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ABSTRACT

ANALYSIS OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM 1SO 9001:2008 ON
PERFORMANCE ORGANIZATION OF REGIONAL INCOME
REGIONAL AGENCY REGENCY INDRAGIRI REGENCY

Zulkifli
ZulkifMiut3 167 email.com

Postgraduate Program
Open University of Indonesia

Regional revenue agency Indragiri Hilir Regency is one of the
Indragivi Hilir Regency government organizations has the main duty to
exercise the authority of regional autonomy in the area of income and regional
revenue necessitate improving management by dpplying Quality Management
System ISO 9001:2008 (Version 2008) as an effort to improve the quality and
service to customers in this case the taxpayer and mandatory regional
retribution as well all stakeholders. The problem is afier application Quality
Management System ISO quality objectives for the performance to be achieved
by management of Regional Income Board of Indragiri Hilir Regency in 2013
less achieve the desired result. The research instrument used was conducted
through interviews and questionnaires related to research focus with some
questions to be used as material data or relevant sources and through
observation which is one of collection techniques which is prevalent in
qualitative research methods with the aim of obtaining the necessary
information to answer the research problem. From the resulits of research and
analysis of implementation of ISO 9001:2008 quality management system In
the Regional Income Board of Indragiri Hilir Regency can be concluded is
assessment of the results of the questionnaire of ISO 9001:2008 quality
management system implementation at the Regional Income Board of Indragiri
Hilir Regency by rating scale, based on the quality management system,
management responsibilities, resource management, product realization,
monitoring and measurement ISO 9001:2008 the average falls info either
category. From the interview it is known that the development of
organizational performance indicators related with the implementation of
quality management system ISO 9001:2008 the need fo prepare the
appropriate human resources judging from its ability, infrastructure, work
facilities and employee training, identification of customer needs become
strategic priorities and strategic plans and the application of appropriate
methods for monitoring and measurements of the processes of the quality
management system that have been undertaken.

Key words: Quality Management System, Organizational Perforinance
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ABSTRAK

ANALISIS SISTEM MANAJEMEN MUTU ISO 9001:2008 TERHADAP
KINERJA ORGANISASI BADAN PENDAPATAN DAERAH
KABUPATEN INDRAGIRI HILIR

Zulkifli
Zulkifliut3 1 6femail.com

Program Pascasarjana
Universitas Terbuka Indonesia

Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir merupakan salah
satu Organisasi Perangkat Daerah Pemerintah Kabupaten Indragiri Hilir
mempunyai tugas pokok melaksanakan kewenangan otonomi daerah
pendapatan dan penerimaan daerah mengharuskan melakukan peningkatan
manajemen dengan menerapkan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008
(Versi 2008) sebagai upaya meningkatkan mutu dan pelayanannya terhadap
pelanggan dalam hal ini wajib pajak dan wajib retribusi daerah serta seluruh
stakeholders. Permasalahan yang terjadi adalah setelah diterapkannya standar
Sistem Manajemen Mutu 1SO sasaran mutu untuk kinerja yang ingin dicapai
oleh manajemen Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir Tahun
2013 kurang mencapai hasil yang diinginkan. Instrumen penelitian yang
digunakan dilakukan melalui wawancara dan kuesioner terkait dengan fokus
penelitian dengan beberapa pertanyaan untuk dijadikan bahan data atau sumber
relevan dan melalui observasi yang merupakan salah satu teknik pengumpulan
data yang lazim dalam metode penelitian kualitatif dengan tujuan memperoleh
informasi yang diperlukan untuk menjawab masalah penelitian. Dari hasil
penelitian dan analisis penerapan implementasi sistem manajemen mutu ISO
9001:2008 pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir dapat
disimpulkan penilaian/scoring hasil kuesioner implementasi sistem manajemen
mutu ISO 9001:2008 pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri
Hilir menurut skala rating, berdasarkan sistem manajemen mutu, tanggung
jawab manajemen, manajemen sumber daya, realisasi produk dan pemantauan
dan pengukuran ISO 9001:2008 rata-rata masuk dalam kategori baik. Dari
wawancara diketahui bahwa pengembangan indikator kinerja organisasi terkait
dengan implementasi sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 perlunya
mempersiapkan SDM yang tepat dilihat dari kemampuannya, sarana prasarana,
fasilitas kerja dan pelatihan pegawai, mengindentifikasi kebutuhan pelanggan
menjadi prioritas strategis dan rencana strategis dan menerapkan metode sesuai
untuk pemantauan dan pengukuran dari proses-proses sistem manajemen mutu
yang telah dilakukan.

Kata Kunci: Sistem Manajemen Mutu, Kinerja Organisast .



43450.pdf

UNIVERSITAS TERBUKA
PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER MANAJEMEN

PERNYATAAN

TAPM yang berjudul : Analisis Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008
Terhadap Kinerja Organisasi Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri
Hilir adalah hasil karya sendiri, dan seluruh sumber yang dikutif
maupun dirujuk telah saya nyatakan dengan benar.

Apabila dikemudian hari ternyata ditemukan adanya penjiplakan (plagiat),

maka saya bersedia menerima sanksi akademik.

Pekanbaru, Januari 2018

T Zulkifli
NIM : 500631134

iii



43450.pdf

PERSETUJUAN TAPM

Judul TAPM : Analisis Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008
Terhadap Kinerja Organisasi Badan  Pendapatan
Daerah Kabupaten Indragiri Hilir

Penyusun TAPM  :  Zulkifli

NIM : 500631134

Program Studi :  Magister Manajemen

Hari/Tanggal :  Sabtu /27 Januari 2018
Menyetujui :

Pembimbing II, Pembimbing I,

Dr. R. Benny Agus Pribadi, MA Dr. Mahendra Romus, SP., MEc

NIP. 196610509 198703 1 001 NIP. 1971119 200501 1 004
Mengetahui :

irektur Program Pasca Sarjana,

] Ll

S - Gne

Mohamad Nasoha, SE, M.Sc <
NIP. 19781111 200501 1 OQ\

iestyodono B. Irianto,M.Si
[P, 19581215 198601 1 009

iv



43450.pdf

UNIVERSITAS TERBUKA

PROGRAM PASCASARJANA

MAGISTER MANAJEMEN

PENGESAHAN

Nama : Zulkifli
NIM : 500631134
Program Study : Pascasarjana Magister Manajemen
Judul TAPM ! Analisis  Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008

Terhadap Kinerja Organisasi Badan Pendapatan Daerah
Kabupaten Indragiri Hilir

Telah dipertahankan di hadapan Panitia Penguji Tugas Akhir Program Magister
(TAPM) ProgramStudi Magister Manajemen Universitas Terbuka pada :
Hari/Tanggal : Sabtu/27 Januari 2018

Waktu : 08.00 - 09.30 Wib

Dan telah dinyatakan LULUS

PANITIA PENGUJI TAPM
Ketua Komisi Penguji : Dr. Tita Rosita, M.Pd

.......................................

Penguji Ahli : D ‘harani

Anita Maharani

..........................................

Pembimbing I : Dr. Mahendra Romus, SP.. MEc
NIP. 1971119 200501 1 004

Pembimbing 11
) e Dr. R. Benny Agus Pribadi, MA

NIP. 196610509 198703 1 001




43450.pdf

KATA PENGANTAR

Alhamdulillah Penulis sampaikan atas karunia Allah SWT yang telah
melimpahkan rahmat, taufik dan hidayahnya kepada Penulis sehingga Penulis
dapat menyelesaikan Tugas Akhir Program Magister (TAPM) ini dengan judul

Analisis Sistem Pvlaufheluvu Mutu ISC 92001:2008 Terhadap Kluu;_'

Organisasi Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir.
Penelitian ini bertujuan untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Magister Manajemen Bidang Minat Manajemen Sumber
Daya Manusia pada Universitas Terbuka. Penulis menyadari bahwa TAPM ini
tidak mungkin diselesaikan tanpa adanya bantuan dan dukungan dari berbagai
pihak. Maka dengan kerendahan hati penulis menyampaikan ucapan terima
kasih dan penghargaan yang sebesar—besarnya kepada:
1. Direktur Program Pascasarjana Universitas Terbuka
2. Bapak Drs. Djahrudin, M.Si, selaku Kepala UPBJJ-UT Pekanbaru
3. Bapak Dr. Mahendra Romus, SP., MEc. selaku pembimbing I, yang
memberikan arahan kepada peneliti dalam penyelesaian TAPM ini
4. Bapak Dr. R. Benny Agus Pribadi, MA, selaku pembimbing 1I, yang
memberikan arahan, petunjuk dan bimbingan kepada peneliti dalam
penyelesaian TAPM ini
. Pengelola UPBJJ-UT Pekanbaru
6. Bapak Kepala Bapenda, beserta Kepala Bidang yang telah yang menjadi
Narasumber penelitian
7. Yang tercinta kedua orang tua, istri dan anak- anak yang selalu memberikan
dorongan dan semangat

Lh

Penulis berikan penghargaan kepada sahabat, rekan-rekan dan semua
pihak yang telah memberikan sumbangan pikiran dan motivasi untuk
penyelesaian TAPM ini dengan tulus mengucapkan terima kasih atas segala
perhatiannya. Penulis do’akan semoga Allah SWT memberikan balasan yang
setimpal atas jasa, motivasi serta bantuan yang telah diberikan.

Penulis

vi



Daftar Riwayat Hidup

Nama

NIM

Program Studi

Tempat/Tanggal Lahir

Riwayat Pendidikan

43450.pdf

Zulkifli

500631134

Magister Manajemen

Tanjung Pinang, 28 Maret 1979

- Lulus SD Negeri 005 Tembilahan Hilir pada tahun
1995

Lulus MTs Negeri Tembilahan pada tahun 1998
Lulus SMK Negeri 1 Tembilahan pada tahun 2001
Lulus S1 STIE Sri Gemilang Tembilahan pada tahun
2006

Pekanbaru, J/'{n ari 2018

Zulkifli
NIM. 500631134

vij



43450.pdf

DAFTAR ISI
Halaman
P01 o) PP i
Lembar Plagiat ............ TSP R PR apIY iii
Lembar Persetijuan ....uveeeeeeeinisirieiisineiierintriinnrssasnsnenseens iv
Lembar Pengesahan .......c.cooviivueiiiiniiiiiiiiiiirr e \
Kata Pengantar .........o.veiiiiiiinir i e vi
Riwayat Hidup ....oooiiniiiii e vii
DY o ] S OO OO PPN viii
Daftar Tabel ..o e X
Daftar GAMDAr «.ceeer e xi
BABI PENDAHULUAN
A. Latar Belakang ..........cooeiiiiiininiiiiii s ]
B. Perumusan Masalah ..........cooooiiiin 10
C. Tujuan Penelitian .........c.coovuiiiiiiniiiiiiiinennn 11
D. Kegunaan Penelitian ................ooviveeiiainainnn. 11
BABII  TINJAUAN PUSTAKA
A. Kajian Teori ...cocevniniiiiiiniiiiiiniiicnienne 12
1. Kinerja Organisasi .......covevvvievnnmvineeniinnnnnnn. 12
2. Tujuan Kinerja Organisasi ......occovveeieiiinnnnnn 15
3. Indikator Kinerja Organisasi .........c.coeevvunnnn 16
4. Penilaian Kinerja Organisasi .........c..coceeeennee 20
5. Pengertian Manajemen Pemerintahan ............... 27
6. Fungsi Manajemen Pemerintahan ................... 31
7. Pengertian Sistemm Manajemen Mutu ............... 33
8. KonseplISOOG000 ....cevvvmiiiiiiiiiieiees 38
9. Tinjavan ISO 9001:2008 ..........ocoiiiiiiiiiiieinn 44
10. Persyaratan-persyaratan Sistem Manajemen Mutu 45
ISO9001:2008 ...oniniiiiiiiiii e

viii



43450.pdf

B. Penelitian Terdahulu ..., 52
C. Kerangka Berpikir .....oovvvvvviiininiiniii 56
D. Operasional Konsep .........coeovviviiiniininiiniinnnne. 59
BABIII METODE PENELITIAN
A. Desain Penelitian ....cccccoeeiviii, 62
B. Sumber Informan ..............coiiiiin 63
C. Instrumen Penelitian ...........ccooiiviiiivvinininnnnnns 63
D. Prosedur Pengumpulan Data .........c.ccoeviiiiiiiininn 64
1. Kuesioner dan Wawancara .................ooeevvnen. 64
2. ObSEIVaST veuveeeieeeeainenieniiisiriiie e, 64
E. Metode AnalisisData ..o 65
1. Pengumpulan Data .........c.oooviiiiniiii. 65
2. Pengolahan Data ...... e reeitereeeaaaee e iaaans 65
3. PenyajianData ..co.oeiininiiiii 66
4. Penarikan Kesimpulan .........cccoooiiiiiinniininn 66
BABIV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Deskripsi Objek Penelitian ...........ccoovviiniann 70
B. Hasil Penelitian .......cccooeiiiiiiiiiiiiiiiniinns
1. Klausul 4 Sistem Manajemen Mutu ................. 72
~ 2. Klausul 5 Tanggung Jawab Manajemen ............ 76
3. Klausul 6 Manajemen Sumber Daya ................ 78
4. Klausul 7 Realisasi Produk .................oil 82
5. Klausul 8§ Pemantauan dan Pengukuran ............ 85
C. Pembahasan ........cooeeeveviiiiiiiiiiii 93
BABYV KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan .......ccooiiviiiiniii 104
B. 8aran ..o 105
Daftar Pustaka
Lampiran



Tabel 1.1

Tabel 1.2

Tabel 3.1
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6

DAFTAR TABEL

Pencapaian Sasaran Mutu Bidang/Sekretariat Badan
Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir Tahun
2013 = 2015 o
Target dan Realisasi Pendapatan Daerah Kabupaten
Indragiri Hilir Tahun 2012 —-2016 .......................
Sistem Skor Pengisian Kuesioner Audit Mutu .........

Rekapitulasi Hasil Klausul 4 ...........cooooiiii e

-Rekapitulasi Hasil Klausul 5 ......cocoiieiiiiiiiiinnn,

Rekapitulasi Hasil Klausul 6 .........c.c.oooeieinnn
Rekapitulasi Hasil Klausul 7 ...........coooiiiiiin
Rekapitulasi Hasil Klausul 8 ............ocoiiiii

Tabulasi Kuesioner Klausu 4 s/d Klausul 8 ............

43450.pdf

Halaman

68
72
76
79
83
85
93




43450.pdf

DAFTAR GAMBAR
Halaman
Gambar 2.1  Kerangka Berpikir ..........ocooiiiiiiiii 59
Gambar4.l Struktur Organisasi Badan Pendapatan Kabupaten
71

Indragiri Hilir ............. e,

xi



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf



43450.pdf

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian

Badan Pendapatan Kabupaten Indragiri Hilir sebagai Institusi
pelaksana Pemerintah Daerah dengan salah satu tugas pokoknya
melaksanakan dan mengkoordinir seluruh usaha di bidang pemungutan
dan pendapatan daerah berdasarkan peraturan-peraturan dan ketentuan-
ketentuan yang telah ditetapkan. Sebagai unsur pelaksana pengumpulan
dan pemasukan pendapatan daerah terlaksana terhadap sumber-sumber
pendapatan yang telah ada maupun penggalian sumber-sumber baru.

Badan Pendapatan Daerah dalam melaksanakan tugas
sebagaimana dimaksud menyelenggarakan fungsi:

1. Penyusunan kebijakan teknis penunjang Urusan Pemerintahan di
bidang Keuangan lingkup pendapatan daerah;

2. Pelaksanaan tugas dukungan teknis penunjang Urusan Pemerintahan
di bidang Keuangan lingkup pendapatan daerah;

3. Pemantauan, evaluasi, dan pelaporan pelaksanaan tugas teknis
penunjang Urusan Pemerintahan di bidang Keuangan lingkup
pendapatan daerah;

4. Pembinaan teknis penyelenggaraan fungsi-fungsi penunjang Urusan
Pemerintahan di bidang Keuangan lingkup pendapatan daerah; dan

5. Pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleh Bupati sesuai dengan

tugas dan fungsinya.
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Berdasarkan Peraturan Bupati Indragiri Hilir Nomor 48 Tahun

2016 Tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi, serta

Tata Kerja Badan Daerah di Lingkungan Pemerintah Kabupaten Indragiri

Hilir, dapat digambarkan struktur organisasi sebagaimana gambar berikut.

Gambar 4.1 Struktur Organisasi

Badan Pendapatan Kabupaten Indragiri Hilir

Kepala Badan
Sekretariat
[ I
Sub Bagian Sub Bagian Umum Sub Bagian
Perencanaan, dan Kepegawaian Keuangan dan
Evaluasi dan Pcr]engkapan
Pelaporan
Bidang Pendafiaran, Bidang Pembukuan, Bidang Penagihan dan Bidang Pengembangan
Pendataan dan Penetapan Pelaporan, Verifikasi dan Keberatan dan Evaluasi Pendapatan
Bagi Hasil Daerah
I | | I
Sub Bidang Pelayanan, Sub Bidang Sub Bidang Penagihan Sub Bidang
| Pendafiaran, || Pembukuan .|  PBB dan BPHTB = Intensifikasi dan
Pendataan Pajak dan Lainnya Ekstensifikasi
Retribusi Daerah Pendapatan Daerah
Sub Bidang Pelayanan, Sub Bidang Verifikasi Sub Bidang Penagihan Sub Bidang
|| Pendaftaran, dan Pelaporan Pajak, Retribusi Pengembangan Potensi
Pendataan, Penilaian Daerah dan PAD [ dan Hukum
PBB dan BPHTB Lainnya Lainnya
Sub Bidang Sub Bidang Bagi Hasil Sub Bidang Keberatan Sub Bidang
Perhitungan, Pajak dan Non Pajak —]  Pajak dan Retribusi ] Pemeriksaan,
Penetapan Pajak dan T Daerah dan PAD Penertiban dan
Retribusi Daerah Lainnya Evaluasi
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B. Hasil Penelitian
Dari hasil kuesioner penerapan/implementasi 1SC 9001:2008
yang ada pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir ini,
penilaian atan scoring dilakukan dengan sistem skor audit yang
dikembangkan dengan rating scale (skala rating) untuk mengetahui
tingkat implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008.
1. Klausul 4 Sistem Manajemen Mutu
Jumlah pertanyaan pada klausul 4 sebanyak 19 pertanyaan.
Implementasi klausul 4 sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 di
lapangan adalah sebesar 77,37%. Perhitungan persentase ini dihitung
dengan cara sebagai berikut.
Hasil wawancara 19 pertanyaan klausul 4 menghasilkan nilai
tertinggi, yaitu 95, yakni jumlah pertanyaan x skor tertinggi = 19x 5 =
05. Sementara hasil implementasi di lapangan yang diperoleh adalah

sebagai berikut.

Tabel 4.1 Rekapitulasi Hasil Klausul 4

Klausul 4 Nilai
Responden Total
BS|B|S|BR{BRS|5 | 4|3 ;2|1
1 - 1702 - - - |68 6| -] - 74
2 - (1217 - - - |48 (21| -] - 69
3 4 123 | - - 201481 9| -] - 77
4 3 (1| sy - - 15|44 |15 - | - 74

Sumber: Data Olahan Tahun 2017

Persentase implementasi klausul 4 dihitung dengan skala

rating, dengan hasil sebagai berikut:

72
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Respondenl = 74
X100% =77,89%

95

Responden 2 = 69
X100% =72,63%

05

Responden 3 = 77
X 100% =81,05%

95

Responden4 = 74
o5 X 100% =77,89%

Adapun rata-rata persentase klausul 4 sistem manajemen mutu
pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir adalah
sebagai berikut:

77.89% + 72.63% + 81,05% + 77.89%
4

=77,37%

Pada klausul 4 (Sistem Manajemen Mutu) ISO 9001:2008
implementasinya sebesar 77,37%, menurut kriteria penilaian yang telah
ditelah ditentukan pada implementasi ISO 9001:2008 sasaran mutu
untuk kinerja yang ingin dicapai oleh Manajemen Badan Pendapatan
Daerah Kabupaten Indragin Hilir termasuk baik. Dengan kriteria sistem
manajemen mutu ada, dokumentasi ada dan terorganisasi dengan baik,
implementasi tidak dilakukan secara penuh di lapangan kurang atau
sama dengan 80%.

Pemahaman sistem manajemen mutu dalam meningkatkan
kualitas pelayanan dan pelaksanaan tugas bagi suatu organisasi dalam
meningkatkan fungsi pelayanan dan pelaksanaan tugas dalam satuan
kerja organisasi. ISO 9001:2008 merupakan salah satu standar sistem

manajemen mutu atau kualitas dapat memberi manfaat meningkatkan
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kepercayaan dan kepuasan masyarakat melalui jaminan kualitas yang
terorganisasi dan sistematik, meningkatkan kualitas dan produktivitas
dari manajemen melalui kerja sama dan komunikasi yang lebih baik
dan meningkatkan kesadaran kualitas dalam organisasi

Untuk itu, perlunya konsekuensi untuk menjalankan sistem
pelayanan apabila menggunakan suatu sistem yang menjadi pilihan
organisasi untuk dilaksanakan agar dapat berjalan sesuai ketentuan.
Konsekuensi untuk menjalankan sistem manajemen mutu bagi
peningkatan kinerja.

Selanjutnya, berbicara tentang sistem manéjemen mutu
berkaitan dengan proses, panduan mutu, prosedur mutu, instruksi kerja,
dan rekaman mutu dalam pengimplementasiannya dapat dilakukan
secara sistematis dan dapat didokumentasikan sebagai bukti pencatatan
dan pelaporan atas lpelaksanaan sistem manajemen mutu ISP 9001:2008
sebagai dasar peningkatan kinerja organisasi. Oleh karena itu,

organisasi harus menentukan proses, menetapkan urutan dan interaksi

43450.pdf

dari proses, menetapkan kriteria dan metode sehingga proses bisa -

berjalan efektif, memantau, mengukur apabila memungkinkan serta
menganalisis préses—proses tersebut, dan melaksanakan tindakan untuk
mencapai hasil yang telah direncanakan serta terus mencrus
meningkatkan efektivitas proses.

Badan Pendapatan Kabupaten Indragiri Hilir mengembangkan
sistem dokumentasi sesuai dengan kebutuhan dan sesuai standar ISO

9001:2008. Tahap pengembangan sistem dokumentasi ini meliputi
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pembuatan dokumentasi level 1 sampai level 4, yang meliputi panduan
mutu, prosedur mutu, instruksi kerja, dan rekaman mutu.

Adapun langkah-langkah yang ditempuh suatu organisasi
dalam mendokumentasikan atau pencatatan pedoman mutu adalah
sebagai berikut:

- Mendokumentasikan visi dan misi, serta kebijakan mutu organisasi

- Menentukan ruang lingkup penerapan sistem manajemen mutu serta
pengecualian klausul-klausul yang tidak diterapkan

- Mendokumentasikan profil organisasi

- Mendokumentasikan proses pelayanan dan pelaksanaan tugas OPD

- Mendokumentasikan struktur organisasi

- Mendokumentasikan tanggung jawab dan wewenang dalam struktur
organisasi

- Mendokumentasikan sasaran mutu bidang-bidang di lingkup Kerja

Badan Pendapatan Kabupaten Indragiri Hilir

Selain pedoman mutu yang dipersyaratkan oleh ISO
9001:2008, ada beberapa tata laksana mutu yang dibuat dan dijalankan
oleh organisasi. Tujuan dari pembuatan dan penerapan tata laksana
mutu tambahan tersebut adalah untuk mendukung berjalannya sistem
manajemen mutu organisasi.

Berikut ini adalah langkah-langkah yang dilakukan untuk
mendokumentasikan tata laksana Mutu Badan Pendapatan Kabupaten
Indragiri Hilir:

- Mengamati proses kerja dari proses yang akan dibuat tata laksana

75

43450.pdf



- Membuat alur proses dari masing-masing tata laksana

43450.pdf

- Menentukan tujuan, ruang lingkup, penanggung jawab, referensi,

definisi, tata laksana, dan lampiran yang terdapat pada masing-

masing tata laksana

- Menuliskan tatalaksana tersebut sesuai format penulisan tata laksana

yang telah disepakati

- Menjalankan tata laksana yang telah dikembangkan tersebut untuk

diamati keefektifannya

2. Klausul 5 Tanggung Jawab Manajemen

Jumiah pertanyaan pada klausul 5 sebanyak enam pertanyaan.

Implementasi klausul 5 tanggung jawaba manajemen ISO 9001:2008 di

lapangan adalah sebesar 78,33%. Perhitungan persentase ini dihitung

dengan cara sebagai berikut.

Hasil wawancara enam pertanyaan klausul 5 menghasilkan

nilai tertinggi, yaitu 30, yakni jumlah pertanyaan x skor tertinggi = 6 x

5 = 30. Sementara hasil implementasi di lapangan yang diperoleh

adalah sebagai berikut.

Tabel 4.2 Rekapitulasi Hasil Klausul 5

Klausul 5 Nilai
Responden Total
BS B|S|[BR|BRS| 5| 4 |3
1 - 4 (2 - - - |16 | 6 22
2 2 122 - - 10| 8 | 6 24
3 2 3|1 - - 10 112] 3 25
4 I 312 - - 511216 23

Sumber; Data Olahan Tahun 2017
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Persentase implementasi klausul 5 dihitung dengan skala

rating, dengan hasil sebagai berikut:

Responden 1 = 22
X100% =7333%

30

Responden2 = 24
X100%  =80,00%

30

Responden3 = 25
X100% =83,33%

30

Responden 4 = 23
30 X100% =76,67%

Adapun rata-rata persentase klausul 5 tanggung jawab
manajemen pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir
adalah sebagai berikut:

73.33% + 80.00% + 83.33% + 76.67%
4

=78,33%

Pada klausul 5 (tanggung jawab manajemen) ISO 9001:2008
implementasinya sebesar 78,33%, menurut kriteria penilaian yang telah
ditentukan pada implementasi ISO 9001:2008 tanggung jawab mutu
untuk kinerja yang ingin dicapai oleh Manajemen Badan Pendapatan
Dacrah Kabupaten Indragiri Hilir termasuk baik. Dengan kriteria
tanggung jawab manajemen yang, dokumentasi ada dan terorganisasi
dengan baik, implementasi tidak dilakukan secara penuh di lapangan
kurang atau sama dengan 80%.

Klausul ini menekankan pada komitmen dari manajemen

puncak menuju perkembangan dan peningkatan sistem manajemen
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mutu ISO 9001:2008. Klausul ini juga memaksa keterlibatan
manajemen puncak dengan kebutuhan-kebutuhan masyarakat,
menetapkan kebijakan untuk mutu, meneltapkan tujuan-tujuan mutu,
perencanaan sistem manajemen mutu, menetapkan tanggung jawab dan
wewenang organisasi, mengangkat secara formal seorang yang
mewakili manajemen dan menjamin proses komunikasi internal yang
tepat, serta harus melakukan peninjauan ulang sistem manajemen mutu.

Tanggung jawab manajemen merupakan komitmen organisasi
menjalankan manajemen implementasi sistem manajemen mutu ISO
9001:2008 untuk mencapai tujuan dan sasaran organisasi dalam
meningkatkan pelayanan dan pelaksanaan kerja dengan optimal.
Dengan tanggung jawab yang dapat dilaksanakan dalam struktur
organisasi maka irnplementasi dalam pedoman tata laksana mutu akan
terlaksana sesuai dengan visi dan misi, kebijakan mutu organisasi,
tersedianya ruang lingkup penerapan sistem manajemen mutu,
terdokumentasinya profil organisasi, proses pelayanan dan pelaksanaan
tugas OPD, struktur organisasi, tanggung jawab dan wewenang dalam
struktur organisasi, dan sasaran mutu bidang-bidang di lingkup kerja

Badan Pendapatan Kabupaten Indragiri Hilir.

. Klausul 6 Manajemen Sumber Daya

Jumlah pertanyaan pada klausul 6 sebanyak 12 pertanyaan.
Implementasi klausul 6 manajemen sumber daya ISO 9001:2008 di
lapangan adalah sebesar 72,50%. Perhitungan persentase ini dihitung

dengan cara sebagai berikut.
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Hasil wawancara 12 pertanyaan klausul 6 menghasilkan nilai

tertinggi, yaitu 60, yakni jumlah pertanyaan x skor tertinggi = 12 x 5 =

60. Sementara hasil implementasi di lapangan yang diperoleh adalah

sebagai berikut.

Tabel 4.3 Rekapitulasi Hasil Klausul 6

Klausul 6 Nilai
Responden Total
BS|B|{S|BR|BRS|(5 |4 |3 (2]1
1 2 1451 - 1016115 2| - 43
2 2 151411 - 10 120|122} - 44
3 2 |62 2 - 10 24| 6 | 4| - 44
4 2 14151 - 100161512 - 43

Sumber: Data-Qlahan Tahun 2017

rating, dengan hasil sebagai berikut:

Responden 1

Responden 2

Responden 3

Responden 4

= 4
X 100%

60

= w4
X 100%

60

< 4
X 100%

60

- &
X 100%

60

=71,67%

= 73,33%

=173,33%

=71,67%

Persentase implementasi klausul 6 dihitung

dengan skala

Adapun rata-rata persentz{se klausul 6 manajemen sumber

daya pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir adalah

sebagai berikut:

71.67% + 73.33% + 73.33% + 71.67%

4

=72,50%
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Pada klausul 6 (manajemen sumber daya) ISO 9001:2008
implementasinya sebesar 72.50%, menurut kriteria penilaian yang telah
ditentukan pada implementasi ISO 9001:2008 manajemen sumber daya
untuk kinerja yang ingin dicapai oleh Manajemen Badan Pendapatan
Daerah Kabupaten Indragiri Hilir termasuk baik. Dengan kriteria
manajemen sumber daya ada, dokumentasi ada dan terorganisasi
dengan baik, implementasi tidak dilakukan secara penuh di lapangan
kurang atau sama dengan 80%.

Organisasi yang menerapkan Sistem Manajemen Mutu ISO
9001:2008, akan menetapkan kompetensi dasar yang dibutuhkan
pegawai pelaksana pekerjaan. Dimana kemampuan atau kompetensi
menjadi dasar dalam menentukan karakteristik perilaku individu sesuai
dengan periode yang telah ditetapkan manajemen. Implementasi
pelaksanaan pelayanan dan pekerjaan bagi pegawai, kompetensi dapat
diartikan sebagai kemampuan yang dilibat dari pengetahuan,
keterampilan dan pengalaman yang dapat digunakan untuk
memprediksi tingkat kinerja pegawai.

Pengukuran kompetensi pegawai dalam organisasi yang
menerapkan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 perlu
menyediakan pelatihan untuk meningkatkan keterampilan pegawai.
Pelatihan adalah pembelajaran yang dipersiapkan agar pelaksanaan
pelayanan dan pekerjaan dapat meningkat, dimana dengan pelatihan
akan menghasilkan efektivitas kerja pegawai dalam mencapai tujuan

yang telah ditetapkan. Organisasi perlu merancang sistem pelatihan
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yang sesuai dengan karakteristik organisasi sehingga tugas—tugas
pelayanan dan pelaksanaan pekerjaan rutin pegawai dapat berkembang
dan meningkat, terutama peningkatan kemampuan sesuai dengan
perkembangan informasi dan teknologi.

Klausul 6 dalam sumber daya manusia organisasi yang
menerapkan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 vyang
memastikan bahwa pegawai dapat memahami tugasnya dalam
memberikan pelayanan sebagai relevansinya terhadap tujuan organisasi
dan pentingnya kesadaran pegawai melalui penilaian perilaku kerja
pegawai berdasarkan kesetiaan dan kepatuhan pegawai melaksanakan
tugas pelayanan dalam meningkatkan kinerjanya sebagai sumber daya
yang menjadi bagian terpenting dalam organisasi mencapat tujuan dan
sasaran yang telah ditetapkan.

Untuk itu ketersediaan dan pengarahan sumber daya organisasi
merupakan tugas dan fungsi pimpinan organisasi dalam melakukan
pembinaan dan fungsi koordinasi pengarahan pegawai agar dapat
bekerja sesuai dengan tahapan, mekanisme dan prosedur kerja dalam
melaksanakan tugas yang telah ditetapkan. Pemberian motivasi dapat
meningkatkan perilaku kerja pegawai positif dalam hal tingginya
kesadaran, kepedulian dan loyalitas pegawai melaksanakan pekerjaan
atau tugas yang telah menjadi bagian tanggung jawab pegawai.

Pengelolaan individu dalam scbuah organisasi  yang
mengimplementasikan sistem manajemen mutu ISO 2009:2008 harus

memiliki komitmen dan konsekuensi tinggi dalam menjalankan semua
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tahapan dan alur proses pekerjaan dapat berjalan sesuai ketentuan
sehingga tercapainya tujuan organisasi sesuai tujuan peningkatan
kualitas sistem manajemen yang digunakan sebagai standar kinerja
organisasi.

Selanjutnya fasilitas kerja yang disediakan  dalam
mengimplementasikan ISO 9001:2008 dapat membantu operasional
pegawal dalam memberikan pelayanan sesuai dengan standar dan
mekanisme kerja berdasarkan ISO 9001:2008 yang ditetapkan,
begitupula halnya dengan lingkungan kerja. Lingkungan kerja adalah
segala sesuatu yang dapat mempengaruhi pegawai menjalankan tugas-
tugas yang dibebankan. Organisasi dalam pengelolaan lingkungan kerja
dapat mempersiapkan kesesuaian terhadap persyaratan pekerjaan.
Dimana salam penerapannya, seluruh proses pelaksanaan Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001:2008 akan terdokumentasi untuk
peningkatan pengimplementasian mutu organisasi kinerjanya yang akan

datang.

. Klausul 7 Realisasi Produk

Jumlah pertanyaan pada klausul 7 sebanyak lima pertanyaan.
Implementasi klausul 7 realisasi produk 1SO 9001:2008 di lapangan
adalah sebesar 76%. Perhitungan persentase ini dihitung dengan cara
sebagai berikut.

Hasil wawancara lima pertanyaan klausul 7 menghasilkan nilai

tertinggi, vaitu 25, yakni jumlah pertanyaan x skor tertinggi = 5x 5 =
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25. Sementara hasil implementasi di lapangan yang diperoleh adalah

sebagai berikut.

Tabel 4.4 Rekapitulasi Hasil Klausul 7

Klausul 7 Nilai
Responden Total
BS(B|S|BR|BRS|(5 |4 |3 |2 |1
1 11212 - - 50816 -]- 19
2 1 113 - - 51419 - |- 18
3 1 1212 - - 518161} -] - 19
4 1 1311 - - S|112131-1- 20

Sumber: Data Olahan Tahun 2017

Persentase implementasi klausul 7 dihitung dengan skala

rating, dengan hasil sebagai berikut:

Responden 1 = 19
X100% =76%

25

Responden2 = 18
X100% =72%

25

Responden 3 = 19
X100% =76%

25

Responden4 = 20
5 X100% =80%

Adapun rata-rata persentase klausul 7 realisasi produk pada
Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir adalah sebagai
berikut:

76% + 72% + 76% + 80%

= 76%

4




Pada klausul 7 (realisasi produk) ISO 9001:2008
implementasinya sebesar 76%, yang memberikan kriteria penilaian
sesuai dengan implementasi ISO 9001:2008 realisasi produk untuk
kinerja yang ingin dicapai oleh Manajemen Badan Pendapatan Daerah
Kabupaten Indragiri Hilir termasuk baik. Dengan kriteria realisasi
produk, dokumentasi ada dan terorganisasi dengan baik, implementasi
tidak dilakukan secara penuh di lapangan kurang atau sama dengan
80%.

Realisasi produk ISO 9001:2008, implementasinya adalah
membuat perencanaan, pelaksanaan dan pengembangan proses-proses
tahapan manajemen dalam merealisasikan produk pelayanan organisasi.
Tahapan manajemen dalam proses perencanaan sampal pengawasan
dan pengendalian tahapan harus konsekuen dengan persyaratan dan
ketentuan sistem manajemen mutu. Perencanaan realisasi produk dapat
ditentukan melalui:

a. Sasaran mutu persyaratan produk pelayanan

b. Kebutuhan penetapan proses dokumen dan kebutuhan penyediaan
sumber daya organisasi yang tepat

c. Adanya kegiatan verifikasi, validasi, pemantauan, pengukuran,
pengujian nilai produk dan sesuai dengan kriteria penerimaan dan
kelulusan produk pelayanan

d. Pencatatan yang dapat membuktikan realisasi proses dan hasil dalam

memenuhi persyaratan standar
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Dengan demikian, pendekatan yang dilakukan adalah dengan
pendekatan fakta sebagai dasar pengambilan keputusan atau dengan
kata lain, setiap keputusan dalam implementasi sistem selalu

didasarkan pada fakta dan data.

. Klausul 8 Pemantauan dan Pengukuran

Jumlah pertanyaan pada klausul 8 sebanyak sembilan
pertanyaan. Implementasi klansul 8 pemantavan dan pengukuran ISO
9001:2008 di lapangan adalah sebesar 83,33%. Perhitungan persentase
ini dihitung dengan cara sebagai berikut.

Hasil wawancara sembilan pertanyaan klausul 8 menghasilkan
nilai tertinggi, yaitu 45, yakni jumlah pertanyaan x skor tertinggi = 9 x
5 = 45. Sementara hasil implementasi di lapangan yang diperoleh

adalah sebagai berikut.

Tabel 4.5 Rekapitulasi Hasil Klausul 8

Klaunsul 8 Nilai
Responden Total
BS B(S{BRIBRS|5 |4 |3 |21
1 2 | 4|3 - - 0116 9| -1 - 35
2 2 (3|4 - - 1012 (12 -1 - 44
3 31214 - - 158 |12] -] - 35
4 3 133 - - 151129 | -|- 36

Sumber: Data Olahan Tahun 2017

Persentase implementasi klausul 8 dihitung dengan skala

rating, dengan hasil sebagai berikut:
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Responden 1 = 35
X100% =77,78%
45
Responden 2 = 44
X100% =97,78%
45
Responden 3 = 35
. X100% =77,78%
Responden 4 = 36
45 X 100% =80%

Adapun rata-rata persentase klausul 8 pemantauan dan
pengukuran pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir
adalah sebagai berikut:

77.78% +97.78% + 77.78% + 80%
4

=83,33%

Pada klausul 8 (pemantauan dan pengukuran) ISO 9001:2008
implementasinya sebesar 83,33%, dan sesuai dengan kriteria penetapan
yang telah ditentukan~ sebagaimana implementasi ISO 9001:2008
melalui pemantauan dan pengukuran untuk kinerja yang ingin dicapai
oleh Manajemen Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir
termasuk dalam kategori baik sekali dengan hasil penilaian lebih dari
80%.

Selanjutnya pentingnya manajemen mutu dalam sebuah
organisasi adalah untuk menekankan kepada upaya menciptakan mutu
yang konstan melalui setiap aspek dalam kegiatan organisasi.
Manajemen mutu membutuhkan pemahaman mengenai sifat mutu dan
sifat sistem mutu serta komitmen manajemen untuk bekerja dalam

berbagai cara. Manajemen mutu sangat memerlukan figur pemimpin
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yang mampu memotivasi agar seluruh anggota dalam organisai dapat
memberikan konstribusi semaksimal mungkin kepada organisasi. Hal
tersebut dapat dibangkitkan melalui pemahaman dan penjiwaan secara
sadar bahwa mutu suatu produk atau jasa tidak hanya menjadi tanggung
jawab pimpinan, fetapi menjadi tanggung jawab seluruh anggota dalam
organisasi.

Manajemen mutu adalah aspek dari seluruh fungsi manajemen
yang menetapkan dan melaksanakan kebijakan mutu. Pencapaian mutu
yang diinginkan memerlukan kesepakatan dan partisipasi seluruh
anggota organisasi, sedangkan tanggung jawab manajemen mutu ada
pada pimpinan puncak. Untuk melaksanakan manajemen mutu dengan
baik dan menuju keberhasilan, diperlukan prinsip-prinsip dasar yang
kuat. Prinsip dasar manajemen mutu yang menjadi konsekuensi mutu

organisasi adalah:

Setiap orang memiliki pelanggan

Setiap orang bekerja dalam sebuah sistem

- Semua sistem menunjukkan variasi

- Mutu bukan pengeluaran biaya tetapi investasi

- Peningkatan mutu harus dilakukan sesuai perencanaan

- Peningkatan mutu harus menjadi pandangan hidup

- Manajemen berdasarkan fakta dan data

- Fokus pengendalian (control) pada proses, bukan hanya pada hasil

output
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Sasaran mutu merupakan tujuan yang akan dicapai dalam
melakukan proses pada suatu organisasi. Seperti diketahui bahwa
kebijakan mutu yang telah ditentukan bisa sebagai pembuka jalan
dalam pembuatan sasaran mutu, itu merupakan salah satu cara
termudah, walaupun bisa saja menggunakan masukan dari tir;glcatan
bawah (bottom-up) atau cara-cara lainnya. Semua cara-cara tersebut
setidaknya harus sesuai dengan fokus kepada pelanggan dan
dikomunikasikan ke semua tingkatan dalam organisasi.

Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan sumber informan
dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Apa yang diukur semata-mata ditentukan oleh apa yang dianggarkan

Untuk mengetahui pengaruh sistem manajemen mutu dalam

peningkatan kinerja organisasi pada Badan Pendapatan Daerah
Kabupaten Indragiri Hilir dalam mengoptimalkan penggunaan
sumber daya yang dimiliki organisasi sehubungan dengan indikator
penelitian dapat diuraikan wawancara sebagai berikut.

Informan 1 menyatakan: “Untuk mendukung pelaksanaan Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001:2008 pada Badan Pendapatan Daerah
Kabupaten Indragiri Hilir dilakukan pengganggaran biaya melalui
dana APBD yang dialokasikan pada pembiayaan SDM, sarana dan
prasarana dan pemeliharaan infrastruktur berupa peralatan dan
fasilitas.....” (Wawancara, tanggal 18 Oktober 2017)

Adapun Informan 2 menyatakan: “Dianggarkan melalui dana

kegiatan untuk menyediakan dan memelihara infrastruktur kerja dan
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fasilitas kerja yang dibutuhkan ....” (Wawancara, tanggal 18
Oktober 2017)

Sedangkan Informan 3 menyatakan: “Untuk kebutuhan pelaksanaan
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 dana yang dianggarkan
adalah biaya pegawai, peralatan dan pemeliharaan peralatan .....”
(Wawancara, tanggal 19 Oktober 2017)

Selanjutnya Informan 4 menyatakan: “Pengukuran dan
pengganggaran biaya operasional pelaksanaan Sistem Manajemen
Mutu ISO 9001:2008 adalah pegawai, kesiapan dokumen dan
pelaksanaan pelatihan bagi pegawai yang ditunjuk melaksanakan
Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001:2008 dan dianggarkan melalui

dana kegiatan APBD tahun berjalan .....” (Wawancara, tanggal 19

Oktober 2017)

Berdasarkan hasil wawancara terscbut dapat disampaikan
bahwa untuk pengukuran dan penganggaran pelaksanaan Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001:2008 perlu dipersiapkan SDM, sarana
prasarana, fasilitas kerja dan pelatihan pegawai yang dianggarkan
melalui dana APBD.

. Kebutuhan pelanggan diterjemahkan menjadi prioritas strategis dan
rencana strategis yang mengindikasikan apa yang harus diukur

Dalam merealisasikan kebutuhan pelanggan pada pelaksanaan
Sisten Manajemen Mutu ISO 9001:2008, terkait dengan
peningkatan kinerja organisasi dapat diuraikan wawancara sebagai

berikut.
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Informan 1 menyatakan: “Prioritas strategis dan rencana strategis
kebutuhan pelanggan adalah sasaran mutu dan persyaratan produk
dan kebutuhan untuk menetapkan proses dan dokumen, dan untuk
menyediakan sumber daya yang spesifik yang terampil dan
menguasai pengetahuan pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO
9001:2008.....” (Wawancara, tanggal 18 Oktober 2017)

Adapun Informan 2 menyatakan: “Kebutuhan pelanggan yang
menjadi prioritas adalah kemampuan pegawai dalam kegiatan
verifikasi, validasi, pemantauan, pengukuran, inspeksi, pengujian
yang diperlukan yang spesifik untuk produk dan kriteria
penerimaan/kelulusan produk (dalam hal ini penerimaan PAD) .....”
(Wawancara, tanggal 18 Oktober 2017)

Sedangkan Informan 3 menyatakan: “Prioritas strategi pada
pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 catatan yang
dibutuhkan untuk memberikan bukti bahwa realisasi proses dan
hasilnya memenuhi persyaratan .....” (Wawancara, tanggal 19
Oktober 2017)

Selanjutnya Informan 4 menyatakan: “Kebutuhan pelanggan yang
menjadi prioritas pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO
9001:2008 adalah kesiapan pegawai dalam menjalankan kegiatan
verifikasi, validasi, pemantauan, pengukuran, dan pengujian

dokumen .....” (Wawancara, tanggal 19 Oktober 2017)
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Berdasarkan hasil wawancara tersebut, dapat disampaikan
bahwa untuk kebutuhan pelanggan ditejemahkan menjadi prioritas
strategis dan rencana strategis yang mengindikasikan apa yang harus
diukur pada pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008
adalah sasaran mutu dan persyaratan produk, kebutuhan untuk
menetapkan proses dan dokumen, menyediakan sumber daya yang
spesifik untuk produk, kegiatan verifikasi, validasi, pemantauan,
pengukuran, inspeksi, pengujian yang diperlukan yang spesifik
untuk produk dan kriteria penerimaan/kelulusan produk dan catatan
yang dibutuhkan untuk memberikan bukti bahwa realisasi proses
dan hasilnya memenuhi persyaratan.

Dengan demikian, pendekatan yang dilakukan adalah dengan

pendekatan fakta sebagai dasar pengambilan keputusan atau dengan
kata lain setiap keputusan dalam implementasi sistem selalu
didasarkan pada fakta dan data.
. Memberikan perbaikan kepada karyawan maupun tim dengan
mengukur hasil dari prioritas strategis, memberikan kontribusi untuk
perbaikan lebih lanjut dengan mengusahakan motivasi karyawan dan
tim, dan memberikan informasi apa yang sudah berjalan dan tidak
berjalan

Untuk melakukan perbaitkan dan kontribusi perbaikan
pencapaian realisasi pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO
9001:2008, terkait dengan peningkatan kinerja organisasi dapat

diuraikan wawancara sebagai berikut.
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Informan 1 menyatakan: “ Hal yang perlukan dilakukan adalah
organisasi harus menerapkan metode sesuai untuk pemantauan dan,
bilamana sesuai, pengukuran dari proses-proses sistem manajemen
mutu. Metode ini harus mendemonstrasikan kemampuan proses
untuk mencapai hasil yang direncanakan. Bila hasil yang
direncanakan tidak tercapai, pembetulan/perbaikan dan tindakan
perbaikan harus diambil, sebagaimana sesuai, untuk memastikan
kesesuaian produk.....” (Wawancara, tanggal 18 Oktober 2017)
Adapun Informan 2 menyatakan: “Perlunya evaluasi terhadap
metode yang dipergunakan sehingga didapatkan metode yang sesuai,
disarankan kepada organisasi mempertimbangkan tipe dan
jangkauan dari pemantauan dan pengukuran yang sesuai untuk tiap
proses-prosesnya terkait dengan dampaknya terhadap kesesuaian,
terhadap persyaratan produk dan terhadap keefektipan dari sistem
manajemen mutu ....."” (Wawancara, tanggal 18 Oktober 2017)
Sedangkan Informan 3 menyatakan: “Untuk perbaikan selanjutnya
perlu bagi organisasi untuk menekankan kepada upaya menciptakan
mutu yang konstan melalui setiap aspek dalam kegiatan organisasi
(verifikasi, validasi, pemantauan, pengukuran, dan pengujian
dokumen) ...... ” (Wawancara, tanggal 19 Oktober 2017)

Selanjutnya Informan 4 menyatakan: “Perlunya pemantauan dan
pengukuran pada fokus pengendalian (control) pada proses, bukan
hanya pada hasil output ....” (Wawancara, tanggal 19 Oktober

2017)
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Dari kesimpulan wawancara, dapat disimpulkan bahwa untuk
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perbaikan dan kontribusi terhadap pelaksanaan Sistem Manajemen |

Mutu ISO 9001:2008, Badan Pendapatan Daerah Kabupaten

Indragiri Hilir konsekuen melaksanakan dan menerapkan standar

dan metode kerja sesuai ketentuan sistem yang dipergunakan.

C. Pembahasan

Berdasarkan hasil olahan kuesioner responden terhadap klausul 4

s/d klausul 8 sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 yang dilaksanakan

pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir dapat

disampaikan hasil tabulasi dari seluruh klausul sebagai berikut.

Tabel 4.6 Tabulast Kuesioner Klausul 4 s/d Klausul 8

Klausul ISO 9001:2008 Jumlah Pertanyaan Total Tabulasi
Klausul 4 76 294
Klausul 5 24 94
Klausul 6 43 174
Klausu] 7 20 76
Klausul 8 36 150

Jumlah 199 788

Sumber: Data Olahan Tahun 2017

Presentase implemeﬁtasi ISO 9001:2008 pada skala rating adalah:

Total skor di lapangan = 788

Total skor tertinggi =5 x 199 = 995

788
Persentase =

X100% =78%
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Dengan demikian, berdasarkan penilaian/scoring hasil kuesioner
yang dirangkum dari sumber informan atau responden masuk dalam
kategori baik, dilihat dari implementasi sistem manajemen mutu ISO
9001:2008. Pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir
menurut skala rating, adalah 78% masuk ke dalam kategori baik (sistem
manajemen mutu ada, dokumentasi ada dan terorganisasi dengan baik,
implementasi tidak dilakukan secara penuh di lapangan kurang atau sama
dengan 80%). Penelitian ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan
oleh Made Arya Wira Santosa (2013), yang menunjukkan hasil penelitian
bahwa implementasi penerapan standar mutu ISO 9001:2008 pada
kegiatan proyek pembangunan Apartement & Shopping Arcade Sea
Sentosa Hotel dengan hasil kategori sangat baik (pencapaian implementasi
di lapangan sebesar < 8§1%).

Hal ini sesuai dengan pendapat Prabowo (2009:119), yang
menyatakan bahwa implementasi sistem manajemen mutu ISO 9001:2008
yang digunakan oleh organisasi akan dapat dicapai apabila semua
ketentuan berdasarkan standar kerja yang ditetapkan dapat dilakukan oleh
pegawai sesuai dengan kemampuannya sehingga dapat menetapkan sistem
pemberian kompensasi yang memberikan kepuasan kerja pada pegawai.

Seclanjutnya dari hasil analisis dapat diidentifikasi bahwa
pencrapan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008. Pada Badan
Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir yang mempengaruhi nilai

implementasi ISO 9001:2008 didasarkan pada penilaian responden pada

kuesioner yakni:
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1. Klausul 4 Sistem Manajemen Mutu

- Belum ditetapkan kebijakan mutu seperti yang dipersyaratkan
Standar 1SO 9001:2008, selain itu belum menjadi suatu ketetapan
atan suatu komitmen di setiap bidang oleh karenanya perlu
ditetapkan suatu kebijakan mutu yang merupakan salah satu
komitmen dari manajemen untuk memenuhi persyaratan, melakukan
peningkatan berkelanjutan dan menetapkan kerangka kerja bagi
penetapan sasaran mutu.

- Belum adanya kebijakan mutu, dimana PNS/Honorer masih belum
mengetahui dan kebijakan mutu yang ditetapkan oleh Badan
Pendapatan oleh karenanya perlu dilakukan sosialisasi Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001:2008 agar penctapan kebijakan mutu
dapat ditmplementasikannya.

- Beberapa bidang sudah menetapkan standar kinerja namun tidak
semua dapat diukur karena belum menetapkan standar secara
kuantitatif dan terukur. Perlu dikembangkan dan ditetapan sasaran
mutu sebagai perincian atas kerangka kerja yang sudab ditetapkan
dalam kebijakan mutu untuk mengarahkan kepada arah tujuan yang
jelas dan digunakan sebagai dasar untuk melakukan peningkatan
berkelanjutan.

2. Klausul 5 Tanggung Jawab Manajemen

- Belum ditetapkan SOP/Prosedur Mutu yang merupakan petunjuk

pelaksanaan rinci suatu kegiatan. Demikian juga penggambaran dan

uraian dari masing-masing proses dalam bentuk dokumen. Perlu
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dibuat sebuah perencanaan sistem yang jelas yang menggambarkan
seluruh proses yang diperlukan dalam sistem manajemen mutu baik
proses utama, proses pendukung, dan proses-proses lain yang
disyaratkan standar ISO 9001:2008.

- Belum ada pedoman mutu yang berfungsi sebagai kerangka dasar
dalam penyusunan dan pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu sesuai
persyaratan standar ISO 9001:2008. Perlu disusun suatu pedoman
mutu sesuai standar ISO 9001:2008 agar pelaksanaan sistem
manajemen lebih terstruktur. Sehingga deskripsi dari interaksi antara
proses-proses dalam penerapan sistem manajemen mutu tergambar
dengan jelas. |

- Belum ada bentuk tinjauan manajemen berupa rapat terhadap
efektivitas sistem yang diterapkan secara keseluruhan seperti yang
disyaratkan dalam Standar Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008.
Perlu dibuat dokumen sistem tentang tinjauan terhadap sistem
manajemen mutu secara berkala untuk memastikan kesesuaian,
kecukupan, dan keefektifannya yang memuat hasil audit, umpan
balik pelanggan, tindak lanjut tinjavan manajemen yang lalu,
perubahan yang mempengaruhi sistem manajmen mutu, serta saran-
saran untuk perbaikan. Serta ditindaklanjuti dengan perbaikan pada
proses dan sistem manajemen mutu.

3. Klausul 6 Manajemen Sumber Daya
- Belum ada penetapan standar kompetensi yang disyaratkan untuk

setiap posisi dalam organisasi dan sistem penilaiannnya, oleh
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karenanya perlu dibuat dokumen sistem tentang metode penilaian
pegawai yang sudah ditetapkan dan dilakukan audit untuk melihat
sejauhmana efektivitas penerapannya.

- Belum ada penetapan kompetensi untuk pelatihan dasar yang sesuai
bagi setiap karyawan menurut tugasnya masing-masing. Perlu
dibuatkan sistem terdokumentasi tentang tata cara penyelenggaraan
pelatihan PNS/Honorer termasuk kegiatan pasca pelatihan yang
berupa evaluasi peningkatan kompetensi dan kinerja personil yang
telah ikut pelatihan.

4. Klausul 7 Realisasi Produk

- Belum dilakukan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan
berdasarkan pengaduan yang disampaikan pelanggan. Perlu
dikembangkan untuk metode analisas data hasil pengukuran dan
metode keputusan untuk tindakan koreksi yang diperlukan, serta
bagaimana memonitor efektivitas tindakan koreksi yang telah
ditentukan. Dokumentasi sistem perlu dibuat untuk memonitor
efektifitas pelaksanaan metode yang sudah ditetapkan. Perlu
ditetapkan target kepuasan yang diharapkan dalam sasaran mutu
untuk melihat sejauh mana tingkat pencapaian terhadap mutu produk
dan jasa yang dihasilkan.

5. Klausul 8 Pemantauan dan Pengukuran
- Belum ada bentuk-bentuk audit sistem yang dilakukan secara

internal, perlu ditetapkan dan dilaksanakan prosedur terdokumentasi
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tentang tata cara pelaksanaan audit internal untuk menjamin
efektivitas penerapan sistem manajemen mutu.

Belum ditetapkan metode pengukuran untuk melihat apakah proses
sudah berjalan sesuai dengan pengaturan yang ditetapkan. Perlu
ditetapkan dan diterapkan metode untuk mengukur proses-proses
yang diterapkan, misalnya dengan penetapan pengukuran sasaran
mutu. Hal ini dilakukan untuk pengukuran kinerja dengan metode
evaluasi diri (self assessment) dengan membandingkan ukuran
keberhasilan dengan hasil yang dicapai.

Belum ada prosedur pengendalian/penanganan dan prosedur yang
jelas untuk tindakan perbaikan yang dilakukan. Perlu ditetapkan
prosedur terdokumentasi tentang tata cara penanganan
ketidaksesuaian dengan melakukan tindakan perbaikan. Prosedur
tindakan perbaikan berisi tentang tata cara pengidentifikasian
ketidak sesuaian, melakukan analisa masalah, menentukan tindakan
perbaikan dan melakukan monitoring terhadap tindakan perbaikan
yang dilakukan.

Penanganan keluhaq pelanggan belum teradministrasi dengan baik.
Tata cara penanganan keluhan pelanggan belum ditetapkan dalam
suatu dokumen sistem yang merupakan bagian sistem manajemen
mutu.

Belum ada sistem tata cara pelaksanaan tindakan pencegahan. Perlu

ditetapkan  prosedur  terdokumentasi  tentang  tata  cara

08

43450.pdf



43450.pdf

pengidentifikasian icetidaksesuaian yang potensial dan pelaksanaan
tindakan pencegahan.

- Perbaikan yang dilakukan masih terbatas pada penyelesaian suatu
masalah. Perlu dilakukan audit internal untuk pengecekan sestem
manajemen secara berkala dan rapat-rapat rutin dalam rangka
pengawasan dan monitoring pelaksanaan proéedur mutu.

- Belum ditetapkan prosedur yang mengatur pengendalian dokumen
sistem yang ada. Perlu ditetapkan prosedur terdokumentasi tentang
tata cara pengesahan, pengidentifikasian, pendistribusian,
pemakaian, penyimpanan dan pemusnahan dokumen.

- Tidak semua rekaman dokumen ada dan terkelola dengan baik pada
tiap bidang yang membutuhkan. Perlu dibuat metode pengelolaan
rekaman yang dituangkan dalam prosedur terdokumentasi yang
memuat tentang tata cara pengidentifikasian, penyimpanan,

pengambilan kembali, dan pemusnahan rekaman.

Dengan demikian, secara keseluruhan dapat disimpulkan faktor-
faktor yang mempengaruhi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008.
Pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir masih belum
berjalan optimal dilihat dari penerapan klausul 4 s/d klausul 8 Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001:2008 sehingga pencrapannya tidak terlaksana
dengan optimal yang menyebabkan Badan Pendapatan Daerah Kabupaten
Indragiri Hilir belum dapat melaksanakan dan mengimplementasikan

sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 dengan maksimal.
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Selanjutnya, berdasarkan wawancara dengan responden dapat
disimpulkan bahwa kinerja Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri
Hilir terhadap impleimentasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008
yang dilaksanakan dapat diuraikan sebagai berikut :

Untuk pengembangan indikator kinerja organisasi terkait dengan
implementasi sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 perlunya
pengukuran dalam perencanaan anggaran yang dibutuhkan organisasi
dalam mengoptimalkan penggunaan sumber daya yang dimiliki organisasi
dalam hal ini Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir perlu
.mempersiapkan SDM yang tepat dilihat dari kemampuannya, sarana
prasarana, fasilitas kerja dan pelatihan pegawai yang dianggarkan melalui
dana APBD.

Selanjutnya untuk merealisasikan kebutuhan pelanggan pada
pelaksanaan sistem manajemen mutu ISO 9001:2008, terkait dengan
peningkatan kinerja organisasi adalah mengindentifikasi kebutuhan
pelanggan menjadi prioritas stratégis dan rencana strategis. Kebutuhan
tersebut dilakukan dengan penetapan mutu, persyaratan produk pelayanan,
penggunaan sumber daya organisasi, indikator Kinerja organisasi yang
dimuat dalam pencatatan, pelaporan sebagai dokumen manajemen.

Hal ini terkait dengan proses administrasi yang menjadi dasar
data sehingga dapat dipertanggungjawabkan dan penilaian, apakah
implementasi sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 dapat
direalisasikan sesuai yang diharapkan dalam hal ini apakah dapat

meningkatkan kualitas kinerja orgamisasi.
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Adapun perbaikan dan kontribusi perbaikan pencapaian realisasi
implementasi sistem manajemen mutu ISO 9001:2008, terkait dengan
peningkatan kinerja organisasi adalah organisasi mampu menjalankan
semua ketentuan, aturan, tahapan dalam proses kegiatan berdasarkan
standar dan metode kerja sesuai dengan perencanaan yang
diimplementasikan dalam pelaksanaan kegiatan, pengawasan dan
pengendalian yang telah ditetapkan sehingga pengukuran kinerja
penggunaan sistem manajemen mutu dapat terukur dengan tepat, sesuai,
realistis dengan kebutuhan masyarakat pengguna produk pelayanan.

Selanjutnya konsekuens: menjalankan manajemen mutu pada
organisasi adalah pencapaian tujuan organisasi yang dilaksanakan
berdasarkan atas dasar perencanaan target yang ditetapkan yang
dituangkan dalam dokumen kebijakan mutu yang dibuat.

Kebijakan mutu atau kualitas manajemen yang ingin dicapai oleh
organisasi harus dapat dipahami dan dilaksanakan sesuai tahapan
manajemen oleh seluruh pegawai dan kelompok kerja. Pentingnya
kebijakan mutu yang menjadi dasar tujuan dan sasaran dalam peningkatan
kinerja organisasi yang ditetapkan dalam dokumen manajemen menjadi
nilai konsekuensi dan persepsi bersama seluruh anggota organisasi mampu
melaksanakan kinerja yang telah ditetapkan.

Selanjutnya sasaran mutu yang ditetapkan dalam pencapaian
mutu manajemen dapat terukur dan memiliki batas waktu yang tepat,
untuk menghindari ketidaksesuaian pengkuran dan hasil pencapaian

kinerja seiring dengan perkembangan informasi kinerja dan teknologi
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yang berkembang agar menghindari keusangan dan realnya hasil capaian
kinerja yang dicapai. Oleh karenanya penetapan sasaran mutu manajemen
dapat diperbaharui sesuai dengan kebutuhan atau kepentingan organisasi.
Hal lainnya perlunya koordinasi dan sosialisasi pada pegawai sasaran
mutu manajemen yang ditetapkan agar dapat mengetahui kekuatan,
kelemahan, peluang dan harapan dalam bentuk analisis yang valid dan
terukur.

Danri pengembangan indikator kinerja di atas sesuai dengan
pendapat Nasucha (Sinambela, 2012:186) yang menyatakan bahwa
kinerja organisasi adalah langkah-langkah dalam pencapaian tujuan
organisasi secara efektif melalui pengelolaan sumber daya organisasi
untuk memenuhi kepuasan kerja individual dan kelompok kerja dalam
pencapaian tujuan organisasi melalui upaya dan tindakan secara sistematis
dan prosedural berdasarkan standar kinerja yang digunakan.

Hal lainnya dalam pengembangan indikator kinerja
pengembangan organisasi melalui standar kinerja dimana standar kinerja
merupakan gambaran pekerjaan yang dilakukan oleh seluruh SDM
organisasi dalam penyelesaiaan pekerjaan sesuai dengan tujuan yang telah
ditetapkan organisasi. Standar kinerja merupakan pedoman kerja dan
menjadi bukti nyata alur kerja pegawai dalam melaksanakan pekerjaan dan
menjadi penilaian kinerja baik secara personal maupun kelompok dalam
organisasi setiap tahunnya.

Hal tersebut sesuai dengan pendapat Abdullah (2014:114) yang

menyatakan bahwa tujuan dalam menggunakan standar kinerja adalah agar
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sasaran dalam pencapaian tujuan organisasi dapat dilakukan sesuai target
yang telah ditetapkan dalam perencanaan organisasi. Hasil capaian kinerja
dapat memberikan implikasi peningkatan kinerja  organisasi
merealisasikan kebutuhan organisasi dalam penetapan sumber daya
organisasi secara realistis dan menjadi acuan penetapan kinerja organisasi

dimasa yang akan datang.

103



43450.pdf

BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dari hasil penelitian dan analisis penerapan implementasi sistem
manajemen mutu ISO 9001:2008 terhadap Kinerja Badan Pendapatan

Daerah Kabupaten Indragiri Hilir dapat disimpulkan sebagai berikut.

1. Berdasarkan penilaian/scoring hasil kuesioner implementasi sistem
manajemen mutu ISO 9001:2008 pada Badan Pendapatan Daerah
Kabupaten Indragiri Hilir menurut skala rating, berdasmkan sistem
manajemen mutu, tanggung jawab manajemen, manajemen sumber
daya, realisasi produk dan pemantauan dan pengukuran ISO 9001:2008
rata-rata masuk dalam kategori baik.

2. Identifikasi yang mempengaruhi Sistem Manajemen Mutu ISO
9001:2008 pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir
belum sempurna dalam implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO
9001:2008 adalah belum ditetapkannya kebijakan mutu seperti yang
dipersyaratkan Standar ISO 9001:2008 dan belum ditetapkannya
standar kinerja secara kuantitatif dan terukur.

3. Berdasarkan wawancara diketahui bahwa pengembangan indikator
kinerja organisasi terkait dengan implementasi sistem manajemen mutu
ISO 9001:2008 perlunya pengukuran dalam perencanaan anggaran
yang dibutuhkan organisasi adalah mempersiapkan SDM yang tepat

dilihat dari kemampuannya, sarana prasarana, fasilitas kerja dan
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pelatihan pegawai yang dianggarkan melalui dana APBD. Realisasi
kebutuhan pelanggan pada pelaksanaan sistem manajemen mutu ISO
9001:2008, terkait dengan peningkatan kinerja organisasi adalah
mengindentifikasi kebutuhan pelanggan menjadi prioritas strategis dan
rencana strategis. Adapun perbaikan dan kontribusi perbaikan
pencapaian realisasi implementasi sistem manajemen mutu ISO
9001:2008, terkait dengan peningkatan kinerja organisasi adalah
organisasi dapat menerapkan metode sesuai untuk pemantauan dan
pengukuran dari proses-proses sistem mangjemen mutu yang telah

dilakukan,

B. Saran
Sebagaimana wawancara yang telah dilakukan dan pengolahan
data secara kualitatif dapat disarankan sebagai berikut:

1. Sistem manajemen mutu ISO%001:2008 pada Badan Pendapatan
Daerah Kabupaten Indragiri Hilir adalah sarana yang sangat tepat untuk
mengembangkan fondasi yang kuat bagi peningkatan kinerja
organisasi. Oleh karenanya melalui ISO 9001 maka perlunya kesiapan
sumber daya manusia dan kelengkapan dokumen administrasi yang
lengkap terutama tersedianya prosedur yang baku, kepastian aturan dan
sinkronisasi proses yang saling mendukung, serta adanya standar
kompetensi yang jelas.

2. Untuk sctiap peningkatan Sistem Mangjemen Mulu, penting bagi setiap
orang dalam organisasi Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri

Hilir untuk berkomitmen untuk mengidentifikasi apa saja
105
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permasalahan yang ada, mengevaluasi efisiensi dan efektivitas proses
dan menerapkan ide-ide yang lebih baik dan ditingkatkan.

. Mempersiapkan ketersediaan SDM baik secara kuantitas (jumlah
karyawan) maupun kualitas (kompetensi) dan komitmen seluruh
pegawai dalam melaksanakan Sistem Manajemen Mutu sehingga fokus
dan kinerja yang akan dicapai terarah sesuai dengan tujuan yang

diinginkan organisasi.
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PANDUAN WAWANCARA

A. Identitas Informan
No.

Usia

Pendidikan

Jabatan

B. Pendahuluan

1. Memperkenalkan diri

2. Menjelaskan maksud dan tujuan wawancara disertai dengan manfaat
penelitian dan menjelaskan bahwa kerahasiaan informan terjamin

3. Melakukan kontrak wawancara, menawarkan waktu wawancara 20 menit

sampai 30 menit

C. Pertanyaan Wawancara

1. Apa yang diukur semata-mata ditentukan oleh apa yang dianggarkan.

2. Kebutuhan pelanggan diterjemahkan menjadi prioritas strategis dan
rencana strategis yang mengindikasikan apa yang harus diukur.

3. Memberikan perbaikan kepada karyawan maupun tim dengan mengukur
hasil dari prioritas strategis, memberikan kontribusi untuk perbaikan lebih
lanjut dengan mengusahakan motivasi karyawan dan tim, dan memberikan

informasi apa yang sudah berjalan dan tidak berjalan.
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D. Penutup
1. Menyimpulkan hasil wawancara
2. Menyampaikan terima kasih

3. Mengakhiri wawancara



KUESIONER SISTEM MANAJEMEN MUTU ISO 9001:200843450.pdf

PADA BADAN PENDAPATAN DAERAH
KABUPATEN INDRAGIRI HILIR

Kiausul Persyaratan Skor
4 Sistem Manajemen Mutu 3
1 Apakah organisasi menetapkan proses-proses yang dibutuhkan oleh SMM

serta aplikasinya di seluruh bagian organisasi?

2 Apakah organisasi menentukan urutan dan interaksi dari proses-proses
tersebut?

3 Apakah organisasi menentukan kriteria dan metode yang diperlukan untuk
memastikan bahwa pelaksanaan dan pengendalian proses-proses ini
berjalan secara efekiif?

4 Apakah organisasi memastikan tersedianya sumber daya dan informasi
yang dibutuhkan untuk mendukung dan pemantauan proses-proses ini?

5 Apakah organisasi memantau, mengukur, dan menganalisa proses-proses
ini?

6 Apakah organsisasi menerapkan tindakan yang diperiukan untuk mencapai
hasil yang direncanakan dan perbaikan berkesinambungan dari proses-
proses ini?

7 Persyaratan terdokumentasi mengenai kebijakan mutu dan sasaran mutu?

3 Apakah organisasi menyedikan pedoman mutu?

9 Prosedur terdokumentasi yang diperlukan oleh standar internasional ini?

10  |Apakah organisasi memiliki dokumen-dokumen, termasuk catatan, yang
ditentukan oleh organsisai yang diperlukan untuk memastikan
perencanaan, operasi dan pengendalian proses yang efektif?

11 |Apakah tersedia ruang lingkup sistem manajemen mutu, termasuk alasan
setiap pengecualian persyaratan?

12 |Prosedur terdokumentasi yang ditetapkan untuk sistem manajemen mutu
atau referensinya

13 |Mengesahkan dokumen yang telah sesuai sebelum diterbitkan

14 |Meninjau dan memperbaharui seperlunya dan mengesahkan ulang

: dokumen

15 |Memastikan bahwa perubahan dan status revisi dokumen teridentifikasi

16 [Memastikan bahwa versi yang sesuai dari dokumen yang berlaku tersedia
pada saat digunakan

17  |Memastikan bahwa dokumen tetap dapat dibaca dan dapat diidentifikasi

18 [Memastikan bahwa dokumen yang berasal dari luar yang ditentukan
organisasi dan diperlukan untuk perencanaan dan operasi sistem
manajemen mutu diidentifikasi dan distribusinya dikendalikan

19  |Mencegah penggunaan dokumen kadaluarsa yang tidak semestinya, dan

untuk menerapkan identifikast yang sesuai jika dokumen tetap disimpan
untuk tujuan tertentu




Klausul Persyaratan 438k@pdf
5  |Tanggung Jawab Manajemen 41312
1 Mengkomunikastkan kepada seluruh organisasi tentang pentingnya
memenuhi persyaratan pelanggan dan undang-undang serta peraturan

2 Menetapkan kebijakan mutu

3 |Memastikan bahwa sasaran mutu telah ditetapkan

4 Melakukan tinjauan manajemen

5 Memastikan tersedianya sumber daya

6 Apakah tanggung jawab dan wewenang telah didefinisikan dan
dikomunikasikan kepada mereka yang terlibat dalam operasional SMM?
Klausul Persyaratan Skor
6 Manajemen Sumber Daya Manusia 413412
1 Kesesuaian pendidikan dan pelatihan
2 Keahlian dan ketrampilan
3 Pengalaman
4 Menentukan kompetensi personel yang dibutuhkan untuk melakukan
pekerjaan yang mempengaruhi kesesuaian persyaratan pekerjaan

5 Menyediakan pelatihan atau mengambil tindakan lain untuk memenuhi
kompetensi yang diperlukan

6 Memastikan bahwa kompetensi yang diperlukan telah tercapai

7 Memastikan bahwa personel sadar akan relevansi dan pentingnya keg:atan
mereka dan berperan dalam pencapaian sasaran mutu

8 Tersedianya Gedung, ruang kerja dan fasilitas terkait

9 Peralatan proses (baik perangkat keras dan perangkat lunak)

10 |Pelayanan pendukung (seperti transportast, komunikasi atau sistem
informasi)

11 |Lingkungan kerja yang sesuai untuk proses operasional organisasi

12  |Organisasi telah menetapkan dan mengelola lingkungan kerja yang
diperlukan untuk mencapai kesesuaian terhadap persyaratan pekerjaan
Klausul Persyaratan Skor
7 Realisasi Produk 41312
i Sasaran mutu dan persyaratan produk
2 Kebutuhan untuk menetapkan proses, dokumen, dan menyedtakan sumber
daya yang spesifik untuk produk

3 Kegiatan verifikasi, validasi, pemantauan, pengukuran, inspeksi dan
kegiatan pengujian yang spesifik untuk produk dan kriteria pekerjaan yang
diperlukan

4 Penetapan persyaratan yang ditentukan bagi pegawai

5 Persyaratan undang-undang dan peraturan dan yang berlaku terhadap

produk




Klausul
8

Persyaratan

4RREPAf

Pemantauan dan Pengukuran

4

3

2

1

Apakah organisasi melaksanakan audit internal pada interval waktu yang
menentukan sistem manajemen mutu?

Apakah program audit direncanakan, dengan mempertimbangkan status
dan pentingnya proses serta area yang diaudit dan hasil audit sebelumnya?

Apakah organisasi telah menerapkan metode yang tepat untuk pemantauan
dan pengukuran terhadap proses-proses sistem manajemen mutu?

Apakah organisasi telah menentukan, mengumpulkan dan menganalisa
data yang sesuai untuk menunjukkan kesesuaian dan efektivitas dari sistem
manajemen muiu dan untuk mengevaiuasi dimana peningkatan efektivitas?

Apakah organisasi menggunakan informasi seperti: kebijakan mutu,
sasaran mutu, hasil audit, analisa data tindakan perbaikan dan pencegahan
serta tinjauan manajemen untuk melakukan untuk meningkatkan efektivitas
SMM? :

Apakah organisasi telah menetapkan tindakan untuk menghilangkan
potensi penyebab ketidaksesuaian sehingga dapat dicegah terulangnya
kejadian?

Apakah tindakan pencegahan yang diambil telah sesuai dengan dampak
masalah yang potensial?

Apakah organisasi memiliki prosedur terdokumentasi untuk menentukan
ketidaksesuaian yang potensial dan penyebabnya?

Apakah organisasi memiliki prosedur terdokumentasi untuk mengevaluasi
kebutuhan tindakan untuk mencegah terjadinya ketidaksesuaian?
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Lampiran 1. Transkrip Hasil Wawancara

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Tanggal wawancara: 18 Oktober 2017
Identitas Informan:

No. Informan  : 1

Usia

Pendidikan

Jabatan : Kabid Pendataan dan Penetapan

Keterangan:

P : Peneliti

I : Informan

P  Assalamualaikum Bu, Selamat siang

I Waalaikumsalam, Selamat siang, Silahkan dimulai........

P  Baik, Bu. Terima kasih sebelumnya Jbu sudah meluangkan waktu untuk
wawancara ini. Untuk mengetahui pengaruh Sistem Manajemen Mutu
dalam peningkatan kinerja organisasi pada Badan Pendapatan Daerah
Kabupaten Indragiri Hilir dalam mengoptimalkan penggunaan sumber
daya yang dimiliki organisasi pada Bapenda, menurut lbu apa yang
diukur semata-mala ditentukan vlch apa yang dlanggarkan.......

1 Menurut saya, untuk mendukung pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu

1SO 9001:2008 pada Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Indragiri Hilir
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dilakukan pengganggaran biaya melalui dana APBD yang dialokasikan
pada pembiayaan SDM, sarana dan prasarana dan pemeliharaan
infrastruktur berupa peralatan dan fasilitas...

Selanjutnya menurut Ibu, dalam merealisasikan kebutuhan pelanggan
pada pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008, kebutuhan
pelanggan diterjemahkan menjadi prioritas strategis dan rencana strategis
yang mengindikasikan apa yang harus diukur......

Menurut saya prioritas strategis dan rencana strategis kebumhan
pelanggan adalah sasaran mutu dan persyaratan produk dan kebutuhan
untuk menetapkan proses dan dokumen, dan untuk menyediakan sumber
daya yang spesifik yang terampil dan menguasai pengetahuan
pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008...

Untuk melakukan perbaikan dan kontribusi perbaikan pencapaian
realisasi pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008, terkait
dengan peningkatan kinerja organisasi menurut Ibuy, ..... perbaikan apa
saja yang diberikan kepada karyawan maupun tim dengan mengukur
hasil dari prioritas strategis, memberikan kontribusi untuk perbaikan
lebih lanjut dengan mengusahakan motivasi karyawan dan tim, dan
memberikan informasi apa yang sudah berjalan dan tidak berjalan

Hal yang perlukan dilakukan adalah organisasi harus menerapkan metode
sesuai untuk pemantauan dan, bilamana sesuai, pengukuran dari proses-
proses sistem manajemen mutu. Metode ini harus mendemonstrasikan
kemampuan proses untuk mencapai hasil yang direncanakan. Bila hasil

yang direncanakan tidak tercapai, pembetulan/perbaikan dan tindakan




P

perbaikan harus diambil, sebagaimana sesuai, untuk memastikan

kesesuaian produk...

Terima kasih banyak Bu atas waktu dan kerja samanya.....
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Lampiran 2, Transkrip Hasil Wawancara

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Tanggal wawancara: 18 Oktober 2017

Identitas Informan:

No. Informan 2

Usia

Pendidikan

Jabatan : Kabid Pembukuan, Pelaporan, Verifikasi dan Bagi Hasil

Keterangan:

P

I

Peneliti

Informan
Assalamualaikum Pak, Selamat siang
Waalaikumsalam, Selamat siang, Silahkan dimulai........
Baik, Pak. Terima kasih sebelumnya Bapak sudah meluangkan waktu
untuk wawancara ini. Untuk mengetahui pengaruh Sistem Manajemen
Mutu dalam peningkatan kinerja organisasi pada Badan Pendapatan
Daerah Kabupaten Indragiri Hilir dalam mengoptimalkan penggunaan
sumber daya yang dimiliki organisasi pada Bapenda, menurut Bapak apa
yang diukur semata-mata ditentukan oleh apa yang dianggarkan.......

Dapat dianggarkan melalui dana kegiatan untuk menyediakan dan
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memelihara infrastruktur kerja dan fasilitas kerja yang dibutuhkan ...
Menurut Bapak, dalam merealisasikan kebutuhan pelanggan pada
pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008, kebutuhan
pelanggan diterjemahkan menjadi prioritas strategis dan rencana strategis
yang mengindikasikan apa yang harus diukur......

Kebutuhan pelanggan yang menjadi prioritas adalah kemampuan
pegawai dalam kegiatan verifikasi, validasi, pemantauan, pengukuran,
inspeksi, pengujian yang diperlukan yang spesifik untuk produk dan
kriteria penerimaan/kelulusan produk (dalam hal ini penerimaan PAD) ...
Untuk melakukan perbaikan dan kontribusi perbaikan pencapaian
realisasi pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008, terkait
dengan peningkatan kinerja organisasi menurut bapak, ..... perbaikan apa
saja yang diberikan kepada karyawan maupun tim dengan mengukur
hasil dari prioritas strategis, memberikan kontribusi untuk perbaikan
lebih lanjut dengan mengusahakan motivasi karyawan dan tim, dan
mgmberikan informasi apa yang sudah berjalan dan tidak berjalan
Perlunya evaluasi terhadap metode yang dipergunakan sehingga
didapatkan metode yang sesuai, disarankan kepada organisasi
mempertimbangkan tipe dan jangkauan dari pemantavan dan pengukuran
yang sesuai untuk tiap proses-prosesnya terkait dengan dampaknya
terhadap kesesuaian, terhadap persyaratan produk dan terhadap
keefektifan dari sistem manajemen mutu ....

Baiklah pak, terima kasih atas waktu dan jawabannya....
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Lampiran 3. Transkrip Hasil Wawancara
TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Tanggal wawancara: 19 Oktober 2017
Identitas Informan:

No. Informan : 3

Usia

Pendidikan

Jabatan . Kasubbag Umum dan Kepegawaian

Keterangan:

P : Peneliti

1 : Informan

P  Assalamualaikum Bu, Selamat siang

1 Waalaikum Salam, Selamat siang, Silahkan dimulai........

P  Baik, Bu. Terima kasih sebelumnya Ibu sudah meluangk;m waktu untuk
wawancara ini. Untuk mengetahui pengaruh Sistem Manajemen Mutu
dalam peningkatan kinerja organisasi pada Badan Pendapatan Daerah
Kabupaten Indragiri Hilir dalam mengoptimalkan penggunaan sumber
daya yang dimiliki organisasi pada Bapenda, menurut Ibu apa yang
diukur semata-mata ditentukan oleh apa yang dianggarkan.......

1 Dapat dianggarkan melalui dana kegiatan untuk menyediakan dan



memelihara infrastruktur kerja dan fasilitas kerja yang dibutuhkan ...
Menurut Tbu, dalam merealisasikan kebutuhan pelanggan pada
pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008, kebutuhan
pelanggan diterjemahkan menjadi prioritas strategis dan rencana strategis
yang mengindikasikan apa yang harus diukur......

Kebutuhan pelanggan yang menjadi prioritas adalah kemampuan
pegawai dalam kegiatan verifikasi, validasi, pemantaunan, pengukuran,
inspeksi, pengujian yang diperlukan yang spesifik untuk produk dan
kriteria penerimaan/kelulusan produk (dalam hal ini penerimaan PAD) ...
Untuk melakukan perbaikan dan kontribusi perbaikan pencapaian
realisasi pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008, terkait
dengan peningkatan kinerja organisasi menurut ibu, ..... perbaikan apa
saja yang diberikan kepada karyawan maupun tim dengan mengukur
hasil dari prioritas strategis, memberikan kontribusi untuk perbaikan
lebih lanjut dengan mengusahakan motivasi karyawan dan tim, dan
memberikan informasi apa yang sudah berjalan dan tidak berjalan
Perlunya evaluasi terhadap metode yang dipergunakan schingga
didapatkan metode yang sesuai, disarankan kepada organisasi
mempertimbangkan tipe dan jangkauan dari pemantauan dan pengukuran
yang sesuai untuk tiap proses-prosesnya terkait dengan dampaknya
terhadap kesesuaian, terhadap persyaratan produk dan terhadap
keefektifan dari sistem manajemen mutu .. ..

Baiklah Bu, terima kasih atas waktu dan jawabannya.....
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Lampiran 4. Transkrip Hasil Wawancara

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Tanggal wawancara: 19 Oktober 2017
Identitas Informan:

No. Informan : 4

Usia

Pendidikan

Jabatan . Kasubbag Perencanaan, Evaluasi dan Pelaporan

Keterangan:

P : Peneliti

I : Informan

P  Assalamualaikum Pak, Selamat siang

| Waalaikum Salam, Selamat siang, Silahkan dimulai........

P  Baik, Pak. Terima kasih sebelumnya Bapak sudah meluangkan waktu
untuk wawancara ini. Untuk mengetahui pengaruh Sistem Manajemen
Mutu dalam peningkatan kinerja organisasi pada Badan Pendapatan
Daerah Kabupaten Indragiri Hilir dalam mengoptimalkan penggunaan
sumber daya yang dimiliki organisasi pada Bapenda, menurut Bapak apa
yang diukur semata-mata ditentukan oleh apa yang dianggarkan.......

I Pengukuran dan pengganggaran biaya operasional pelaksanaan Sistem
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Manajemen Mutu ISO 9001:2008 adalah Pegawai, kesiapan dokumen
dan pelaksanaan pelatihan bagi pegawai yang ditunjuk melaksanakan
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 dan dianggarkan melalui dana
kegiatan APBD tahun berjalan .......

Menurut Bapak, dalam merealisasikan kebutuhan pelanggan pada
pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001:2008, kebutuhan
pelanggan diterjemahkan menjadi prioritas strategis dan rencana strategis
yang mengindikasikan apa yang harus diukur......

Kebutuhan pelanggan yang menjadi prioritas pelaksanaan Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001:2008 adalah kesiapan pegawai dalam
menjalankan kegiatan verifikasi, validasi, pemantavan, pengukuran, dan
pengujian dokumen ......

Untuk melakukan perbaikan dan kontribusi perbaikan pencapaian
realisasi pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008, terkait
dengan peningkatan kinerja organisasi menurut bapak, ..... perbaikan apa
saja yang diberikan kepada karyawan maupun tim dengan mengukur
hasil dari prioritas strategis, memberikan kontribusi untuk perbaikan
lebih lanjut dengan mengusahakan motivasi karyawan dan tim, dan
memberikan informasi apa yang sudah berjalan dan tidak berjalan
Perlunya pemantauan dan pengukuran pada fokus pengendalian (control)
pada proses, bukan hanya pada hasil eufput ........

Baiklah pak, nampaknya cukup sekian wawancara ini, terima kasih atas

waktu dan bantuannya.
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