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0 Pengantar & 0 Biaya Mutu

Definisi Mutu o Gugus Kendali Mutu
o TQM o Continous Process
o QFD Improvement
o Benchmarking o Penghargaan Mutu
o Statistik o Dokumentasi Mutu

Pengendalian Mutu

o Budaya Mutu
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Sukses Usaha
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Perusahaan mantap dan berkembang ‘

‘ Penjualanlaba

‘Membeli kembeali/lebih
banyak, pembelibaru

.Konsumen puas

> Produk danlayanan perusahaan sesuai dengan harapan pembeli dan
lebihbaik dari yang ditawarkan pesaing
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an Sesuai Dengan Harapan Pelanggan

ﬁ ;pngsan Diperoleh Manakala Produk Dan
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Konsumen Adalah Raja ... (1)
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o Customer is a King

o Konsumen adalah orang yang paling penting bagi
perusahaan.

o Konsumen tidak tergantung pada perusahaan,
tetapi perusahaan bergantung kepada konsumen.

o Konsumen tidak mengganggu perusahaan, tetapi
justru membantu perusahaan.

o Konsumen adalah manusia, bukan barang mati
(perlu diperhatikan).
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Konsumen Adalah Raja ... (2)
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o Konsumen bukan lawan berdebat, tetapi kawan
yang membantu.

o Konsumen mempercayakan keinginannya kepada
perusahaan, karena itu harus dipenubhi.

o Konsumen memberikan keuntungan Kkepada
perusahaan.

o Konsumen adalah jiwa dari perusahaan.

o Konsumen perlu dimengerti dan diberi pelayanan
yang menyenangkan dan memuaskan.
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Pentingnya Mutu
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o Dalam era global, persaingan menjadi makin tajam.
Hanya perusahaan yang dapat menghasilkan kualitas
barang atau jasa yang sesuai dengan tuntutan pelanggan
yang dapat memenangkan persaingan.

0 Mutu merupakan salah satu kebijaksanaan penting
dalam meningkatkan daya saing produk yang harus
memberi kepuasan melebihi atau paling tidak sama
dengan produk pesaing.

o Mutu produk merupakan salah satu unsur utama dalam
bauran pemasaran yang dapat meningkatkan volume
penjualan dan memperluas pangsa pasar.
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Definisi Mutu ... (1)
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e Mutu adalah kecocokan penggunaan
produk (fitness for use) untuk memenuhi
kebutuhan dan kepuasan pelanggan.

e Mutu adalah conformance to requirement,
yaitu sesuai dengan yang disyaratkan/
Crosby distandarkan.
e Standar mutu meliputi bahan baku, proses,
produk jadi.

e Mutu adalah kesesuaian dengan kebutuhan

Deming pasar/konsumen.
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Definisi Mutu ... (2)

e Mutu adalah kepuasan pelanggan
sepenuhnya (full customer
Feigenbaum satisfaction). Suatu produk bermutu
apabila dapat memberi kepuasan
sepenuhnya kepada konsumen.

e Mutu adalah suatu kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk,
manusia, proses dan tugas serta
lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan pelanggan.
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Definisi Mutu ... (3)

o Meskipun tidak ada definisi mengenai mutu yang
diterima secara universal, namun dari kelima
definisi di atas terdapat beberapa persamaan,
yaitu dalam elemen-elemen sebagai berikut:

o Mutu mencakup usaha memenuhi atau melebihi
harapan pelanggan.

Taufigar Rachman

o Mutu mencakup produk, tenaga kerja, proses
dan lingkungan.
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o Mutu merupakan kondisi yang selalu berubah.
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Dimensi Mutu
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. e Performa (performance)

2 o Keistimewaan (feature)

e Keandalan (reliability)

e Konformasi (conformance)

e Kemampuan pelayanan (service ability)

6623 - Taufigur Rackman

3
4
5 e Daya tahan (durability)
6
7 e Estetika

8 e Kualitas yang dirasakan (perceived quality)
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Perspektif Mutu
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- e Transcendental approach

2 e Product-based approach

3 e User based approach

Taufigar Rachman

4 e Manufacturing based approach

6623 -

5 e Value based approach
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Manajemen Mutu Terpadu /
Total Quality Management

g
o Pengendalian

: Mutu @ Jaminan Mutu
&

- wlnspeksi Mutu

3

® 0Budaya Non Mutu
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Mekanistik

Sistem tertutup, batasan antara organisasi dan
lingkungan jelas,

<

Pekerja dianggap sebagai mesin

<

Struktur organisasi, hirarki yang vertikal

<

Lingkungan dianggap stabil

http://taufiqurrachman.weblog.esaunggul.ac.id
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Organism

Organisasi adalah unit yang berinteraksi dengan
lingkungannya (sistem terbuka)

m http://taufiqurrachman.weblog.esaunggul.ac.id

9

Karyawan diberi kebebasan untuk membuat keputusan yang
sesuai dengan situasi yang dihadapi, tetapi masih dibatasi.

4

A

Menekankan pada koordinasi dan rasionalitas organisasi.

Organisasi harus beradaptasi dengan kekuatan lingkungan

dalam membangun proses mencari dan belajar
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Perkembangan Manajemen Yang Berpengaruh
Terhadap Organisasi
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e Manajemen generasi pertama (Pre
Personnel Management)

e Manajemen generasi kedua (Personnel

1Bl el Management)
1960-1970 ° Manajemen generasi ketiga (Human
Resources Management)
Sekitar e Manajemen generasi keempat (Strategic
1980 Human Resources Management)
Dekade e Manajemen generasi kelima (Brainware
1990 Management)
EMAS503 - Manajemen Kualitas Materi #1

6623 - Taufigur Rachman

Manajemen Generasi Kelima

m http://taufiqurrachman.weblog.esaunggul.ac.id

0 Manajemen sedang mengalami transformasi yang radikal
dengan memasuki era manajemen generasi kelima (7he 5
Generation Management).

o Terjadi perubahan dari model tradisional yang menekankan
pada command and control model dan bergeser pada organisasi
yang berorientasi pada kualitas untuk menghadapi tantangan-
tantangan persaingan global.

o Tantangan persaingan global mengharuskan perusahaan lebih
adaptif dan berupaya mengembangkan kapabilitas organisasi
sebagai alat kompetitif melalui keunggulan organisasi.

Merupakan Kkarakteristik terkini fenomena globalisasi yang
menuntut keunggulan organisasi.

O
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