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1.0 Pengenalan prinsip-prinsip kualitas 
 

Apakah yang dimaksud dengan kualitas? 
International Organization for Standardization (ISO) atau Organisasi 

Internasional untuk Standardisasi mendefinisikan kualitas sebagai totalitas fitur 
dan karakteristik dari suatu produk atau jasa yang mengandalkan 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan perusahaan, pasar dan pelanggan 
secara konsisten. Dalam praktiknya, istilah kualitas bisa memiliki banyak makna, 
tergantung pada produk atau jasa dan tahap proses produksi serta tingkat nilai 

yang dirasakan pelanggan yang dikaitkan dengan fitur dan karakteristiknya.  

Selama bertahun-tahun, pandangan yang dominan tentang kualitas adalah apa 

yang bisa disebut pandangan berbasis kepada produk. Menurut pandangan 
ini, kualitas terlihat dalam hal perbedaan pada kuantitas atau karakteristik dari 
berbagai fitur atau "bahan". Menurut pandangan ini, sebuah produk berkualitas 

tinggi jika memiliki beberapa bahan lebih dari yang diinginkan. Namun, 
pandangan ini sering kali tidak memperhitungkan kebutuhan dari para 

pelanggan yang mungkin menilai berdasarkan fitur atau bahan yang lain. 
Contohnya ponsel. Selama bertahun-tahun, pengembang ponsel telah 
menambahkan banyak dan lebih banyak lagi fitur-fitur teknologi canggih 

kedalam ponsel yang dianggap akan menghasilkan kualitas tinggi dari ponsel 
tersebut. Namun, kebanyakan pelanggan tetap setia pada aplikasi dasar ponsel 

dan akan lebih memilih nilai karakteristik yang lain seperti daya hidup baterai 
yang lebih lama.    

Oleh karena itu, pandangan saat ini tentang kualitas telah berubah menjadi 

pandangan yang berdasarkan pengguna atau pelanggan. Dalam pandangan 
ini, kualitas ditentukan oleh apa yang pelanggan inginkan dan apa yang akan 

memuaskan mereka. Apa yang akan memuaskan pelanggan Anda mungkin 
mengandung berbagai dimensi kualitas yang dapat berkisar dari performa 

produk, kemewahan, harga, daya tahan, dan pelayanan bahkan kenyamanan. 
Karena itu, penting untuk mengetahui dimensi kualitas apa yang bernilai dimata 
pelanggan Anda. Misalnya, jika nilai pelanggan Anda ada pada ketahanan 

produk, keinginan mereka untuk membeli akan tergantung pada berapa lama 
mereka melihat produk akan dapat digunakan. Sebagai seorang produsen, 

informasi tentang pelanggan  digunakan pada saat perencanaan produk untuk 
menjamin kualitas produk sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

 

 

Mengapa kualitas penting? 
Dalam pasar yang kompetitif dewasa ini, bisnis mengenali peningkatan 

hubungan antara kualitas dan kepuasan pelanggan, dan mengidentifikasi 
kualitas sebagai aspek signifikan yang memisahkan bisnis mereka dari 
bisnis pesaing mereka. Banyak perusahaan menjadikan kualitas sebagai 

urusan yang strategis untuk tetap kompetitif. Berfokus pada kualitas 
memungkinkan bisnis untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan mendapatkan 

Kualitas dimulai dari dalam ... dan kemudian menyebar keluar. 

Anonim 
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kesetiaan mereka, yang merupakan unsur penting untuk menciptakan bisnis 
yang berkelanjutan.  

Kualitas membuat pelanggan Anda tetap puas dengan layanan atau produk 
yang Anda sediakan dan membantu menarik pelanggan baru, menyajikan 

peluang yang lebih besar bagi pertumbuhan bisnis. Sebaliknya, pelanggan tidak 
akan memesan produk-produk dari pemasok yang kinerjanya tidak seperti yang 
diharapkan. Hal ini dapat dimengerti karena tidak masuk akal untuk 

membahayakan kepentingan bisnis mereka sendiri demi kesetiaan kepada 
pemasok produk dan layanan yang gagal untuk memberikan apa yang 

diharapkan. Oleh karena itu, untuk tetap didalam bisnis, Anda harus berhasil 
untuk menjadi pemasok pilihan pelanggan Anda. 

Kebanyakan bisnis meremehkan biaya untuk kualitas atau bahkan sama sekali 

tidak memilikinya. Ketika membahas kualitas produk, asumsi dasar tradisional  
adalah peningkatan kualitas selalu menimbulkan biaya yang lebih tinggi. Namun 

pada kenyataannya, peningkatan kualitas sebetulnya mengurangi biaya. 

Di satu sisi, fokus pada kualitas dalam proses produksi akan meningkatkan 
efisiensi dengan mengembangkan pengerjaan yang lebih baik, mendeteksi 

penyimpangan awal, mencegah cacat pada produk, dan meminimalkan 
perbaikan. Ini akan secara signifikan mengurangi biaya produksi yang 

disebabkan oleh produksi dan pemeriksaan produk yang cacat. Dimana produk 
cacat juga  memerlukan biaya bahan dan tenaga kerja yang sama dengan biaya 

untuk memproduksi barang-barang berkualitas, namun perbedaannya ada pada 
kurangnya nilai dari produk karena cacat. Bisnis yang telah terinformasi akan 
pentingnya kualitas mengenali biaya yang terkait dengan produksi produk cacat 

dan bekerja pada peningkatan kualitas di semua tingkatan untuk meningkatkan 
konsistensi, mengurangi biaya keseluruhan karena lebih banyak produk yang 

diinginkan diproduksi dan dijual dengan harga biasa.  

Di sisi lain, berfokus pada kualitas memungkinkan Anda untuk menghindari 
biaya tinggi dari kualitas produk yang tidak memuaskan dan layanan yang 

buruk, yang berarti kehilangan akan pelanggan, reputasi dan akhirnya pangsa 
pasar Anda. Dengan menarik lebih banyak pelanggan melalui produk-produk 

berkualitas, Anda dapat meningkatkan skala ekonomi bisnis Anda, sehingga, 
dengan produktivitas yang lebih tinggi akan menyebabkan biaya produksi yang 
lebih rendah, dan meningkatkan daya saing dan profit perusahaan Anda. 

 

Biaya yang terkait dengan produksi berkualitas rendah 

Biaya nyata Biaya tidak nyata 

Bahan-bahan terbuang (scraps) Keterlambatan yang disebabkan oleh 
produk yang cacat 

Biaya tenaga kerja langsung dan 
tidak langsung 

Kemungkinan hilangnya niat baik 

Reparasi dan penyelamatan produk 
cacat/ rusak 

Berkurangnya semangat pekerja  

Penambahan penanganan bahan Berkurangnya kepercayaan pelanggan 

Biaya penggantian  Kehilangan penjualan 
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Diskon pada penjualan produk-

produk yang cacat  

 

Dari kontrol kualitas sampai jaminan kualitas 
 
Dari sudut pandang produsen, tingkat kualitas yang menjadi target bisnis dalam 
rangka memuaskan kebutuhan pelanggan dan bisnisnya merupakan suatu 

proses tiga tahap yang melibatkan desain produk, desain proses, dan 
pengendalian proses.  

 Desain produk berarti menilai kebutuhan pelanggan, merancang produk 
untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan tersebut dengan biaya terendah 
dan melibatkan pelanggan, pemasok dan personil pabrik. 

 Tahap kedua adalah desain proses. Sebuah proses adalah serangkaian 
kegiatan yang saling berhubungan yang memberi nilai tambah bagi suatu 

produk atau jasa. Desain produk dan desain proses saling terkait, dimana 
produk mengkonsumsi proses, dimana proses kemudian mengkonsumsi 
aktivitas, dan kemudian aktivitas juga mengkonsumsi sumber daya 

(seperti uang, tenaga kerja, bahan, mesin) dan memerlukan 
informasi,dalam bentuk spesifikasi, instruksi dan jadwal. Kualitas dalam 

produk tidak mungkin ada tanpa kualitas dalam proses.  

 Tahap ketiga adalah kontrol proses untuk memastikan proses benar-
benar menghasilkan produk yang memenuhi spesifikasi kualitas, yang 

akan terjadi jika proses ini dirancang dengan benar dan jika tetap 
terkontrol. 

Secara tradisional, tidak ada upaya yang sangat besar untuk membangun  
kualitas ke dalam desain dan proses. Oleh karena itu, banyak upaya terkuras di 
dalam pengendalian proses atau inspeksi (kontrol kualitas). Hal ini sangat mahal 

dan, pada kenyataannya, sebagian besar tidak efektif. Tidak hanya inspeksi sulit 
dan mahal, tetapi juga mengarah pada sikap "tidak masalah jika produk rusak, 

karena inspektur akan menemukannya dan menghentikannya sebelum sampai 
ke pelanggan". Dengan demikian, secara paradoks, semakin besar tingkat 
pemeriksaan, semakin besar kemungkinan produk terbuang yang dibuat.  

 

Pemahaman ini mengarah kepada  pengenalan program jaminan kualitas 
(Quality Assurance / QA). Logika utama dari jaminan kualitas adalah produk 

dan jasa berkualitas dihasilkan dari pendekatan keseluruhan perusahaan 
terhadap kualitas secara total. Dimulai dari filosofi bisnis dan budaya perusahaan 
yang berfokus pada pelanggan. Fokus pada pelanggan tercermin dalam 

kebijakan dan strategi tingkat tinggi dan tertanam dalam tujuan kinerja, sistem 

Kontrol kualitas mengacu pada deteksi cacat pada produk, paling sering 

dikaitkan dengan pengujian yang terjadi dalam sistem manajemen kualitas 
yang biasanya disebut sebagai verifikasi dan validasi. 

 
Jaminan kualitas adalah pencegahan cacat pada produk, misalnya dengan 
menjalankan sistem manajemen kualitas. Kontrol kualitas biasanya bagian 

dari sistem jaminan kualitas. 
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dan proses dari semua departemen dan unit perusahaan. Hal ini memastikan 
bahwa pertimbangan kualitas tertanam di dalam desain produk dan proses. 

Kualitas bukan hanya tanggung jawab departemen atau unit kontrol kualitas, 
tetapi tanggung jawab setiap individu. Semua orang di dalam perusahaan 

terlibat, dari anggota Dewan Direktur, mulai dari CEO sampai ke pekerja dilantai 
produksi dan kantor. Produk dan jasa yang berkualitas diproduksi dalam 
lingkungan berkualitas dimana pekerja dan manajemen bekerja sama sebagai 

sebuah tim dengan tujuan yang sama. Jaminan kualitas menuntut fokus yang 
jelas dalam rangka membuat setiap karyawan di semua tingkatan bertanggung 

jawab atas kualitas. 

 

Konsep lain yang menjadi kunci dari program QA adalah konsep pelanggan 

internal. Berlawanan dengan pelanggan eksternal seperti distributor, pengecer 
dan pengguna akhir diluar perusahaan, pelanggan internal adalah individu atau 
departemen dalam organisasi Anda. Untuk setiap tahapan selama proses 

produksi barang dan jasa, orang atau proses berikutnya yang menggunakan 
output sebagai input untuk prosesnya adalah pelanggan internal. Konsep 

pelanggan internal melibatkan pergeseran pemikiran dimana bisnis belajar untuk 
melihat segala sesuatu yang terjadi dalam organisasi sebagai rangkaian arus 
dari pemasok internal ke pelanggan internal. Sebuah bisnis yang 

menginternalisasi konsep pelanggan internal secara terus-menerus dapat 
meningkatkan tingkat kualitas produk dan jasa yang disediakan. 

Pencapaian menuju kualitas bahkan meluas keluar perusahaan, memastikan 
bahwa rantai pasokan (supply-chain) dan rantai distribusi (distribution-
chain) perusahaan berkontribusi dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tinjau kembali Modul 1 SCORE: Kerjasama di tempat kerja – Dasar 

keberhasilan bisnis, untuk menyegarkan pengetahuan Anda tentang 
kerjasama yang sukses antara pekerja dan manajer untuk membuat produk 

dan jasa yang memenuhi harapan pelanggan.  
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2.0 Mencocokan kualitas dengan kebutuhan pelanggan 
 

 

Seperti disebutkan sebelumnya, mengacu pada perspektif pelanggan merupakan 
sebuah landasan kualitas. Memberikan kualitas memerlukan pemahaman 
kebutuhan dan harapan pelanggan dan juga melakukan tindakan secara sadar, 

tenang dan pasti untuk memenuhinya. Karena itu upaya-upaya aktif harus 
dilakukan untuk mengidentifikasi dan menentukan dengan jelas siapa pelanggan 

perusahaan itu dan menentukan kebutuhan, preferensi dan harapan mereka. 
Berikut ini adalah pendekatan dasar yang akan membantu merumuskan 

program-program jaminan kualitas Anda. 

 

5 pilar manajemen kualitas 

Tujuan 
Kualitas 
Kebijakan 
kualitas 

Tujuan kualitas 
Indikator 
kualitas 

Kontrol 
Kualitas  

Pencegahan 
cacat produk  

Inspeksi 
Pengumpulan 

data 

Perbaikan 
yang 

berkesinam-
bungan 

Analisis akar 
masalah  

Pemecahan 
masalah 

Lingkaran 
kualitas 

Benchmarking 

Fokus pada 
pelanggan 

Berorientasikan 
pelanggan 

in/eksternal 

Budaya 
kualitas 

 
Pola pikir 
kualitas 

Kerjasama di 
tempat kerja 
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2.1 Memahami kebutuhan pelanggan 
 

Pendekatan kualitas berbasis pelanggan menekankan tuntutan orang-orang 
yang menggunakan produk atau jasa. Ini memerlukan pemahaman menyeluruh 
tentang siapa pelanggan Anda, dan apa harapan mereka dalam kaitannya 

dengan produk dan layanan. 

 

Terdapat implikasi penting disini. ”Pelanggan" membangun hubungan jangka 

panjang dengan pemasok, dan oleh karena itu terbiasa berurusan dengan bisnis  
yang memasok produk atau jasa tertentu. Ini lebih dari sekadar mengisi order; 
ini selangkah lebih maju dan melibatkan perjuangan untuk mempertahankan 

Pelanggan adalah bagian terpenting dari lini produksi. Kualitas harus 

diarahkan kepada kebutuhan pelanggan, sekarang atau masa depan.  

(W Edwards Deming)  

 Latihan 1: Mengidentifikasi harapan pelanggan 
Lengkapi pertanyaan-pertanyaan berikut untuk membantu Anda 

mengidentifikasi pelanggan dan harapan mereka. Ingatlah untuk 
memikirkan semua pelanggan yang mungkin termasuk pelanggan internal 
dan eksternal. 

1. Siapa pelanggan Anda? 

_______________________________________________________

_______________________________________________________
_______________________________________________________

______________________________________________________ 
 
2. Apa yang terpenting bagi pelanggan Anda? 

_______________________________________________________

_______________________________________________________
_______________________________________________________

_______________________________________________________ 
 
3. Siapa yang dapat menjadi pelanggan Anda namun belum termasuk? 

_______________________________________________________

_______________________________________________________
_______________________________________________________

_______________________________________________________ 

 
Tinjau ulang jawaban Anda dan pastikan Anda tidak mengabaikan 

pelanggan internal Anda. 
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hubungan ini. Hal ini 
penting terutama untuk 

sebuah bisnis yang ingin 
para pelanggannya terus 

menggunakan produk   
dan jasanya.    

 

 

 

 

Pertanyaannya adalah: 

Bagaimana sebuah bisnis mempelajari apa kebutuhan pelanggan? 

Untungnya, sumber informasi terbesar untuk sebuah bisnis adalah pelanggan. 
Ada beberapa cara untuk mengumpulkan informasi tentang apa kebutuhan 

pelanggan Anda dan berikut terdapat beberapa saran: 

 Berkomunikasi dengan pelanggan melalui kotak saran, survei, diskusi 
kelompok fokus (focus group discussions), mendengarkan keluhan dan 

metode umpan balik pelanggan lainnya 

 Bertemu dengan pelanggan Anda satu per satu untuk mengetahui tingkat 

kepuasan mereka dengan produk dan jasa Anda 

 Melakukan pemeriksaan produk yang dikembalikan untuk mengidentifikasi 

alasan kegagalan produk 

 Mengamati perilaku konsumen 

 Mengunjungi lokasi toko-toko milik pelanggan 

 
Informasi yang dikumpulkan dari pelanggan Anda kemudian dianalisis dan 

diterjemahkan ke dalam manfaat yang secara spesifik mereka harapkan dari 
produk dan jasa Anda. Untuk melakukannya, dalam proses analisis kebutuhan 
pelanggan sangat penting untuk bertanya, "Apakah yang penting untuk 

pelanggan kami?". Perlu diketahui bahwa dimensi kualitas yang pelanggan 
inginkan dapat beragam, namun beberapa contoh kriteria yang berhubungan 

dengan kualitas yang sering disebutkan oleh pelanggan meliputi: 

 Biaya produk atau jasa 

 Terpercaya 

 Persyaratan pengiriman produk atau jasa yang diharapkan 

 Desain inovatif 

 Fleksibilitas 

 Keamanan produk atau jasa 

 Reputasi perusahaan  

Customers’ expectations for the product 

or service 

Customers’ perception of the product or 

service 

 

Expectations > 

perceptions 

Expectations = 

perceptions 

Expectations < 

perceptions 

Perceived quality is 

poor 

Perceived quality is 

good 

Gap 
Gap 

Gaps between customers’ expectations and perception 
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 Persyaratan lain seperti praktik-praktik sosial, kebijakan lingkungan  dan 
kepatuhan kode etik 

Ketika menganalisis apa yang penting bagi pelanggan Anda, ingatlah untuk 
memikirkan semua kemungkinan orang yang dapat menjadi pelanggan saat ini 

dan masa depan serta pelanggan internal. Anda kemudian dapat menentukan 
kesenjangan antara apa yang diharapkan oleh pelanggan dan tingkat pelayanan 
yang mereka terima sekarang. Ini akan membantu Anda menentukan tingkat 

"kepuasan" dengan atribut khusus. 

Setelah dengan jelas Anda mengidentifikasi kebutuhan-kebutuhan pelanggan, 

Anda kemudian akan mampu memprioritaskan kebutuhan-kebutuhan tersebut 
sesuai dengan keadaan atau atribut berbeda yang diharapkan pelanggan. 
Kebutuhan pelanggan harus dilihat dalam konteks yang dinamis yang akan 

dipantau dan diperbarui secara teratur. Tujuan utama untuk mengidentifikasi 
pelanggan Anda dan kebutuhan mereka adalah untuk memposisikan bisnis Anda 

didepan pesaing. Banyak manfaat dari memahami pelanggan Anda sepenuhnya 
dan akan memungkinkan anda untuk:  

 Mengantisipasi kebutuhan pelanggan 

 Menentukan kesenjangan antara kebutuhan pelanggan dan kinerja produk 

 Menyiapkan rencana tindakan / action plan 

 Mengkomunikasikan rencana dengan seluruh orang di perusahaan 

 

Perhatikan bahwa setiap pelanggan akan memiliki tuntutan kualitas yang 
berbeda yang tidak selalu didasarkan pada standar industri. Namun, dalam 
semua kasus tuntutan-tuntutan itu harus saling menguntungkan dan: 

 Disepakati antara pelanggan dan produsen 

 Dapat dicapai; dengan mempertimbangkan keterampilan yang tersedia, 

biaya, harga, peralatan, kapasitas produksi dan waktu pengiriman dll 

 Sejalan dengan tujuan bisnis Anda untuk kualitas 

 

Tip-tip menilai pasar 

 
Untuk menguatkan produk Anda atau meningkatkan pangsa pasar Anda, Anda 

perlu menganalisis posisi Anda saat ini di pasar dan mencoba untuk mengambil 
data mengenai apa yang pelanggan Anda inginkan. Ada banyak cara untuk 
mengumpulkan jenis informasi ini. Jika mungkin, yang terbaik adalah melakukan 

survei dengan pelanggan untuk mendapatkan informasi dari tangan pertama dan 
untuk mengkonfirmasi jika gagasan Anda sesuai. Anda juga harus melihat  

produk-produk lain di pasar untuk memastikan bahwa fitur tambahan Anda akan 
menjadi unik dan akan membuat produk Anda unggul dari para pesaing. 
 

Mensurvei pelanggan Anda: 
 

 Membuat serangkaian pertanyaan standar. Pertanyaan harus memiliki 
kombinasi jenis jawaban berupa pilihan ya / tidak atau pilihan ganda dan 
jenis jawaban terbuka. Topik dapat bervariasi dari nilai produk saat ini 
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dari segi harga, kualitas, kemudahan penggunaan dan ketersediaan. 

Untuk pertanyaan dengan jawaban terbuka, topik pertanyaan dapat 
berupa fitur tambahan yang pelanggan ingin ada 

 Buatlah survei Anda mudah dibaca. Gunakan area batas (margin) kosong 

yang luas di bagian atas, bawah dan sisi dokumen. Penggunaan tinta 
hitam pada kertas putih akan memudahkan pelanggan Anda 

membacanya.  
 Kirim survei untuk pelanggan, pembeli atau distributor Anda di mana pun 

mereka berada. Cobalah untuk menindaklanjuti melalui telepon dengan  

pelanggan secara individu untuk mendapatkan umpan balik yang 
personal. 

 
Tip-tip: 

 
 Pastikan bahwa pertanyaan-pertanyaan Anda singkat dan jelas. Uji 

pertanyaan Anda pada kolega Anda sebelum Anda menulis survei. 

Pastikan bahwa mereka benar-benar memahami pertanyaan-pertanyaan 
Anda. 

 Tanyakan hanya satu isu per pertanyaan. Bagilah isu-isu yang kompleks 
ke dalam masing-masing pertanyaan. Misalnya, alih-alih bertanya "Di 
mana Anda membeli peralatan komputer dan software?" yang jawabannya 

dapat berupa dua lokasi yang berbeda, sebaiknya bertanya "Di mana 
Anda membeli peralatan komputer?" dan "Di mana Anda membeli 

software?" 
 Menindak lanjuti jawaban ya / tidak dengan pertanyaan "mengapa?" 

untuk mengumpulkan tanggapan jawaban yang lebih dalam 

 Cobalah untuk mengirim survei Anda kepada audiens seluas mungkin. 
Lebih besar 'sampel' yang Anda dapat, lebih banyak informasi yang Anda 

kumpulkan dalam pasar potensial untuk program Anda 
 Anda mungkin juga ingin untuk melakukan wawancara satu-per-satu 

dengan serangkaian pertanyaan yang sama daripada mengirim survei. 

Jika memungkinkan, lakukan keduanya! 

 
 

 Latihan 2: Seberapa baik Anda memenuhi harapan 

pelanggan? 

1. Isi tabel di bawah ini. Tambahkan kriteria lain yang penting untuk pelanggan 

Anda. (Anda juga dapat meminta pelanggan untuk mengisi tabel ini untuk 
melihat persepsi mereka.) 

(1 = sangat tidak memuaskan, 2 = cukup 
memuaskan, 3 = memuaskan, 4 = baik, 

5 = sangat baik) 

PENILAIAN 

1 2 3 4 5 

1 Harga      

2 Kualitas produk terpercaya      
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3 Waktu respon (dari pemesanan 
hingga pengiriman) 

     

4 Pengiriman tepat waktu      

5 Fleksibilitas (menangani pemesanan 
sedikit dan perubahan pemesanan) 

     

6 Kemampuan desain inovatif      

7       

8       

                

                   Penilaian keseluruhan: 

 

2. Apa yang dapat Anda lakukan lebih baik untuk memenuhi harapan pelanggan 
Anda? 

________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________

____________________________________________ 

  
 

2.2 Menganalisis kemampuan bisnis Anda untuk kualitas 
 
Peran produsen adalah untuk memenuhi harapan pelanggan dan sekarang Anda 

memiliki alat untuk membantu dalam mengumpulkan informasi tentang 
pelanggan Anda. Langkah berikutnya adalah mengembangkan produk yang 
tepat atau jasa yang akan cocok dengan kebutuhan pelanggan. Untuk mencapai 

hal ini, Anda perlu mengevaluasi kemampuan Anda untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan tersebut. Untuk mengidentifikasi kemampuan bisnis Anda, penting 

untuk mengumpulkan masukan dari pelanggan, pemasok dan pekerja mengenai 
bagaimana Anda dapat meningkatkan kualitas produk dan jasa. 

Penting bagi perusahaan untuk mengerti bahwa memahami pelanggan Anda dan 

kemampuan bisnis Anda adalah hal yang saling berhubungan dan itu sangat 
penting dalam menentukan tindakan yang akan diambil dalam tujuan 

peningkatan kualitas. Manfaat dari pemahaman secara menyeluruh tentang 
bisnis Anda akan membuat Anda mampu untuk: 

 Menetapkan tujuan bisnis yang efektif untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen 
 Meningkatkan daya saing bisnis  

 Merekrut dan mempertahankan tenaga kerja yang berkualitas untuk 
memenuhi kebutuhan bisnis Anda  
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 Meningkatkan fleksibilitas untuk merespon perubahan kebutuhan 
pelanggan 

 
Dalam rangka mengidentifikasi kemampuan bisnis Anda untuk mencapai 

kualitas, adalah penting untuk melibatkan semua orang dalam organisasi 
termasuk pekerja dan manajer untuk memberikan masukan pada kedua aspek 
kemampuan bisnis, baik positif maupun negatif. Tujuannya di sini adalah untuk 

mengumpulkan informasi yang cukup yang akan membantu Anda meningkatkan 
kinerja untuk memenuhi harapan kualitas pelanggan Anda. Anda dapat 

menerapkan metode pengumpulan data serupa yang digunakan untuk 
mengidentifikasi kebutuhan pelanggan. 

Ingatlah bahwa pemahaman kemampuan bisnis Anda akan memungkinkan Anda 

untuk menjembatani kesenjangan antara harapan pelanggan dan kemampuan 
bisnis. Untuk melakukan ini, Anda  perlu memulai dengan beberapa pertanyaan 

mendasar seperti: 

 Berapakah tingkat kesadaran akan kualitas didalam organisasi saat ini? 

 Apa kebutuhan konsumen (sekarang dan masa depan)? 

 Area mana di perusahaan yang menawarkan kesempatan untuk upaya-
upaya perbaikan?  

 Apakah Anda memiliki sumber daya yang tepat untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan Anda? 

 Apakah Anda memiliki kualifikasi tenaga kerja untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan Anda? 

 

Setelah Anda menjawab pertanyaan-pertanyaan mendasar di atas, maka Anda 
dapat mempersiapkan diri untuk menginvestasikan waktu dan sumber daya 

yang diperlukan untuk menjembatani kesenjangan yang ada. Hal ini mungkin 
mengharuskan Anda untuk meningkatkan keterampilan pekerja, meningkatkan 
kecanggihan peralatan, menempatkan sebuah program jaminan kualitas (quality 

assurance), atau dalam beberapa kasus mengembangkan produk-produk baru 
pada tingkat harga yang kompetitif dan sesuai dengan harapan pelanggan Anda. 

 

Dimana posisi Anda sekarang? 

Lengkapi kuesioner berikut dengan mencentang ya atau tidak untuk setiap 

pertanyaan. 

QUALITY CHECKLIST 

Memenuhi Harapan Kualitas Respons Tindakan yang 

diperlukan 
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1. Apakah perusahaan Anda memiliki 

perangkat yang diperlukan untuk 
memenuhi spesifikasi kualitas? 

Ya   Tidak   

2. Apakah perusahaan Anda memiliki 
kemampuan yang dibutuhkan untuk 
menghasilkan produk sesuai dengan 

spesifikasi pelanggan? 

Ya   Tidak   

3. Apakah anda memonitor produk dan 

kualitas pelayanan perusahaan lain yang 
menawarkan produk serupa? 

Ya   Tidak   

4. Apakah Anda menilai ada kesenjangan 
antara kualitas produk dan jasa yang 

ditawarkan oleh Anda dan pesaing Anda ? 

Ya   Tidak   

5. Apakah Anda secara teratur memonitor 

kebutuhan pelanggan? 
Ya   Tidak   

6. Apakah Anda merencanakan produk 
dan jasa Anda sesuai dengan kebutuhan 
pelanggan? 

Ya   Tidak   

7. Apakah kualitas produk / jasa Anda 
konsisten? 

Ya   Tidak   

8. Apakah Anda mengantar produk dan 
jasa Anda tepat waktu? 

Ya   Tidak   

9. Apakah pekerja menyadari peran 
mereka dalam menciptakan produk 
berkualitas? 

Ya   Tidak   

10. Apakah pekerja dilatih untuk menilai 
kualitas produk? 

Ya   Tidak   

11. Apakah menurut Anda perbaikan 

kualitas dapat dilakukan? 
Ya   Tidak   

Struktur manajemen dan filosofi Respons 
Tindakan yang 

diperlukan 

1.  Berapa persentase orang di dalam 
perusahaan yang bertanggung jawab 

secara langsung untuk inspeksi, audit, 
pencatatan, penhitungan kualitas dan 

mengelola kualitas? 

  

2.   Siapakah orang-orang tersebut? 
  

3. Apakah orang yang bertanggung jawab 

untuk kualitas mampu untuk 
menangani pekerjaan yang tidak 

memenuhi persyaratan, atau bahkan 
jika pengiriman terlambat atau 

pengiriman benar-benar dibutuhkan?  

Ya   Tidak   

4. Apakah ada satu atau lebih tempat-
tempat inspeksi sebelum inspeksi final 

untuk produk jadi? 

Ya   Tidak   

5. Jika ada, di proses manakah inspeksi 

ini terjadi?  
Ya   Tidak   
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6. Apakah ada orang yang bertanggung 

jawab untuk menyeleksi produk cacat 
di dalam inspeksi akhir untuk 
didistribusikan ke departemen yang 

sesuai? 

Ya   Tidak   

7. Siapa sebetulnya yang mengantarkan 

produk ke operator yang semestinya? 
(apakah ada  proses untuk 

mengeliminasi produk cacat?) 

Ya   Tidak   

8. Apakah ada suatu kriteria tertulis untuk 

menyebut suatu produk cacat dan 
bukannya diperbaiki? 

Ya   Tidak   

9. Jika operator mesti menghilangkan 
pekerjaan tambahan untuk 
membetulkan produk, siapa yang akan 

melengkapi proses selanjutnya? 

Ya   Tidak   

Material  yang baru masuk Respons 
Tindakan yang 

diperlukan 

1. Apakah material yang baru masuk 
atau pemasok diinspeksi? 

Ya   Tidak   

2. Berapakah persentase produk yang 
baru masuk diinspeksi ? 

Ya   Tidak   

3. Apakah Anda memiliki tingkat kualitas 
yang dapat diterima untuk produk 

yang baru masuk? 

Ya   Tidak   

4. Apakah spesifikasi kualitas tertulis 

dengan jelas dan tersedia bagi orang 
yang menginspeksi produk yang baru 

masuk? 

Ya   Tidak   

5. Apakah ada spesifikasi tertulis untuk 

tingkat kualitas di kontrak di dalam 
purchase order? 

Ya   Tidak   

6. Apakah dokumentasi yang diterima 

dengan bahan persediaan (suplai)  
menunjukkan hasil audit kualitas yang 

dilakukan sebelum barang 

meninggalkan vendor? 

Ya   Tidak   

7. Apakah ada catatan internal yang 
disimpan untuk bahan persediaan 

yang tidak digunakan?  

Ya   Tidak   

8. Apakah laporan kualitas atau 

kerusakan secara rutin diinfokan ke 
vendor? 

Ya   Tidak   

Hasil-hasil numerik Respons 
Tindakan yang 

diperlukan 

1. Berapa persen produk yang diinspeksi 

dikirimkan kembali untuk diperbaiki 
dari inspeksi final? 

  

2. Jenis metode pelacakan (tracking) 
apakah yang digunakan untuk 
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perbaikan itu? 

3. Siapa yang harus menandatangani 

perbaikan yang dikoreksi? 
  

4. Berapa persentase aktual dari produk 

cacat yang ditemukan dibandingkan 
dengan jumlah produk cacat yang 

diinspeksi pada audit in-line? 

  

5. Apakah pabrik melacak departemen 

mana yang memproduksi paling 
banyak produk akhir dengan kualitas 
no.1? 

Ya   Tidak   

6. Departemen mana yang bertanggung 
jawab dengan alasan paling banyak 

untuk menyatakan produk cacat?    

  

7. Pengukuran atau program apakah 

yang saat ini ada untuk menurunkan 
jumlah produk cacat di masa depan? 

  

8. Berapakah persentase produk 
dinyatakan cacat.? 

  

9. Bagaimana kompensasi produk cacat 
untuk perusahaan? 

  

Minat karyawan pada kualitas Respons 
Tindakan yang 

diperlukan 

1. Apakah perusahaan mempunyai tim 

operator kualitas langsung saat ini? 
Ya   Tidak   

2. Berapa banyak perubahan yang 

disarankan oleh operator yang 
diimplementasikan minggu lalu/ tahun 

lalu? Di desain tempat kerja? Dalam 
produksi produk? 

  

3. Sudahkah harapan pelanggan untuk 
produk jadi , termasuk spesifikasi 
produk, telah dikomunikasikan dengan 

jelas ke semua pekerja yang langsung 
terkait? 

Ya   Tidak   

4. Sudahkah pemahaman ini diperkuat 
dengan pemeriksaan sampel yang 

dibuat dengan benar? 

Ya   Tidak   

5. Apakah ada proses dimana setiap 

operator memahami efek pekerjaan 
mereka kepada operasi hilir 
(downstream operation) atau 

pengukuran? 

Ya   Tidak   

Aliran informasi kepada operator Respons 
Tindakan yang 

diperlukan 

1. Apakah semua operator mempunyai 
akses ke spesifikasi operasi untuk 

pekerjaan mereka? 

Ya   Tidak   
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2. Apakah spesifikasi telah diverifikasi 

untuk menghindari toleransi meleset 
akibat jumlah toleransi dari pekerjaan 
individual melebihi batas toleransi 

yang diperbolehkan? 

Ya   Tidak   

3. Apakah spesifikasi pekerjaan 

individual menginformasikan operasi 
hilir mana yang dipengaruhi oleh hal-

hal tidak biasa dalam pengukuran? 

Ya   Tidak   

4. Apakah ada prosedur yang ditujukan 

untuk operator agar menghentikan 
pekerjaan jika ada sesuatu yang 
menimbulkan pertanyaan? 

Ya   Tidak   

 
 

 Latihan 3: Dimana posisi Anda sekarang? 

1. Lengkapi kuesioner pada halaman sebelumnya untuk membantu Anda 
menilai kondisi Anda saat ini dan menentukan tindakan yang perlu Anda 

ambil untuk meningkatkan kualitas. 
 

2. Tindakan Apa yang perlu Anda ambil? 

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________ 

 

3.0 Membangun sebuah budaya jaminan kualitas 
 

Jaminan Kualitas (quality assurance) mengharuskan Anda untuk memperluas 
perspektif bisnis Anda mengenai kualitas melebihi standarisasi dan proses-

proses. Pelaksanaan tujuan kualitas memerlukan komitmen untuk menyediakan 
pegawai dengan keahlian dan sarana untuk berpartisipasi dalam perbaikan 

perusahaan. Setelah lingkungan kerja yang sesuai tercipta, maka budaya 
kualitas akan mulai berakar di dalam organisasi, sehingga menciptakan suatu 
lingkungan di mana semua orang bekerja ke arah kebaikan perusahaan, 

meningkatkan kinerja dan sekaligus meningkatkan kepuasan kerja karyawan. 

Pelaksanaan dan pencapaian tujuan kualitas sebagaimana dimaksud di atas 

adalah upaya tim dan membutuhkan perencanaan yang cermat untuk 
melibatkan karyawan, membuat mereka tetap termotivasi dan bersemangat 
dalam mengambil inisiatif untuk meningkatkan tujuan kualitas produk dan 
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layanan. Tujuannya adalah untuk memperoleh kerja sama penuh dari karyawan 
dalam memberikan kontribusi di semua level proses peningkatan kualitas. 

 

3.1 Keuntungan dari budaya jaminan kualitas 
 
Sebuah budaya jaminan kualitas (quality assurance/ QA) mempromosikan 

ketergantungan pada setiap orang untuk merasa memiliki tanggung jawab 
dengan  kualitas pekerjaan yang mereka hasilkan. Akan lebih efisien untuk 
mensinergikan fungsi produksi dan kualitas sehingga pekerja yang melakukan 

fungsi ini juga bertanggung jawab untuk memeriksa bahwa hal itu dilakukan 
dengan benar. Hal ini juga membantu dalam identifikasi dan penyelesaian 

masalah-masalah yang mungkin terjadi sebelum sampai tahap pemeriksaan 
akhir. Manfaat budaya jaminan kualitas didasarkan pada peningkatan 
keterlibatan pekerja dan biasanya mengakibatkan: 

 Peningkatan hubungan kerja dan komunikasi 

 Peningkatan kualitas dan output  

 Penurunan produk-produk gagal/ cacat 

 Peningkatan keseluruhan keterampilan pekerja produksi 

 Tim berbasis lingkungan kerja dengan tujuan dan tujuan yang sama 

 Pemberdayaan tim dengan tanggung jawab pengambilan keputusan yang 
berkaitan dengan kualitas 

 
Budaya jaminan kualitas juga menekankan bahwa masalah-masalah dengan 
kualitas biasanya bukan kesalahan pekerja. Pada umumnya proses, prosedur 

atau lingkungan diyakini sebagai penyebab sebagian besar masalah kualitas. 
Kebanyakan masalah yang disebabkan oleh kesalahan karyawan dapat 

diperbaiki melalui pelatihan yang tepat. 

 

3.2 Cara mendukung budaya jaminan kualitas 
 
Untuk mengembangkan budaya jaminan kualitas, pertama-tama Anda harus 
lebih dahulu menetapkan apa arti sebenarnya istilah 'budaya' bagi bisnis Anda. 

Budaya dapat didefinsikan berarti keyakinan, nilai, sikap, lembaga dan pola 
perilaku bersama yang menjadi ciri para anggota sebuah komunitas atau 

organisasi. Jadi, apa yang baik bagi usaha dan / atau pelanggan menyatu dan 
menjadi kekuatan pendorong yang Anda dan semua orang lakukan. 

Pengembangan budaya kualitas mendorong orang untuk terus memikirkan 

bagaimana cara meningkatkan kualitas produk dan jasa saat mereka bekerja. 
Meskipun ada banyak cara untuk mencapai hal ini, mengembangkan budaya 

kualitas pertama-tama harus berakar pada komitmen manajemen. Banyak 
program-program perbaikan kualitas yang dibuat oleh pekerja tidak dilakukan 
karena pengawas tidak menganggap usulan pekerja serius atau pengawas 

mempertanyakan motif pekerja. 



               

              SCORE - Module Dua-Manajemen Kualitas  

18 

Tindakan-tindakan yang tepat juga harus dilakukan, seperti pengurangan 
prosedur birokrasi dan sistem insentif yang sesuai. Selain itu, pelatihan kualitas 

diperlukan untuk mempersiapkan karyawan memiliki keterampilan untuk 
mengidentifikasi, memecahkan dan mencegah masalah. Mekanisme untuk 

memberdayakan karyawan diberikan melalui tim kualitas atau kelompok kerja 
kualitas (lihat bagian 7.2) yang melibatkan pekerja dalam upaya perbaikan 
perusahaan. Tujuannya adalah untuk menjadikan kualitas sebuah nilai yang 

secara sadar diperjuangkan oleh para pekerja dan manajemen. 

 

Perbedaan antara perusahaan tradisional dan perusahaan 

berorientasi kualitas 

Perusahaan tradisional Perusahaan berorientasi kualitas 

Mendefinisikan kualitas seperti yang 

terlihat 

Berfokus pada pelanggan dan menentukan 

kualitas dari sudut pandang pelanggan 

Berpendapat bahwa pengguna akhir 

sebagai pelanggan 

Melihat semua orang yang terlibat dalam 

memproduksi produk / jasa sebagai 

pelanggan 

Fokus dalam mempertahankan status 

quo 

Fokus pada perbaikan setiap hari, tidak 

peduli seberapa kecil dan melibatkan semua 

orang 

Berorientasi pada hasil Berorientasi pada proses, percaya bahwa 

hasil yang baik datang dari proses yang baik 

Mengikat kontrak kepada pemasok 

atas dasar biaya dan menempatkan 

tanggung jawab kualitas pada 

pemasok 

Persetujuan kontrak atas dasar kualitas dan 

memikul tanggung jawab kualitas bersama 

Berpikir bahwa departemen 

pengawasan kualitas bertanggung 

jawab untuk kualitas 

Berpikir bahwa semua departemen 

bertanggung jawab untuk kualitas 

 

Fungsi utama dari budaya jaminan kualitas adalah untuk mempromosikan kerja 

sama tim dan pendekatan pemecahan masalah bersama terhadap kualitas. 
Sebuah pendekatan berbasis tim yang akan menciptakan sebuah lingkungan 
dimana kualitas adalah tujuan dan tanggung jawab bersama. Pendekatan ini 

berhasil hanya jika kesempatan yang sama diberikan kepada semua karyawan 
untuk mengungkapkan pendapat dan setiap suara didengar dan diberikan 

penghormatan yang sama.  

Kemampuan untuk mempromosikan budaya kualitas juga memerlukan tempat 

kerja yang bebas dari diskriminasi dan memungkinkan adanya hak asasi 
manusia seperti kebebasan berserikat. Unsur inti dari sebuah budaya jaminan 
kualitas adalah penghormatan terhadap standar kerja fundamental dan 

memastikan setiap pekerja baik laki-laki atau perempuan mempunyai 
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kesempatan yang sama di tempat kerja dan berfungsi di tempat yang aman dan 
lingkungan kerja yang sehat. 

Ada banyak cara untuk mempromosikan budaya jaminan kualitas dan bergerak 
ke arah tanggung jawab karyawan yang lebih besar untuk kualitas. Beberapa 

pendekatan umum yang telah terbukti praktis meliputi: 

 Menerapkan mekanisme umpan balik untuk melibatkan pekerja seperti 
kotak saran karyawan, dalam hubungannya dengan pertemuan untuk 

membahas isu-isu perbaikan 

 Gunakan lembaran catatan kesalahan untuk meningkatkan kualitas 

produksi di mana para pekerja mengisi formulir bila mereka mengalami 
masalah dan mencatat apa yang terjadi sehingga solusi yang tepat dapat 
ditemukan. Ini akan melibatkan pekerja dalam proses jaminan kualitas 

dan karena mereka melakukan tugas-tugas yang sama setiap hari, 
mereka akan menjadi sumber terbaik untuk menemukan cara yang lebih 

baik untuk melakukan pekerjaan itu, yang menguntungkan bagi mereka 
dan pabrik 

 Menciptakan sistem pengukuran untuk memahami masalah kualitas dan 

menginformasikan hasil dan analisis kepada pekerja 

 Pastikan bahwa QA terikat pada perbaikan yang terus-menerus, sehingga 

Anda terus-menerus berusaha untuk meningkatkan kinerja dan daya 
saing melalui peningkatan kualitas kerja 

 Gunakan insentif seperti piagam, hadiah atau promosi untuk  memberikan 
penghargaan kepada individu dan tim. Imbalan keuangan mungkin dapat 
dipertimbangkan  

 Pastikan Anda menawarkan pelatihan berkelanjutan yang mendukung 
budaya kualitas. (Mulailah dengan induksi, lalu pengembangan yang 

berkesinambungan, pelatihan ulang dan rotasi pekerjaan. Pelatihan dapat 
dilakukan ditempat atau diluar tempat kerja.) 

 Akhirnya, mendorong komunikasi terbuka dengan para pekerja dan 

manajer mengenai berbagai masalah kualitas dan mengkomunikasikan 
setiap kemajuan yang dibuat dalam peningkatan kualitas. Anda juga 

dapat menggunakan teknik-teknik sederhana seperti foto-foto sebelum 
dan sesudah untuk menunjukkan peningkatan kualitas 

 

Setelah pondasi dasar yang disebutkan di atas tertanam, manajemen kualitas 

kemudian ditetapkan sebagai bagian berkelanjutan dari organisasi yang 
menyediakan perangkat termasuk peralatan, perlengkapan, personalia, dan 

anggaran yang diperlukan untuk mendukung keberadaan organisasi tersebut. Ini 
memerlukan: 

 

 Komitmen dan partisipasi dari semua tingkatan, termasuk para pekerja 

dan manajer dalam perencanaan, pra-produksi, produksi, dan siklus 

distribusi  

 Prosedur dan instruksi komunikasi yang jelas kepada semua pekerja 
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 Lingkungan di mana pekerja dan manajemen bertemu untuk mencari 

gagasan, pemecahan masalah, dan berbagi hasil perbaikan 

 Lingkungan kerja sehat dan aman  

 Keterlibatan semua pihak untuk perbaikan terus-menerus dengan cara 

mengukur kinerja 
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14 POIN DARI DEMING 

Dr W. Edwards Deming dikenal sebagai ahli manajemen yang sepanjang 

perjalanan hidupnya menulis secara ekstensif tentang kualitas dan manajemen 
kualitas. Filosofi Deming berfokus pada peningkatan produktivitas dan kualitas 
pelayanan dengan mengurangi ketidakpastian dan variabilitas dalam proses 

desain dan manufaktur 

1. Membuat dan menyampaikan pernyataan tujuan dan tujuan perusahaan 
kepada semua karyawan 

2. Beradaptasi dengan filosofi  hari ini; industri dan ekonomi selalu berubah 
3. Membangun kualitas produk di seluruh proses produksi 
4. Akhiri praktik yang hanya menghargai bisnis atas dasar harga; sebagai 

gantinya, cobalah membangun hubungan jangka panjang yang berdasarkan 
kesetiaan dan kepercayaan 

5. Bekerja untuk terus meningkatkan kualitas dan produktivitas 
6. Lakukan pelatihan di tempat kerja 
7. Mengajar dan menanamkan kepemimpinan untuk meningkatkan semua 

fungsi pekerjaan. 
8. Mengusir rasa takut; menciptakan kepercayaan 

9. Upayakan untuk mengurangi konflik di dalam suatu departemen 
10.Hilangkan perintah untuk pekerja, melainkan fokus pada sistem dan moral 
11. (a) Hilangkan kuota standar kerja untuk produksi. Gantikan metode 

kepemimpinan untuk perbaikan. (b) Hilangkan manajemen berdasarkan 
tujuan. Hindari tujuan berbentuk angka. Atau, pelajari kemampuan proses-

proses, dan bagaimana memperbaiki mereka 
12.Hapus hambatan yang menghalangi orang untuk bangga atas pekerjaannya 

13.Mendidik dengan program perbaikan diri 
14.Sertakan semua orang di perusahaan untuk mencapai perubahan 

Dalam rangka mencapai tujuan tersebut, perusahaan harus membangun 
rencana yang konsisten dan aktif yang melibatkan seluruh tenaga kerja dalam 

perjalanan menuju kualitas total. 
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Nilai-nilai yang dapat mendorong perkembangan budaya kualitas dan 

lingkungan kerja yang berkualitas dalam bisnis Anda  
 

Nilai 1: Kita semua bersama-sama disini: perusahaan, pemasok dan 
pelanggan 
 Semua orang harus mendefinisikan perusahaan tidak hanya sebagai 

bangunan-bangunan, aset, dan karyawan. Perusahaan juga memasukkan 
pelanggan dan pemasok sebagai bagian dari definisi perusahaan. Perusahaan 

mengerti bahwa kesejahteraan perusahaan secara langsung terhubung 
dengan para pemasok, karyawan, dan pelanggan. 

 Mendorong pengembangan tim dan kerja sama tim ketika kolaborasi tepat 

untuk melaksanakan pekerjaan. Dalam organisasi semacam ini, orang-orang 
memeriksa tugas-tugas yang perlu dilakukan. 

 Manajer tidak hanya bereaksi terhadap masalah. Sebaliknya, setiap waktu 
manajer secara proaktif mencari cara untuk perbaikan, untuk mengurangi 
kemungkinan masalah yang akan terjadi. 

 Kesetiaan karyawan berperan menurunkan biaya-biaya yang terlibat dalam 
merekrut, mempekerjakan, dan pelatihan untuk penggantian karyawan. Para 

karyawan mengakui bahwa sulit untuk menemukan majikan yang benar-
benar memahami bahwa mereka (majikan dan karyawan) bersama-sama dan 
apa maknanya. Ketika Anda peduli tentang mereka, mereka akan peduli 

tentang anda dan perusahaan. 
 

Nilai 2: Tidak ada mentalitas bawahan atau atasan  
 Ketika suatu budaya perusahaan menghilangkan mentalitas di balik hubungan 

atasan-bawahan, orang akan lebih bebas mengekspresikan apa yang ada di 

pikiran mereka. Tentu saja, seperti dengan Nilai 1, ini hanya bisa terjadi jika 
Anda dan semua orang benar-benar percaya bahwa kerjasama adalah yang 

terpenting. Semua orang di perusahaan harus mengalami perasaan 
kerjasama ini. Dan yang muncul ketika semua orang merasa seperti seorang 
rekan dan bukan hanya sebuah sekrup dalam sebuah mesin yang dikontrol 

oleh orang lain. Ini menjadi pendorong kesadaran perilaku. 
 

Nilai 3: Komunikasi yang terbuka dan jujur menjadi sangat penting 
 Empati berkaitan dengan melihat dunia secara proaktif dari perspektif orang 

lain, contohnya: anggota lain dari perusahaan, pelanggan, pemasok, dan 
masyarakat. Hal ini menyangkut sikap pengertian dan apresiasi terhadap 
masalah mereka, kemampuan mereka, dan perilaku mereka. Empati 

mencakup keengganan untuk terlalu cepat menilai perilaku orang lain 
berdasarkan pada perspektif Anda sendiri dengan mengesampingkan 

perspektif mereka. 
 Dengan secara aktif mendengarkan dan menangguhkan penilaian, Anda 

membuat situasi di mana orang lain melakukan hal yang sama, yang secara 

alamiah meniru perilaku Anda. Ini adalah cara penting bahwa Anda, sebagai 
seorang manajer, dapat mendorong komunikasi terbuka dan jujur. Cara Anda 

menangguhkan penilaian adalah dengan menempatkan diri Anda di tempat 
orang lain. Kemudian menghargai bahwa satu-satunya cara untuk 
mengetahui apa yang ada di pikiran seorang rekan atau pelanggan adalah 

mendengarkannya.   
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Nilai 4: Setiap orang memiliki akses ke semua informasi yang mereka 
butuhkan 
 Terbatasnya informasi berarti bahwa keputusan akan lebih spekulatif dan 

akan lebih mungkin untuk menambahkan ketidakpastian dalam perusahaan 
dan prosesnya. Berpikirlah tentang saat Anda atau salah satu karyawan Anda 

membuat keputusan yang buruk. Itu mungkin terjadi karena Anda tidak 
punya cukup informasi. Sebagai suatu nilai budaya, semua orang di 
perusahaan harus memahami bahwa akses penuh terhadap informasi adalah 

keadaan yang seharusnya terjadi di perusahaan Anda. Ingatlah: Anda tidak 
pernah dapat menghilangkan ketidakpastian dalam bisnis Anda. Namun, Anda 

tidak perlu menambahkannya dengan membatasi akses terhadap informasi. 
 

Nilai 5: Fokus pada proses 
 Karena organisasi adalah sebuah sistem yang mempunyai proses untuk 

mengubah input menjadi output, fokus pada proses menjadi nilai penting. 

Namun budaya industri sangat berorientasi pada pengakuan prestasi dan 
kesalahan individu. Karena sekitar 80 hingga 95 persen dari semua masalah 

produksi disebabkan oleh variasi dalam proses-proses, sehingga tidak masuk 
akal untuk menyalahkan individu untuk semua masalah. Dukung nilai ini 
dengan membentuk tim dan memberikan pelatihan dan peralatan yang 

diperlukan untuk terus meningkatkan proses-proses ini agar setiap orang 
mendapatkan manfaatnya. 

 
Nilai 6: Tidak ada keberhasilan atau kegagalan, yang ada hanya belajar 
dari pengalaman 

 Kegagalan dan kesuksesan adalah nilai yang selalu kita berikan setelah 
penilaian fakta. Kita tidak pernah bisa memprediksi dengan pasti apakah 

yang kita lakukan akan berakhir sebagai suatu keberhasilan atau suatu 
kegagalan. Hal itu membuat karyawan dan manajer perusahaan untuk tidak 
menjadi terlalu kaku. Dengan kata lain, hal itu membuat orang-orang 

menjadi terbuka, rendah hati, dan berfokus pada apa yang mereka 
seharusnya peduli - mencari tahu bagaimana untuk berbuat lebih baik dan 

lebih baik bagi pelanggan mereka. Lebih jauh lagi hal itu menjelaskan realitas 
fundamental kehidupan kita: kita selalu belajar. Sehingga hal itu mungkin 
menjadi kebaikan bersama, antara kita dan pelanggan. 

 
 

 Latihan 4: 14 poin dari Deming 

Pelajari 14 poin dari Deming.  

 

1 Pilih tiga poin terpenting menurut Anda. 

___________________________________________________________

___________________________________________________________
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___________________________________________________________

___________________________________________________________ 

2   Poin apa yang Anda paling tidak sependapat? Mengapa? 

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________ 

 

 

 

 
3.3 Tanggung jawab pekerja dan manajer 

 
Banyak budaya jaminan kualitas gagal karena kurangnya komitmen dan 

dukungan dari manajemen. Untuk mencegah hal ini terjadi, para manajer perlu 
merencanakan dan mengembangkan kebijakan kualitas dan tujuan yang 
mendorong sebuah budaya jaminan kualitas (QA) di semua tingkatan. Mereka 

harus menunjukkan komitmen terhadap kualitas pekerjaan mereka sendiri dan 
mengkomunikasikan dengan jelas tantangan / masalah yang mereka hadapi 

sehingga pekerja memahami konteks yang mereka kerjakan. Karena komunikasi 
hanya efektif bila itu merupakan sistem dua arah, manajer juga harus 
mendengarkan pekerja untuk memahami perspektif mereka bahkan ketika 

mereka tidak setuju.  

Tanggung jawab pekerja adalah untuk menunjukkan komitmen terhadap 

kualitas dengan berpartisipasi dalam umpan-balik / kegiatan pemecahan 
masalah, mengikuti kebijakan dan prosedur dan mengambil inisiatif untuk 
mencegah masalah-masalah baru / terjadinya produk cacat. 

Seperti yang Anda lihat, budaya jaminan kualitas mempromosikan tanggung 
jawab pekerja dan manajemen untuk menjadi sukses dalam jangka panjang. 

 
 

KOMITMEN MANAJEMEN 
UNTUK KUALITAS 

 
Jaminan kualitas bergantung pada komitmen dari semua level organisasi. 
Berikut adalah beberapa pendekatan spesifik yang akan membantu para 

manajer untuk menunjukkan komitmen terhadap kualitas. Harap diingat bahwa 
penting mengikutsertakan pekerja sebanyak mungkin dalam mengembangkan 
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perangkat-perangkat ini dan saat  perangkat-perangkat ini diciptakan, mereka 

harus dikomunikasikan ke seluruh bagian di perusahaan dan ditinjau secara 
berkala agar tetap berlanjut.  
 

Kebijakan Kualitas:  
 
Setiap organisasi yang mempunyai komitmen terhadap kualitas memiliki 
kebijakan tertentu yang menjelaskan arti kualitas dalam konteksnya dan 

bagaimana kualitas tetap terjamin sepanjang proses produksi. Kebijakan ini 
dapat dikembangkan dengan bantuan pekerja untuk memastikan bahwa 

informasi relevan dan tepat untuk semua karyawan. Selain itu, kebijakan harus 
sesuai untuk organisasi dengan informasi penting yang berhubungan dengan 
bisnis Anda. Akhirnya, sebuah kebijakan harus menyediakan kerangka kerja 

untuk menetapkan dan meninjau tujuan kualitas sehingga terus diukur dan 
menjadi bagian dari perbaikan yang terus-menerus dari sebuah organisasi. 
 

Contoh: 
 
Nasib masa depan XYZ Company Ltd tergantung pada kemampuannya untuk 
menyediakan produk dan layanan yang baik kepada para pelanggan melalui harga, 

pengiriman dan kualitas yang dapat diterima. Perusahaan ini sudah mapan dan 
akan terus menjaga dan meningkatkan sistem kualitas. 
 

Chief Executive Officer pada akhirnya bertanggung jawab atas kualitas produk dan 
jasa perusahaan dan memerintahkan semua karyawan di seluruh perusahaan 
bertanggung jawab atas kualitas dari semua tugas-tugas yang mereka lakukan dan 

bertindak sesuai dengan persyaratan sistem kualitas. 
 
Sudah menjadi kebijakan XYZ Company Ltd  untuk memasok produk dan jasa 

berkualitas secara konsisten kepada pelanggan kami. Pencapaian kualitas tinggi 
dan konsistensi menuntut sebuah pendekatan yang sistematis dan disiplin oleh 
semua karyawan dalam keseharian. 

 

Manfaat: 

 
Keuntungan dari kebijakan kualitas tertulis meliputi: 
• Memberikan tingkat pengukuran (seberapa jauh kebijakan diikuti?). 
• Mengkomunikasikan kepada semua pekerja dan manajer pentingnya kualitas. 
• Menguraikan tujuan utama yang berkaitan dengan kualitas. 

 

 

 Latihan 5: Budaya kualitas Anda  

Apa yang dapat Anda lakukan untuk menciptakan dan memelihara budaya 

jaminan kualitas? 
___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

__________________________________________________________ 
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4.0 Tetapkan tujuan kualitas dan Indikator target Anda 
 
Setelah Anda mengidentifikasi kebutuhan pelanggan Anda dan kemampuan 

Anda untuk memenuhi kebutuhan tersebut, langkah penting berikutnya dalam 
proses peningkatan kualitas adalah merumuskan tujuan kualitas. Tujuan kualitas 
adalah tujuan yang berorientasi pada kualitas yang Anda coba untuk capai dan 

ditentukan oleh setiap orang dalam organisasi untuk menunjukkan pelaksanaan 
dan perbaikan dari sistem manajemen kualitas sebuah bisnis. Tujuan kualitas 

biasanya dirumuskan pada setiap fungsi dan pada tingkat yang relevan dalam 
bisnis untuk memastikan rencana tersaring diseluruh organisasi. 

Perilaku dimana tujuan kualitas dibangun dan dikelola akan memiliki dampak 

signifikan pada kinerja bisnis Anda. Dianjurkan untuk: 

 Menetapkan tujuan kualitas pada fungsi dan tingkat yang relevan 
 Sertakan tujuan yang diperlukan untuk memenuhi persyaratan 

produk/proses  
 Pastikan mereka terukur 

 Komunikasikan dengan semua personel arti tujuan dan bagaimana setiap 
orang membantu untuk mencapainya 

 Mempertahankan fleksibilitas karena tujuan kualitas tidak statis dan harus 

diperbarui dalam iklim usaha saat ini dan pencarian untuk perbaikan yang 
berkelanjutan 

Tujuan kualitas dimaksudkan untuk lebih spesifik, tujuan yang terukur yang 

dapat Anda lacak secara teratur, dan menyimpan catatan tentang bagaimana 
Anda melakukannya. Pada saat Anda merencanakannya, Anda dapat 
memulainya dengan menjawab pertanyaan dasar sebagai berikut: 

 Aspek-aspek apa tentang kualitas yang paling penting bagi pelanggan kita 
dan oleh karena itu untuk keberhasilan kita? 

 Area kualitas mana yang perlu peningkatan? 

 Siapa yang akan diuntungkan dari upaya kita? 
 Kebutuhan apa yang tidak terpenuhi oleh upaya kita, dan mengapa? 

Contoh dari tujuan kualitas meliputi: 

 Mempromosikan budaya jaminan kualitas 

 Meningkatkan produk dan proses yang berkualitas 
 Mengurangi cacat produk 
 Mengurangi limbah bahan 

 Mengurangi tingkat pengolahan ulang produk 

Ada pepatah mengatakan, ”Jika Anda tidak dapat mengukurnya, maka Anda 
tidak dapat memperbaikinya”. Jadi Anda perlu menerapkan sistem yang 

mengukur apakah Anda membuat kemajuan atas tujuan dan tujuan Anda. 
Pengukuran tersebut harus menyediakan data dan informasi kunci, output dan 

hasil. Idealnya, semua itu harus merupakan bagian dari proses, sistem dan 
prosedur  perusahaan.  



               

              SCORE - Module Dua-Manajemen Kualitas  

27 

Terlepas dari bidang yang sedang ditangani, pengukuran harus dapat melacak 
kinerja dari waktu ke waktu menggunakan data kualitatif atau kuantitatif. Selain 

itu, data yang dikumpulkan harus dianalisa dan dikelola untuk 
mengkonfirmasikan kemajuan ke arah tujuan kualitas. Dalam melakukannya 

diperlukan untuk, 

 Mengidentifikasi hasil yang diharapkan 
 Bersiap untuk mengumpulkan data yang diperlukan untuk mengukur 

kemajuan dan menunjuk penanggung jawab untuk pengumpulan data 
 Memantau kemajuan dalam mencapai setiap tujuan 
 Merevisi kegiatan yang diperlukan untuk mencapai tujuan-tujuan Anda 

Ingatlah, Modul 1 menyediakan indikator-indikator target untuk seluruh modul. 

Untuk modul ini, indikatornya adalah sebagai berikut:  
 

M. Tujuan Indikator Target 

2 

Memperbaiki 
Kualitas 

• •    Produk gagal (rejects) sebagai persentase (%) dari total 

produksi 

 Pengolahan ulang (reworks) sebagai persentase (%) dari 
total produksi 

 Pengiriman tepat waktu bulanan sebagai persentase (%) 
dari semua pengiriman  

 Jumlah klien 

 Kepuasan pelanggan 

 Rata-rata mesin menganggur (idle) per minggu  

Indikator 
Utama 

Tingkat kecacatan rata-rata per bulan sebagai persentase (%) 
dari total produksi 

 

Tergantung pada tujuan kualitas Anda, Anda mungkin harus menggunakan 
indikator tambahan. Lihat indikator contoh di bawah ini:  

Contoh tujuan-tujuan kualitas 

Tujuan kualitas Indikator kinerja 

Memperbaiki ketepatan 
waktu pengiriman 
produk 

Penurunan jumlah pengiriman terlambat per 
bulan dan per pelanggan 

Mempromosikan budaya 
jaminan kualitas 

Peningkatan persentase tingkat keterlibatan 
karyawan dalam pemecahan masalah bersama 

terkait dengan pendekatan terhadap kualitas 

Mengurangi cacat 
produk  

Penurunan persentase tingkat produk cacat per 
bulan 

Mengurangi pengolahan 

ulang 

Penurunan persentase pengolahan ulang per 

bulan 
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 Latihan 6: Tentukan tujuan dan tindakan kualitas untuk 

bisnis Anda 

Berdasarkan latihan sebelumnya, rumuskan tujuan kualitas untuk bisnis Anda 
dan identifikasi indikator kinerja utama untuk masing-masing tujuan. 

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________ 

 

 
5.0 Kontrol kualitas 
 
Kontrol kualitas mengacu pada deteksi cacat, sering dikaitkan dengan pengujian 

yang terjadi dalam sistem manajemen kualitas yang biasanya disebut sebagai 
verifikasi dan validasi. Bagian utama dari kontrol kualitas adalah identifikasi dan 

berkurangnya produksi produk yang rusak. 

Tapi ingat, kontrol kualitas bukan hanya tentang memisahkan produk cacat dari 

produk non-cacat. Tujuan kontrol kualitas adalah jaminan kualitas - untuk 
secara sistematis menghilangkan masalah-masalah menyangkut kualitas. 

 

5.1 Apakah yang dimaksud dengan cacat pada produk? 
 

Produk cacat adalah variasi dari spesifikasi, dimana variasinya minimum atau 
variasi yang ditoleransikan. Istilah "produk cacat" mengacu pada produk-produk 
dievaluasi sebagai barang-barang kelas dua, tiga, tidak biasa (irregular) atau 

sampah tergantung pada: 

 Karakteristik dari kecacatan 

 Besaran dan bentuk kecacatan 

 Jumlah dan tipe kecacatan 

 
Namun, seperti yang telah kita pelajari sebelumnya, definisi kualitas tergantung 
pada pelanggan Anda. Apa yang dianggap sebagai produk cacat sangat 

ditentukan oleh pelanggan Anda dan akan berbeda untuk setiap pelanggan. 
Terlepas dari ini, harus ada definisi yang jelas dan standar klasifikasi untuk: 
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 Menentukan suatu produk dinyatakan cacat 

 Metode apa yang digunakan untuk mengidentifikasi cacat misalnya 

pengujian bahan-bahan, inspeksi visual dll, berdasarkan seperangkat 
kriteria 

 Bagaimana cacat diukur dan diklasifikasikan 

 Bagaimana cacat dikelola 

Tujuan mendasar dari memiliki definisi dan standar klasifikasi yang jelas adalah 

untuk memastikan konsistensi antara produk dan lini produk. 

Cacat biasanya terjadi karena ada masalah dengan: 

 Bahan baku: Bahan baku yang rusak dari pemasok dan luput 

pemeriksaan atau materi berkualitas lebih rendah yang tidak berfungsi 

dengan baik pada saat produksi 

 Mesin / peralatan : Cacat pada situasi ini sebagian besar diakibatkan 

karena salah perawatan atau penggunaan bahan dan mesin yang tidak 

sesuai  

 Kondisi kerja: Ini termasuk pencahayaan yang tidak tepat, lingkungan 

kerja berantakan / kotor  

 Pengetahuan atau tingkat keterampilan: Hal ini disebabkan oleh 

kurangnya informasi / pelatihan atau tidak adanya standar prosedur dan 

instruksi yang jelas untuk proses produksi 

 Penyimpanan yang tidak benar: atas produk-produk atau material 

yang nantinya bisa menjadi busuk /rusak 

 

5.2 Mencegah terjadinya cacat pada produk 
Tujuan dari program jaminan kualitas adalah untuk mencegah kesalahan 

sehingga produk yang memenuhi standar dibuat dengan benar pada saat 
pertama kali dibuat. Cara terbaik untuk mengurangi cacat adalah dengan 
meminimalkan peluang cacat terjadi. Ini berarti sebelum melihat lini atau 

karyawan tertentu memproduksi produk cacat dalam jumlah yang besar, ada 
baiknya untuk meninjau proses kerja dan standar prosedur operasi dari pabrik 

untuk melihat apakah yang menyebabkan atau memberikan kontribusi 
terjadinya kecacatan. 

Untuk melakukannya, kombinasi metode seperti inspeksi visual, pengukuran, 

dan tes dapat digunakan untuk mengevaluasi kesesuaian dengan standar. 
Praktik ini dapat diterapkan di berbagai tahap proses produksi termasuk: 

 Praproduksi – Inspeksi bahan sebelum produksi 

 Produksi – Inspeksi produk selama produksi (Sejalan dengan evaluasi) 

 Pascaproduksi – Inspeksi produk jadi sebelum pengiriman kepada pelanggan 

(Akhir dari evaluasi) 

 

Dokumentasi yang pantas atas inspeksi dan hasil pengujian penting untuk 

menganalisis dan melaporkan sumber cacat sehingga dapat diambil langkah-
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langkah untuk mengurangi cacat. Dokumentasi dapat dipersiapkan untuk 
seluruh siklus produksi seperti yang digambarkan di bawah ini. 

 

 

 

 

Sangat sulit untuk mengukur kualitas, mendeteksi cacat atau meningkatkan 

produk tanpa menetapkan standar prosedur operasi untuk penerimaan, 
penyimpanan, produksi dan pengiriman, dan tanpa spesifikasi produk untuk 

semua produk yang menguraikan semua rincian yang relevan yang berhubungan 
dengan produk jadi. 

Standar prosedur operasi 

Standar prosedur operasi (SOP- Standard Operating Procedures) adalah 
dokumen tertulis yang menggambarkan secara detail prosedur rutin yang harus 

diikuti untuk operasional, analisis, atau tindakan tertentu. Penggunaan SOP yang 
konsisten memastikan bahwa tugas-tugas individual maupun proses secara 

keseluruhan sesuai dengan praktik terbaik dan standar kualitas. SOP juga 
membantu mengurangi usaha kerja dan kesalahan dan dapat digunakan untuk 
kegiatan pelatihan dan induksi. 

SOP harus mencakup metode untuk pemeriksaan, pengujian dan prosedur 
penerimaan untuk: 

 penerimaan 

 Pra-produksi 

 Dalam proses (barang setengah jadi) 

 Barang jadi 

 Bagian pendistribusian 

 Petunjuk pengukuran 

 Identifikasi barang non-kualitas kelas satu 

SOP harus tersedia bagi semua pekerja dan harus diperbaharui setiap kali 

perubahan proses atau prosedur terjadi, serta ditinjau untuk efektivitas secara 
berkala. 

Spesifikasi Produk 
 

Spesifikasi (juga dikenal sebagai lembar spesifikasi/ spec sheet) mendefinisikan 

bagaimana sebuah produk seharusnya dibuat dan tingkat kualitas yang harus 
dimiliki produk untuk dapat diterima oleh pembeli atau pelanggan. Karena dapat 
membantu menghasilkan sampel akurat, spec sheet mempersingkat waktu yang 

diperlukan dan menciptakan harapan-harapan yang jelas pada semua tahap 
produksi dan kontrol kualitas. 

Ada beberapa jenis spec sheet berbeda yang bervariasi tergantung pada tujuan 
audiens. Sebagai contoh, ada spec sheet untuk pelanggan khusus yang 

Inspeksi barang 
masuk 

Inspeksi tahap 
proses 

Inspeksi produk 
jadi 

Pengiriman 
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menguraikan apa yang diinginkan oleh pelanggan pada produk akhir dan rincian 
produk yang harus ada untuk dianggap akan diterima. Kemudian ada spesifikasi 

produk yang digunakan oleh pembeli (buyer) untuk menentukan apakah produk 
memenuhi kebutuhan mereka. Ada juga spesifikasi untuk masing-masing tahap 

utama proses pembuatan sehingga setiap lini produksi memahami untuk 
melakukan pekerjaan mereka sesuai dengan tingkat rincian dan kualitas yang 
benar. Lembaran spesifikasi dapat berbentuk dalam berbagai format dan 

mengandung informasi yang akurat dan ringkas. 

Sebagai contoh jika Anda adalah seorang produsen pakaian jadi, informasi 

berikut perlu dimasukkan untuk melengkapi spesifikasi. 

 Diagram rinci teknis: Menampilkan bagian depan dan belakang pakaian / 

garmen dan detail khusus yang diperlukan untuk membuat pola 

 Deskripsi rinci dari produk atau kode: Termasuk nama dan nomor model 

produk yang ditetapkan. Nomor model akan digunakan untuk melacak 

produk di seluruh proses produksi dan pengiriman. 

 Nama dan keterangan bahan: Nama, isi, warna dan berat bahan. 

 Perincian operasional: jumlah potongan dan bahan-bahan untuk membuat 

pakaian, jenis jahitan dan keliman yang digunakan untuk membuat 

garmen. 

 Pengukuran: Pengukuran rinci untuk setiap ukuran yang diproduksi dan 

batas toleransi yang diperbolehkan untuk produk dapat diterima atau 

ditolak selama inspeksi 

 Kemasan / Tampilan Garmen: Semua label harus terpasang pada garmen 

dan pada perangkat garmen yang digantung atau ditampilkan      

 

5.3 Bagaimana mengidentifikasi cacat pada produk 
 
Spesifikasi produk dan SOP tidak hanya memberikan panduan tentang 
bagaimana produk akhir seharusnya dan bagaimana proses yang harus 

dilakukan. Mereka juga digunakan untuk membandingkan proses kerja, produk 
setengah jadi atau produk final dengan panduan yang ada untuk 
mengidentifikasi penyimpangan dari standar dan cacat. Pemeriksaan aktual 

untuk suatu produk bisa bervariasi menurut jenis produk, waktu yang tersedia 
dan biaya inspeksi. 

Terlepas dari itu, metode yang dipilih harus menjamin kualitas yang merupakan 
tanggung jawab semua orang. Setiap cacat diidentifikasi secara berbeda untuk 
menentukan di mana cacat pertama kali terjadi, dan apakah beberapa insiden 

terkait dengan cacat yang tertentu (atau cacat tunggal). Metode inspeksi yang 
paling umum adalah pendekatan sistematis pemeriksaan sendiri (self-

examination) dan random sampling untuk memverifikasi standar kualitas. 

 

Pemeriksaan diri (Self-examination)  
 

Self-examination adalah sebuah pendekatan yang digunakan dalam sebuah 'tim' 
atau ‘lini’ dimana para pekerja dilatih untuk memeriksa barang-barang yang 
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mereka terima dari tim atau lini sebelumnya sebelum melanjutkan tugasnya. 
Setiap operasional melakukan pemeriksaan produksi dan kualitas. Dengan cara 

ini, umpan balik kualitas dapat diberikan dari waktu ke waktu dan pekerja dapat 
memantau dimana sebagian besar masalah terjadi dijalur produksi. Seorang 

manajer atau tim kualitas dapat menentukan secara tepat apakah itu 
disebabkan oleh kurangnya keterampilan atau peralatan yang rusak. Sangat 
penting agar semua operator memeriksa hasil pekerjaan mereka sehingga dapat 

mencegah produk yang cacat ke tangan operator berikutnya, yang seharusnya 
diperlakukan sebagai pelanggan internal. Kualitas hanya dapat dicapai apabila 

produk yang diterima dari operasional sebelumnya memenuhi standar kualitas. 
Bentuk paling sederhana dari pemeriksaan sendiri (self-examination) adalah 
dengan membandingkan hasil kerja dengan sebuah contoh pada workstation 

atau dengan prototipe yang sudah disetujui. 

Dengan membuat setiap pekerja memeriksa pekerjaan mereka, ini membantu 

mengurangi waktu perbaikan yang mungkin diperlukan terhadap produk jadi. 

Jika ada cacat terdeteksi, hal itu ditandai dengan potensi di luar kebiasaan 
(irregular) sehingga akan diberitahukan ke operasional selanjutnya bahwa 

masalah telah diidentifikasi. Jika ditolak karena kualitas buruk, barang itu 
kembali ke workstation yang menghasilkan cacat untuk diperbaiki. Cacat yang 

disebabkan oleh mesin rusak atau material dapat dikirim ke bagian perbaikan 
untuk koreksi. 

Untuk melakukan pemeriksaan sendiri (self-examination) secara efektif, pekerja 
perlu menggunakan workstation yang praktis, termasuk ruang kerja yang 
memadai untuk melakukan operasional dan kemudian memeriksa hasil kerja 

yang dilakukan dengan cara yang aman. Manfaat self-examination adalah: 

 Pekerja bertanggung jawab atas pekerjaan mereka sendiri 

 Produk gagal dan tingkat cacat rendah 
 Tingkat Kualitas konsisten 

 

Sampling Acak (Random Sampling) 
 

Kebanyakan produsen melakukan sampling acak dengan melepaskan satu 
segmen pekerjaan tertentu dari operator dan memilih secara acak satu unit 

yang baru saja diselesaikan. Jika unit itu sesuai dengan standar kualitas 
pekerjaan, maka  unit itu dikembalikan ke operator. Jika unit diluar standar 
kualitas, unit kedua dipilih dan diperiksa. Jika unit kedua tidak juga benar maka 

seluruh segmen secara hati-hati diteliti dan operator berhenti memproduksi 
sampai kesalahan diperbaiki. 

Untuk setiap segmen pekerjaan dan sejumlah unit yang diperiksa dicatat: 

 Waktu pemeriksaan 

 Jumlah unit diperiksa  

 Kesalahan yang ditemukan   

 Tindakan yang diambil   
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Pada akhir hari kerja, sebuah analisis dari semua kesalahan dibuat dan 
dikategorikan sebagai kritis, major atau minor untuk seluruh lini atau bagian. 

Sampling diperlukan untuk memastikan: 

 Operasional sesuai dengan persyaratan pelanggan  

 Barang jadi berdasarkan standar kualitas yang konsisten  

 Pemeriksaan-diri dilakukan sesuai dengan standar 

 
5.4 Mengukur dan mengklasifikasi cacat pada produk 

 
Cacat dapat dan harus diklasifikasikan kedalam berbagai jenis atau kelas 

tergantung pada sifat kecacatannya. Prioritas kecacatan ditentukan sebagai 
indikasi urgensi yang harus diperbaiki. Secara umum, cacat yang paling parah 

yang akan diberi prioritas tertinggi. 

Cacat biasanya diukur dari jenis dan ukurannya dan dapat diklasifikasikan ke 
dalam tiga kategori sebagai berikut: 

Kelas Tingkat Deskripsi cacat 

A Kritis 

 Diklasifikasikan sebagai cacat apapun yang menghalangi 

kegunaan atau kinerja produk. 

 

B Major 

 Diklasifikasikan sebagai cacat apapun yang membuat produk 

tidak dapat diterima; mempengaruhi penampilan, daya tahan, 

fungsi dan kegunaan. Merupakan salah satu cacat utama akan 

menyebabkan produk yang akan ditolak. 

 

C Minor 

 Diklasifikasikan sebagai cacat apapun yang dapat diterima 

berdasarkan pertimbangan pelanggan. Tetapi itu menunjukkan 

pengerjaan yang salah dan membutuhkan perbaikan. Biasanya 

beberapa (atau jumlah tertentu) cacat kecil akan menghasilkan 

produk yang ditolak. 

 

Identifikasi dan pengukuran cacat digunakan untuk melihat variasi dari 
spesifikasi dan mengkategorikan cacat menurut jenis, tingkatan, dan mengambil 

tindakan korektif. Cacat diukur dengan menggunakan metode nyata seperti 
menggunakan peralatan mengukur atau tidak nyata seperti kuesioner dan 

metode inspeksi visual untuk mengevaluasi kesesuaian dengan standar dan 
spesifikasi. Anda harus menentukan metode yang tepat untuk produk dan 
layanan Anda. Apapun metode yang Anda pilih untuk digunakan, proses 

pengukuran Anda harus memastikan bahwa: 

 Menggunakan alat pengukuran yang tepat  

 Penggunaan prosedur pengukuran yang sesuai 

 Memastikan kesesuaian dengan spesifikasi 

 Pengukuran didokumentasikan 
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Analisis cacat diperiksa menggunakan proses manapun yang dapat diurutkan 
berdasarkan: 

 Jenis cacat 

 Kategori cacat 

 Tahap sumber 
 
Setelah cacat diidentifikasi dan dikategorikan dengan sesuai, maka dapat dibuat 

keputusan untuk mengolah ulang produk, ini yang paling sering terjadi dalam 
kasus cacat kritis. Proses mencatat dan menganalisis cacat di bawah ini 

mengilustrasikan satu set status dimana suatu produk cacat melalui alur di 
bawah ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Latihan 7: Proses pengendalian kualitas Anda 

Tuliskan proses pemeriksaan kualitas / SOP di suatu bagian di lantai produksi 

Anda. Termasuk: 

 

1. Barang apa yang diperiksa? 

___________________________________________________________

___________________________________________________________ 

2. Kapan barang diperiksa? 

___________________________________________________________

___________________________________________________________ 

3. Bagaimana barang diperiksa? 

___________________________________________________________

Insiden 

dilaporkan 

Cacat 
diklasifikasi 

Tindakan 

Koreksi 

Cacat 

diperbaiki 

Cacat 

dikonfirmasi 



               

              SCORE - Module Dua-Manajemen Kualitas  

35 

___________________________________________________________

__________________________________________________________ 

 

5.5 Cara mengumpulkan data cacat pada produk 

Data kecacatan sepanjang siklus produksi perlu dikumpulkan secara rutin untuk 

mencari dimana masalah-masalah yang terjadi dan menentukan mengapa 
mereka terjadi. Data dapat dikumpulkan pada saat inspeksi dimana sekelompok 

sampel yang dipilih dan dibandingkan dengan spesifikasi untuk menentukan 
variasi dan sumber masalah. Sebagai contoh, bila pemeriksaan dilakukan untuk 
memeriksa cacat dalam menjahit, informasi tentang kualitas jahitan, kekuatan 

jahitan dan pengukuran, dapat dikumpulkan. Informasi yang dikumpulkan ini 
kemudian digunakan untuk mengambil tindakan korektif untuk mengurangi atau 

menghilangkan masalah terjadi kembali. 

Metode pengumpulan data termasuk meninjau buku log, mengamati produksi, 
dan inspeksi produk. 

Produk spesifikasi dan lembar periksa (check sheets) dan komponen lain dari 
sistem kontrol kualitas yang digunakan untuk memverifikasi bahwa barang jadi 

adalah dari kualitas yang dapat diterima, lengkap komponennya dan benar. 
Namun produk spesifikasi dan lembar periksa harus menjadi bagian dari sistem. 
Banyak perusahaan menggunakan lembar periksa tetapi tidak menghubungkan 

kegunaannya untuk perbaikan yang sistematis dalam praktik produksi, sehingga 
cacat dapat dieliminasi. 

Lembar Periksa (check sheets)  

Menggunakan lembar periksa adalah cara cepat untuk mengumpulkan data 

penting untuk inisiatif perbaikan. Pengamatan bisa direkam dalam lembar 
perhitungan seperti yang ditunjukkan di bawah ini atau pada representasi grafis 
dari produk atau dengan cara apapun yang membuatnya mudah bagi para 

pekerja untuk merekam pengamatan mereka. 

 Mendaftar masalah atau isu yang perlu diperiksa (contoh: barang yang 

rusak di bawah) 

 Menentukan jangka waktu (timeframe) yang dibutuhkan untuk merekam 
pengamatan. Pilih kerangka waktu yang realistis mewakili frekuensi 

kejadian 

 Mendesain formulir untuk mencatat pengamatan. Pekerja harus dapat 

mengumpulkan data dengan mudah. 

o Memberikan label di kolom dan baris 

o Jangka waktu (timeframe) selalu ditunjukkan dalam kolom 

horisontal di bagian atas 

o Faktor-faktor dicantumkan dalam kolom vertikal di sisi kanan 
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o Kolom untuk mencantumkan jumlah total juga harus dimasukkan 

 Mulailah mencatat kejadian. Pastikan semua pekerja terlibat dalam 

pengumpulan data. Setiap pekerja harus mencatat kejadian mereka 
sendiri. 

 Kumpulkan semua lembar periksa dari pekerja dan susunlah pengamatan. 
Buatlah lembar periksa terakhir yang menunjukkan jumlah total untuk 
setiap faktor. 

 Menganalisis hasil dan menarik kesimpulan 

 Diskusikanlah dengan tim apa perubahan / tindakan yang akan 

dilaksanakan dan bagaimana tim akan terus memantau kemajuan mereka 

Lembar Periksa untuk mengidentifikasi masalah utama peralatan 
elektronik 

 

Tanggal/ 

Barang rusak 

Nov 3 Nov 4 Nov 5 Nov 6 Total 

Handset //// //// //// / ////  /// 23 

Kabel konektor /// ////  //// ////  //// //// 27 

Tiang antena ////  ////  
//// 

//// 
//// 

////  ////  
// 

////  ////  
////  //// 

56 

Tombol dial ////  //// ////  // ////  ////  
//// 

////  //// 42 

Tempat baterei //// //// //// /// ////  //// 27 

Remote control // //// //// ////  / 17 

Lain2 //// /// ////  // // 17 

Total 44 42 62 61 209 

 

Setelah mengumpulkan data yang diperlukan, Anda perlu membuat kesimpulan 

tentang masalah yang ada dan menentukan cara untuk menyelesaikannya. Alat 
analisis seperti diagram Fishbone yang dibahas nanti dapat membantu Anda 
melihat kemungkinan penyebab masalah. 

 

 Latihan 8: Desain lembaran periksa kualitas untuk produk 

Anda 

1. Desain lembar periksa kualitas untuk salah satu produk anda. 

  

    Waktu 

Cacat 
     Total 
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2. Buatlah daftar produk yang Anda butuhkan untuk mengembangkan lembar 
periksa. 

 

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

______________________________________________________ 

 

 

6.0 Peningkatan kualitas yang berkesinambungan 
 

Peningkatan Kualitas Berkesinambungan (Continuous Quality Improvement 

/CQI) adalah suatu pendekatan yang sistematis dan menyeluruh untuk terus 
meningkatkan semua proses guna memberikan produk dan jasa yang berharga. 

Peningkatan berkesinambungan membutuhkan peningkatan kinerja mesin, 
bahan, tenaga kerja dan metode produksi melalui penerapan saran dan ide dari 

anggota tim. Keterlibatan karyawan dan upaya tim adalah kunci untuk 
peningkatan berkesinambungan. 
 

Yang juga menjadi pusat upaya peningkatan kualitas yang berkesinambungan 
adalah proses pemecahan masalah atau perbaikan. Hal ini diterapkan oleh 

tim yang melakukan tugas peningkatan spesifik dan kegiatan sistem kelompok 
kecil seperti lingkaran kontrol kualitas (quality control circles/ QCC) seperti yang 
dibahas di bawah ini. Ini adalah pendekatan sistematis dan menggunakan 

perangkat statistik dan berbagai analisis dalam serangkaian tahapan: identifikasi 
proses atau produk yang memerlukan perbaikan, mengumpulkan data pada 

tingkat kualitas kinerja saat ini, menganalisa data untuk menentukan akar 
penyebab masalah, mengembangkan solusi dan cara baru melakukan sesuatu, 
pelaksanaan uji proses perbaikan, memantau kinerja proses baru, dan kemudian 
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standarisasi dan pemantauan terus menerus terhadap produk, proses produk 
atau prosedur yang mengalami perbaikan. 

 
CQI bergantung pada prinsip-prinsip berikut, yang berupa kriteria penting untuk 

mencapai kinerja terbaik : 

 Fokus pada pelanggan: memenuhi atau melampaui harapan pelanggan 

dengan tetap menjaga atau menurunkan biaya 

 Suatu budaya yang mengharapkan perbaikan terus-menerus di seluruh 
organisasi 

 Keterlibatan karyawan dan mitra atau pemasok 

 Penggunaan data dan fakta untuk membuat keputusan 

 
Manfaat dari peningkatan kualitas yang berkesinambungan 

 
CQI mempromosikan upaya kolaborasi yang memungkinkan karyawan dan 

manajemen untuk bekerja sama dalam rangka meningkatkan nilai-nilai 
peningkatan kualitas bersama. Hal ini juga penting dalam menjamin penanaman 
kualitas yang merupakan bagian integral dari filosofi bisnis Anda. Manfaat CQI 

meliputi:  

 Kepuasan dan loyalitas pelanggan yang lebih tinggi sebagai akibat dari 

peningkatan kualitas dan proses pelayanan 

 Kepuasan karyawan dan retensi yang lebih tinggi melalui partisipasi 
karyawan dan rasa kepemilikan yang lebih baik dari sukses perusahaan  

 Pendapatan yang lebih tinggi sebagai akibat dari peningkatan kualitas 
produk, proses, dan produktivitas 

 Kesalahan dan pengolahan ulang yang lebih sedikit karena perbaikan 
proses  

 

6.1 Memecahkan masalah kualitas Anda 
 

Dalam rangka mencapai tujuan kualitas jangka panjang, Anda memerlukan 
analisis dan pemecahan masalah secara berkesinambungan untuk mencegah 

masalah terjadi kembali. Jika tidak, masalah akan terus timbul dan 
menghabiskan waktu dan energi berharga yang diambil dari waktu produksi 

reguler untuk memperbaiki masalah. Bagian berikut memperkenalkan perangkat 
yang dapat membantu Anda untuk menganalisa dan mengatasi penyebab 
masalah. 

Menganalisa data cacat 

Data yang dikumpulkan harus dianalisa untuk menentukan dimana masalah 

berada agar dapat memberikan umpan balik kepada pekerja, manajer dan 
pemasok. Namun, data harus diinterpretasikan secara akurat untuk 

memecahkan masalah. 
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Berikut adalah perangkat yang dapat digunakan untuk mengumpulkan dan 
menganalisa masalah kualitas. Perangkat-perangkat kualitas dasar yang 

sederhana namun sangat kuat. Semua akan dijelaskan secara rinci dalam 
Lampiran. 

 Curah Pendapat /Brainstorming (Lampiran7.1) 

 Diagram Pareto (Lampiran 7.2) 

 Histogram (Lampiran 7.3) 

 Diagram Scatter (Lampiran 7.4) 

Sebagian besar perangkat-perangkat ini dapat digunakan dalam berbagai hal 

yang berbeda, dimana masing-masing penting dalam peningkatan kualitas 
dengan membantu Anda untuk: 

 Memahami apa yang terjadi dalam sebuah proses atau sistem 

 Memutuskan apa yang harus dilakukan selanjutnya, dimana untuk 
menempatkan prioritas 

 Membuat presentasi, laporan dan sebagainya, dalam rangka membuat 
suatu kasus untuk investasi sumber daya, waktu, usaha dalam menangani 
sebuah proyek peningkatan kualitas 

 Menjelaskan rencana untuk menangani peningkatan kualitas 
 Mengilustrasikan hasil penanganan  peningkatan kualitas 

 

Manfaatkanlah perangkat-perangkat untuk mengelola kecacatan dengan cara 

yang akan memungkinkan Anda untuk mengukur dan mengevaluasi bagaimana, 
kapan dan mengapa cacat dapat terjadi. Informasi ini harus terus dikumpulkan 
dan dibandingkan dengan standar kualitas yang ditetapkan untuk melihat 

bagaimana Anda lakukan, apa yang Anda dapat tingkatkan dan dimana Anda 
bisa memperbaiki masalah. Ini melibatkan 

 pemantauan produksi; 

 pengumpulan semua informasi 

 menanggapi informasi tersebut; 

 dan menghapus cacat pada sumbernya. 

 

 Latihan 9: Membuat Pareto chart 

Gambarlah sebuah diagram Pareto menggunakan data Anda sendiri atau data 

dari lembar periksa elektronik di bab terdahulu.  
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Analisa akar penyebab masalah kualitas 

Langkah pertama untuk memecahkan masalah seperti kecacatan adalah dengan 

benar-benar memahaminya. Sangat mudah untuk melihat gejala dan berpikir 
bahwa Anda tahu apa yang menyebabkan itu. Tapi yang sering mengejutkan, 
jika Anda mengambil waktu untuk mengeksplorasi lebih dalam, Anda akan 

menemukan bahwa apa yang Anda pikir menjadi penyebabnya sebenarnya 
adalah hanya gejala lain, dan masalahnya terletak jauh lebih dalam. 

Memecahkan masalah kualitas akan menuntut Anda untuk menemukan dan 
menghilangkan semua penyebab yang berkontribusi terhadap masalah Anda. 
Perangkat seperti ”5 mengapa” (5 Whys) dan diagram Tulang Ikan (Fishbone 

diagram) dapat membantu Anda untuk menentukan dan menemukan akar 
penyebab masalah. 

 

 

5 Mengapa (5 Whys) 

“5 whys” adalah metode pertanyaan yang digunakan untuk menyelidiki 
hubungan sebab/akibat yang mendasari masalah tertentu. Pada akhirnya, 

tujuan penerapan metode “5 whys” adalah untuk menentukan akar penyebab 
cacat atau masalah. 

Contoh: Mengapa mesin berhenti? 

10." Mengapa mesin berhenti?"  

"Akar penyebab dari setiap masalah adalah kunci mendapatkan 

solusi yang bertahan lama." 

Taiichi Ohno, Mantan Wakil Presiden Toyota. 

 Toyota 
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 Arus listrik kelebihan beban, mengkibatkan sekering putus. 

11."Mengapa listrik kelebihan beban?" 

 Tidak cukup pelumasan pada bantalan, sehingga mereka terkunci.. 

12."Mengapa tidak cukup pelumasan pada bantalan?" 

 Pompa minyak pada mesin tidak bekerja dengan baik. 

13."Mengapa pompa minyak pada mesin tidak bekerja dengan baik?" 

 Asupan pompa tersumbat dengan serutan logam. 

14." Mengapa Asupan pompa tersumbat dengan serutan logam?" 

 Karena tidak ada penyaring di pompa  

Solusi: Pasang penyaring pompa  

 

Diagram Tulang Ikan (Fishbone Diagram) 

'Diagram fishbone', juga dikenal sebagai diagram Ishikawa yang diciptakan oleh 
seorang inovator manajemen kualitas Jepang, adalah perangkat yang umum 

digunakan untuk membantu memecahkan masalah organisasi dengan melakukan 
analisis sebab dan akibat dari suatu situasi dalam sebuah diagram yang terlihat 
seperti tulang ikan.  

  
Ini adalah teknik pemecahan masalah bersama, Anda perlu melibatkan orang lain 
untuk menemukan akar penyebab masalah. 

  
Diagram fishbone memungkinkan Anda untuk mengidentifikasi solusi yang 
membantu memecahkan lebih dari satu masalah. Selain melakukan analisis ini, 

Anda dapat membuat penemuan-penemuan lebih lanjut yang juga dapat membantu 
Anda menghapus hambatan lain. 
 

Diagram fishbone digunakan untuk: 

 Mempelajari masalah / isu untuk menentukan akar penyebab 
 Untuk membangun pengertian yang sama tentang faktor-faktor yang 

berpotensi mempengaruhi atau menyebabkan masalah kualitas 
 Sebagai road map  untuk mengumpulkan data untuk membuktikan 

hubungan sebab-akibat dari berbagai faktor 

 Untuk mempelajari mengapa sebuah proses tidak berfungsi dengan baik 
atau memproduksi hasil yang diinginkan 

Langkah-langkah dasar diagram Fishbone: 
 
1. Tuliskan masalah Anda. Cobalah untuk sespesifik dan setepat mungkin 

2. Tentukan karakteristik masalah dan jadikan itu sebagai "tulang punggung" dari 
ikan 

3. Memutuskan penyebab utama dari masalah. Pada perusahaan manufaktur 

misalnya, penyebab utama masalah sering dibagi menjadi: 
 Pekerja 
 Mesin (teknologi) 

 Material (bahan mentah, bahan yang habis dikonsumsi) 
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 Metode (proses / inspeksi) 

4. Buat satu tulang cabang besar untuk setiap kategori dari tulang punggung  
5. Untuk setiap penyebab utama, pikirkan suatu wilayah yang memberikan 

kontribusi untuk masalah misalnya kurangnya pelatihan yang mungkin menjadi 

penyebab utama dalam kategori staf. Tulis penyebab ini pada garis horizontal 
sebagai "tulang tengah" yang bercabang dari tulang besar. 

6. Menganalisis dan menentukan penyebab sekunder dan menambahkannya 

sebagai "tulang kecil". 
 
Struktur dasar dari sebuah diagram Fishbone adalah jumlah garis-garis yang 

mewakili penyebab, bersatu untuk menghasilkan akibat. Dalam praktiknya, setiap 
garis penyebab terdiri dari sejumlah penyebab yang sama, terkait, terkumpul 
menjadi satu. 

 
Berikut ini adalah contoh diagram fishbone yang menggambarkan penjelasan diatas. 
 

DIAGRAM FISHBONE  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mesin 

AKIBAT 

Problem 

Metode 

Material 

PENYEBAB 
 
 

Pekerja 
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Lihat setiap penyebab. Mengapa hal ini terjadi? Jika ada alasan lain, masukkan di cabang 

dari garis horizontal yang jadi penyebab: misalnya mengapa ada kurangnya pelatihan? 

Jawabannya mungkin kekurangan dana. Ini harus ditambahkan ke diagram. 

 

 Latihan 10: Menggambar diagram Fishbone 

Gunakan diagram Fishbone untuk menganalisa penyebab salah satu masalah 
utama kualitas Anda. 
 

 

 

 

 

 
 

Pembuatan 
produk 

terlambat 

Sumber daya 

Kurang fleksibel 

Pendistribusian 
yang salah 

Tidak mencukupi 

Prosedur 

Tidak ada umpan balik kinerja 
Terlalu kompleks 

Tidak ada input kustomer 

Staf 

Staf kurang  

Delegasi otoritas 
kecil Kerjasama 

terhalang 

Distribusi kerja buruk 

Sedikit pelatihan 

Budaya 
organisasi 

Inovasi 
terhalang 
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6.2 Lingkaran Kontrol Kualitas (Quality Control 

Circles/QCC) 
 
QCC adalah kelompok kerja kecil (6-10 orang) dari unit kerja yang sama yang 

bertemu secara teratur untuk mengidentifikasi, memilih dan menganalisa 
masalah yang terkait dengan pekerjaan. Kelompok QCC kemudian 

mengemukakan solusi mengusulkan kepada manajemen untuk pertimbangan 
dan keputusan. Selanjutnya, mereka melaksanakan keputusan manajemen. 

Filosofi dari QCC didasarkan pada konsep-konsep manajemen partisipatif dan 

manajemen humanistik. Manajemen humanistik merujuk kepada manajemen 
yang memberikan kepentingan kepada orang-orang dan perasaan mereka. Hal 

ini karena manusia adalah aset yang paling berharga dari suatu perusahaan. 
Manajemen partisipatif berarti bahwa setiap pekerja tanpa memandang status 

dalam perusahaan diberi kesempatan untuk membuat kontribusi yang berarti 
kepada perusahaan. Dengan demikian, QCC adalah suatu mekanisme dimana 
pekerja dapat berpartisipasi dalam proses pemecahan masalah yang mengarah 

pada peningkatan kualitas dan produktivitas di bidang pekerjaan mereka. 

Tujuan QCC adalah untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas kerja 

melalui: 

 Kemampuan para pekerja memecahkan masalah  

 Kerja tim 

 Budidaya dan asimilasi nilai-nilai positif dan etika kerja 

 Keterlibatan dan minat dalam pekerjaan 

 Motivasi tinggi untuk bekerja; dan 

 Kesadaran akan tanggung jawab terhadap diri sendiri, kelompok, dan 
perusahaan 

 
QCC didasarkan pada prinsip-prinsip dasar berikut: 

 Pekerja diakui sebagai sumber daya yang paling berharga seperti sumber 
daya manajemen lainnya 

 Pengembangan pekerja sebagai anggota perusahaan yang berguna  

 Partisipasi dan dukungan di semua tingkatan 

 Dorongan kreativitas yang konstan 

 
Banyak manfaat dapat diperoleh melalui penerapan QCC. Di antaranya adalah: 

 Kedekatan hubungan antara pekerja dan manajemen 

 Budidaya kerjasama di kalangan pekerja 

 Kepuasan kerja 

 Meningkatkan motivasi untuk bekerja 

 Membangun kepercayaan diri 
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 Pengembangan kepemimpinan di kalangan pekerja 

 Dorongan kreativitas di kalangan pekerja dan 

 Peningkatan sistem dan prosedur kerja 

 

Keberhasilan kelompok kerja kualitas semata-mata tergantung pada sikap 

manajemen puncak yang memainkan peranan penting untuk menjamin 
keberhasilan pelaksanaan kelompok kerja kualitas dalam perusahaan. QCC 
dibentuk dari komite pengarah (steering committee) yang disebut manajemen 

menengah (middle management) yang terdiri dari berbagai kepala divisi atau 
koordinator yang berbeda. Rapat dilakukan sekurang-kurangnya sekali dalam 

jarak satu sampai dua bulan. Koordinator juga bertindak sebagai fasilitator yang 
bertanggung jawab untuk mengkoordinasikan dan mengarahkan kegiatan 
kelompok kerja kualitas dalam perusahaan. Fasilitator berperan lebih jauh 

sebagai katalisator, inovator, promotor dan guru dan dinominasi oleh 
manajemen. Pemimpin kelompok kerja kualitas dipilih oleh anggota diantara 

mereka sendiri dan mereka dapat memutuskan untuk merotasi pemimpin.  

Unsur-unsur dasar berikut merupakan struktur kelompok kerja kualitas: 

 Komite Pengarah (steering committee) QCC: merumuskan kebijakan 

untuk implementasi QCC. Komite ini juga merundingkan serta 
memutuskan saran yang diteruskan oleh QCC untuk memecahkan 

masalah 
 Fasilitator: Mereka diseleksi dari Kepala Divisi atau para pekerja yang 

dipilih oleh Manajemen. Para fasilitator ini bertanggung jawab untuk satu 
atau lebih QCC. Peran para fasilitator adalah sebagai berikut: 

o Berkomunikasi dengan semua tingkat manajemen dan 

mendapatkan dukungan dan bantuan mereka 
o Memberikan pelatihan kepada para pemimpin QCC dan membantu 

dalam pelatihan anggota QCC bila diperlukan 
o Memelihara lingkungan yang terbuka dan mendukung 
o Memastikan anggota QCC mengarahkan kegiatan mereka untuk 

masalah yang terkait dengan pekerjaan 
o Sebagai mediator dalam pemecahan masalah 

o Sebagai nara sumber bagi kelompok dan 
o Mengevaluasi biaya dan manfaat dari program QCC dan 

melaporkannya kepada manajemen. 

 
Kelompok kerja kualitas biasanya menggunakan teknik dasar berikut ini untuk 

mengidentifikasi dan menganalisis masalah. 

 Kerja tim (Curah pendapat / ”Brainstorming”) 
 Analisis diagram Pareto 

 Diagram Ishikawa (diagram Tulang Ikan / “Fishbone”) 
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Cara-cara menerapkan program QCC untuk UKM 

 
FLOW CHART AKTIVITAS         PESERTA                 KEGIATAN 
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6.3 Siklus PDCA (Plan-Do-Check-Act)  
 
Alat yang paling populer digunakan oleh QCC dalam meningkatkan kualitas kerja 
adalah Siklus Shewhart, yang dikembangkan oleh Dr W. Edwards Deming. Siklus 

untuk jaminan kualitas ini terdiri dari empat langkah: Plan (rencanakan), Do 
(kerjakan), Check (periksa), dan Act (lakukan). Langkah-langkah ini biasa 

disingkat PDCA. 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
Keempat langkah-langkah jaminan kualitas dalam model PDCA mewakili: 

Plan/Rencana: Tetapkan tujuan dan proses yang diperlukan untuk memberikan 
hasil yang diinginkan 

Pada tahap perencanaan, anggota QCC diharuskan untuk:  

 Memilih sebuah proyek / masalah 

 Menetapkan target 

 Menganalisis situasi saat ini (menggunakan perangkat kualitas) 

 Menentukan solusi  

 Mempertimbangkan saran dan keputusan oleh manajemen 

 Menyiapkan jadwal pelaksanaan 

 

Do/Lakukan: Lakukan proses dan solusi yang telah dibuat 

 

Check/Periksa: Memonitor / mengukur kinerja dari proses yang 
terimplementasi dengan menguji hasil terhadap tujuan yang telah ditetapkan. 
Mendapatkan umpan balik dari pelanggan, yaitu orang-orang yang dipengaruhi 

oleh proses yang baru. 

ACT PLAN 

CHECK DO 

PDCA 
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Pada tahap ini, anggota QCC harus melakukan evaluasi usulan solusi yang 
dilakukan untuk menentukan apakah tujuan proyek telah tercapai atau 

sebaliknya. Setelah evaluasi selesai, para anggota QCC dapat memutuskan 
apakah akan menerapkan solusi yang diusulkan atau sebaliknya. 

Act/Tindakan: Lakukan tindakan yang diperlukan untuk perbaikan jika hasil 
memerlukan perubahan. 

Act. meliputi standarisasi tindakan korektif. Sebagai hasil dari evaluasi/periksa 

yang dilakukan, anggota QCC akan mampu mengidentifikasi perbaikan yang 
timbul dari tindakan korektif yang diambil. Jika ada perbaikan, maka para 

anggota QCC dapat menstandarisasi tindakan dan menjadikannya bagian dari 
prosedur atau operasional perusahaan. Sebuah arahan tentang prosedur baru 
harus diberikan kepada semua pekerja. 

PDCA adalah metode yang efektif untuk pemantauan jaminan kualitas karena 
menganalisis kondisi yang ada dan metode yang digunakan untuk menyediakan 

produk atau layanan. Metode ini cocok untuk menangani peningkatan kualitas 
dan mengembangkan budaya jaminan kualitas karena menyediakan suatu 
proses yang terus-menerus mengidentifikasi dan bekerja pada proyek-proyek 

perbaikan. Menerapkan PDCA secara terus menerus dalam pekerjaan Anda 
sehari-hari memungkinkan Anda untuk terus meningkatkan kondisi bisnis Anda. 

6.4 Membandingkan proses Anda melawan pesaing teratas 
 
Pembandingan (benchmarking) adalah cara yang sistematis untuk 
mengidentifikasi praktik-praktik terbaik dan memahami akar penyebab mengapa 

kinerja sebuah perusahaan lebih baik daripada yang lain. Pendekatan 
benchmarking ini menggunakan pengetahuan untuk menerapkan proses 
perubahan sehingga dapat meningkatkan performa, dan memantau perubahan-

perubahan dan langkah-langkah berpengaruh pada kinerja mereka. Tujuan 
dasar adalah untuk menemukan praktik-praktik terbaik yang mengarah pada 

kinerja superior dan melihat bagaimana Anda dapat menerapkannya dalam 
perusahaan Anda. Benchmarking juga memungkinkan Anda untuk menetapkan 
target yang realistis dan mengkaji bagaimana untuk mencapainya. Meskipun 

benchmarking melibatkan perbandingan kinerja, benchmarking bukanlah: 

 

Benchmarking bukanlah Benchmarking adalah 

Hanya sebagai analisis pesaing Benchmarking terbaik dilakukan 

dengan cara yang kolaboratif 

Tabel perbandingan asosiasi Tujuannya adalah untuk mempelajari 

keadaan dan proses yang mendukung 
kinerja yang unggul 

Perbaikan cepat dan hanya dilakukan 
sekali untuk selamanya 

Proyek benchmarking dapat memakan 
waktu yang panjang dan sangat 

penting untuk mengulang secara 
berkala sebagai latar belakang 
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perubahan lingkungan 

Menyalin atau meniru Dalam keadaan yang berubah dengan 
cepat, praktik-praktik yang baik 

menjadi usang dengan cepat. Juga, 
fakta bahwa orang lain melakukan hal-
hal yang berbeda tidak selalu berarti 

mereka lebih baik 

Memata-matai atau spionase Keterbukaan dan kejujuran sangat 

penting untuk keberhasilan 
benchmarking 

 

Dalam praktiknya, benchmarking biasanya meliputi: 

 Secara teratur membandingkan aspek kinerja (fungsi atau proses) dengan 
praktisi terbaik  

 Mengidentifikasi kesenjangan dalam kinerja 

 Mencari pendekatan-pendekatan baru untuk mencapai perbaikan kinerja 

 Mengjkuti alur pelaksanaan perbaikan dan 

 Menindaklanjuti dengan memantau kemajuan dan mengkaji manfaat 

 
Proses Benchmarking 
  
Ada beberapa model proses benchmarking yang telah digunakan. Sebagian 

besar model ini didasarkan pada konsep yang sama, konsep Plan-Do-Check-
Action. Terlepas dari model yang digunakan, benchmarking merupakan suatu 

proses terus-menerus yang terdiri dari beberapa langkah, sebagai berikut: 

 Inisiatif untuk perbandingan proyek 

 Memilih subjek perbandingan 

 Memilih mitra perbandingan 

 Mempersiapkan pengumpulan data dan analisis 

 Pengumpulan data, kunjungan lapangan dan investigasi 

 Analisis 

 Pelaporan, dan 

 Tindakan 

 

Setiap tahap benchmarking memiliki karakteristik tertentu: 

 

Inisiatif untuk perbandingan proyek 
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Sebuah proses benchmarking dimulai dengan bisnis, mitra, kelompok 
profesional, dan lain-lain, yang bertekad untuk memperbaiki kinerja, keunggulan 

kompetitif dan mencapai keuntungan strategis, memecahkan masalah-masalah 
tertentu, dan lain-lain  

Seperti metodologi perubahan lain, benchmarking harus dilakukan sebagai 
upaya kegiatan tim. Peran dan tanggung jawab untuk setiap anggota tim harus 
ditentukan. Kemungkinan calon tim benchmarking dapat diidentifikasi sejak 

awal; struktur tim benchmarking dapat didefinisikan biasanya setelah 
menentukan subjek perbandingan. 

 

Memilih subjek  perbandingan 
 
Ada beberapa subjek yang mungkin dilakukan perbandingan, seperti produk, 
jasa atau proses yang meningkatkan kualitas dan kinerja dan memecahkan isu-

isu strategis lainnya misalnya, mendesain ulang peralatan, dan modifikasi 
teknologi. Tujuan dari langkah ini adalah untuk menentukan apa yang 

perusahaan ingin bandingkan. Setelah perusahaan mendefinisikannya, 
perusahaan akan mengalokasikan sumber daya yang diperlukan untuk 
melakukan perbandingan (benchmarking). 

 

Memilih mitra benchmarking (perbandingan) 
 
Untuk memutuskan dengan siapa akan dilakukan perbandingan (benchmarking) 

dibutuhkan pemilihan yang berorientasi pada perusahaan atau proyek yang 
sukses dengan hasil terbaik dan solusi untuk masalah tertentu. Tujuan dari 
langkah ini adalah untuk mengidentifikasi sumber-sumber informasi yang akan 

digunakan perusahaan untuk mengumpulkan informasi perbandingan dan 
memilih industri dengan praktik-praktik terbaik. Fokus dari tahap ini adalah 

informasi. Ada lima langkah untuk mengidentifikasi mitra perbandingan: 

 Mengembangkan jaringan informasi perbandingan. Sementara 
informasi yang dikumpulkan mengenai kinerja perusahaan biasanya cepat 

kadaluwarsa, perbandingan informasi harus dianggap sebagai potensi 
sumber daya jangka panjang. Mengembangkan jaringan informasi 

perbandingan (benchmarking) mengurangi waktu untuk mencari 
informasi, dan proses pengumpulan dan penyimpanan informasi untuk 
benchmarking akan lebih mudah. 

  
 Identifikasi sumber-sumber informasi. Langkah ini dapat dengan 

mudah dilaksanakan dengan menanyakan tiga pertanyaan 
o Siapa yang menghasilkan informasi yang Anda inginkan? 
o Siapa lagi yang menggunakan informasi yang Anda inginkan? 

o Siapa yang mengumpulkan data yang anda inginkan? 
  

Menjawab tiga pertanyaan ini akan membantu Anda menemukan sumber daya 
yang tersedia untuk mendukung proses perbandingan (benchmarking). 

Tantangan pada tahap ini adalah untuk mengidentifikasi mitra benchmarking 
yang akan memberikan informasi yang berguna untuk proses benchmarking 
Anda. 
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 Membuat daftar kriteria mitra benchmarking. Daftar kriteria harus 
menyatakan persyaratan mitra ideal benchmarking yang harus dipenuhi. 

Persyaratan dapat mencakup lokasi geografis, ukuran, struktur dan 
organisasi, produk dan teknologi. Anda harus memastikan bahwa semua 

kriteria yang ditetapkan relevan dengan tujuan Anda. 
 
 Mengidentifikasi potensi mitra benchmarking. Mitra potensial 

benchmarking tidak harus terbaik di kelasnya atau di dunia. Mereka bisa 
hanya menjadi yang "terbaik di wilayah setempat" ketika perusahaan 

memutuskan untuk membandingkannya dengan perusahaan yang 
berlokasi di wilayah yang sama. Benchmarking dengan perusahaan-
perusahaan ini dapat menjadi sebaik benchmarking dengan perusahaan 

kelas dunia, sehingga juga dapat menghemat sumber daya perusahaan. 
  

 Memilih mitra-mitra perbandingan. Langkah ini untuk mengumpulkan 
informasi mengenai latar belakang calon mitra potensial dan memutuskan 
mitra yang mana yang akan dipilih sebagai mitra benchmarking. 

 
 

 

RENCANA PEMILIHAN MITRA BENCHMARKING 

MITRA POTENSIAL  
BENCHMARKING 

KEGIATAN 
 

LOKASI 
 

Unit-unit 
benchmarking internal 

  

   

   

   

   

Pesaing   

   

   

   

   

Mitra benchmarking 
lain 

  

   

   

   

   

 

 

Pengumpulan data dan analisis 
 
Pada tahap ini, perusahaan mengumpulkan dan menganalisis informasi untuk 
benchmarking. Informasi dapat dikumpulkan dengan berbagai cara seperti 

wawancara telepon, pertemuan-pertemuan pribadi, kunjungan ke lokasi, survei, 
publikasi, media dan penelitian arsip. Informasi yang dikumpulkan ini kemudian 

disusun misalnya pertama-tama dengan menulis pokok-pokok informasi, 
menambahkan informasi dalam sebuah tabel untuk membandingkan 
perusahaan, dan menyimpulkan data. 
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Setelah informasi telah dikumpulkan dan disimpulkan, langkah berikutnya 
adalah data dianalisis. Analisis data yang dikumpulkan berorientasi pada 

menentukan kesenjangan kinerja. Analisis harus mencakup memeriksa informasi 
yang keliru, mengidentifikasi kelalaian, mengidentifikasi pola-pola dalam data 

dan menarik kesimpulan.  

Hasil analisis seharusnya menjadi dasar untuk langkah-langkah ke arah: 

 Meminimalkan perbedaan diantara mitra-mitra benchmarking 

 Menjaga praktik berguna terkini 

 Menggantikan praktik-praktik merugikan, non-efisien  

 Memperoleh standar kualitas standar tertentu, sertifikat atau 
penghargaan 

 Tujuan-tujuan lain 

 
Dalam tahap ini kemungkinan pembelajaran informal dimulai dan terus berjalan 

ke tahap berikutnya. Pembelajaran informal dalam tahap proses benchmarking 
ini dapat dilakukan juga melalui (curah pendapat) brainstorming di mana ide-ide 
dan argumen yang berbeda dipaparkan dan dipertukarkan dalam tim 

benchmarking. 

 

RENCANA PENGUMPULAN INFORMASI 

Sumber-sumber internal Penanggung jawab 

 

Tenggat waktu 
 

   

   

   

   

Sumber-sumber 

eksternal 
 

  

   

   

   

   

 
Mengambil tindakan 

 
Menghasilkan laporan benchmarking dan menyajikan temuan adalah salah satu 
tugas utama tim benchmarking. Praktik pelaporan harus mengaktifkan 

perbandingan wawasan ke dalam proses dan temuan-temuan. Tahap ini harus 
turut berperan dalam akumulasi pengetahuan dan sangat penting untuk 

keputusan yang dibuat atas perubahan dan perbaikan. Laporan benchmarking 
harus mencakup rekomendasi untuk tindakan yang harus dilaksanakan. 

Benchmarking seperti metodologi perubahan lain membutuhkan waktu. Oleh 

karena itu, setelah proses dimulai, perusahaan harus memastikan benchmarking 
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dilakukan dengan jangka waktu yang telah direncanakan untuk penerapan 
proses benchmarking yang sukses. Secara keseluruhan, benchmarking bukanlah 

metodologi perubahan satu-kali, melainkan suatu proses yang 
berkesinambungan. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus paham mengenai 

apa yang ada diluar sana, dan mampu meningkatkan proses mereka agar 
mampu bersaing dengan orang lain. 

 

Manfaat dari benchmarking 
 

Ada beberapa manfaat yang diperoleh dari membandingkan praktik Anda 
terhadap kinerja terbaik, dimana pada waktu yang sama juga ada tantangan 

untuk melakukan benchmarking: 

 Terbiasa dengan kondisi, karakteristik (terutama dari spesialisasi, 
keunggulan, potensi), peristiwa dan hasil dalam suatu perusahaan 

 Mendefinisikan praktik terbaik 

 Menetapkan dasar standar internal 

 Memperkuat posisi negosiasi 

 Menemukan pengetahuan dan meningkatkan kegiatan berbagi 
pengetahuan  

 Mendorong inovasi 

 Mendukung semangat tim  

 Meningkatkan budaya belajar 

 Meningkatkan modal sosial 

 Memikirkan kembali pengertian, efisiensi dan efektivitas kegiatan bisnis 

dan transaksi, 

 Mengembangkan dan menyempurnakan kriteria keputusan (misalnya 

tentang hubungan bisnis, investasi, dan keputusan-keputusan strategis 
lainnya), dll 

 

Dengan cara ini benchmarking dapat mencegah perusahaan dari kesimpulan dan 
keputusan terlalu dini, bahkan dari penilaian diri yang menyesatkan dan 

subjektivitas. Ini dapat memperkuat kepercayaan baik didalam maupun diluar 
perusahaan, dan mengalirkan dukungan informasi dan komunikasi. 
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7.0 LAMPIRAN  
 

7.1 Brainstorming (curah pendapat) 
 

Apakah brainstorming ? 
 

Brainstorming adalah sebuah teknik yang umumnya digunakan dalam 
pengaturan grup agar secara cepat menghasilkan sejumlah besar gagasan 
tentang suatu masalah atau topik tertentu. Ini dapat membantu Anda: 

 Mendorong pemikiran kreatif dan menghasilkan antusiasme 

 Mendorong partisipasi dan membangun ide-ide orang-orang 

 
Ini mungkin ide-ide tentang: 

 Hal-hal yang perlu diperbaiki 

 Kemungkinan penyebab kesalahan atau masalah 

 Kemungkinan cara pemecahan masalah atau melakukan perbaikan 

 
Sangat penting untuk menyadari bahwa output dari brainstorming tidak lebih 

dan tidak kurang adalah hanyalah daftar kemungkinan yang bisa dilakukan. Apa 
yang terjadi berikutnya akan tergantung pada sifat dari topik yang sedang 
dibahas. 

Aturan brainstorming yang cukup sederhana. 

 Seperti telah dinyatakan, brainstorming adalah suatu teknik kelompok 

 Pertanyaan atau masalah yang sedang dibahas dalam brainstorming harus 
jelas dinyatakan. Hal ini biasanya dilakukan paling baik dengan  
menggunakan pertanyaan "mengapa", "bagaimana" atau "apa". Contoh: 

o Apa yang perlu diubah untuk membuat lantai produksi yang aman 
bagi setiap orang untuk bekerja? 

o Bagaimana kita bisa mengurangi produk yang salah dari peralatan 
yang dikirim ke pelanggan? 

o Mengapa orang-orang tidak berkontribusi kepada skema saran 

kami? 

o Apa yang kita inginkan dari manajemen senior untuk melakukan 

secara berbeda sehingga kita akan merasa lebih berkomitmen 
untuk bekerja di perusahaan ini? 

 

Periksa apakah semua anggota kelompok mengerti pertanyaannya. Tuliskanlah 
di dalam diagram atau papan sehingga dapat dilihat selama sesi brainstorming. 

 
Poin-poin yang perlu diingat 
 

 Jangan menilai ide-ide pada saat mereka dihasilkan 
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 Coba untuk menuliskan semua ide-ide persis seperti saat mereka 
diusulkan 

 Pastikan beragam kelompok orang terlibat dalam sesi brainstorming 
 

 

 

7.2 Diagram Pareto  
 

Apakah diagram Pareto? 
 

Sebuah diagram batang yang didasarkan pada prinsip Pareto, yang menyatakan 
ketika beberapa faktor mempengaruhi suatu situasi, segelintir faktor 
mengakibatkan sebagian besar dampak. Prinsip Pareto menggambarkan sebuah 

fenomena dimana 80 persen variasi yang diamati dalam proses sehari-hari dapat 
dijelaskan dengan hanya 20 persen dari penyebab variasi. Sebuah diagram 

Pareto memberikan fakta-fakta yang dibutuhkan untuk menetapkan prioritas. 
Mengatur dan menampilkan informasi untuk menunjukkan kepentingan relatif 
dari berbagai masalah atau penyebab masalah. Pada dasarnya diagram Pareto 

merupakan bentuk khusus diagram batang vertikal yang menempatkan suatu 
hal (item) dengan berurutan (dari tertinggi ke terendah) relatif terhadap suatu 

efek yang dapat diukur kepentingannya: frekuensi, biaya, waktu. 

Mengurutkan suatu item dalam urutan frekuensi menurun memudahkan kita  
untuk memisahkan masalah-masalah dari masalah utama  yang menyebabkan 

munculnya sebagian besar dampak. Dengan demikian, diagram Pareto 
membantu tim untuk memfokuskan upaya mereka di perbaikan masalah yang 

memiliki potensi dampak terbesar. 

Diagram Pareto dapat membantu Anda: 

 Memisahkan beberapa masalah utama dari banyaknya kemungkinan 

masalah sehingga Anda dapat memfokuskan upaya perbaikan 
 Aturlah data sesuai dengan prioritas atau kepentingan 

 Menentukan masalah yang paling penting, dengan menggunakan data, 
bukan persepsi 

Kapan digunakan 

Diagram Pareto membantu tim untuk fokus pada sejumlah kecil masalah-

masalah yang benar-benar penting atau penyebab masalah. Diagram Pareto 
berguna dalam menetapkan prioritas dengan menunjukkan mana masalah yang 
paling kritis yang harus diatasi atau sebab-sebab yang akan dibahas. 

Membandingkan diagram Pareto dari suatu situasi tertentu dari waktu ke waktu 
juga dapat menentukan apakah solusi yang diimplementasikan mengurangi 

frekuensi atau biaya relatif yang menyebabkan masalah itu. 

Cara menggunakan diagram Pareto 

 Membuat suatu daftar masalah, daftar  item, atau daftar penyebab untuk 
dibandingkan 

o Mengembangkan standar ukuran untuk membandingkan item 
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o Seberapa sering hal (item) itu terjadi: frekuensi (misalnya: 
penggunaan, komplikasi, kesalahan) 

o Berapa lama waktu yang dibutuhkan: waktu 
o Berapa banyak sumber daya yang digunakan: biaya 

 Tentukan jangka waktu untuk mengumpulkan data 
 Hitunglah, untuk setiap item, seberapa sering itu terjadi (atau biaya atau 

total waktu yang dibutuhkan). Kemudian tambahkan jumlah item tadi 

untuk menghitung jumlah besar (grand total) dari semua item. Hitung 
persentase dari setiap item dalam jumlah besar dengan menjumlah 

semua item, membaginya dengan jumlah besar, dan mengalikannya 
dengan 100 

Contoh cara menghitung dalam tabel kompilasi 

Penyebab Pengiriman Terlambat Jumlah kejadian 

(Frekuensi) 
Persentase 

Masalah dengan bahan baku 8 11 

Produksi terlambat mulai 20 27 

Kerusakan mesin 4 6 

Tingkat cacat tinggi dalam produksi 32 44 

Ketidakhadiran pekerja 6 8 

Surat-surat pengiriman yang salah 3 4 

Total 73 100 

 
 Buatlah daftar item yang dibandingkan dalam urutan frekuensi yang 

menurun dari ukuran perbandingan: misalnya, diurutkan dari yang paling 

sering ke yang paling jarang. Persentase kumulatif untuk item adalah 
jumlah total persentase item dari item tersebut dan persentase item-item 

sebelumnya. 
 

Penyebab Pengiriman 
Terlambat  

(dalam urutan 
frekuensi menurun) 

Jumlah 
kejadian  

(frekuensi) 

Persentase Persentase 
PKumulatif 

Tingkat cacat tinggi 
dalam produksi 

32 44 44 

Produksi terlambat 
dimulai 

20 27 71 

Masalah dengan bahan 
baku 

8 11 82 

Ketidakhadiran pekerja 6 8 90 

Kerusakan mesin 4 6 96 

Surat-surat pengiriman 
yang salah 

3 4 100 

 

 Pada grafik, tulislah item pada sumbu horisontal dengan frekuensi dari 
yang tertinggi ke terendah. Pada sumbu vertikal di sebelah kiri, tulislah 

dengan angka (frekuensi, waktu, atau biaya), dan pada sumbu vertikal di 
sebelah kanan tulislah persentase item kumulatif (total kumulatif harus 

sama dengan 100 persen). Gambarlah grafik batang untuk setiap item 
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 Gambarlah grafik garis  untuk persentase kumulatif. Titik pertama pada 
grafik garis harus segaris dengan bagian atas grafik batang pertama 

 Analisislah diagram dengan mengidentifikasi item-item yang muncul yang 
menyebabkan masalah terbesar. Lakukan ini dengan mencari titik 

breakpoint, yaitu titik dimana mulai terjadi perubahan, yang terlihat jelas 
dalam grafik garis, dimana titik itu mulai mendatar. Jika tidak ada 
breakpoint, lanjutkan dengan mengidentifikasi item-item yang 

menyebabkan dampak 50 persen atau lebih. Jika tampaknya tidak ada 
pola (semua grafik batang pada dasarnya terlihat sama tinggi), 

pikirkanlah kemungkinan beberapa faktor yang dapat mempengaruhi 
hasil, seperti hari minggu, shift kerja. Kemudian, bagilah data dan 
gambarlah diagram Pareto terpisah untuk setiap subkelompok untuk 

melihat apakah sebuah pola muncul 
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7.3 Histogram 
 
Apakah Histogram ? 
 

Histogram adalah grafik batang yang menunjukkan tendensi sentral dan 
variabilitas dari satu himpunan data. Histogram kadang-kadang disebut sebagai 

distribusi frekuensi. 

Histogram dapat membantu untuk: 

 Memahami variabilitas dari proses 

 Dengan cepat dan mudah menentukan distribusi yang mendasari proses 
 

Cara-cara menggunakan 
 
Menentukan jenis data yang ingin Anda kumpulkan. Pastikan bahwa data 

dapat diukur, (misalnya, waktu, cacat, dll). 

 Mengumpulkan data. Mengumpulkan data poin terukur sebanyak 

mungkin 
 Mengumpulkan data pada satu parameter pada suatu waktu 
 Menghitung jumlah total poin yang Anda kumpulkan 

 Menentukan jumlah interval yang diperlukan. Gunakan tabel ini 
untuk menentukan berapa banyak interval (atau bar) yang seharusnya 

ada dalam grafik 
 

Anda mempunyai data poin sebanyak Lalu gunakan interval berikut 

Kurang dari 50  5–7 

50–99  6–10 

100–249  7–12 

Lebih dari 250  10–20 

 
 Menentukan rentang. Kurangi nilai terkecil dalam himpunan data dari 

yang terbesar. Nilai ini merupakan rentang himpunan data Anda 
 Menentukan lebar interval. Membagi rentang dengan jumlah interval. 

Anda dapat membulatkan jawaban Anda ke nilai yang sesuai. Misalnya, 
jika rentang data adalah 17 dan Anda telah memutuskan untuk 
menggunakan 9 interval, maka lebarnya interval 1,88. Anda dapat 

membulatkannya menjadi 1,9 atau 2.0. Akan sangat membantu untuk 
memiliki interval yang ditetapkan untuk satu tempat desimal daripada 

data yang dikumpulkan 

 

Contoh: 

Sebuah perusahaan logam kecil mencari cara untuk menggunakan kembali  
sampah besi. Perusahaan itu menghitung berapa banyak sampah besi dihasilkan 
dengan panjang batang besi tertentu dalam satu hari. 
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Jumlah sampah besi yang diproduksi per panjang batang logam: 

Panjang 
(in cm) 0-5 6-10 11-15 16-20 21-25 26-30 31-35 36-40 

Jumlah 
sampah 
besi 

35 40 16 28 26 12 5 3 

 

Perusahaan tersebut memilih histogram untuk memvisualisasikan data (lihat 
grafik di bawah). Setelah menganalisa grafik, perusahaan mulai memproduksi 

dua produk baru dari limbah: Yang pertama menggunakan batang logam pendek 
6-10cm sebagai input dan produk kedua menggunakan batang logam 16-25cm.  

 
 

 
 

7.4 Diagram Scatter 
 

Apakah diagram Scatter? 
 

Diagram Scatter adalah suatu teknik grafis yang digunakan untuk menganalisa 
hubungan antara dua variabel. Diagram ini menunjukkan apakah ada atau tidak 
ada korelasi antara dua variabel. Korelasi mengacu pada ukuran hubungan 

antara dua himpunan bilangan atau variabel. Dua himpunan data diplot pada 
grafik, dengan sumbu y digunakan untuk variabel yang akan diprediksi dan 

sumbu x digunakan sebagai variabel untuk membuat prediksi. Grafik akan 
menunjukkan hubungan kemungkinan (meskipun dua variabel terlihat berkaitan, 
kenyataannya tidak; Mereka yang banyak mengetahui tentang variabel harus 

membuat evaluasi). Namun, korelasi tidak selalu berarti hubungan sebab akibat 
yang langsung. Jika tampak bahwa nilai-nilai untuk salah satu variabel dapat 

diperkirakan berdasarkan nilai dari variabel lain, maka ada korelasi. 

Kapan digunakan: 

 
Gunakan diagram Scatter untuk menguji teori tentang hubungan sebab-akibat 
dan untuk mencari akar penyebab masalah yang telah diidentifikasi. Gunakan 

diagram untuk merancang sistem kontrol untuk memastikan bahwa keuntungan 
dari upaya peningkatan kualitas dipertahankan. 



               

              SCORE - Module Dua-Manajemen Kualitas  

60 

Cara menggunakannya: 
 

 Tentukan faktor-faktor yang akan Anda periksa. Kedua faktor tersebut 
harus diukur pada suatu skala linier inkremental. 

 Kumpulkan 30-100 data poin berpasangan. Hal ini bisa berarti mengukur 
faktor-faktor pada saat bersamaan, atau mengukur faktor dalam kondisi 
awal atau faktor dalam proses dan faktor pada hasil akhir, tetapi semua 

data poin perlu dikaitkan dengan cara yang sama. Sementara Anda 
melakukannya, perhatikan perbedaan-perbedaan penting seperti 

peralatan atau mesin yang digunakan, waktu, variasi material atau orang 
yang terlibat untuk masing-masing data poin pada saat Anda 
mengumpulkannya. Perbedaan ini dapat membantu Anda 

mengelompokkan data nanti jika hasilnya tidak jelas. 
 Temukan nilai tertinggi dan terendah untuk kedua variabel. Ini akan 

membantu Anda menentukan panjang skala dan interval pada diagram. 
 Buatlah sumbu grafik vertikal (y) dan horizontal (x). Jika hubungan data 

menyebabkan akibat, tempatkan nilai-nilai penyebab pada skala 

horizontal (x) dan nilai-nilai akibat pada skala vertikal (y). Buatlah skala-
skala tersebut hampir sama panjang secara fisik. Bagilah kedua skala 

secara individu ke dalam daftar inkremental sehingga nilai-nilai tinggi dan 
rendah dari kedua variabel berpasangan sesuai pada skala masing-

masing. 
 Plot data. (Ikuti sepanjang skala x sampai anda menemukan nilai x 

pasangan Anda. Telusuri sampai ke tempat dimana nilai y berpotongan 

dengan nilai pada skala y. Buatlah sebuah titik persimpangan dari nilai x 
dan y yang berpasangan.) Jika ada dua atau lebih data poin terletak di 

titik persimpangan yang sama, letakkan titik tambahan atau titik-titik 
dekat titik persimpangan atau menyentuh titik persimpangan pertama, 
atau menggambar sebuah kelompok kecil di sekitar titik persimpangan 

pertama untuk masing-masing  data poin tambahan. 
 Judul diagram. Menunjukkan waktu kapan data dikumpulkan dan jumlah 

data berpasangan. Berikan judul pada setiap sumbu dan tunjukkan satuan 
ukuran yang digunakan. 
 

Bentuk dari kumpulan titik-titik akan memberi tahu Anda tentang hubungan 
antara dua variabel yang diuji. Jika variabel-variabel tersebut berkorelasi, ketika 

satu variabel berubah mungkin variabel yang lain juga berubah. Kekuatan 
korelasi adalah ukuran dari keyakinan yang dapat Anda miliki dalam 
probabilitas. Titik-titik yang terlihat seperti akan membentuk sebuah garis 

mempunyai korelasi yang kuat. 

 Jika satu variabel naik ketika variabel yang lain naik, mereka dikatakan 

berkorelasi positif. Jika satu variabel turun ketika variabel lainnya naik, 
mereka dikatakan berkorelasi negatif.   

 Jika variabel mempunyai hubungan sebab dan akibat, korelasi positif yang 

kuat akan menunjukkan bahwa meningkatkan nilai x akan menyebabkan 
nilai y naik dan menurunkannya akan menyebabkan nilai y untuk turun. 

Jika variabel tidak secara langsung terkait sebagai penyebab dan akibat, 
korelasi positif yang kuat dapat mengindikasikan bahwa beberapa faktor 
lain atau faktor-faktor yang mempengaruhi baik dari variabel-variabel 

yang diukur sama. Salah satu cara untuk menentukan apakah ada 
korelasi yang signifikan adalah dengan menggunakan sign test table. 
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Diagram Scatter dapat digunakan untuk membuktikan bahwa hubungan sebab-

akibat yang diperkirakan terjadi antara dua variabel proses memang ada. 
Dengan hasil dari diagram ini, Anda akan dapat merancang percobaan atau 

melakukan penyesuaian untuk membantu memusatkan proses dan variasi 
kontrol Anda. 

Contoh di bawah ini menggambarkan hubungan antara jam pelatihan yang 

diberikan kepada operator dan kualitas pekerjaan yang mereka hasilkan. 

Operator 
Jam dalam 
pelatihan 

Nilai memproduksi 
produk berkualitas 

tinggi 

1 5 54 

2 10 56 

3 4 63 

4 8 64 

5 12 62 

6 9 61 

7 10 63 

8 12 73 

9 15 78 

10 12 72 

11 12 74 

12 20 78 

13 16 83 

14 14 86 

15 22 83 

16 18 81 

17 30 88 

18 21 87 

19 28 89 

20 24 93 
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Operator training and Quality of work
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7.5 Rencana tindakan 

RENCANA TINDAKAN 

 
Area:   

Tujuan/Tujuan Tindakan diajukan 
(Apa & Bagaimana) 

Bukti kemajuan Penanggung 

jawab/ title 

Estimasi 

tanggal 
selesai 

 
 

 
 

 

    

 

 
 

 

 

    

 

 
 

 
 

    

 
 
 

 
 

    

 
Tanda tangan:    
Tanggal: 

 

 


