produk yang hampir sama pula rancangannya. Mulai dari 

penggunaan merek, warna dan jenis kemasan, ukuran, maupun harganya. 

Hal ini telah membuat bingung para konsumen, dalam memilih serta 

memutuskan produk mana yang akan dibeli atau dikonsumsinya. 

Kondisi ini telah menciptakan tingkat persaingan yang semakin sengit 

diantara para produsen tersebut, dalam meraih simpati dari para 

konsumen agar mau membeli produk-produk yang dihasilkannya. Namun, 

bagi para produsen yang telah berpengalaman, dan para konsumen yang 

loyal tidaklah menjadi persoalan yang cukup rumit, mengapa? Sebab, 

hanya produk-produk yang bermutu atau berkualitas sajalah, yang dapat 

menjaga reputasi atau nama baik produsen, dan selalu menjadi pilihan 

para konsumennya. 

 

BAB 3 



 

88 | Manajemen Kualitas 

DAFTAR PUSTAKA 

 
Ahmed, M. (2020, January 30). Best Definition of Quality. Retrieved from 

https://www.onlineapparelstudy.com/2020/01/Best-Definition-of-

Quality.html. 

Akahoshi. (2017). Quality Policy. Retrieved from  

http://www.akahoshi.co.jp/en/companyprofile/qualitypolicy.html. 

Amandeep (Amy) Ranhotra, S. (2020, September 21). Poka Yoke (Mistake 

Proofing or Error Proofing). Retrieved from  

https://www.linkedin.com/pulse/poka-yoke-mistake-proofing-

error-types-6-principles-ranhotra. 

AmericanSocietyforQuality. (2023). Continuous Improvement Definition. 

Retrieved from  

https://asq.org/quality-resources/continuous-improvement. 

Asef-Vaziri, A. (2015). Chapter 9 - Introduction to Quality [Slide 

Presentation]. Retrieved from  

https://slideplayer.com/slide/5058214/. 

Badan Pengembangan dan Pembinaan Bahasa, K. P. (2016). Arti Kata Fitur. 

Retrieved from https://kbbi.kemdikbud.go.id/entri/fitur. 

Caldeira, E. (2023). Construction Quality Assurance/Quality Control Blog. 

Retrieved from  

https://www.firsttimequality.com/Blog/bid/69713/How-to-Choose-

a-Construction-Quality-Control-Plan. 

CFITeam. (2023, April 26). Quality Management. Retrieved from 

https://corporatefinanceinstitute.com/resources/management/qua

lity-management/. 

Chea. (2018, September 24). The Importance of Quality Assurance in 

Choosing a University. Retrieved from  

https://www.chea.org/importance-quality-assurance-choosing-

university. 

ComplianceQuest. (2023). What is a Quality Management Training 

Program? Retrieved from  

https://www.compliancequest.com/quality-management-training/. 



 

Sistem Kualitas | 89 

CQEAcademy. (2023). Elements of the Quality System. Retrieved from 

https://cqeacademy.com/cqe-body-of-knowledge/quality-

system/elements-of-the-qua. 

Dai, S. Y. (2023). What Defines a Laboratory Quality System? Retrieved 

from https://www.food-safety.com/articles/4341-what-defines-a-

laboratory-quality-system. 

Dreamstime. (2023). Advanced Product Quality Planning . Retrieved from 

https://www.dreamstime.com/apqp-advanced-product-quality-

planning-structured-process-aimed-ensuring-customer-satisfaction-

new-products-processes-image264285675. 

Gleeson, A. (2021, March 4). Why You Need to Know Your Business’s 
Competition. Retrieved from https://www.liveplan.com/blog/why-

do-you-need-to-know-your-competition/. 

Hallifax, A. (2023). Poka-Yoke in Manufacturing. Retrieved from 

https://www.rnaautomation.com/insight/poka-yoke-in-

manufacturing/. 

Hasan, I. (2002). Pokok-Pokok Materi Metodologi Penelitian dan 

Aplikasinya. Jakarta: Ghalia - Indonesia. 

Hocmarketing. (2023). What is SERVQUAL? How to Control & Increase 

Service Quality? Retrieved from https://en.hocmarketing.org/what-

is-servqual-how-to-control-increase-service-quality. 

InternationalIslamicUniversitiMalaysia. (2023). Quality Objectives. 

Retrieved from  

https://www.iium.edu.my/division/development/quality-objectives. 

ISOUpdate. (2018, February 26). Writing Effective Standard Operating 

Procedures. Retrieved from  

https://isoupdate.com/resources/writing-effective-standard-

operating-procedures/#:~:text=A%20Standard%20Operating%20 

Procedure %20(SOP,%2C%20environmental%2C%20and%20safety%

20requirements. 

Jacob, D. (2018, February 26). A New Definition of Quality. Retrieved from 

https://blog.lnsresearch.com/a-new-definition-of-quality#:~:text= 

New%20definition%3A%20%E2%80%9CQuality%20is%20Conforman

ce,central%20to%20delivery%20of%20quality. 



 

90 | Manajemen Kualitas 

Kemenperin.R.I. (2021, Juni 9). ukung Penerapan SNI, Kemenperin-BSN 

Tingkatkan Kepastian Jaminan Pengukuran. Retrieved from 

https://www.kemenperin.go.id/artikel/22569/Dukung-Penerapan-

SNI,-Kemenperin-BSN-Tingkatkan-Kepastian-Jaminan-

Pengukuran#:~:text=Standar%20Nasional%20Indonesia%20(SNI)%2

0merupakan,dalam%20negeri%20dan%20keselamatan%20konsume

n. 

Kozhedub_nc. (2023). FMEA - Failure Modes and Effects Analysis acronym. 

business concept background. vector illustration. Retrieved from 

https://www.shutterstock.com/image-vector/fmea-failure-modes-

effects-analysis-acronym-2222148931. 

LearnMechanicalEngineering. (2023). Inspection : Definition, Need, 

Objectives, Types of Inspection. Retrieved from  

https://learnmech.com/inspection-types/. 

Mager, L. (2019). Quality Systems Management. Retrieved from 

https://bpm-associates.com/2019/07/16/018-larry-mager-quality-

systems-management/. 

MasterofProjectAcademy. (2023). 7 QC Tools for Successful Six Sigma 

Projects. Retrieved from https://blog.masterofproject.com/7-qc-

tools-six-sigma-projects/. 

Muscad, O. (2021, December 31). What is Total Quality Control. Retrieved 

from https://datamyte.com/knowledge-base/what-is-total-quality-

control/#:~:text=According%20to%20Fiegenbaum%2C%20total%20

quality,and%20economical%20costs%20of%20quality. 

Oh, A. (2023, March 1). Control Charts: Everything You Need To Know. 

Retrieved from https://www.clearpointstrategy.com/blog/control-

charts-everything-you-need-to-know. 

OpenStax. (2023). Dimensions of Service Quality. Retrieved from 

https://openstax.org/books/principles-marketing/pages/11-3-the-

gap-model-of-service-quality. 

Parasuraman, A. P., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A Conceptual 

Model of Service Quality and Its Implications for Future Research. 

Journal of Marketing, Vo. 49, pp.41-50. 

 



 

Sistem Kualitas | 91 

Petropoulu, A. (2018, September 12). Quality Assurance / Pharmaceutical 

Quality Systems in Manufacturing Medicinal Products. Retrieved 

from 

https://www.europeanpharmaceuticalreview.com/article/78981/qu

ality-assurance-quality-systems-making-medicinal-products/. 

QualityGurus. (2021, November 23). Garvin’s 8 Dimensions of Quality. 

Retrieved from  

https://www.qualitygurus.com/garvins-8-dimensions-of-quality/. 

QualityGurus. (2023). Measuring Quality System Effectiveness. Retrieved 

from https://www.qualitygurus.com/measuring-quality-system-

effectiveness/. 

QualityGurus. (2023). Quality as a Competitive Advantage. Retrieved from 

https://www.qualitygurus.com/quality-as-a-competitive-advantage/. 

QualityGurus. (2023). Seven New Management and Planning Tools. 

Retrieved from https://www.qualitygurus.com/seven-management-

and-planning-tools/. 

Quality-OneInternational. (2023). Advanced Product Quality Planning 

(APQP). Retrieved from https://quality-one.com/apqp/. 

Quality-OneInternational. (2023). Failure Mode and Effects Analysis 

(FMEA). Retrieved from https://quality-one.com/fmea/. 

Radziwill, N. (2008, October 18). What is a Quality System. Retrieved from 

https://qualityandinnovation.com/2008/10/18/quality-system/. 

Renierbotha. (2018, Fabruary 23). Lean Six Sigma – Organisational 

Development and Change. Retrieved from  

https://renierbotha.com/2018/02/23/lean-six-sigma-organisational-

development-and-change/. 

Riadi, M. (2020, Maret 9). Six Sigma (Pengertian, Aspek, Metode dan 

Langkah-langkahnya). Retrieved from  

https://www.kajianpustaka.com/2020/03/six-sigma-pengertian-

aspek-metode-dan-langkah-langkahnya.html. 

RUNSystem. (2022, Maret 17). Apa Itu ISO 9001 dan 4 Fungsinya untuk 

Perusahaan Anda. Retrieved from https://runsystem.id/id/blog/iso-

9001/. 



 

92 | Manajemen Kualitas 

Russell, R. S., TaylorIII, B. W., Bayley, T., & Castillo, I. (2020). Operations 

Management: Creating Value Along the Supply Chain, 2nd Canadian 

Edition. Toronto: John Wiley & Sons. 

SafetyCulture. (2023, June 29). Quality Assurance and Quality Control. 

Retrieved from https://safetyculture.com/topics/quality-assurance-

and-quality-control/. 

SixSigmaCertificationCourse. (2023). House of Quality (HOQ) & QFD. 

Retrieved from http://www.sixsigmacertificationcourse.com/house-

of-quality-hoq-qfd/#:~:text=Quality%20Function%20Deployment% 

20(QFD)%20is,stage%20of%20the%20QFD%20process. 

Stanton, K. (2022, October 10). 9 core elements of a quality management 

system. Retrieved from https://www.qualio.com/blog/the-9-core-

elements-of-a-quality-management-system#:~:text=A%20QMS% 

20needs%20various%20policies,all%20individuals%20within%20the

%20organization. 

Tambralli, K. (2022, February 2). Quality Manual Template | Quality 

Management Manual Word Template. Retrieved from https://iso-

docs.com/blogs/iso-9001-qms/quality-manual-template-iso-9001. 

Testify. (2021, June 14). 5 Quality Techniques You Should Know in Quality 

Planning. Retrieved from https://www.testify.io/en/5-quality-

techniques-in-quality-planning/. 

VeevaSystems. (2023). The Ultimate Guide to Quality Management. 

Retrieved from https://www.industries.veeva.com/ultimate-guide-

to-quality-management. 

WorkplaceOne. (2017). The Deming Cycle. Retrieved from  

http://www.wp1.ca/our-methods/the-deming-cycle/. 

 

  



 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

MANAJEMEN KUALITAS 

BAB 4: PENGUKURAN KUALITAS 

 

 

 

 
 

 
 

Muyasaroh, S.E., Sy.M.E 

Universitas Alkhairiyah  



 

94 | Manajemen Kualitas 

 

 

 
 
PENGUKURAN KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Pengukuran kualitas adalah landasan utama untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen. Dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik jika 

mampu menyediakan barang atau jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. 

Kualitas produk dan kinerja layanan yang baik akan sangat berpengaruh 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan 

konsumen. Dimana hal tersebut diperoleh dengan cara membandingkan 

jenis pelayanan satu dengan pelayanan lain yang sejenis. Sehingga, 

konsumen dapat mengetahui perbandingan tingkat kualitas pelayanan 

antara perusahaan A dan B. 

Kualitas Pelayanan dianggap baik apabila pelayanan yang diberikan 

sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen, sementara jika melebihi 

apa yang diharapkan konsumen, maka dapat dikatakan pelayanan sangat 

memuaskan. 

Namun, terkadang ada juga pelayanan yang tidak sesuai dengan apa 

yang diharapkan konsumen. Pelayanan ini dikatakan buruk, jika 

perusahaan dirasa tidak dapat memenuhi keinginan konsumen, baik 

melalui produk maupun melalui pelayanan perusahaan. 

 

B. PENGUKURAN KUALITAS PELAYANAN 
Dimensi kualitas yang dikemukakan oleh David Garvin adalah sangat 

tepat digunakan untuk mengukur kualitas produk. Sedangkan dimensi 

kualitas yang dikemukakan oleh Zeithaml, Berry dan Parasuraman adalah 
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UNSUR-UNSUR MANAJEMEN KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Manajemen Kualitas merupakan bagian dari manajemen secara umum. 

Barang dan layanan yang diproduksi oleh produsen pada dasarnya adalah 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Kesesuaian kebutuhan atau 

harapan konsumen terhadap barang dan layanan yang dikonsumsi dapat 

diukur dari kepuasan yang didapat, semakin tinggi kualitas produk 

semakin tinggi pula kepuasan yang didapat. Secara konvensional, kualitas 

merupakan karakteristik barang atau layanan berupa kehandalan, 

kemudahan dalam penggunaan, kemudahan dalam perawatan, keindahan, 

dan sebagainya. Dari sisi produsen kualitas berupa kesesuaian produk dari 

standar yang ditetapkan. Sedangkan dari sisi konsumen kualitas berupa 

ketercapaian atas keinginan atau harapan pelanggan atas suatu produk. 

Memahami dengan benar Manajemen kualitas akan meningkatkan 

kepuasan konsumen disisi lain produsen akan berusaha mengelola 

produksi baik barang dan juga layanan sehingga dapat memberikan 

keunggulan bersaing, dan ini akan meningkatkan laba perusahaan. 

Memahami dengan mendalam Konsep dari Manajemen Kualitas, 

unsur-unsur Manajemen kualitas dan faktor-faktor yang mempengaruhi 

Manajemen Kualitas akan memberikan keunggulan bagi produsen untuk 

berubah dari produk di level nasional menjadi produk di level global. Dari 

pemahaman diatas, membuat semakin banyak perusahaan telah 

mengubah strateginya dari perusahaan yang berusaha menguasai sumber 

daya dalam negeri untuk menguasai pasar domestik ke perusahaan yang 

berusaha menemukan kombinasi optimal dari sumber daya lokal dan luar 
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KEPEMIMPINAN KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Kepemimpinan adalah salah satu aspek penting yang menjadi nilai 

kunci dalam manajemen kualitas, dimana kepemimpinan merupakan salah 

satu pilar penting dari lima pilar Total Quality Management (TQM) yaitu, 

produk, proses, organisasi, kepemimpinan dan komitmen (Creech 1996). 

Kepemimpinan dalam manajemen kualitas bertujuan untuk meningkatkan 

performa manusia (man) dan mesin (machine), memperbaiki kualitas yang 

sudah ada, meningkatkan output dan produktivitas, dan secara simultan 

mampu menciptakan kebanggaan kerja para karyawan (Gasperz 2001). 

Seorang pemimpin menyusun tujuan dan arah pendirian organisasi, serta 

menciptakan dan mempertahankan lingkungan internal, di mana orang-

orang menjadi terlibat dalam pencapaian sasaran organisasi atau 

perusahaan tersebut. Menjadi pemimpin yang baik pada organisasi yang 

berorientasi pada kualitas harus mampu memberdayakan seluruh stafnya, 

untuk menyusun arah dan tujuan organisasi atau perusahaan, yang di 

dalamnya menyangkut sistem nilai yang diterima bersama dan 

berorientasi pada kualitas. Seorang pemimpin dituntut mampu 

mendorong keterlibatan semua pihak dalam continuous quality 

improvement dengan cara menyediakan praktik-praktik terbaik yang 

terdokumentasi dan sistematis, menyediakan penilaian dan peninjauan 

terhadap proses secara sistematis, menyediakan perbaikan proses secara 

sistematis, dan bertanggung jawab mempertahankan nilai-nilai yang 

dimiliki. 
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MODEL MANAJEMEN KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Manajemen mutu adalah pendekatan yang telah terbukti efektif 

dalam meningkatkan kinerja dan produktivitas organisasi. Ada banyak 

model manajemen mutu yang tersedia saat ini, dan dalam bab ini, kita 

akan membahas lima model manajemen mutu yang paling umum 

digunakan yang telah terbukti berhasil dalam praktiknya. Model-model ini 

diantaranya adalah ISO 9001, Six Sigma, Total Quality Management (TQM) 

dan Lean Management. Setiap model memiliki pendekatan yang unik dan 

berbeda dalam meningkatkan kualitas produk atau jasa yang dihasilkan 

oleh organisasi. 

Menurut survei yang dilakukan oleh American Society for Quality 

(ASQ), penggunaan ISO 9001 sebagai model manajemen mutu di seluruh 

dunia mengalami peningkatan pada tahun 2020. Survei tersebut 

menunjukkan bahwa 64% organisasi di seluruh dunia telah mengadopsi 

standar ISO 9001 untuk manajemen mutu mereka. 

Sementara itu, Six Sigma telah digunakan secara luas di berbagai 

industri, termasuk manufaktur, perbankan, dan perawatan kesehatan. 

Menurut laporan dari Global Six Sigma, 82% dari perusahaan-perusahaan 

yang masuk dalam daftar Fortune 100 telah menerapkan Six Sigma dalam 

bisnis mereka. 

Total Quality Management (TQM) juga telah menjadi model 

manajemen kualitas yang populer di industri ini. Sebuah studi dari Journal 

of Quality Management menunjukkan bahwa perusahaan yang 

menerapkan TQM memiliki tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi 
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PENERAPAN ALAT-ALAT  
MANAJEMEN KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Bab ini membahas alat manajemen kualitas dan berisi penjelasan 

tentang alat pengendalian kualitas, alat perbaikan kualitas dengan data 

verbal atau kualitatif, serta alat dan teknik perbaikan kualitas dengan data 

numerik. Untuk menjamin kualitas produk agar sesuai dengan harapan 

konsumen, kualitas ditetapkan tidak hanya ketika sebuah produk akan di 

produksi namun juga ditentukan sejak produk mulai direncanakan yang 

biasanya didahului dengan aktivitas riset pasar yang biasanya hasil 

analisisnya bersifat deskriptif, sehingga perlu diterjemahkan menjadi data 

yang bersifat teknis agar dapat digunakan kedalam proses produksi. Untuk 

menerjemahkan kebutuhan konsumen adalah Quality Function 

Deployment (QFD). Pengamatan dan evaluasi kualitas produk juga 

dilakukan tidak hanya ketika produk tersebut sudah jadi (produk akhir), 

namun juga dilakukan selama proses produksi berlangsung. Hal ini 

dilakukan untuk mengetahui penyimpangan kualitas yang terjadi, sehingga 

memungkinkan dapat segera dilakukan perbaikan pada unit terkait. Oleh 

karena itulah, pengetahuan dan penggunaan alat manajemen kualitas 

menjadi penting dalam menjamin kualitas produksi. Oleh karena itu, 

setelah mempelajari bab ini, Anda diharapkan dapat memahami: 

1. Alat dan teknik pengendalian kualitas, dengan data verbal, maupun 

data numerik. 

2. Penggunaan alat perencana kualitas, yaitu QFD dan House of Quality. 
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MANAJEMEN KUALITAS JASA 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Pada saat ini, perkembangan dunia telah memasuki revolusi industri 

4.0 yang diiringi dengan meningkatnya tantangan dan pesatnya 

perkembangan di berbagai sektor lingkungan maupun bisnis. Kemajuan 

teknologi berefek pada tingkatan daya produksi, dan kemampuan industri 

menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi serta sumber daya. 

Untuk itu, keberhasilan suatu perusahaan bisa dilihat dari beberapa faktor. 

Salah satu faktor yang sering dijadikan tolak ukur, yaitu dilihat dari faktor 

kualitas jasa terhadap konsumen. Kualitas jasa tersebut dapat diukur dan 

dievaluasi melalui manajemen kualitas jasa.  

 
Gambar 9.1 Perkembangan industri hingga saat ini (Sumber: taucepat.com) 
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PELATIHAN DAN PENGEMBANGAN 
SUMBER DAYA MANUSIA 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Setiap organisasi menghadapi tantangan yang luar biasa di banyak 

sektor. Hal ini membutuhkan strategi yang efektif untuk menghadapi 

tantangan dunia saat ini. Organisasi yang efektif harus mampu mendorong 

praktik manajemen yang signifikan, yang dapat meningkatkan kinerja 

organisasi. Di mana selalu terjadi masalah yang harus diubah menjadi 

peluang baru bagi organisasi. Salah satu faktor penting dalam pengelolaan 

organisasi adalah peran sumber daya manusia (SDM) dan kualitas personel. 

Seperangkat SDM yang efektif memiliki peluang lebih besar dalam 

membawa perubahan positif dalam organisasi. Oleh karena itu, SDM harus 

dikelola menuju praktik organisasi yang efektif. Menghubungkan SDM dan 

kesuksesan organisasi menuntut praktik manajemen yang efektif. Artinya, 

SDM harus dikelola secara ketat dengan melibatkan pengetahuan dan 

praktik yang benar. Upaya dalam menghubungkan SDM dan kesuksesan 

organisasi mengarah pada inovasi kreatif. Psikolog organisasi, Praktisi SDM, 

dan banyak ilmuwan dari berbagai bidang mengusulkan sejumlah strategi 

dan praktik yang modern. Salah satu pendekatan yang menghubungkan 

kesuksesan SDM dan organisasi adalah program pelatihan dan 

pengembangan SDM. 

Organisasi harus memiliki kekuatan dalam menghadapi para 

pesaingnya. Salah satu hal yang mendukung adalah aset yang dimiliki 

organisasi yaitu SDM yang berperan dalam perjalanan roda organisasi. 

SDM memiliki peran yang signifikan dalam setiap kegiatan organisasi, 
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pelatihan mengarah pada peningkatan kinerja SDM. Peran faktor 

manajerial dan kepemimpinan dalam pelatihan dan kinerja SDM.  

Terkait dengan pelatihan dan pengembangan SDM yang telah 

dilakukan selama ini, evaluasi yang dilakukan masih cenderung mengukur 

keberhasilan dan kegagalan pelatihan dari strategi pelaksanaannya, bukan 

berorientasi pada efektif tidaknya pelatihan yang dilaksanakan. 

 

TUGAS DAN EVALUASI 

1. Apakah yang dimaksud dengan sumber daya manusia (SDM)? 

2. Jelaskan dan berikan contoh nyata bahwa SDM memiliki peran yang 

signifikan dalam setiap kegiatan organisasi! 

3. Jelaskan perbedaan dari pelatihan dan pengembangan SDM, dan 

berikan contohnya! 

4. Bagaimanakah praktek nyata manajemen SDM di organisasi 

berlangsung?  

5. Sebutkan ide-ide kreatif menurut kalian dalam membuat program 

pelatihan dan pengembangan SDM! 
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PRAKTIK BAURAN  
MANAJEMEN KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Kualitas dalam bisnis dan manajemen dapat merujuk pada tiga kondisi 

yang berbeda, yaitu dari sisi produsen, sisi konsumen, dan sisi regulator. 1) 

Dari sisi produsen, kualitas ditentukan atas kesesuaian dengan standar 

yang ditentukan oleh perusahaan, misalnya, jika sebuah perusahaan 

menentukan standar terhadap produk yang diproduksinya, dan produk-

produk tersebut telah memenuhi standar yang telah ditetapkan, maka 

produk tersebut dapat dikatakan berkualitas. 2) Dari sisi konsumen, 

kualitas dapat dilihat sebagai derajat pemenuhan persepsi konsumen 

terhadap jasa atau barang yang dikonsumsinya; misalnya seorang 

konsumen menggunakan jasa atau mengkonsumsi barang dan dirasakan 

(dipersepsikan) telah memenuhi kebutuhan atau keinginannya, maka 

barang/jasa tersebut dapat dikatakan berkualitas. 3) Dari sisi regulator, 

kualitas merupakan taraf pemenuhan produk terhadap aturan/regulasi 

yang berlaku, jika sebuah produk telah memenuhi kriteria produksi sesuai 

dengan aturan yang telah ditetapkan, maka produk tersebut bisa 

dikatakan berkualitas. 

Produk (barang dan jasa) yang berkualitas tinggi merupakan kondisi 

dimana sebuah produk telah melampaui standar yang ditetapkan 

perusahaan, melebihi derajat persepi kepuasan konsumen, dan 

melampauinya taraf pemenuhan kriteria regulasi yang berlaku. Untuk 

mencapai ketiga kondisi tersebut maka sebuah perusahaan memerlukan 

pendekatan manajerial yang terstruktur, terukur dan berkelanjutan. 
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PENGEMBANGAN STRATEGI 
MANAJEMEN KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Manajemen kualitas telah menjadi elemen penting dalam dunia bisnis 

modern. Perusahaan yang sukses mengakui bahwa kualitas produk dan 

layanan yang superior adalah kunci untuk memenangkan persaingan di 

pasar yang semakin kompetitif. Untuk mencapai tingkat kualitas yang 

diinginkan, perusahaan perlu mengadopsi pendekatan yang terstruktur 

dan strategis dalam mengelola kualitas. 

Pembahasan tentang pengembangan strategi manajemen kualitas, 

yang merupakan fondasi penting bagi keberhasilan perusahaan dalam 

mencapai keunggulan kompetitif melalui peningkatan kualitas dan 

memberikan wawasan mendalam tentang konsep dasar, prinsip, dan 

elemen-elemen penting yang terlibat dalam pengembangan strategi 

manajemen kualitas. 

Tujuan pembahasan di bab ini untuk memberikan pemahaman yang 

kokoh tentang pentingnya pengembangan strategi manajemen kualitas 

dan bagaimana mengimplementasikannya dengan sukses. Dengan 

memanfaatkan konsep, prinsip, dan elemen yang dibahas dalam bab ini, 

perusahaan dapat mencapai kinerja kualitas yang unggul, meningkatkan 

kepuasan pelanggan, dan memperoleh keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan di pasar yang semakin menuntut. 
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4. Apa peran penting keterlibatan karyawan dalam pengembangan 

strategi manajemen kualitas? Jelaskan bagaimana keterlibatan 

karyawan dapat memengaruhi budaya kualitas dan memberikan 

kontribusi pada perbaikan kualitas di organisasi. 

5. Jelaskan konsep peningkatan berkelanjutan dalam konteks 

pengembangan strategi manajemen kualitas. Berikan contoh metode 

perbaikan dan inovasi kualitas yang dapat diterapkan dalam organisasi 

Anda dan jelaskan bagaimana hal tersebut dapat membantu 

organisasi mencapai keunggulan kompetitif. 
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TEKNOLOGI INFORMASI DAN 
MANAJEMEN KUALITAS 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Keunikan dari Penjamin Kualitas Perangkat lunak diantaranya 

Kompleksitas Produk, Visibilitas Produk, Pengembangan Produk dan 

Proses Produksi, Metode yang di kembangkan di Lingkungan SQA (Sofware 

Quality assurance) yaitu Karakteristik utama dari lingkungan SQA dari 

kondisi kontrak kebutuhan fungsional perangkat lunak yang teridentifikasi 

yang dikembangkan dan pemeliharaan yang tercukupi yaitu anggaran 

proyek dan jadwal proyek, Mengutamakan customer-supplier Relationship 

yang di perlukan kerja tim. 

Kerja sama dan koordinasi dengan tim lainnya diantaranya; tim 

pengembang software dalam organisasi yang sama, tim pengembang 

hadrware di organisasi yang sama, tim pengembang software dan 

hardware dari organisasi lainnya, pelanggan dari tim pengembang 

software dan hardware dapat mengambil bagian dari pengembangan 

proyek tersebut. 

Jadi pada dasarnya jadilah proyek tim yang professional 

mengutamakan pada customer-suplier relationship kebutuhan akan kerja 

sama tim butuh kerja sama dan koordinasi tim lainnya butuh interface 

yang terhubung dengan perangkat lunak lainnya tetap menjalankan 

proyek walaupun anggota tim berubah pemeliharaan system software 

secara terus menerus. 
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TUGAS DAN EVALUASI 

1. Apa yang di maksud dengan SQA 

2. Apa yang di maksud dengan Hardware dan Software 

3. Bagaimana cara Standar SQA, komponen sertifikasi dan penilaian 

sistem 

4. Bagaimana cara Mengorganisir komponen manusia pada SQA 

5. Bagaimana cara sofware testing 
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MANAJEMEN KUALITAS  
PROYEK INFRASTRUKTUR 

 

 

A. LATAR BELAKANG 

Terdapat suatu istilah dengan sebutan infrastruktur project quality 

management yang memiliki pengertian sebagai salah satu proses ataupun 

kegiatan yang dilaksanakan suatu perusahaan guna memperoleh hasil 

dari mencari kebijakan secara kualitas, tujuan, hingga tanggung jawab 

yang dapat membuat suatu proyek menjadi lancar dalam pemenuhan 

setiap kebutuhan hingga harapan. Sebenarnya aktivitas seputar proyek 

pun telah dilaksanakan pada kehidupan setiap hari namun terlaksana 

dalam keadaan sadar atau bahkan tidak. Hal tersebut didasarkan pada 

istilah proyek yang bukan lagi menjadi hal yang asing. Akan tetapi dalam 

proses melaksanakan proyek hingga berhasil bukanlah suatu hal yang 

gampang. Setiap proyek dianggap baik bukan dilihat pada penyelesaiannya 

yang tepat waktu melainkan perlu dilihat dari segi kualitas yang telah 

disesuaikan dengan tujuan. Sehingga diperlukan adanya infrastruktur 

project quality management dengan memiliki makna kegiatan manajemen 

kualitas proyek.  

Pengertian dari infrastruktur project quality management sebenarnya 

berisi salah satu proses atau kegiatan yang dilaksanakan suatu perusahaan 

guna memperoleh hasil dari mencari kebijakan secara kualitas, tujuan, 

hingga tanggung jawab yang dapat membuat suatu proyek menjadi lancar 

dalam pemenuhan setiap kebutuhan hingga harapan. Pada pelaksanaan 

dari infrastruktur project quality management dengan cara pemastian 

setiap proyek yang menjadi salah satu faktor utama untuk membuat suatu 
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5. Bagaimana Gantt Chart digunakan untuk menggambarkan jadwal 

proyek infrastruktur, dan mengapa itu bermanfaat dalam pengelolaan 

proyek tersebut? 
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