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Molto:

"Dan bersabarlah, dalam menunggu ketetapan Tuhanmu, maka
sesungguhnya kamu berada dalam penglihatan Kami, dan
bertasbihlah dengan memuji Tuhanmu ketika kau bangun berdiri,
dan bertasbihlah kepada-Nya pada beberapa saat di malam hari dan
di waktu terbenam bintang-bintang (di waktu fajar)”

(Ath Thuur: 48-49)

"Apa yang dipikirkan perusahaan tentang apa yang dihasilkannya
bukan hal pertama yang penting - khususnya lidak untuk masa
depan perusahaan dan keberhasilannya Apa yang dipikirkan
pelanggan tentang apa yang dibeli dan 'nilai’ yang dirasakannya,
itulah yang menenfukan - menentukan apa perusahaan itu, apa yang
dihasilkan, dan apakah akan berhasil dalam kegiatannya "

(Peter Drucker: 1989)

Sumber: Petfer ( Yun efal 1998: 74)
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[. PENDAHULUAN

I.1 Latar Belakang

Dalam era globalisasi dewasa ini kita ftelah dan akan menghadapi ciri
perdagangan internasional yang bebas sebagaimana ditetapkan dalam
putaran Uruguay yang berlaku sejak Januari 1885, AFTA{ASEAN Iree Trade
Area) yang akan berlaku pada tahun 2003 dan APEC(Asia Fasific Economic
Cooporalion) vang akan berlaku pada tahun 2010

Ciri perdagangan intemmasional yang bebas fersebut dapat dilihat
dengan semakin banyaknyas perusahaan yang lahir baik yang berorientasi
pada bidang jasa maupun produk. Pertumbuhan industsi tersebut dilkuti oleh
perkembangan ilmu pengetahuan dan telmologi yang sudah maju sehingga
banyak lerbenfuk pasar sebagal sasaran dari distribusi produk yang
dihasilkan unfuk disalurkan kepada konsumen Hal ini dapat menimbulkan
suatu persaingan antar produsen.

Fersaingan yang terjadi disini fidak saja persaingan dalam hal harga
namun juga persaingan dalam mutu produk Mufu yang dimiliki oleh suafu
oroduk merupakan nilai tambah bagl preduk itu sendiri  dan dapat
memberikan  kepuasan bagl kensumen yang pada aklirnys menciplakan
slalu L:-ep-:—:rmyraan dan keyakinan yang diwujudkan dari pengguna produk
eraebul,

Suatu misal  tekmologi Telekomunikasi, dimana teknologi komunikasi
juga mengalami perubahan yang sangat cepat. [ni ditandal dengan terjadinya
envergens! antar ‘teknelogi  komunikasi, broadcasting dan komputer
Konvergensi ini mendoreng pertumbuhan jumlah dan jenis preduk jasa yang
dapat dlsedlakan untuk memenuhi kebutuhan koenmsumen . Perkembangan

texnologl ini sekaligus melahirkan suatu struktur industi baru yang berbeda
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aari struktur industri sebelumnya Diprediksikan pada tahun 2000 ini integrasi
mduslr baik itu berupa data, informasi dan hiburan, telekemunikasi dan
Lompuier akan sangat dominan di dunia.

Konvergensi teknmologl juga dikutl kemajuan industn chip, yang
didukuny kemajuan industi peragkat lunak yang melahirkan tercbosan-
terciosan vang sangat berart yaitu 4 bidang teknolegi. Sehingga dengan
hadirnva konvergensi teknclogl yang menggabungkan telekomunikasi,
broadeast dan komputer semakin mendorong perubshan besar pada peta
bisnis Indonesia secara global, Perkembangan tekmologi yang bersifat
konvergen dan kecenderungan jasa yang dikembangkan secara independent
ini semakin memperked penghalang untuk masuk (bamiers fo eniry) bagi
pemain baru pada bisnis telekomunileasi.

Pasar bisnis jasa telekomunikasi dan informasi di Indonesia semakin
peragam sepertl halnya yang sudah terjadi di negara maju, jasa tersebut tidak
hanya ierbatas pada telepon, perkembangan jasa Telekomunikasi sepert
nternet, [SON (Integreated Service Digital Network), data kecepatan tingg
dan Service Mulfimedia berjalan sangat cepat Apalagl didorong cleh
perkembangan teknologi yang mempunyal kemampuan mengintegrasikan
layanan.veice, data dan video dalam jaringan tunggal.

Perkembangan jasa Telekomunikas! dan voice menuju multimedia
dianggap sebagai perkembangan alami dan mau tidak mau pelaku bisnis jasa
Telekomunikasi dan informasi harus mengembangkan diri dan masuk pada
bisnis multimedia ini,

Pada tahun 200C ini, di Indonesia semakin marak dengan hadirnya
uperator-operator baru, baik yang berskala besar maupun kecil. Operator-

cperator baru yang menjadi pesaing bagi TELKOM seperti Metrosel,


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

T

Telkomsel, Satelindo dan Indosat (PT, TELKOM KANDATEL JEMBER, 2000).
Hal ini menimbulkan restrukturisasi dalam industri felekomunikasi di
Indonesia juga diikuti dengan restruikturisasi TELKOM yang ditandai dengan
dilepaskannya sebagian saham TELKOM sebagal operator kelas domestik,
semakin mendorong kompetisi yang semakin tinggl di sektor Telekomunikasi.
Untulk ilu TELKOM harus mempersiapkaan diri secara sunggung-sunggub
agar siap bersaing secara profesional  Agar dapat bersaing secara
profesional salah satu cara yang harus ditempuh adalah dengan cara
peningkatan daya saing melalui peningkatan kualitas.

Kualitas atau mutu merupakan fakicr dasar yang mempengaruhi pilihan
konsumen unfuk menggunakan jenis produk atau jasa yang beredar saat inl.
Mutu telah menjadi kekuatan terpenting yang melahirkan keberhasilan
organisasi maupun perusahaan yang berskala internasional. Perbedaan mutu
yang dihasilkan dari masing-masing organisasi atau perusahaan, mendorong
manajemen di seluruh dunia mencari apa yang menjadi kunci sukses dalam
hal mutu ini

Apabila kita mengulas kemajuan dari arah fimur (Jepang), dimana
kemaiuan indusiri Jepang di segala bidang disebablkan karena kunci sukses
yang digunakan Jepang yaitu konsep Pengendalian Mutu Terpadu yang lazim
disebut dengan Total Quality Contrel(TQC). Total Quality Control ini memiliki
dua tahapan seperti yang diungkap Mulyadi (1898: 15), tahap pertama yaitu
tahap boftorm-up dimana para karyawan diberdayakan secara sukarela
memberi saran-saran kepada manajemen untuk mendapatkan persefujuan
pimpinan guna diimplementasikan. Namun pada tahun 80-an beberapa analis
Barat juga menganjurkaan penerapan konsep fop-down yaitu TQM (Total

Quality Management) dimana manajemen puncak menggariskan upaya
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menuju muti melalul kepemimpinan yang baik dikeputusan manajemen yang
profesional

Bila ditelaah lebih lanjut Total Quality Management (Manajemen Mutu
Terpadu) merupakan suatu konsep dalam menjalankan usaha dengan
menceba unfuk memaksimealkan daya saing organisasi melalui perbaikan
lerus-menerus atas produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan, Manajemen
Mutu Terpadu  sendirl memiliki beberapa unsur pokek yaitu fokus terhadap
pelayanan, obsesi terhadap kualitas, pendekatan ilmish, komitmen jarigka
panjang, kerja sama tim, perbaikan sistem secara berkesinambungan,
pendidikan dan pelatihan, kebebasan yang terkendali, kesatuan tujuan, serta
adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.

Ualam penerapannya Manajemen Mutu Terpadu bukan suatu hal yang
sederhana, akan tetapi merupakan sualu hal yang kempleks, vang mencakup
segelap perubahan meanajemen yang berkaitan erat dengan dampak sosial
maupun ekonemi yang cukup luas sebagal suatu sistem yang dikenal dengan
Quality Management Systern (OMS), Penerapan sistern Manaiermnen Mutu
Terpadu merupakan suatu altermalif untu meningkatkan gairah dan semangal
kerja karyawan kKhususnya guna menghasitkan produktivitas secara optimal
Hal ini dapat diartikan dengan mengikulsertakan berbagal pihak khususnya
karyawan secara keseluruhan tanpa pembedaan bagian kerja untuk bersama-
gama meningkatkan mutu.

Guna peningkatan mutu, hal utama yang dituntut adalah pemecahan
masalal. Pemecahan masalah bukanlash  sskedar mengatasi  atau
menanggulangl hambatan yang dihadapi namun juga mengusahakan pada
penelusuran sebab penyimpangan agar dapat melakukan tindakan preventf

lerhadap terulangnya kesalahan tersebut Dalam implementasinya, konsep

o
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lersebut  didukung dengan adan;ra kelompok diskusi yang mampu
menciptakan perubahan secara terpadu yang dikenal dengan Gugus Kendali
Mutu

Perkembangan Manajemen Mutu di Indonesia dapat dilihat dari
banyaknya perusahaan yang menerapkan sistem Manajemen Mutu Terpadu.
Perkembangan ini memang menunjukkan suatu kemajuan karena hal ini dapat
memperbaixi dan meningkatkan mutu serta kualitas karyawan. Inti dari
adaptasi sistemn Manajemen Mutu Terpadu di Indonesia adalah dalam segi
pembinaannya yang diisi latihan Manajemen Mutu Terpadu dilengkapi dengan
pemahaman dan ketrampilan, serta menetapkan pedoman kerja, karena jika
sefiap orang dalam corganisasi mengerti akan pedoman kerja masing-masing
maxa mereka akan merasakan adanya sistem Manajemen Mutu,

Sama halnya dengan di negara maju, pelaksanaan sistem Manajemen
mutu terpadu di Indenesia disesuaikan dengan kondisi yang ada di Indonesia.
Banyak perusahaan di Indenesia yang ielah menerapkan sistern Manajemen
Mutu Terpadu, salah satu disntaranya adalah PT TELKOM KANDATEL (Kantor
Daerah Telekemunikasi) Jember, Sislem Manajemen Muty yang dilerapkan
pada PT TEIKOM sejak tahun 1987 dikenal dengan sistern Manajemen Mutu
Telkom.

Dengan mengamali berbagai penjelasan tersebut di atas tentang
pentingnya sistem Manajemen Mulu Terpadu ini bagi TELKOM guna
memperbaiki dan meningkatkan mutu serta kualitas khususnya pada PT
TELKOM KANDATEL Jember maka kami tertarik untuk mengamati proses
pelaksanaan sistem Manajemen Mutu Terpadu melalui Gugus Kendali Mutu
pada PT. TELKOM KANDATEL [ember.
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1.2 Permasalahan

Dalam era globalisasi persaingan usaha yang terjadi akan terasa
gemakin ketat, untuk dapat memenangkan persaingan tersebut jalan yang
narus diternipuh tidak  lain adalah dengan meningkatkan daya saing.
Pergyaratan utama yang harus dipenuhi dalam meningkatkan daya saing
sebagaimana yang di  harapkan oleh globalisasi adalah  kemarnpuan
menghasilkan produk yang berkualitas

Namun unfuk meniadi pemenang dalam persaingan globalisasi ini
harua didukung oleh kemampuan kita untuk menumbuhkan seluruh potensi
bangsa secara terpadu dan terfokus kepada arah vang hendak dicapai
bersama.

Dlan apabila Kita melihat realitas persaingan dalam kegiatan bisnis saat
ini yang semakin ketat dan kompleks serta pertumbuhan ekonomi yang
semakin ferpuruk menjadikan semakin kefainya persaingan yang dihadapi
perusahaan dalam bisnis telekomunikasi. tingkat persaingan vang semakin
xompetil tersebut membuat para pelaku bisnis untuk selalu inovatif dan
produklif sebagal upaya agar tetap dekat dengan pihak konsumen

Kesemua hal tersebut diatas dapat diatasi dengan  dukungan sistem
mangjemen vang balk pula, vaitu sistem manajemen yang mengikutsartakan
seluruh elemen sistem.

Dengan demikian yang rmenjadi permasalahan disini adalah:
"Bagaimanakah pelaksanaan sistem Manajemen Mutu Terpadu melalui Cugus

Kendall Mutu pada PT TELKOM Kandatel Jember?"
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1.3 Tujunan dan Manfaat Penelitian

Berdasar pada latar belakang masalah dan perumusan masalali, maka
dapal dirumuskan wjuan dan manfaat penelitian

Sebelumnya, masih terdapat kerancuan antara arti tujuan dan
Kegunaan. Untuk itw periu diperjelas bahwa tujuan merupakan hasil akhir
vang a<an difiju atau dicapal, Dengan diketahuinya tujuan maka manfaat
secara Daak langsung dapal diketahul [adi manfaat pensliian dapat diketahui

actelah adanva perumusan haiuaan

.41 Tuiuan Penelitian

a4 mgin mengetahul pelaksanaan sistemn Manajernen Mutu Terpadu melalui
Cugus Kendali Mutu pada PT TELKOM Kandatel Jember

. Ingin mengkomparasikan antara perencanaan sistem Manajemen Muty
Terpadu melalui Gugus Kendali Mufu yang telah ditetapkan dengan
pelaksanaan  sistem Manajemen Mutu Terpadu melalui Gugus Kendali
Mutu pada PT TELKOM Kandatel Jember

¢. Ingin mengetahui sebab-sebab yang menimbulkan apabila dalam

pelaksanaan sistem Manajemen Mutu Terpadu melalui Guaus Kendali
i P gu

Mutu pada PT TELKOM Kandatel Jember mengalami penyimpangan

1.3.2 Manfaatl Penelitian

a. Sebagal informasi atauy masukan bagi ilmu Administrasi Niaga agar
terus berkembang

b. Bebagal informasi serta masukan bagi PT. TELKOM Kandatel

Jemper dalam pelaksanaan sistem  Manajemen Mutu Terpadu
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senhingga dapat dipergunakaan seii}agai bahan pertimbangan

¢, Menambah pengetahuan bagi penulis dalam penerapan teori di lapangan
dan semoga dapat sebagai bahan analisa bagi semua pihak yang hendak
mengadakan penelitan pada objek yang sama atau yang mempunyai

relevansi dengan penelitian ini

1.4. LANDASAN TEORI
1.4.1 Organisasi

Organisasi merupakan sesuatu yang abstrak, sulit untuk dilihat namun
bisa dirasakan eksistensinya. Lubis dan Huseini (1987:1) mendefinisikan
organisasi sebagai berikut:

Organisasi sebagal suatu kesatuan pola dari sekelompok manusia, yang
saling berinteraksi menurut suatu pola fertentu sehingga setiap anggola
crganisasi memiliki fungsi dan tugasnya masing-masing, yang sebagal
quaty kesatuan mempunyai tujuan terfentu dan mempunyai batas-batas
vang jelas, sehingga bisa dipisahkan secara tegas dari lingkungannya.

Selanjutnya  Schein  (Muhammad, 1995:23)menyatakan  bahwa
"Organisasi adalah suatu koordinasi rasional kegiatan sejumlah orang untuk
mencapal beberapa tujuan umum melalul pembagian pekeraan dan fungsi
melalui hierarki otoritas dan tanggung jawab", Tidak jauh berbeda dengen
yang diungkap oleh Lubis dan Schein Kochler (Muhammad, 1885:23)
mencoba memberi definisi mengenal organisasi , yaitu "OCrganisasi adalah
sistem hubungan yang terstruktur yang mengkoordinasi ussha sualu
kelempok orang untuk mencapai tujuan tertentu”

Dari definisi organisasi tersebut diatas dspat diketahui bahwa
organisasi merupakan suatu struktur hubungan manusia. Struktur ini didesain
cleh manusia dan karena itu tidak sempurna. Ketideksempurnaan itu tek lepas

pula dari elemen yang menyusun suatu organisasi, yang terdiri atas  strukfur
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sosial, fujuan, teknologi serta pearlisipan yang mana keterkaitan elemen

organisasi tersebut dijelaskan pada gambar 1.

Lingkungan (Environment)

- Organisasi Struktur Sosial .
Teknologi "/::. 1 ‘\r’ Tujuan !

Parfisipan

Gamnpar 1. Model Elemen Organisasi Scott ( Muhammad, 1995:25)

Struktur Sosial

Struktur sosial merupakan pola atau aspek aturan hubungan yang ada antara
partisipan di dalam suatu organisasi baik itu yang bersifat normatif dimana
ailad, norma dan peranan diharapkan maupun yang bersifat strukiur tingkah
laku

Fartisipan

F':’.'l‘ti:':‘-if.’.i':'l-l'l dalam organisasi merupakan indiviu-individu yang membetikan
xenfribusi kepada organisasi melalui keleriibatan yamg bervariasi berdasar
pada lingkat keterampilan dan keahlian yvang dibawanya,

Tyuan Organigasi

Tujuar organisasi merupakan titik sentral petunjuk sebagal konsepsi akhir
yang dingini, atau kondisi yang partisipan inginkan, melalui aklinitas tugas-

ngas mereka.
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Teknologi

lekmologl  yang dimaksudkan adalah penggunasn mesin-mesin  atau
perlengkapan mesin dan juga pengetahuan teknik dan ketrampilan partisipan.
Lingkungan

Lingkungan oleh Lubis dan Huseini(1867:19) didefinisikan sebagai "Seluruh
ciornen yang terdapat di luar batas-batas organisasi, yang mempunyal potensi
uniuk mempengaruhi sebagian ataupun sualu organisasi secara keseluruhan".
Dengan demikian dapat diarfilkan bahwa keadaan lingkungan suatu organisasi
Geial dipahan! melalui analisis terhadap elemen-elemennya,

Kesemua elemen tersebut tenfunya terkait dengan misi dan visi
organisasi.  Olelh  Thomas  Wallen, misi didefinisikan  sebagai
pengumuman/exsistens!  bahwa  organisasi  ifuada dalam  masyarakat
weddangkan Certe berpendapat bahwa misi secara umurm Mengandung
beberapa informasi;

1 Jenis produk atau jasa yang dihasilkan oleh organisasi
olapa targel markel atau pelanggan-pelanggannya yang diharapkan
membeli produk

b. Nilal-nilai penting yang harus dipegang dalam menghasilkan produk
barang atau jasa tersebut

Dilain sisi visi didefinisikan oleh Mulyadi (1898:120) sebagai kondisi
vang akan diwujudkan di masa yang akan datang, yang menjadikan
kesejahteraan bagi organisasi melalui penyediaan produk atau jasa
berkualitas bagi masyarakat

Selain hal tersebut di atas, organisasi juga memiliki beberapa
karakteristik yang menunjukkan eksistensi dirinya, yaitu:

1) Dinamis
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Organisasi sebagai sistem yang terbuka terus menerus mengalami
perubahan, karena selalu menghadapi tanfangan baru dari lingkungannya dan
perlu menyesuaikan diri dengan keadaan lingkungan yang selalu berubah
tersebut
2) Memerlukan Informasi

[nformasi vang diperlukan cleh organisasi digunakan untuk tetap hidup.
Tanpa informasi misi organisasi tidak dapat berjalan. Untuk memperoleh
informasi tersebut dibutuhkan komunikasi baik dengan pihak di dalam
organisasi tersebut maupun dengan pihak di luar organisasi
3) Mempunyal Tujuan

Tuiuan organisasi sebagai sekumpulan orang hendaknya dihayati oleh
seluruh anggota organisasi sehingga sefiap anggota diharapkan mendukung
dalam pencapaian tujuan organisasi tersebut.

4) Terstrukiur

Organisasi dalam usaha mencapal fujuannya biasanya membuat aturan-
aturan, undang-undang dan hierarki hubungan dalam organisasi, nilah yang
dinamakan dengan struktur organisasi. Sepert apa yang dikatakan
Muharmmad (1995.31),

Stuktur menjadikan organisasi membakukan prosedur kerja dan
mengkhususkan tugas yang berhubungan dengan proses produksi,
dan biasanya suatu organisasi mengembangkan suatu struktur yang
membantu erganisasi mengontrol dirinya sendiri™.

PT TEIKOM KANDATEL Jember merupakan suatu organisasi, hal ini
terbukti dengan dimilikinya sifat dinamis, memerlukan informasi, mermiliki

tujuan serta terstruktur sebagai karakteristik suatu organisasi.
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1.4.2 Mulu atau Kualilas
Dalam kehidupan sehari-hari seringkal] kita mendengar rnasalan mutu
atau kualitas. Suatu misal perbedaan kualitas antara produk dalam negeri dan
luar negeri, dimana produk Juar negeri dinilai memililkd mutu yang lebih baik
dibanding dengan produk dalam negeri., Dewasga ini banyak orang yang reia
mengeluarkan uangnya dalam jumlah lebih hanya untuk mempercleh kualitas
yang lebih baik Hal tersebut dapat dikatakan bahwa dalam menghasilkan
produk, perusahaan haruslah menghasilkan barang atau jasa yang sesual
dengan Keinginan konsumen
Definisi darl mutu yang dapat diterima secara universal, hingga saat ini
belum ada. Banyak pakar yang mencoba mendefinisikan kualitas berdasarkan
sudut pandangnya masing-masing. Deming (dalam Hardjescedarmo, 1987:7)
memberikan definisi mutu sebagal berikut:
Mutu adalah penilaian subjektif konsumen. Penilaian ini ditentukan oleh
perseps] konsumen terhadap produk atau jasa Persepsi ini dapai
berubah karena pengaruh, yaitu iklan yang efektif, reputasi suatu produk
alau Jasa lertentu, pengalaman, teman dan sebagainva ladi yang
terpenting adalah bagaimana produk atau jasa yang dihasilkan
dipersepsi cleh konsumen dan kapan persepsi konsumen berubah.
Secara urmum dapat dikatakan bahwa mutu atau kualitas memiliki
beberapa elemen, vaitu:
4. Kualitas meliputi usaha memenuh atau melebihi harapan pelanggan
b, Kualitas mencakup preduk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan
¢ Kualitts merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang
alanggap  merupakan xualitas saat ini mungkin diangoap kurang
berkualitas pada masa mendatang)
Dengan berdasar pada elemen tersebut Coetsch dan Davis (dalam

Tiptono, 1885:14) memberikan definial mengenai kualitas yang lebih luas
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cakupannye, 'Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungarn
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuni atau
melebihi harapan”.,

Lintuk lebih mempermudah dan memahami mutu, Garvin (galam Yun

of all 1598 35) menggambarkan pendekatan untuk mendefinisikaan mufu,
1) Melalui batasan vaang lazim: maksudnya adalah mutu tidak dapat
didefinisikan, dan hanya dikenali bila kita melihatnya

2} Basis produk: Mutu berdasarkan ada atau tidak adanya sifat produk  yang

k
Basis manufaktur Mutu dalam manufaktur yang menyesuaikan suatu

Ll
Lt

produk atau jasa dengan ssjumlah persyaratan yang telah ditefapkan
sebelumnya.

1) Pasis pemakaian; Mutu ditentukan semata-mafa ocleh kemampuan
produk untuk memuaskan persyaratan , harapan atau  keinginaan
pelanggan Dengan kata lain, kelayakannya untuk digunakan.

5y PBasis nilair  Produk atau jasa dengan karakleristik tertentu harus
ditawarkan dengan harga vyang dapat diterima unfux mulu yang
didefinisikan.

Adapun syarat-syarat bagi mutu (Deming dalarm Hardjoscedarmo,

1985:50) sebagal berikut:

Pertama, kepemimpinan puncak fidak hanya berkewajiban untuk menentukan

kebutuhan konsumen sekarang saja, tetapl harus juga mengantisipasi

kebutuhan konsumen tahun depan, 5, 10,15 tahun yang akan datang.

Kedua, mutu ditentukan cleh konsumen
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a) Consumer eksternal, yaitu pc-:—mak:nj akhir daripada produk atau jasa yang
dihasilkan cleh crganisasi.

b) Consumer infernal, yaitu mereka dalam organisasi yang menggunakan
produk barang atau jasa untuk diproses lebih lanjut

Karena dalam preses untuk menghasilkan produk atau jasa ifu biasanya lebih
dari satu "comsumer infernal”, maka dalam proses tersebul diperiukan
bekeria secara kelompok (feamwork).

Kefiga, perlu dikembangkan ukuran-ukuran untuk menilai efektifitas upaya
guna memenuhi kebutuhan konsumen

Keempat kebutuhan dan kemauan konsumen harus diperhiungkan dalam
disain produk atau jasa.

Kelima,kepuasan konsumen merupakan syarat yaang perlu bagi mutu dan
selalu menjadi tujuan proses untuk menghasilkan produk atau jasa.

Keenam, mutu juga harus dapat menentukan harga produk atau jasa.

Dalarn  bidang pelayanan, muta dapat didefinisikaan sebagal
ketidakcocokkan antara harapan dan persepsi pelanggan, Pelanggan sebagal
penilaal mutu suatu produk jasa khususnya mempunyal peran yang sangal
besur Ada sembilan dimensi mutu pelaysnan yeang diberikan cleh Zeitharl
er all (dalamn Yun ef &l 1998 39), yaitu:

(1) Tak nyala Penampilan fasilitas fisik, peralatan, tenaga kerja dan mater]
komunikasi

(23 Daye ujl. Kemampuan menunjukkan sebagal jasa yang dapat diandalkan
adan akurat seperti dijanjikan.

(3) Dava tanggap: Kemampuan membantu pelanggan dan menyediakan
layanan dengan segera.

(4) Keterampilan: Memiliki keahlian dan pengetahuan yang dibutubkan untuk
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memberikan pelayanan dimaksud.

(5} Keramanhan sopan santun, penghargaan, perhatian dan persahabatan dari
orang yang menghubungi.

(6) Keamanan: Kebebasan dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan.

) Akses Kemudahan untuk didekati dan dihubungi.

(8} Komunikasi: Memberikan pengetahuan yang dapat dipahami oleh
pelanggan dan mendengarkan mereka.

(2} Pengertan: Berusaha mengenal pelanggan dan kebutuhannya

Dalam relitasnya, kualitas dari produk atau jasa yang dihasilkan di
selurih penjuru dunia bermacam-macam kualitasnya. Untuk menjamin adanya
xeseragaman dalam kualitas , maka perlu dibentuk standar-standar vang
sama pula Dengan cara inl maka apa yang dianggap sebagal produk
berkualitas di suatu negara juga akan diterima di negara lainnya, Hal ini
rerupakan aspek penting dalam perdagangan global.

Salah satu standar yang paling penting adalah [5C 2000, yang
dihasilkan cleh Internaticnal Organization for Standardization di Jenewa, Swiss
80 8000 adalah sekumpulan standar sistem kualitas yang universal yang
memberikan Kerangka yang sama bagl jaminan kualitas yang dapal
dipergunakan di seiuruh dunia.

(50 { International Organization for Standardization } mengembangkan
definisi mutu { dalam Yun et all 1998: 35) sebagai berikut:

Mutu adalah kondisi yang sehat untuk tujuan atau pemakaian
Iut: adalah keselarasan dengan spesifikasi

IMutu adalah kebebasan dari segala kekurangan

Viutu adalah kepuasan pelanggan
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Mutu berartl nilai kredibilitas
Mutu berarti kebanggaan memiliki

Adapun tujuan ulama dari 150 9000 ini adalah:

a.  Organisasi haruz mencapai dan mempertahankan Xkualitas produk atau
iasa yang dihasilkan, sehingga secara berkesinambungan dapat
memenuhi kebutuhan para pembeli

b. Organisasi harus memberikan keyakinan kepada pihak manajemennya
sandiri bahwa yang dimaksudkan ity telah dicapai dan dapat
dipertahankan

¢. Organisasi harus memberikan keyakinan kepada pihak pembeli bahwa
kualitas yang dimaksudkan itu telah atau akan dicapai dalam produk
atau jasa vang dijual.

Froses sertfifikasi [5O 5000 meliputi penyusunan program kualitas yang
memenuhi persyaratan yang telah ditetaplaan.
Manfaat vang didapat oleh perusahaan yang telah memperoleh 150

8000 adalah diperolehnya akses vang lebih begar untuk memasuki pasar luar

negeri (terutama yang mensyaratkan dipenuhinya [8Q 3000) dan memilikd

IEQESHEU.{L:-MI dengan pemasok darl luar negeri. Selain ity proses yang

dilakuran ocleh perusahaan untuk mencapal sertifikasi cenderung

menngkatkan kualitas dan keseragaman pekerjaan yang secara bersamaan
juga meningkatan produktivitas yang pada gilirannya dapat meningkatikan

duya saing perusahaan.
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Tabel 1. Standar 152 90C0

1¥

NAMA

150 4000 (1987)

IS0 10062 (prospehti)

IS0 2000-3 (1991)

152 Bq02 (1388)

Deskripsi -]

Fedoman untuk pemilhan dan  penggunaan
standar ;

Fadoman psnerapan IS0 9001, IS0 9002 c¢an 180
3003

Pedoman dalam penerapan 150 4071 untu

pengernbangan, penawaran dan pemelhaiaan
parangkat lUunak

Perbendaharaan Istiah kualias

Slstem haiitas
[moosl kontralitual)

ISC 003 (1987}

150 su02 (1887)

150 2023 (1387)

Modsl uUntuk |amilran hualtas  dalam desaind
pangembangan, procuk, Instalasl, dan nelayanan
j253

Model untule Jarminan kualtas dalam produiisi can
instzlzsl

Modsl Uniuk penguian jaminan aualitas da'am
inspeks! akhir dan pengujian

Unsur-unsur
Manajerman
Kuailtas gan
Slatam kualitas

IS0 9004 (1987

155 £004-2 (1341,

FPedoman

Sagian 2 Pedoman untuk bldang jasa

Pedarman Eayi
Sistam Kusltas

AUCR

IS0 "G011-1 (1350}

IS0 10011-2 {1934

IS 100113 (1551

Eagian 1) Auditing

Baglon 20 Kritarla kuail'ikasl bagl audtsr sigter
kuaitas

Bagian 3. Menajermen program-program sudit

Sumber: Total Quality Management, Hardjosoedarmo, 1997
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1,4.3 Sistem Manajemen Mutu Terpadu

Perubahan lingkungan bisnia desawa ini menuntu! produsen mengubal
logika yang dipakal sebagai dasar untuk menjalankan bisnis. Perubahan yang
sangat luar biasa terjadi di dalam sistem yang digunakan untuk mengelcia
perusahaan. Untuk mengelola perusahaan dalam lingkungan bisnis global,
manaiemen perusahaan lerpaksa menerapkan management kmowledge
fingkat dunia di dalam mengelcla perusahaan agar perusahsan mampu
bertahan hidup dan berkembang di lingkungan fersebut Penerapan
management knowledge tingkat dunia dilaksanakan melalul pergeseran
paradigma manajemen sshingga terjadi perubahan secara mendasar dari
prinaip pringip manajemen yvang digunakan untuk mengelola perusahaan

cammpal saat inl, pandangan produsen terhadap kualitas produk dan
jasa telah mengalami evolusi melalui empat jaman’ jaman ingpeksi
pengendaiian kualitas secara statistik, jaminan kualitag dan jaman manajemen
kualitas secara stratejik, Karakteristik sefiap jaman berkaitan dengan kualitas

disajikan pada tabel 2.
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Femahaman mengena: Sistem Manajemen Mutu Terpadu terlebih
dahulu diawali dengan memahami konsep dari sistemn. Mulyadi (1898:422)
memberikan konsep mengenal sistem sebagai berikut:

Suafl sistem terdini dari beragam proses ... Disamping itu, arus kerja
tdak hanya secara sederhana berupa arus berurutan, dari satu proses
alau operasi ke proses alau operasi yang lain. Berbagai proses saling
tergantung dan saling mempengaruhi satu dengan lainnya dan dapat
memiliki hubungan yang komipleks. Sistemn yang kompleks tidak mudah
untuk dikenall dan digambar dalam wujud bagan air (fow charf)

Sigtemn terdiri dari kebijakan, metivater, teknelogi, proses dan operasi.
Dimana kebijakan, mofivator dan teknologi merupakan tiga dari kelima
ciemen sistem Kebijakaan dan metivator adalah cara vang digunakan olsh
pemimpin dalam mengkomunikasikan visi dan dalam mendorong persone!
untuk berperilaku sebagaimana yang diharapkan oleh organisasi.

Selanjutnya definisi dari Manajemen Mutu Terpadu atau Total Quality
Management (TQM) sendiri dikemukakan cleh Hardjoscedarmo (19972)
sebagal berikut:

TUM adalah penerapan metode kusntitatif dan pengetahuan kemanusiaan
untux memperbaiki material dan jasa yang menjadi masukan organisasi,
memperbaiki semua proses penting dalam organisasi dan memperbaiki
upays guna memenuhi kebuluhan para pemakal produk dan jasa pada
masa kini dan di waktu yang akan datang.

Dengan demikdan dapat diartikan bahwa "Total" berarti selurth sistem
yang mengandung proses dan manusia. Apabila organisasi dipandang
sebagal proses, maka kualitas dapat dibina sehingga fidak sekeda:
dikendalikan. Organisasi yang diperlakukan sebagai sistem akan mengakauii
<ebutuhan akan feamwork dan akan mendukung tim yang akan mencapa
wjuan organisasi jangka panjang. "Quality ” sendiri ditentukan oleh konsumen

dan umpan balik dari konsurnen tersebut harus tepat pada waktunya dan


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

lerpercaya guna menjaga kualitas. Kuaslitas harus diperoleh dari proses
pengukuran dan melalui perbaikan yang berkelanjutan.
Definisi TOM yang diberikan cleh nternasional Standard [SC/DIS 8492
{dalam Yun ef a/ 1998 3) sebagai berikut;
TQM adalah pendekatan manajemen sebuah organisasi, vang berpusat
pada mutu, berdasarkan pada partisipasi semua anggofanya dan
bertujuan sukses jangka panjang melalui kepuasan pelanggan, serta
keuntungan bagl anggota erganisasi dan masyarakat,
Dalam konteks ini selaras dengan definisi dari iSO, Cochen (dalam Yun
ef al, 1998 4) mendefinisikan TOM sebagai berikut:

a. Total menunjukkan penerapan pencarian mutu untuk setiap aspek keria,
mulai dari mengidentifikasi kebutuhan pelanggan sampai secara agresif
mengevaluasi apakah pelanggan itu puas

b. Quality berari memenuhi dan melampaui harapan pelanggan.

¢ Management, berarti mengembangkan dan memelihara kemampuan

organizasi unfuk ferus menerus meningkatkan muty
g g

TOM merupakan pendekatan untuk meningkatkaan efektivitas dan daya
lentur sebush bisnis secara keseluruhan, dengasn berpusat pada sekitar
mutu(kualitas). Pada prinsipnya adalah cara mengorganisir dan mengerahkean
seluruh organisasi seliap departemen, setiap aktifitas, dan seliap individu di
setiap ingkatan untuk mencapai kualitas

Dengen demikian dapal dipshami bshwa perusahaan yang
mengembangken Manajemen Mutu Terpadu mempunyai ciri-ciri.

1) Mermusatkan perhatian pada upaya unfuk memuaskan konsumen
2) Melakukan perbaikan berkelanjutan dan jangka panjang dalam

keseluruhan proses dan output organisasi
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3) Mengambil langkah-langkah untuk melibatkan seluruh karyawan dalam
upaya memperbaild mutu

Dasar pemikiran periunya Manajemen Mutu Terpadu sangaflah
seaerhana, yakni bahwa cara terbaik agar dapat bersaing dengan unggul
dalam persaingan global adalah dengan menghasilkan kualitas yang terbaik
dalam upaya perbaikan berkesinambungan terhadap kemampuan manusia,
proses dan lingkungan., Penerapan Manajemen Mutu Terpadu dalam suatu
perusahaan dapat memberikan beberapa manfaat utama yang pada gilirannya
meningkatkan laba dan daya saing perusahaan. Dengan melakukan
pengendalian  mutu secara lerus menerus maka perusahaan dapat
meningkatkan labanya melalui dua rute, yaitu:

a) Perusahaan dapal memperbaiki posisi persaingannya sehingga pangsa
pasarnya semakin besar dan harga jualnya dapat lebih tinggi.

b) Perusahaan dapat meningkatkan oulpuf yang bebas dari kerusakan melalui
upaya perbakan kualifas. Hal ini menyebabkan biaya operasional
perusahaan berkurang dan laba yang diperaleh semakin meningkat

Pendekatan Manajernen Mutu Terpadu hanya dapat dicapal dengan
memperhaikan karakteristik TOM itu sendiri, yaitu:

(1} rokus pada pelanggan, balk pelanggan internal maupun eksternal

£y

(<) Memiliki obsesi yang tinggi terhadap kualitas

TE

(3) Menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilan keputusan dan
pemecahan masalah

) Memiliki komitmen fangka panjang

(8) Membutuhkan kerjasama lim

(6) Memperbaiki proses secara berkesinambungan

(1} Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan
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2 Memberizan kebebasan vang ferkendali
@ Memiliki kesatuan tujuan

{liAdanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan

lni perarti bahwa walaupun produk atau jasa vang dihasilkan dapal
giterima Konsumen, namun perlu secara kontinue hasil yang diperelen periu
mendapal penilaian

Namun keseluruhan hal tersebut di atas saling mempengaruill sebagal
sulaiy sisiem yang disebul dengan Sislem Manajemen Mutu l'erpadu Faure
(1996 80) mengemukakan bahwa sistem Manajemen Mutu (Qualily
IManagement Sistem - QME) vang efekiil merupakan susunan kerangka utama
Fagl Muta Terpadu, Meskipun, Susunan kerangka itu hanya merupakan salu
unsur i dalam organisasi Manajemen Mutu Terpadu, kerangka tersebuf
menguraikan asebuah zistem langkah pelaksanaan lerkendall,
didckumentasikan, dirancang untuk memastikan bahwa hanya produk atau
iaza vang sesual yvang diserahkan kepada pelanggan.  Sistemn ini dapat
dikembangkan dalam banyak cara <l antaranya berdasarkan kebutuhan
ngamental sebagaimana vang dirangkurn dalam [SO 8004 sebagal baglan
vang dilelapkan oleh 18C. [SO 8004 menefapkan pedeman untuk
mengaembangkan dan mengimplementasikan sistem TQM Deolkumen itu
menulurkan aspek-aspek dari sistern manalemen mutl dengan biaya
optimum, memastikan perclehan laba, memperluas saham pasar dan
mamelihara daya saing jangka panjang, Sistern TOM [S0-8004 blasanya
diteraplkan untuk , dan berinteraksi dengan semua kegiatan yang berkaitan
dengan mutu suatu produk alau jasa Sislem ini mencakup semua fahap darn
identifikasi awal hingga akhirnya dicapal kepuasan persyaratan dan harasan

pelanggan.
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Tahap-tahap dan kegiatan itu adalah

a Pemasaran dan riset pasar

b, Pembualan desain/ spesifikasi dan pengembangan produk
¢ Pemeltharaan

d. Perencanaan proses dan pengembangan

a2, Produksi

b

Inspeksil, pengujian dan pemeriksaan

g. Pengepakan dan penyimpanan]

—

1. Penjualan dan distribusi

[nstalas] dan cperasi
Bantuan teknis dan perawatan
k. Pembuangan setelah tidak dapat dipakai

Ketika membangun sebuah sistem TQM, secara urmum terdapat
pebearapa hal yang harus diperhi‘smg‘ an, yaifu;
) Muty {Quality) mencakup masalah jangka panjang dan jangka pendek
4) Meskipun mutu mencakup masalah jangka panjang dan jangka pendek,
namun tidak dihasilkan melalui usaha yang ringan atau melalui program
peningkatan mutu, Mutu adalah hasil dari sejumlah tindakan yang terpadu
sempurna dengan sebuah komifmen jangka panjang. Mutu lebih
menunjukkan fokus jangka panjang

3) TOM merupakan usaha terus menerus yang tidak mengenal waktu

1.4.4 Gugus Kendali Mutu
Salah satu ciri yang mendasar dalam Manajernen Mutu Terpadu adalah
Kerja sama tim Dimana para anggota organisasi bekerja sama dalam

kelompok kecil, pada sefiap tingkat organisasi untuk mencapai tujuan
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bersama Kerja sama ini mempunyai nilal yang penfing karena dapat
mewuiudkan cptimasi dari sistem(organisasi). Kelompok kerja dalam upaya
pencapaian Manajemen Mutu Terpadu ini lazimmya disebul dengan Gugus
Kendali Mufu

Cugus Kendali Mutu yang biasa disingkat menjadi GKM, oleh Imai
{ 1891 :%) didefinisikan sebagai berikut:

Gugus Kendali Mutu (GKM) adalah suatu kelompek kecil yang dengan
sukarela melaksanakan kegiatan pengendalian mutu di tempat kerja, yang
melakukan pekerjaan secara berkesinambungan sebagal bagian daii
program diseluruh perusahaan, di bidang pengendalisn muty,
pengembangan diri, pendidikan bersama, pengendalian arus dan
nenyempuinaan 4l tempat kerja
Cugus Kendali Mutu merupakan sebagian dari program perusahaan
vang menveluruh, GKM dipusatkan pada biaya, keamanan, predukfivitas dan
kagiatannya kadang-kadang hanya berhubungan secara ldak langsung
dengan penyempurnaan mutu produk

GKM yang secara tidak langsung meningkatkaan mutu produk yang
pada gilizannya memberikan harga yang linggl terhadap produk yang
dihasikan, sebagali akibamya kepuasan pelanggaen meningkat dan
peningkatan mulu yang secara otomatis memberikan dampak kepada
perning katan produktivitas,

Keuntungan dari dibentuknya kelompok kecil sudan nyata sejak awal
ni o eral kallannya dengan keglatem vang dilakukan dalam kelempok kecil
vang meliput:

5 Wenetapkan sasaran kelompok dan bekerja sama untuk mencapal dan
mermperkuat kerja sama tm
b fAnggota kelompok membagl dan mengkoordinir lebih balk peranamn

masing-masing
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¢.  Meningkatkan komunikasi, baik antara karyawan dan manajemen maupun
caryawean yang beda usianya
d Moral lebih ditingkatkan
e Karyawan memperaleh keterampilan dan pengetahuan baru  dan
pengembeangan gikap yang lebih komprehensif
f Kelompck mandiri dan pemecahan masalah yang biasanya ditangan
manajemen dapat ditangani dalam kelempok kecil
g. Hubungan karyawan lebih ditingkatkan
Keuntungan yang didapat dari Cugus Kendali Mutu sepagal tim kerja
sepert] yang tersebut diatas dalam suatu organisasi memberi kentribusi yang
besar terhadap kinerja organizasi. Seperli yang diungkap Barmes (1898:.32)
mengenal keuntungan penciptaan m kerja.
Tim-im adalah bahan bangunan dasar yang membenfuk atruktur
organisasi. Masing-masing karyawan secara individua memberikan
sumbangan berupa reputasi akan efisiensi, prestasi kerja. dan
peningkatan. Tim memberikan jabatan, status dan idenfitas pada para
anggotanya
Sumbangan yang diberikan dari adenya tim kerja yang melibalkan
keryawan, menanamkan rasa memilila, fanggung jawab kolektf dan
berorientasi pada perusahaan sangatlah besar
Agar tujuan dari GKM dapat tercapai dan manfaatnya dapat dirasalan,
Margerison dan McCann, (dalam Barnes, 1996:32) memberikan sembilan
kunai aklivilas bagi tim kerja
Sembilan kunci aktivitas bagi im kerja meliputi:
1) Menasehati, mengumpulkan sumber data den informasi serta
merepresentasikannys kepada fim sebagal fondasi bagl perencenaan

masa yang aken datang
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Menginovasl, menciplakan id&icie baru dan berpikir memakai cara-cara
baru untuk meningkatkan proses dan produk yang telah ada.
Mempromosikan, menjual ide-ide baru untuk pengambilan kepufusan
serta mengidentifikasikan sumber yang dibutuhkan untuk mengubah visi
menjadi realifas

Mengembangkan, mengekspos konsep awal untuk mengadakan analisis
yang ketat tenfang realitas konkrit saaf ini

Mengorganisasikan, memanfaatkan sumber yang teridentifikasikan
menjadi struklur yang terencana dan teratur guna memasfikan bahwa idle
tersebut bisa berhasil

Memproduksi, memenuhi tujuan-tujuan

Menginspeksi, memastikan bahwa indikator kineria kunci ( standas
kualitas, biaya, kesehatan, keamanan) diperhatikan

Memelihara, memastikan bahwa tim dan tugas mendukung efisiens:
maksimurr
Menggabungkan, mengkoordinasikan kerjasama tim dengan adanya

pertukaran ide dan pengalaman dari semua anggota.

5 Perencanaan Sistem Manajemen Mutu Terpadu

Manajemen merupakan kegiatan pencapaian fujuan dengan melalui

bantusn tenaga-tenaga yang ada di organisasi. Manajemen sebagal proses

dinamis menggerakkan organisasi di mana intinya adalah kerjasama manusia

menyebabkan manajemen itu tidak bisa dilakukan secara teknis mekanis saja

George R Terry {dalam Sarwoto, 1992.60) membedakan rangkaian kegiatan

manajermen dalam empat fungsi pokoek, yaitu:
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seeita sadal dan kepulusan didasarkan pada tujuan, pengetahuan dan
kalkulasi yang dipertimbangkan masak-masak’.

Kegiatan perencanaan beranekaragan macamnya, dianlaranya Visi,
miigi dan peraturan.
1Y Viad

Visi didefinisikan oleh Mulyadi (1998:120) sebagai berikut, "'Visi adalah
kondisi yang akan diwujudkan di masa yang akan datang, yang menjadikan
kesejahteraan bagl organisasi melalul penyediaan produk atau jasa
berkualitas bagi masyarakat".
2y Mist

Oleh Thomas Wallen misi didefinisikan sebagai berikut, "Misi adalah
pengumumean/eksistensi  bahwa  organisasi  ituada dalam  masyarakat”
Sedangkan Certo berpendapat bahwa misi secara umum mengandung
peberapa informasi
&) lenis produk atau jasa yang dihasilkan oleh organiseasi
b) biapa targe! market alau pelanggan-pelanggannya vyang diharapkan

membeli produk
¢; Nilai-nilai penfing yang harus dipegang dalam menghasilkan produk
barang atau jasa tersebut

3) Peraturan

Koontz ef &lf (1992:132) memberikan hakekat suatu peraturan sebagai
indakan yang harus dilakukan atau tidak dilakukan. Peratuwran berguna
sebagal pedoman dalam melaksanakan sesuatu hal .
1.4.6 Pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu Terpadu

Pelaksanaan sistern manajemen mutu terpadu merupakan usaha vang

dilakukan agar apa yang telah direncanakan dapat tercapai,
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Manajemen Mutu Terpadu merupakan gsistemm manajemen yang

mengadakan perubahan ke arah yang lebih baik. Perubahan tersebut tidaklah

mudah, apalagi perubahan yang bersifat fundamental sehingga ada hal-hal

yang periu untuk diperhatiken dalam pelaksanaan Sistem: Manajemen Mufu

Terpadu. Hal tersebut adalah:

Perukahan sulit berhasil apabila manajemen puncak tidak
menginformasikan proses perubahan zecars ferus mensrus kepada para
Karyawannya

Persepsi karyawan atau interprefasinya terhadap perubahan sangat
mempengaruhi penolakan terhadap perubshan. Karyawan akan
mendukung perubahan apabila mereka merasa bahwa manfaat dari
perubahan akan lebih besar daripada biaya yang dittmbulkan

Terdapat beberapa persyaratan untuk melaksanakan Manajemen Mutu

Terpadu, yaitu;

1) Komitmen dari Manajemen Puncak

3)

Komitmen utuh dari manajemen puncak tidak hanya mencakup sumber
daya yang diperlukan, narmun juga waktu yang dicurahkan Manajer puncalk
minimal harus meluangkan seperfiga waktunya untuk pelaksanaan TQM.
Ferlunya keterlibatan langsung darl manajemen pusat berfujuan unfuk
memimpin dan menunjukkan bahwa TQM sangat penfing dalam

perusahaan.

} Kemitmen atas Sumber Daya yang dibutuhkan

Implementasi TQM tidaklah harus mahal Meski pada dasamya
Kesemuanya membutuhkan biaya baik untuk pelathan maupun konsultasi.

Urganizaton-Wide Steering Committee
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5)

|elll!

3l

Helompok ini diketual oleh u:w:g yang menduduki posisi puncak dan
perfungsi untuk menentukan cara implementasi TOUM dan memantaunya.
Steering Committe merupakan tm yang menetapkan misi, visi, im-tim
untuk mencapal sasaran dan memberi penghargaan terhadap prestasi
keria seliingga dengan adanya kelerlipatan manajemen terdapat kesatuan
koemando,arah dan hujuarn.
Perencanaan dan Publikasi
Dalarmn hal ni Steering Committe harus mengembangkan visi yang
menenfukan  arah  perusahaan, sasaran dan hjuan  umum,  rencand
implementasi TOM yang diarahkan coleh wvisi, sagaran dan hijuan, dan
program penghargaan prestasi.
Fendekatan publisitas
Daiam TOM, karyawan mengetahui tentang apa yvang sedang terjadi dalam
perusahaarn sepanjang walkhu.

implementasi TOQM bukanlah suatu pendekatan yang sifafmya langsung

atay hasilnya dipercleh dalam waktu sekejap, namun membutuhkan

preses yang sistematis. Geoetsch dan Davis memberikan fase implementasi

yang terdini atas:

a)

l'ase Persiapan

Membentuk Total-Quality Steering Committe

b Membentuk Tim

o
10

L

i
=

)

Pelabhan TOM

Menvusun Pernyataan Visi dan Prinsip sebagai Pedoman
tenvusun Tujuan Umum

Komunikasi dan Publikasi

Identifikas] Kekuatan dan Kelemahan
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-

) ldentifkast Pendukung dan Penclak
i Memperkirakan Sikap Karyawan
i Mengukur Kepuasan Pelanggan
Fage Perencanaan
<) Merencanakan Pendekatan Implemenifasi, kemudian Menggunakan Siklus
BCA
I idenlificas! Proyek
m) Pembentukan Tim Kerja (GKM)
n) Pelatihan Tim Kerja (CKM)
Fase Pelaksanaan
o) Penggiatan Tim
p) Umpan Balik kepada Steering Committe
g1 Umpan Balik dari Pelanggan
) Umpan Balik dari Karyawan

a) Memedifikasi Infrastukur

Unluk mempermudah pemahaman, Goetsch dan Davis (1994 8585
menggamnbarkan pada bagan sepert yang lertera pada gambar 1
Setelah sistern manajemen mutu terpadu ini diterapkan maka untuk
tetap eksis dalam hal pengembangannya, Puri (dalam Yun ef al 1988:43)
menyajikan sebudh pendekatan umum sebagai berikut
Langkah [ ¢ Menyusun lingkungan TQM dengan membuat kerangka
pernyataan visi/misi perusahaan, dan menentukan prinsip-
prinsip TOM, seperti fokus pelanggan, komitmen muly,
keterlibatan dan disiplin pegawal, dan sebagainya

langksh 2. Menyusun hubungan pemasck/konsurmen/manajemen
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Lengkah 3

Langkah 4 .

Lanagkah b

Leancgkad 6

33

Menetapkan sislern manajemen untuk semua proses di
seluruh  sikius hidup produk, lermasuk riset pasar,
keteriibatan preduk, pembelian, manufaktur, pengujian,
dan inspeksi, pemaketan dan transportasi, pelayanan
pelanggan, dan sebagainya

Menyusun sistem evaluasi seperti internal audit dan
jaminan muby dan sebagainya

Terus menerus memperbaiki sistem manajemen

Meninjau dan mengubah siklus perbaikan secara konlinyu
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Langksh 3

Lamgkah 4

Lanckah &

Langkah &

-

Menetapkan sistem manajemen unfuk semua proses i
seluruh sikdus hidup produk, termasuk risel pasar,
keterlibatan produk, pembelian, manwalkiur, pengujian,
dan inspeksi, pemaketan dan fransportasi, pelayanan
pelanggan, dan sebagainya

Menyusun sistern evaluasi seperli intermal audit dan
iaminan muftu dan sebagainya

Terus menerus memperbaiki sistem manajemen

Meninjau dan mengubah siklus perbalkan secara kontinyu
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1.5 MODEL ANALISIS

Sistern Manajemen Mutu terpadu merupakan sistem manajemen yarg
senaritiasa  melakukan perbaikan secara lerus-menerus atas produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan Manusia sebagai salah satu elemen dalam
parbaikan tersebut merupakan suatu hal yang vital,

Penjelasan tersebul diatas mengandung arti bahwa manusia
merupakan infi dari suatu perbaikan karena elemen yang lain seperti produk,
jasa, proses dan lingkungan pada akhirnya diperbaiki oleh manusia,

Sistern Manajemen Muty Terpadu vyang berusaha meningkatkan
manusia, membuat suatu kelompok diskusi yang disebut dengan Gugus
Kendali Mutu, Gugus-gugus ini dibuat dengan mengelompokian karyawan
kedalamn kelompok-kelompck kecil dalam kelompck kerjanya sehinggs
mereka dapat bekerjasama untuk memecahkan berbagai masalah yang
dihadapinya dalam sualu pekerjaan yang tidak lain juga merningkatkan mutu
dari output yvang dihasilkan.

Pelaksanaan sistem Manajernen Mutu Terpadu dalam Cugus Kendali
Mulu ini berangkat dari perencanaan yang melaui berbagai pertimbangan.
Adapun perencaan suatu organisasi perusahaan terdini atas misi, visi dan
peraturan sebagai pedoman. Hal ini dimaksudkan agar perencanaarn tersebut
dapat dilaksanakan dengan baik Perencanaan yang telah tertulis dalam
misivisi dan peraturan yang ada akan memudahkan dalam melakukan
pelaksanaan karena sudah terdapal acuan yang jelas. Dari sini dapat diketahu
apakal perencanaan tersebut dapat terlaksana dengan baik atau tidak,

Analisis tersebut dapat digambarkan dengan model analisis sebaga’

Dokt
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Perencanaarl Pelaksanaan
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Interpretasi

»

Kesimpulan

Gambar 3. Model Analisis

1.6 METODE PENELITIAN
Dalam suatu penelitian membutuhkan suatu metode peneiilian sebagai

langkah-langkah operasional dalam pemecahan masalah sehingga diperoleh

hal-hal vang benar, objekiif dan ilmiah.

1.6.1 Lokasi Penelitian

Lokasi dalam peneliian ini yaitu PT TELKOM KANDATEL Jember yang
berkedudukan di . Gajah Mada 182 Jember. Penentuan PT TELKOM
KANDATEL Jember sebagai objek penelifian dilatarbelakangi KANDATEL
Jember atau yang dikenal dengan KANDATEL CAMAR ini membawahi
KANCATEL-KANCATEL (Kantor Cabang Telekomunikasi) yang terletak di
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Cambar 3 Model Analisis

1.6 METODE PENELITIAN

Dalam suatu peneliian membutuhkan suatu metode penelitian sebagai
langkah-langkah operasional dalam pemecahan masalah sehingga diperolen

hal-hal yang benar, cbjektif dan ilmiah

1.6.1 Lokasi Penelitian
Lokasi dalam penelitian ini yaitu PT TELKCM KANDATEL Jember yang

berkedudukan di JI. Gajah Mada 182 Jember. Penentuan PT TELKOM
KANDATEL jember sebagal objek penelitian dilatarbelakangi KANDATEL
Jember atau yang dikenal dengan KANDATEL CAMAR ini membawahi
KANCATEL-KANCATEL (Kantor Cabang Telekomunikasl) yang terletak cbi
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wilayah paling timur pulau jfawa KANDATEL ini membawahi enam Kancatel

dan tga puluh tujuh Unit Pelayanan(UF)

1.6.2 Tipe Penelitian

Berkaitan dengan permasalahan dan tujuan penelifian, fpe penelitan in
adalah  deskriptif dengan pendekatan kualitatf, untuk menggambarkan
pelaksanaan sistem Manajernen Mulu Terpadu dalam Cugus Kendali Mutu
pada P1' TELKOM Kandatel Jember.

Peneliian kualitafif menunjuk pada prosedur riset yang menghasilkan
data kualtafif, yaitu calatan seseorang aftau lingkah laku mereka yang
terobservas Sepert apa yang diungkapkan oleh Bogdan ( Moleong, 20002 )
Tewdealog kualitatif merupakan presedur peneliian yang menghasilkan data
deskriptif berupa kata - kata tertulis atau lisan dari orang- orang dan perilaku
yvang dapat diarnati”

ladi pokok kajiannya, baik orgsnisasi atau individu, tidak
disederhanakan ke dalam hipotesa namun dilihat sebagal bagian dari sesuatu
yarg uiull.

Tipe peneliian deskriptif dengan pendekatan kualitatif ini berusaha
menggagnbarkan secara mendalam tentang suatu hal yang ditelii untuk
menjawab pertanyaan dan fidak memisahkan suatu hal tersebut ke dalam
peberapa  variabel vyang deterministk seperti yang ditulis  oleh
HMaoleong(2000:3) bahwa pendekatan sejenis diarahkan pada latar belakang
individu secara holistik . Jadi dalam hal ini tidak boleh mengisolasi individu
atan organisasi ke dalarn variabel atau hipotesis, tetapi perlu memandangnya

schagal bagian dari satu  kesatuan. Peneliian ini bermaksud untulk


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

38

menggamibarkan secara uluh lentang proses pelaksanaan sisiermn Manajemen
Muta Terpadu

Karens peneliian ini merupakan penelifan yang menghazilkan data
dessnplii maka sulit untuk diberi pembenaran yang sistematis. Seperti apa
yang aiungkap Umar (198898 ) "Penelifian kualitatf umumnya sulit diberi
pembenaran secara matematik, ia lebih kepada penyampaian perasaan atau
wawasan ... bisa menyediakan informasi penting vang kemudian bisa
dijelalahi lebih lanjut melalui riset kuantitagf”,

Jadi jelas bahwa penelitian deskriptif merupakan suaiu penelitian yang
bergifat menggambarkan secara sistemalis mengenai fakta-fakta, situasi dan
aklivitas darl cbjek yang sedang diteliti dan untuk kemudian dilalukan analisis

terhadap data tersebut.

1.6.3 Karalteristik Informan

Dalam penelitian ini informan bukan merupakan bagian yang terpisah
dari gistern yang melingkupinya, namun sebagai satu kesatuan yang utuh
Untuk mendapatkan data yang mendalam maka jurnlah informan tidak dibatasi
lelih dahulu, melainksn berfambah sesuai kebutuhan.

Frisal(1890.56) memberi pemahaman mengenai peneliian kualitatif
sebagai berikut:

Penelitian kualitatif bertolak dari asumsi tentang realitas sosial vang
bersifat unik, kompleks dan ganda. Padanya terdapat regularitas atau
pola tertentu, namun penuh dengan variasi. Karemanya, kegiatan
peneliian harusnya secara sengaja memburu informasi seluas mungkin
ke arah keragaman/variasi yang ada.

Pendekatan kualitatif mameandang bahwa realitas sosial unik, kompleks

mi berawrti bahwa dalam peneliian ini memperhatikan berbagai sudul
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pandang subjek, Namun masing-masing pihak memberi kontribusi vang
perartl guna memaharmi makna dan hakekat.

Dalam penelitian ini untuk memahami masalah vyang ada, lebih
mengutamakan pandangan emic, dalam arti jawaban terhadap permasalahan
tergantung dari jawaban informan. Hal ini dilakukan agar penelii memperocleh
gambaran yang mendalam dan rinc tentang fencmena dan permasalaharn
yaitu pelaksanaan sistem Manajemen Mutu Terpadu.

Ualam peneliian kualitatif pemilihan informan dilakukean secara
purpogive sampling berbeda dengan kuantitaif Menurut Faisal(1890.56)
pemilihan nforman atau situasi sosial tertentu, dengan sendirinya periu
dilarukan secara purposif yaitu atas dasar apa yang diketahui tentang variasi-
variasl yang ada Karena itu dalam proses pengumpulan data tentang suatu
lopik, bila variasi informasi tidak muncul lagi , maka peneliti idak perlu lagi
melanjutkan mencari informasi baru.

Untuk mendapatkan data guna mengetahui pelaksanaan sistem
Manajemen Mutu Terpadu dalam Gugus Kendali Mutu ini, pihak-pihak vang
telah banyak memberikan masukan berupa informasi-informasi bagi penulis
dalam peneliian adalah Ka-DIVRE V Surabaya, Kabag Quality Assurance,
Kabag Sumber Daya Manusia serta Kasubbag Quality Manajemen Sistern di
bagian Sumber Daya Manusia yang juga sebagal pemimpin gqugus di unif

kerjanya serta anggota CKM.

1.6.4 Teknik Pengumpulan Data
a. Pengumpulan Data Primer

1) Wawancara Terbuka
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Pengumpulaan data primer dilakukan melalui wawancara lerbuka
dengan pedoman yang beruntut untuk mendapatkan dala yang memiiiki
kedalaman  yang  dilakukan berkali-kali sesual dengan kKebutuhan dan
kejelasan masalah.
2y Opservasi

Observasi yang dimeaksud adalah observasi dengan partsipasi pasil
menurul Faisal (1990:79) vaitu mengamat situasi tertentu guna memperoleh
informasi  tambahan yang dipercleh dari sumbemnya sehingga dapat
membaniu peneli dalam mendiskripsikan data.

Penalil lebih meneonjol sebagal pengarmat meski kadang-kadang juaga ikut
aepagal pelaku kegiatan.
b Pengumpulan Data Sekunder
1) Biudi Kepustakaan
Mempelajari  literatur  yang berkaitan dengan masalah penelilian
sesual  dengan teorl yang ada agar peneliian berfalan sesual dengan
konicksnya.
2) Studi Dokumen
Dokumen menurut Malecng (2000, 18]1) adalah "Seliap kahan tertulls
ataupun film yang telah dipersiapkan karena adanya perminiaan secrang
peneliti”, Penelii melakukan studi dokumen lerhadap dokumen tertentu

vang dimiliki perusahaan.

1.6.5 Pemeriksaan Keabsahan Data
Pameriksaan keabsahan data perlu dilakukan agar data dala yang
diperoleh merupakan data yang reliabel sehingga derajat kepercayaannys

akan dapat memadal, pemeriksaan dala galam penelifian ni dilakukan dengar
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cara tlangulasi Triangulasi menura! Umar (2000:178) adaiah "Tekmik
pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain di luas
data itu” Dalam penelitian ini sesuatu vang lain di luar data itu adalah dengan

sluai xepustakaar

1.6.6 Analisis Data

Dalam penelitian ini analisis yang digunakan adalah analisis kualitatif
secara sistematis, maksudnya bahwa seluruh data yang terkumpul dari
peneliian diungkapkan secara lebih mendalarn dan terperincl dengan
menggunakan analisis deskripiif secara sistemalis

Prosea analisis data dalam penelitian inl menggunakan ieknik analisis
domein  Sepertt yang diungkepkean Faisal (1990:81) yaitu analisis yang
dilakukan untuk mernperoleh gambaran yang bersifal umum dan relatil
menyejuruh tentang apa yang tercakup disuatu fokus atau pokok

permasaiahan yang ditelit.

|.6.1 Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan dilakukan dengan metode induktif yvaitu menarik
kesimpulan darl hal yang bersifat khusus ke hal-hal yang bersifat urmum
sesual dengan tema penelitan dengan melalui proses tersebut akan

ditentukan jawaban dari pernmasalahan penelitian.
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Il. DESKRIPS] PERUSAHAAN

2.1 Profil Perusahaan
PT. Perseroan (Persero) Telekomunikasi Indonesia, Tbk. adsalah suatu
badan usaha milik negara yang bergerak dalam bidang penyediaan jasa
telekomunikasi unfuk umum dalam negeri yang merupakan perusshaan
publik, hal tersebut sebagaimana yang tercanturmn dalam Anggarean Dasar
perusahaan yang telah mengalami beberapa kali perubahan dan terakhir
telah diumumkan dalam Berita Negara RI Nomor 76 tanggal 22 september
1965, tambahan Nomor 2900,
Kandatel Jember adalah merupakan salah satu dari lima KANDATEIL

yang berada di bawah jajaran PT. TELKOM DIVISI REGIONAL (DIVRE) V
JAWA TIMUR, berdiri sejak 1 Desember 1995 dan bertanggung jawab
terhadap pelayanan jasa telekomunikasi untuk umum di KANDATEL JEMBER
AREA. Kandatel Jember yang berlokasi di jl. Cajah Mada no. 182 Jember
melipuli seluruh wilayah jember Area dengen 5 kantor cabang pelayanan
Telekormnunikasi (Kancatel).
a. Kancatel Banyuwangi, membawahi:

1) Unit Pelayanan Genteng

2) Unit Pelayanan Kalibaru

3} Unit Pelayanan Clenmore

4) Unit Pelayansm Rogojampi

9) Unit Pelayanan Muncar

8) Unit Pelayanan Benculuk

7) Unit Pelayanan Wongsorejo

8) Unit Pelayanan Pesanggaran

42
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Il. DESKRIPS] PERUSAHAAN

2.1 Profil Perusahaan
PT. Persercan (Persero) Telekomunikasi Indonesia, Tbk. adalah suatu
badan usaha milik negara yang bergerak dalam bidang penyediasn jasa
telekomunikasi untuk umum dalam negeri yang merupakan perusahaan
publik, hal tersebut sebagaimana yang tercantum dalam Anggeren Dasar
perusshaan yang telah mengalami beberapa kali perubahan dan terakhir
telah diumumken delam Berita Negara Rl Nomor 76 tanggal 22 september
1895, tambahan Nomor 2900
Kandatel Jember adalah merupaksn salah satu dari lima KANDATEL

yang berada di bawah jajaran PT, TELKOM DIVISI REGIONAL (DIVEE) V
JAWA TIMUR, berdiri sejak 1 Desember 1995 dan bertanggung jawab
terhadap pelayanan jasa telekomunikasi untuk umum di KANDATEL JEMBER
AREA. Kandatel Jember yang berlokasi di jl. Gajah Mada no, 182 Jember
meliputi seluruh wilayah jember Area dengan 5 kanfor cabang pelayanan
Telekomunikasi (Kancatel),
a. Kancatel Banyuwangi, membawsahi:

1) Unit Pelayanan Genteng

2) Unit Pelayanan Kalibaru

3) Unit Pelayanan Clenmore

4) Unit Pelayanan Rogojampi

3) Unit Pelayanan Muncar

8) Unit Pelayanan Benculuk

T) Unit Pelayanan Wongsorejo

8) Unit Pelayanan Pesanggaran
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9) Unit Pelayanan Ketapang
b. Kancatel Probolinggo, membawahi:
1) Unit Pelayanan Kraksaan
2) Unil Pelayanan Leces
3) Unit Pelayanan Paiton
4) Uit Pelayanan Sukapura
8) Unit Pelayenan tongas
6) Unit Pelayanan Gending
¢. Kancatel Situbondo, membawsahi:
1) Unit Pelayanan Asembagus
2) Unit Pelayanan Besuld
3) Unit Pelayanan Mlandingan
d. Kancatel Lumajang, membawahi:
1) Unit Pelayanan Pasirian
2) Unit Pelayanan Klakah
3) Unit Pelayanan Tempeh
4) Unit Pelayanan Senduro
5) Unit Pelayanan Yosowilangun
8) Unit Pelayanan Jatiroto
e, Kancatel Bondowoso, membawahi:
1) Unit Pelayanan Prajekan
2) Unit Pelayanan Sukosari
{ Wilayah Area Pelayanan jember, membawahi:
1) Unit Pelayanan Puger
2) Unit Pelayanan Arjasa
4) Unit Pelayanan Balung
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4) Unit Pelayanan Ambulu
%) Unit Pelayanan Kalisat

6) Unit Pelayanan Tanggul
7) Unit Pelayanan Kencong
8) Unit Pelayanan Rambipuj
d) Unit Pelayanan Sempolan
10} Unit Pelayanan Sukowono

11)Unit Pelayanan Jenggawah

2.2 Sejarah Perusahaan

Cikal bakal TELKOM adslah suatu badan usaha bemama Post-en
Telegraafdienst yang didirikan dengan Staatsblad No. 52 tahun 1884,
Penyelenggaraan telekomunikasi di Hindia Belanda pada waktu itu
diselenggarakan oleh swasta. Bahkan sampai tshun 1905 tercatat 38
perusahaan telekomunikasi, yang p_ada tahun 1906 glmm;;tﬂ salih oleh
Pemerintéh Hindia Belanda dengan berdasarkan Staatsblad No. 395 tshun
1808, Sejak itu berdirilah Post, telegraaf en Telefoondients atau disebut PTT-
Dienst PFTT Dienst ditetapken sebagai Perusahasn Negara berdasarkan
Staatsblad No. 419 tahun 1927 tentang Indonesia Brdrijvenwet (1.B.W., Undang-
undang Perusahaan Negara).

Jawatan PTT ini berlangsung sampai dikeluarkannya Peraturan
Pemerintah Pengganti Undang-Undang (Perpu) No. 19 tahun 1980 oleh
Pemerintah Republik Indonesia, tentang persyaratan suatu Perusahaan Negara
(PN). Kemnudian berdasarken Peraturan pemerintah (PP) No, 240 tahun 1961,
tentang Pendirian Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi disebutkan,
bahwa Perusahaan Negara sebagaimana dimaksud dalam pasal 21.B dilebur
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ke dalam Perusahaan Negara F—‘us dan Telekomunikasi (PN. Pos day
Telckomunikaat),

Dalam perkembangan selanjutnya Pemerintah memandang perlu unt b
memuagt PN Pos Teleskomunikas menjadi dua Perusahaan negara yan
werdin sendirl, Berdasaikan Petdluran Pemerintah N, =89 lahun 1868, mak.,
berdirilah Perusalaan Poa dan Ciro (PN Pos dan Cirg) dan pendiriag,
Perusahasn Negara Telekormunikas: (PN. Telekomunikasi) diatyr dalarn
Peraturan Pemerintah Neo 30 anun 1965  Bentk iniprn dikempangkar
lenjadi  Perusahaan uinum (Ferwmn) Telekomunikeas melali  Peratura

Pemerinlah No. 238 tahun 1974, Dalam peraturan terscbut dinyatalean phlk

Perusahaan Umum Pelekomunikagi sebagai penyelenggara  jass
elekomunikast unik urnum, baik hubungan telekormnunikasi dalam negye: i
aupu luar negerd, T eulang hubungan lelekomunikasi luar negeri pada saal
ilu juga diselenggarakan ¢leh PT. Indonesian Satelite Cerparalion ([ndesal)
yang masih berstatus perusghaan asing, vakni dari American Cable & Radin
Corporation  suahy pPerusahaasn  vang  didirikan berdasarkan peraturan
berindang-undangan nege bagian Delaware, Amerika Serikal

Seluruh saham PT. Indosat dengan modal asing Ini pada akhir tahue
1880 dibeli olah Negara Republik Indenesia dan American Cable & Radic
Lorporation  Dalam rangka meningkatkan prelayanan jasa telekomunikas,
Unluk umuin, pemerintal mengeluarkan Peraturan Pemerintal, No. 53 fediu
1380 tentang lelokomunikas] untul UM yang isinya lentang Perubahan atas
Peraturan Pemerintah No. 22 tahun 1974, Berdasarkan Peraturan Pemerintah
No 53 tahun 1880, PERUMYEL iletapkan sebagai badan usaha vana
berwenwng menyelenggarakan telekomunikasi untyk umum dalam neger
dan indosat ditetapkan sebagal badan usaha penyelenggaraan lelekomurnikas:

untulk umum intercasional
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Memasuki Repelita V pemerintah merasakan perlunya percepatan
pembangunan telekomunikasi, karenan sebagal infrastruktur diharapkan
dapat memacu pembangunan sektor lainnya. Selain hal tersebu
penyelenggaraan telekomunikasi membutuhkan manajemen yang lebih
profesional, oleh sebab itu perlu menyesuaikan bentuk ferusahaan persero
(Fersero) sebagaimana dimaksud dalam Undang-Undang Ne. 9 tahun 1989
Sejak itulah berdiri Perusahaan Persercan (Persero) Telekomunikasi

Indonesia atau TELKOM

2.3 Hestrukturisasi Inlernal TELKOM

Mengantisipasi era globalisasi, seperti diterapkanya perdagangan
bebas baik internasional maupun regional, maka TELKOM pada fahun 1995
melaksanakan tiga program besar secara simultan. Program-program
lerselut adalah restrukturisasi internal, penerapan Kerja Sama Operasi (KSO)
dan persiapan Co Public International atau dikenal dengan Intial Public
Cttering.  Restukturisasi  internal melipuli  bidang usaha sekaliqus
pengorganisasian bidang usaha TELKOM dibagi tiga vaitu; bidang usahs
utama, bidang usaha terkait dan bidang usaha pendukung. Bidang usaha
utarna TELKOM adalah menyelenggarakan jasa telepon Iokal dan jarak jauh
dalam negeri. Sedang bidang usaha terkait fermasuk Sistern Telepon
Bergerak (STBS), sirkit langganan, teleks, penyewaan franspeonder safelit, VEAI
dan jasa nilai tambahan tertenty, Bidang usaha ferkait ini ada yang
diselenggarakan TELKOM dan ada juga yang diselenggarakan bekerjazama
dengan pihak ketiga melalui perusahaan pafungan. Sedangkan bidang usaha
pendukung adalah bidang usaha yang tidak berhubungan langsung dengan

pelayanan jaga telekomunikasi, namun keberadaannya mendukung kelancaran
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bidang utama dan bidang terkait Yang termasuk dalam bidang usaha
pendukung adalah pelatihan, sistemn informasi, satelit, properti, riset teknologi
informesi.

Untuk menampung bidang usaha tersebut, maka sejak 1 Juli 1985
TELKOM telah menghapuskan struktur Wilayah Usaha Telekomunikasi
(WITEL) dan secara de facto meresmikan dimulainya era Divisi. Sebagai
penggganti WITEL, bisnis bidang utama dikelola oleh tujuh Divisi Regional
dan satu Divisi Network. Divisi Regional menyelenggakan jasa telekomunikasi
jarak jauh dalam negeri melalui pengoperasian jaringan transmisi jalur utama
nasional. Divisi Regional TELIKOM mencakup wilayah-wilayah yeng dibagi
sebagai berikut

Divisi Regional 1, Sumatera.
. Divisi Regional 1l, Jakarta dan sekitarnya.

o p

Divisi Regional [, Jawa Barat.
. Divisi Regional IV, Jawa Tengah dan Daerah Istimewa Yogyakarta.
e. Divisi Regional V, Jawa Timur.
f Divisi Regional V1, Kalimantan.
g. Divisi Regional VII, kawasan Timur Indonesia yang meliputi Sulawesi, Bali
MNusa Tenggara, Timor Timur, Maluku dan Irian Jaya.

£ o

Masing-masing Divisi dikelola oleh suatu im manajemen yang terpisah
berdasarkan prinsip desentralisasi serta bertindak sebagai pusat investasi
(Divisi Regional) dan pusat keuntungan (Divisi Network dan Divisi lainnya)
serfa mempunyai laporan keuangan yang terpisah. Sedangkan Divisi-divisi
pendukung terdiri dari Divisi Pelatihan, Divisi Properti, Divisi Sistern Informasi.
Beralihnya kebijakan sentralisasi ke kebijakan dekonsentrasi dan
desenfralisasi kewenangan maka struktur dan fungsi kantor pusat juga
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mengalami perubahan, Berdasarkan organisasi divisional u:u. maka kantor
pusat diubah menjadi kantor perusahaan dan semula sebagal pusat investas
disederhanakan menjadi pusat biaya (cost cenfre). Berlakunya kebijakan
dekonsentrasi menjadi jumlah sumber daya manusia kanter perusahaan juga
menjadi lebih sedikit

Kantor perusahaan TEIKOM berdasarkan akte perubahan yang
terakhir berkedudukan di Il Japati No. 1 Bandung bertanggung jawab atas
penyampaian sasaran pengelolaan perusahaan melalui kegiatan unit kerja
Perusahaan secara keseluruhan Dalarn kaitannya dengan Divigi, Kanto:
perusahaan  hanyalah menetapkan  hal-hal yang strategis  sedangkar
penjabaran cperasionalnya dilaksanakan oleh masing-masing Divisi, Struktu;
mangiemen TELKOM secara garis besar melipufi Kantor Perusahaan, Divis
Regicnal 1 s/d VII, Divisi Network dan Divisi Pendukung. Kantor Perusahaan
strukturnya sangat sederhana hanya terdiri dari Dewan Direks; vang dibantu
kelompeok Pengembangan berstatys cekretaris Perusahaan, Kepala Audit

Internal dan beberapa Vice President.

2.4 Organisasi Perusahaan
2.4,1 Btruktur Organisasi

Struktur organisasi dapat didefinisikan sebagal mekanisme-mekanisme
dimana organisasi tersebuyt dikelola. Struktur crganisasi menunjukkan
kerangka dan susunan Perwujudan pola tetap hubungan-hubungan diantara
fungai-fungsi, bagian-bagian atay poasisi-posial, maupu;n orang-orang yang
menunjukkan kedudukan tugas wewenang dan langgung jawab vang
berbeda-beda dalam suaty arganisasi. Struktur inj mengandung unsur-unsus

spesialisasi dalam pembuatan keputusan dan begaran (ukuran) satuan kerja,
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Struktur organisasi pada kantor PT. TELXOM Kandatel Jember dapat
digambarkan dengan keterangan struktur organisasi yang meliputi tugas
wewsanang, dah langgung jawab masing-masing bagian, mulai dari Kakandatel

hingga pada masing-masing bagian, terurai sebagai berikut:
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a. Kakandatel dan Wakakandatel

Kakandatel dan Wakakandatel bertanggung jawab atas pencapaian
sasaran operasional, penyelenggarasn jasa dan pengelolasn perangkat
telekomunikasi dalam area geografis tertentu.

Kakandatel mempunyai tugas membantu Divisi Regional V dalam
rangka mengkoordinasikan, mengawasi dan membuka penyelenggaraan dan
bidang jasa dalam wilayah lingkungan kerjanya dan mendukung kelancaran
pelaksanaan tugas unit-unit kerja dibawahnya secara efisien, ekonomis dan
elekiif. Sedangkan Wakakandatel berperan dan bertanggung jawab sebagai
pimpinan operasi, Untuk menyelenggarakan tugas tersebut Kakandatel dan
Wakakandate]l mempunyai fungsi :

1) Melakukan koordinasi , pengawasan dan pembinaan perusahaan

dalam bidang jasa

2) Menyelenggarakan  kegiatan dalam rangka perumusan

kebijaksanaan pelaksanaan

3) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh Divisi Regional V
b. Bagian Sistem Informasi dan Sekretariat

Bagian Sistem Informasi dan Sekretariat memepunyai tugas
menyelenggarakan kegiatan dukungan pelayanen gistem informasi
perusahaan dan kegiatan kesekratariatan di lingkungan Kandatel.

Untuk menyelenggarakan tugas tersebut Bagian Sistemn Informasi dan
Sekretariat mempunysi fungsi :

1) Pelayanan kegiatan sistem informasi perusahaan di Kandatel

2) Penyelenggaraan kegiatan kesekretariatan Kandatel

3) Menyelenggarakan kegiatan pelayanan hukumdan perikatan,

¢. Bagian Perencanaan
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Ll

Dalam melaksanakan pekerjaannya bagian perencanaan ini mempunyai

tugas .
1) Membantu Kakandaiel dalam penyusunan Business Plan Kandatel
dan Kancatel
2} Menyusun dan menganalisa lingkungan luar
3) Menyusun dan menganalisa kapabilitas internal
4) Menyusun struktur crganisasi rinci Kandatel dan Kancatel
§) Menyusun dan mengendalikan rencana mutu, kendali mutu,
Kepastian mutu (TOM) Kandate! dan Kancatel
&) Menyusun dan menjaga bisnis proses Kandatel dan Kancatel
T) Menyelenggarakan fungsi manajemen umum lainnys.
Dan untuk meyelenggarakan tugas tersebut Bagian Perencanaan
mempunyal fungsi :

a) Analisa lingkungan luar Kandatel

b) Penilaian kapabilitas internal

¢) Perumusan Business Plan.
d. Bagian Sumber Daya Manusia

Bagian Sumber Daya Manusia mempunyai tugas menyediakan
dukungan unit-unit kerja Kakandatel dalam perencansan, pendayagunaan,
pengembangan, dan pengembangan sumber daya manusia.

Untuk menyelenggarakan tugas tersebut Bagian Sumber Daya Manusia
mempunyai fungsi :

1) Pelaksanaan administrasi SDM

2) Pengelolaan belanja dan data karyawan

3) Pembinaan, perencanaan dan pengembangan SDM.
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e, Bagian Keuangan -
~Bagian I(e-uanga;l ﬁe&puﬁym maaseﬁlerencazmkan dan menyediakan
dukungan finansial kepada unit-unit di Kandatel serta menyelenggarakan
sistem akuntansi sesuai denga kebijaksanaan perusahaan.
Untuk menyelengarakan tugas terebut Bagian Keuangan mempunyai
fungsi :
1) Pengelolaan perbendaharaan
2) Pengelolaan anggaran
3) Pelaksanasn akuntansi
f. Bagian Logistik
Bagian Logistik mempunyai tugas menyediakan dukungan kepada unit-
unit kerja Kandatel dalam perencanaan pengadaan, penyimpanaan,
pemeliharaan, pendistribusian, dan pengendslian persediaan perangkat
telekomunikasi, sarana penunjang dan pengadministrasian wmum.
Untuk menyelenggarakan lugas lersebut Bagian Logistik mempunyai
fungsi sebagai berikut :
1) Penyusunan perencanasn pengadaan barang.
2) Pengelolaan administrasiperlengkapan
3) Pelaksanaan pengadaan barang dan jasa.
g. Dinas Niaga
Dinas Niaga bertanggung jawab atas pencapaian sasaran pemasaran
dan pelayanan jasa telekomunikasi.
Untuk menyelenggarakan tanggung jewab tersebut Dinas Niaga
mempunyal fungsi .

1} Perencanaan pemasaran
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2} Pengelolaan pelayanan kepada pengguna

3) Pengelolaan pelayanan khusus (Account Officer)

4) Pengelolaan Customer Care Center (CCC).
h. Unit Layanan Informasi

Unit Layanan Informasi mempunyai tugas menyusun strategi dan
tahapan pengembangan pelayanan informasi, menyusun strategi dalam
menghadapi kompetitor serta melaporkan kinerja unit setiap bulan kepada
Wakakandatel.

Untuk menyelenggarakan tangung jawab tersebut Unit Layanan
Informasi mempunyai fungsi :

1) Pengelolaan Administrasi dan Keuangan

2) Pengeolaan Operasi den pemeliharaan perangkat hardware dan

software

3) Perencanaan dan pengembangan terknologi inormasi

4) Pengelolaan pemasaran/promosi.
i. Unit Layanan Umum

Unit Layanan Umum mempunyai tugas meyusun rencana operasi dan
program pengembangan felepon umum serte WARTEL, mengelola
admninistrasi telepon umum dan WARTEL, Menetapkan target pendapatan,
Memelihara Unjuk Kerja Unit pelayanan umum, meyusun Strategi dan tahapan
pengembangan pelayanan umum, dan Melaporkan Unit setiap bulan kepada
Wakakandatel.

Untuk menyelenggarakan tanggung jawab tersebut Unit Layanan Umum
mempunyai fungsi

1) Pengelolaan Telepon Umum dan WARTEL

2) Merencanakan target pendapatan
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J) Pengelolaan dan pengembangan Telepon Umum dan WARTEL

. Dinas Operasi dan Pemeliharaan Senfral, Transmisi, Catu Daya {OPHAR
SENTRADAYA).

Dinas OPHAR SENTRA DAYA bertanggung jawab atas pencapaian
sasaran operasi dan pemeliharaan perangkat sentral telepon, telexftelegrap,
trangmisi dan catu daya serta perbaikan perangkat telekomunikasi di Kandatel.

Untuk menyelenggarakan tenggung jawab tersebut Dinas OPHAR
SENTRA DAYA mempunyai fungsi sebagai berikut :

1) Pengoperasian dan pemeliharaan sentral

2) Pengoperasian dan pemeliharaan transmisi

3) Pengoperasian dan pemeliharasn sarana penunjang

4) Pengelolaan perbengkelan perangkat sarana telekmunikasi

5) Pengendalian network.

k. Dinas Operasil dan Pemeliharaan Jaringan Kabel ( OPHAR JARKAB )

Dinas Operasi dan Pemeliharaan Jaringan Kabel bertanggung jawab
alas pencapaian sasaran operasi dan pemeliharaa jaringan kabel.

Sedangkan untuk menyelenggarakan tanggung jawab tersebut Dinas
OFPHAR JARKAB mempunyai fungsi :

l) Analisa dan evaluasi konfigurasi dan unjuk kerja JARKAB, serta

peningkatan kompentensi SDM

&) Perencanasn anggaren dan rehabilitasi serta penggambaran

jaringan kabel

3) Penyelenggarasan tata usaha dan logistik untuk menunjang

pengoperasian dan pemeliharaan jaringan kebel pengelolaan
SISKA/SISKAMAYA
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1. Quality Asurance

Tugas dan fungsi Quality Asurance adaleh memberikan jaminan bahwa

keseluruhan sistem kerja yang ada dapat berjalan dengan baik. Lisamping itu

juga memberikan solusi bila perusshaan menghadapi atau ada permasalahan.

2.4.2 Visi dan Misi PT. TELKOM

Sebagai Perusahaan Publik, TELKOM mengemban tugas untuk dapat

memberikan hasil yvang terbaik bagi stakeholder. Oleh karena itu dalam
sefiap kegiatan usahanya TELKOM berpijak pada Visi dan Misi Perusahaan

yvang dirumuskan sebagai berikut .

da

Visi PT'. TELKXOM

TELKOM merupakan perusahaan Indonesia yang berpegang tequh pada
efika bisnis, senantiasa menjaga citra perusshaan, berusaha untuk terus
meningkatkan pertumbuhan perusahaan menuju perusahaan besar dan
bernilai inggi, unggul, dalam penyelenggaraan bisnis felekomunikasi dan
informasi, dalam situasi yang kompetitif tampil sebagai pemimpin dengan
tetap memelihara dan meningkatkan kekuatan daya saing, memiliki
sumber daya manusia yang menjadi salah satu tumpuan pandang dengan
suafu kerjasama tim yang kompak dan terpadu serta memanfaatkan
teknologi tepat guna.

Misi PT. TELXOM
TELKOM adalah perusahaan yeang menyelengarakan jasa telekomunikasi
dan informasi, dengan menitikberatkan usshanya pada bisnis utama yang

" meliputi POTS, Network Dan Multimedia serta bismis pendukung yeng

terkait dengan bisnis utama, dengan fetap memperhatikan pemupukan
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keuntungan perusahaan, perkembangan lingkungan sosial dan
kesejahterasn karyawsnnya serta mengutamakan kepuasan pelanggan
melalui penyedisan pelayanan lengkap dam terpadu bagi seluruh
pengguna jasa.

2.4.3 Budaya Perusahaan PT. TELXOM

Budaya Perusahaan PT. TELKOM Indonesia disingkat dengan ARTI.
ART] mempunysi makna bahwa setiap karyawan harus diingatkan agar selalu
menyadari ART] kehadiran PT. TELKOM di tengah-tengah masyarakat dan
ARTI kahadiran dirinya dalam TELKOM. ARTI! adalah singkatan dari Akurat
(Accurate), Responsif (Responsive), Simpatik (Friendly).

a. AKURAT (Accurate)

Dalam setiap pelaksanaan tugas apapun dan ditingkat manapun setiap
karyawan PT. TELKOM tidak boleh berbuat asal jadi. Budaya akurat hanya
dapat diwujudkan melalui kemampuan memelihara dan meningkatkan derajat
potensi masin-masing dan berlandaskan pada datadan informasi yang
seharusnya tersedia.

b. RESPONSIF (Responsive)

Setiap karyawan harus bersifat tanggap dan tidak membiarkan
pemakai jasa (intern maupun ekstern) menunggu atau ada dalam suasana
kefidakpastian. Kecepatan kerja tanggap terhadap tuntutan lingkungan
sekitarnya adalah budaya PT. TELKOM,
¢. SIMPATIK (Friendly)

Setiap karyawan harus mampu membangun hubungan vertikal secara
berkesinambungan dengan Yang Maha Pencipta dan keterkaitan horizontal
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yang sinergis dan propesional dengan para pelanggan disatu sisi dan mitra
usaha/pemasok, disisi lannya denga para pembina dan instansi terkait lainnya.

Safu tujuan akhir dari budaya perusahaan PT. TELKOM Indonesia yaitu
kepuasan pelanggan, karyawan dan masyarakat Budaya ARTI ini dapat
diterapkan dan sebelumnya perlu dirumuskan suatu program yang rincg dan
cukup besar. Untuk penyebaran pemahaman dan perluasannya, semua jalur
termasuk PMT (Pengendalian Mutu Terpadu) atau GKM (Gugus Kendali Mutu
perlu dipahami untuk pelaksanaan program tersebut,

2.1.4 Keadaan Karyawan PT.TELKCM Jember

Kantor Daerah Telekomunikasi Jember memiliki karyawan dari
berbagai tingkat pendidikan. Hal ini sangat mendukung pelaksanan tugas dan
fungsi Kakandatel (Kepala Kantor Daerah Telekomunikasi) Jember, Untuk
lebih memperjelas gambaran tentang kekuatan daya dukung staff atau
karyawan kantor TELKOM Jember akan diuraikan sebagai berikut :

Karyawan tetap yang melakukan pekerjaan sehari-hari di kantor
TELKOM Area Pelayanan Jember di Kandatel Jember, seluruhnya berjumnlah
694 orang yang terdiri dari berbagai golongan, pangkatruang, tingkat
pendidikan dan bidang kerja TELKOM Area Pelayanan Jember di Kandatel
Jember terdiri dari berbagai disiplin ilmu baik untuk tingkat SD (Sekolah
Dasar) sampai tingkat Sarjana,

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut :
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2.4.5 Status Karyawan PT. TELKOM KANDATEL Jember
Dari seluruh karyawan yang berjumlah €284 { dua ratus delapan belas )
orang sudah diangkat menjadi karyawan tetap perusahaan, disini termasuk

Kancatel.

2.4.6 Jam Kenja Karyawan PT TELXOM KANDATEL Jember

Untuk melaksanakan tugas sehari-hari pada Kantor PT TELKOM di
Jember, telah diatur jam kerjanya oleh Divisi Regional V Jawa Timur. Untuk
hari Senin sampai Kamis, 1 ( satu ) hari kerja/dinas dimana terdapat 8
(delapan) jam kerja dan | jam istirahat Untuk hari Jum'at terdapat 7.5 (fujuh
koma lima) jarm kerja dan 1,5 jam istirahat

Tujuan diadakennya jam istirahat adalah agar karyawan fidak jenuh
terhadap pekerjaan yang digelul, dan dengan istirahat pikiran karyawan
dapat segar kembali sehingga pekerjaan yang dilaksanaken dapat tercapai
sesual dengan target yang ditentukan.

Jam kerja dinas pada Kantor Daerah Telekomunikasi Jember secara
skematis dapat dituliskan sebagai berikut ;

Tabel 5. Jarmn Kerja Dinas Karyawan
- Pada Kantor PT. TELKOM KANDATEL Jember

No  Hari Dinas Jam Dinas Jam Isfirahat

¥, Senin-Kamis 07.30-11.30 11.30-12.30
12.30 - 16.30

2. Jum'at 07.30-11.30 11.30 - 13.00
13.00 - 17.00

Sumber Data ; Kantor PT. TELKOM Jember Mei 2000

Dari tabel 5 dapat diketahui bahwa hari Senin sampai Kamis jam kerja
kentor mulai pukul 07.30 sampai pukul 16.30. Sedangkan untuk hari Jum'at
dimulai pukul 07.30 sampai pukul 17,00, Dan untuk hari Sabtu libur,
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2.4.1 Pelatihan ( Training )

Pelathan merupaken sarana untuk meningkatkan ketrampilan dan
pengetahuan karyawan. Di PT. TELKOM Area Pelayanan Jember karyawan
yang mengikuti pelatihan (fraining) adalah karyawan tetap PT. TELKOM
sendiri. Dimana dengan ketrampilan dan pengetahuan tersebut perlu
dikernbangkan untuk meningkatkan produktivitas kerja karyawan dan agar
karyawan tersebut terspesialisasi.

Pada prinsipnya ada dua jenis pelatihan di PT. TELKOM yaitu pelatihan
penjenjangan dan pelatihan kejuruan.

a. Pelatihan PEH]&J}W‘ 4

Mempékan'i;)embenmkan dan pengembangan kompentensi karyawan
pada jalur karir Spesialis/manajerial melalui pelatihan yeng dilaksanakan
secara berjenjang, yang disesuaikan dengan jenjang karir karyawan
berdasarkan pola karir, Adspun persyaratan dan seleksi pelatihan
penjenjangan adalah sebagai berikut -

1) Pelatihan penjenjangan dilaksanakan berdasarkan formasi yang tersedig
Apabila tidak tersedia formasi, maka pelatihan penjenjangan tidak dapat
dilaksanakan. Qleh karena ify sebelum dilaksanakan seleks pelatihan
pen]enjangan maka formasi pada jabatan spesialis/manajerial yang akan
diisi harus dihitung dan diadministresikan secara cermat terlebih dahulu,
Karena pelatihan penjenjangan hanya dapat dilaksanakan bila tersedia
formasi maka seleksi pelatihan penjenjangan dilaksanakan secara ketat,
sehingga perlu disadari bahwa fidak seluruh karyawan akan dapat lulus
dalam seleksi meskipun kinerja karyawan yang bersangkutan baik,

@) Seleksi pelatihan penjenjangan dileksanakan dalam dua tahap yaitu - tahap:
pertama berupa seleksi administratif sendiri oleh perusahaan berdasarkan
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data kepegawaian. Sedangkan ;Ehap yang kedua merupakan pelaksanaan
seleksi terhadapa karyawan yang dipanggil.

b. Pelatihan Kejuruvan

Pelatihan kejuruan pada dasarnya kepada semua karyawan dari tingkat
terendah sampai tingkat tertinggi, dalam rangka mengembangkan
kompentensi karyawan supaya menjadi lebih profesional dalam bidangnya
Persyaratan karyawan yang dapat mengikuti pelathan kejuma;n ditetapkan
dengan memperhatikan usulan dari unit kerja pengguna. Oleh karena itu agar
dihindari mengirimkan / menunjuk karyawan umfuk mengikuti pelatihan
kejuruan tidak berhubungen dengan tugas pekerjaan vyang sedang
dipangkunya atau tidak berhubungan dengan tugas baru yang akan
dilaksanakannya afau tidak berhubungan dengan rencana mutasi karyawan
yang bersangkutan.

Program pelathan (faining) tersebut dikelola oleh PUSDIKLAT
TELIKOM dan Yayasan Pendidiken TELKOM vyang didirikan sendiri oleh
PT.TELKOM dan ada pula pelatihan yang dilaksanskan di Jember sendiri.
seperti pelatihan M5 Office. Pelatihan ini diberikan kepadsa seluruh karyawan
PT. TELKOM Kandatel Jember terutamea pada bagian sumber daya manusia
karena setiap dan seluruh pekerjaan yang ada di bagian ini banyak yeng
menggunakan komputer sebagal alat bantunya. Oleh karena itu karyawan
pada bagian sumber daya manusia diwgjibken untuk mengikuti program
pelatihan yang dilaksanakan oleh perusahaan yaitu pelathan MS Office.
Diharapkan setelah mengikuli program ini karyawan yang mengikufi pelatihan
tersebut dapat lebih terampil di dalam mengoperasionalkan komputer.
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2.4.8 Sistemn Imbal Jasa dan Penghargan

otrategi imbal jasa dan penghargaan yeng efekiif memerlukan
kombinasi yang tepat antara imbal jasa tetap dan vaniabel yang berorientasi
pada performansi maupun pemanfaatan penghargaan non finansial secara
efektl

Kombinasi yang tepat antara komponen-komponen tersebut, terutama
proporsi imbal jasa tetap dan variabel akan memberi sumbangan yang besar
terhadap peningkatan performansi dan kepuasan kerja pegawai.

Model manajemen SDM TELKOM pada bagan 8 menunjukkan bahwa
gistern imbal jasa dan penghargasn diturunkan dari struktur organisasi yang
yang dapat dijelaskan sebagai berikut;

a. Berdasarkan strukiur organisasi, disusun desain pekerjaan dan deskripsi
posisi, sehingga jelas siapa mengerjakan apa, apa peran seliap posisi, apa
dan kepada siapa bertanggung jawab serta apa akuntabilitas setiap posiai

b. Berdasarkan deskripsi posisi dilakukan evaluasi posisi untuk mempercleh
nilai posisi dan klasifikasi/tingkatan posisi

¢. Berdasarkan nilai posisi, dapat diletapkan besaran dasar imbal jasa untuk
sefiap posiai

d. Besaran dasar imbal jasa harus dianalisis dan dibandingksn dengan
kemampuan perusahaan dan harga pasar tenaga kerja serta fokus strategi
perusahaan, agar dipercleh besaran yang kompefiif dan mermnuaskan
pegawal maupun perusahaan

Untuk menjadi "World Class Operator”, TELKOM mengidentifikasi
serta merespon kecenderungan-kecenderungan global dan indikasi-indikasi

lainnya di dalam Imbal Jasa dan Penghargaan yang relevan dengan rencana
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dan tujuan bisnis. Prinsip-prinsip urnum sistern imbal jasa dan penghargaan
adalah sebagai berikut:
1). Penggunaan Imbal Jasa Strategik
&) Program imbal jasa dan penghargaan dikaitkan dengan kebutuhan-
kebutuhan organisasi |
b) Program imbal jasa dan penghargaan digunakan untuk menunjeng
rencanga-rencana perusahasan den rencana bisnis
¢) Program imbal jasa dan penghargaan digunakan untuk mendukung
perubahan budaya dan organisasi
2) Imbal Jasa Dipengaruhi Kinerja
a) Peningkatan atas imbal jasa tetap harus merupakan cerminan kinerja
perusahaan dan atau unit bisnis, bukan sekedar persaingan pasar
b) Perubahan proporsi imbal jasa tetap menjadi imbal jasa variabel
harus dikaitkan dengan kontribusi dan bukan status pekerjaan
c) Kenaikan imbal jasa secara individu dikaitkan dengan kinerja
d) Peningkatan imbal jasa yang didasarkan pada kinerja untuk
komponen variabel
3) Program dan Struktur Imbal Jasa yang Fleksibel
a) Secara organisasi, dapat diaplikasikan imbal jasa yeng fleksibel di
unit-unit bignis yang berbeda
b) Imbal jasa dapat disesuaikan dengan kebutuhan individual misalnya:
perbedean gaya hidup, pilihan tunjangen fasilitas, perbedaan
kebutuhan pensiun dan fokus pada "Value to Employee" misalnya:
( 1) paket atau pilihan fasilitas yang fleksibel
( 2) pilihan fokus imbal jasa bersifat jangka panjang atau jangka
pendek
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(3 ) pilihan rasio imbal jasa tetap dengan variabel]
4) Fokus Jangka Panjang

Imbal jasa diarahkan pada:
a) Keberhasilan organisasi jangka panjang
b) Mengubah fokus penguasaan skill demi keuntungan jengka panjang

organisasi

¢) Mendorong pegawai meningkatkan prestasi
berkesinambungan

gecary

d) Menciptakan keuntungan dan royalitas jangka panjang pegawai
e) Memperkenalkan variasi insentif jangka menengah dan panjang,
seperti saham dan insenfif mult years

5) Meningkatkan Fokus Kepada Pemegang Saham

8) Memperhatikan dan melindungi kepentingan pemegang saham
b) Imbal jesa variabel harus meningkatkan Share Holder Value
¢) Meningkatkan keuntungan jangka penjang untuk pegawai dan
pemegang saham
6) Fokus pada Kualitas

Strategi imbal jasa harus secara aktif mendukung peningkatan muty
7) Penetapan Fokus Imbal Jasa Total

a) Komunijkasi nilai paket Imbal Jasa Total yang meliputi gaji dan
benefit termasuk seluruh implikasi perpajakannya

b) Monitoring pasar dan pengaturan imbal Jasa secara total bukan

hanya gaji bulanan

8) Karir dan Mobilitag

Penyesuaian pProgram imbal jasa untuk mendorong mobilitas dan
pPengembangan karir
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Sistem imbal jasa total yang diterapkan oleh TELKOM
mengintegrasikan semua elemen yang membentuk program imbal jasa dan
kepentingan TELKOM. TELKOM menggunakan suatu program imbal jasa bagi
pegawainya yang didasarkan pada 9 hal pokok yaitu:

a) Total imbal jasa yang terdiri atas imbal jasa tetap dan variabel

b) Pendekatan imbal jasa total untuk imbal jasa tetap

¢} Renfang imbal jasa untuk masing-masing grade, kenaikan dalam rentang
berdasarkan kualifikasi, kompetensi serta kinerja yang ditunjukan

d) Gap imbal jasa dengan harga pasar untuk grade senior diberikan dengen
Cara yang sesuai dengan rencana bignis dan kemampuan perusshaan

e) Strategi imbal jasa untuk masing-masing daerah utama di Indonesia yang
memilik gaya hidup yang berbeda

f) Pembayaran pajak harus menjadi tanggung jawab individu

g) Pemberian imbal jasa ekstra tahunan untuk seluruh pegawai barupa
Tunjangan Hari Raya (THR)

h) Pembaysran semua benefit lainnya harus merupakan bagian dari imbal
jasa total yang diberikan kepada secrang pegawai

i) Peninjauan imbal jasa tahunan masing-masing pegawai sejalan dengan
proses perencanaan fahunan sebagai dasar imbal jasa variabel

Sistern  imbal jasa letap mengharuskan perusahaan untuk
mengkalkulasi, menyiapkan serta mengkomunikasiken nilai imbal jasa,
tunjangan dan benefit yang dibayarkan kepada pegawainya. Dalem hal ini
kelompok benefit dibagi kedalam zona yang mana jumlah levelnya ditetapkan
selelah selesai pengklasifikasian posisi yang ada.

Dalam penentuan imbal jasa individu sifatnya dinamis setiap bulan dan
bagi setiap individu, hal ini disebabkan kerena adanya penyesuaian dalam hal
imbel jasa individu, Penyesuaian imbal jasa individu ini diusulkan cleh para
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manajer lini ke Unit SDM pengelola imbal jasa dan unit pengembangan
/administrasi SDM. Penyesuaian imbal jasa individu akan dipengaruhi oleh
hal-hal sebagai berikut:
(1) Pedoman kenaikan
(2 ) Anggaran imbal jasa
(3 ) Kompetensi dan kinerja individu
(4 ) Posisi imbal jasa saat ini Pada kelas pekerjaannya
( 8 ) Faktor-faktor pasar imbal jasa sesuai dengan posisi kelompok pekerjaan
(8 ) Mempertimbangkan peluang dan resiko yang terkait dengan motivasi
individu
Sedangkan dalam imbal jasa variabel berdasarkan pada kinerja.
TELKOM menerapkan sistem imbal jasa variabel untuk para pegawainya yang
mampu mencapai tujuan-tujuan pokok sebagai berikut:
a Memperkuat tujuan-tujuan bisnig TELKOM untuk mempercleh kenaikan
pendapatan dan laba serta customer service yang unggul
b. Memperkuat "budaya kerjasama kelompok"
¢. Mendorong pegawai, team dan unit bisnis untuk bekerja lebih cermat,
terarah dan mandiri
d. Memberikan imbal jasa sesuai kontribusi pegawai terhadap keuntungen
perusahaan
e. Mendorong, mendukung dan memperkuat Sistem Manajemen Kinerja
Orgeanisasi
Porsi dalam imbal jasa variabel terdistribusi, atag:
1) Pembayaran Kinerja Individu didasarkan kinerja yang dinilai dan sesuai
dengan tujuan-tujuan kinerja pokok
2) Pembayaran kinerja teamn didasarkan pada assessment kinerja team yang
relevan dengan tujuan-tujuan dan target yang telah disepakati:
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( & ) Untuk eksekutif, kinerja keln;mpc:k merupakan kinerja crganisasi secara
menyeluruh

( b ) Untuk manajer senior, kinerja kelompok merupakan kinerja unit bisnis

( ¢ )Untuk manajer, merupakan kinerja unit kerja dan kelompok vang
berfungsi sebagsi supervisor

( d ) Untuk masing-masing team, harus diidentifikesi dan ditetapkan dengan
ukuran yang tepat

Porsi imbal jasa variabel TELKOM menyeluruh didistribusikan menjadi
porsi-porsi khusus sebagai berikut:
Tabel 6 . Porsi dan Pembayaran Imbal Jasa Variabel

Posisi % dari total porai Persentase dari Gaji
Manajemen Eksekutif 1% 15%
Manajemen Semnior 5% 12%
Manajer/Supervisor 10% 10%
Pegawail TELKOM B4% 8%

T 100%

Selain imbal jasa tersebut diatas, TELKOM juga memberikan bonus
sebagai pembayaran tshunan dimana proporsi pembayaren disesuaikan
dengan pencapaian target baik kinerja individu maupun unitteam dan insentf
yaitu bentuk lain sebagi pendorong guna memotivasi pegawai/tearmn/unit
dalam pencapaian target-target perusahaan.

Imbal jase tersebut lebih berfokus kepada finansial guna meningkatkan
motivasi karyawan, namun ada bentuk lain yang juga tidak kalah penting yang
diterapkan oleh TELKOM yaitu penghargaan.
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Manajer TELKOM memiliki berbagai kesempatan, sarana/alat dan

sistemn untuk menhargai pegawai yang berprestasi serta kontyribusi terhadap

perusahaan. Sarana tersebut dijelaskan dalam 2 kategori senagai berikut;

a, Penghargaan Informal

Manajer memberikan umpan balik informal dan pengakuan prestasi para

pegawdinya yaitu:

3

2)
3)

4)

0)

8)
7

8)
9)

Pengakuan terhadap hasil kerja yang lebih baik secara tepat dengarn
berterima kasih kepada pegawai dan/atau untuk kontribusi mereka
terhadap bisnis dengan cara , misalnya memberikan perincian timbel
balik, pengakuan dan komentar konsumen terhadap usaha/kerja pegawai
yang melakukan/memberikan layanan lebih daripada seharusnya
Memberikan kesempatan training informal

Menulis tanda terimakesih dalam bentuk surat singkat ates semua
kontribusi yang telah diberikannya kepada organisasi

Mendukung pegawai individu atau tim untuk melakukan gagasan-gagasan
barw/atau tanggungjawab tambahan

Memberikan hak oftonomi yang lebih besar kepada pegawai yang
berprestasi

Menawarkan waktu istirahat

Mengadakan acara pertemuan informal seperli makan siang, makan

malam

Memberikan timbal balik positif dihadapan pegawal yang lebih senior
Memberikan kesempatan kepada pegawal untuk berpartisipasi dalam
proyek atau memberikan kontribusi terhadap keberhasilannya

b, Penghargaan Formal

Penghargaan kinerja pegawai pada basis yang lebih formal meliputi;
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1) Menggunakan proses manajemen kinerja, apabila mungkin, untuk

2)

3)

1)

5)

8)

7

8)

mengkomentari kinerja yang baik, memberi pengakuan dan timbal balik
terhadap usaha-usaha yang dilakukan pegawai

Memberikan kesempatan mengikuti program training baik bertaraf
nasional atau internasional, seminar dan berbagai konferensi

Pengusulan pengembangan karir terhadap para pegawai berprestasi,
misalnya dengan pihak ketiga atau badan-badean industri

Pencalonan pemberian penghargaan bisnis umum baik secara nasional
maupun internasional

Pembagian hadiah seperti makan malam/siang, voucher, bingkisan seperti
bunga, coklat, logo TELKOM, misalnya peniti, to[pi, T-Shirt dan pulpen
Menirim surat, plakat, sertifikat, dokumen tertulis dari eksekutif senior dan
konsumen vyang menilai usaha-uasaha mereka dan secara formal
mengakui kontribusi mereka terhadap ussha, misalnya meliputi usahsa-
usaha, kepuasan pelkanggan, prinsip-prinsip mutu, gagasan penghematan
biaya, kinerja timdan inovasi. Acara tersebut dapat dilakukan pada basis
tahunan untuk prestasi-prestasi penting dan secara kwartal atau bulanan
untuk kontribusi penting yang lebih kedil

Mengorbitkan pegawai yang berprestasi dengan memasang fota dan
artikel dalam majalah intern TELKOM "BULETIN KITA" dan juga memasang
foto pada areal-areal kerja ditempat yang mudah dilihat/dibaca orang lain
Mempromosikan dan menggunakan program saran pegawal untuk
gagasan-gagasan dan pola-pola yang memiliki orientasi yang lebih
komersil untuk menitikberatkan pada pengembangan, kemejuan dan

inowvasi
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2.4.9 Model Rekrutasi, Seleksi dan Penempatan TELKOM
Prinsip-prinsip strategi rekrutasi, seleksi dan penempatan  yang
melibatkan karyawan, jujur dan wajar dapat meningkatkan motivasi pegawal
bersaing secara sehat untuk menduduki jabatan yang sesuai dengan
ketrampilan, pengalaman dan kuslifikasinya. Prinsip-prinsip tersebut adalah:
a. Keadilan dan Manfaat
Proses bersifat adil, setiap pegawai memiliki kesempatan yang sama untuk
bersaing dalam memperoleh jabatan  berdasarkan kompetens;
pengetahuan dan pengalamannya
b. Melibatkan karyawan
Proses bersifat dialogis dan dijelaskan transparan sehingga karyawan dapat
memahami maksud dan tujuan proses ini
¢, Tanggungjawab Pribadi
Proses memberikan kesempatan kepada pilihan pribadi
d. Tanggung jawab Scsial
Proses bersifat kaonsisten terhadap nilai-nilai sosial dan berdasarkan atas
kontribusi dan komitmen semua pihak
Proses seleksi dan penempatan SDM dibagi menjadi tiga bagian yaitu:
1). Rekrutasi
Merupakan proses dimana TELKOM memasang iklan lowongan kerja
internal atau eksternal serta menerima surat-surat lamaran baik dari dalam
maupun luar organisasi. Proses ini mengatur cara melamar pekerjaan yang

diiklankan.
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Proses ini melibatkan manajer lini karena mereka mengidentifikasikan
lowongan kerja pada bagian atau departemennya Para manajer ini
diharapkan dapat mengambil tanggungjawabnye dalam kegiatan rekrutasi.
Untuk efektivitas pelaksansan kegiatan tersebut, para mansajer lini akan
dibimbing cleh unir kerja SDM Corporate atau unit kerja SDM unit bisnis.

2). Beleksi
Merupakan proses dimana manajemen TELKOM mengidentifikasi pelamar
yang cocok untuk sefiap lowongan berdasarkan pengalaman, kualifikasi
dan ciri-ciri kepribadian. Selama proses seleksi, dilakukan assessment
terhadap kemampuan potensial pelamar dan persyaratan-persyaratan
lainnya yang harus dipenuhi serta dilakukan pengukuran terhadap
sejumlah kriteria pemilihan. Kriteria tersebut telah dikembangkan dari
analisa, definisi dan dokumentasi jabatan dan kompetensi pribadi.

3). Penempatan
Merupakan proses dimana pelamar yang telah terpilih untuk peranan
tertentu diorientasikan dan ditempatkan pada jabatan tertentu dan apabila
perlu ditempatkan pada jabatan di luar TELKOM. Proses ini meliputi semua
bentuk penempatan, termasuk fransisi jabatan dan pensiun. Proges induksi
dilaksanaken agar pegawai dapat menyesuaiken diri dalam melakukan

kewajibannya di perusahaan.
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2.5 Kegiatan Usaha

Jasa telekomunikasi yang disediakan TELKOM dibagi menjadi 2
kelompok, jasa telekomunikasi dasar dan bukan dasar. Pengelompokan inipun
belum dilaksanakan secara tegas, mengingat teknologi telekomunikasi dan
informasi berkembang dengan pesat. Bisnis utama TELKOM sampai saat ini
adalah menyediakan PSTN (Public Switch Telepon Network) dan
menyelenggaekan jasa melalui PSTN. Jenis jasa telekomunikasi yang sudah
dioperasikan sampai 1995 ini adalah:

a) Jasa Telepon Dalam Negeri,

b) Jasa Interkoneksi kepada penyelenggara telekomunikasi lain,
¢) Jasa Telepon Bergerak Selular,

d) Jasa Satelit,

Jasa Telepon Dalam Negeri merupakan kegiatan usaha TELKOM yang
memberikan pendapatan terbesar. Komposisi pendapatan jasa ini meliputi,
biaya pasang, biaya abonemen (langganan) bulanan, dan biaya pemakaian
telepon untuk panggilan lokal dan jarak jauh. Dari catatan 1994 ternyala
kontribusi terbesar berasal dari biaya pemakaian telepon. Penyelenggaraan
jasa Telepon Dalam Negeri ini juga termasuk penyediaan Telepon Umum,
baik kartu maupun coin. Disamping memperoleh pendapatan dari pelanggan
untuk jasae telepon Dalam Negeri, TELKOM juga menerima pendapatan
Interkoneksi dari penyelenggaraan telekomunikasi lainnya, seperti dari
penyelenggara telekomunikasi Internasional dan STBS (Sistern Telepon
Bergerak Selular). Pendapatan Interkoneksi diantaranya dipercleh dari PT
INDOSAT dan SATELINDO. Selain pendapatan Interkoneksi, TELKOM juga
berpartisispasi dengan penyelenggarsan STBS, melalul usaha patungan
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satelit komunikas;. TELKOM juga tetap Merencanekan peluncuran satel]it
Palepa BS pada tahun 1999 untuk  menggantikan Palapa B2R. Siasal
lelekomunikasi lainnya adalah VBAT, e-mail colling, cards, telex, dan
telegram. Jasa telax dan telegram darj tahun ketahun mengalami penurunan
bergeser pada pPenggunaan faksirnilj Menghadapi kondisi ini TELKOM pun
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IV. KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pepelitian dapat disimpulkan babwa:

a. Perencanaan mengenai pelaksanaan sistem Manajemen Mutu TELKOM dalam
Unit Kerja Terkecil ( UKT ) yang identik dengan Gugus kendali Mutu ( GKM )
yang ditetapkan oleh PT. TELKOM telah dapat dilaksanakan.

b. Pelaksanaan perencanaan PT TELKOM megenai pelaksanaan sistem Manajemen
Mutu TELKOM dalam Gugus Kendali Mutu meliputi:

1) Memetakan kebijakan mutu dan sasaran mutu ke unit kerja hingga UKT,
meliputi:

a) Pensosialisagian  kebijakan  dengan mengenalkan dan memberi
pemahaman mengenai mutu dan sasaran muiu kepada seluruh karyawan
melalui pelatihan

b) Membentuk Gugus Kendali Mutu berdasarkan unit kerja yang

identik dengan UKT(Unit Kerja Terkecil)

¢) Pemetaan  kebijakan wmuin  dan  sasaran  termuat dalam job
deskriptif masing-masing unit kerja

2) Setiap unit kerja dan karyawan mengidentifikasi pelanggannya
baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal
Pelanggan  intemal  adalah real consumer sedangkan pelanggan
eksternal adalah pengguna output yang masih berada dalam PT
TELKOM sendini dan berkaitan dengan next process

3) Proses kerja ditransformasikan sampai dengan proses kerja terkecil dan

dilaksanakan secara konsisten untuk menjamin bahwa kelvarannya bermutu
Dalam Unit Kerja Terkecil terlihat adanya dokumen sistem mutu
yang disebut dengan petunjuk kerja

131
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4) Peningkatan mutu secara konlinyu berbasis pada proses terkecil yang ada
pada UKT melalui kegiatan Business Process Improvement dalam GKM
5) Hasil pengendalian mutu GKM disajikan dengan menggunakan format
NMMT-A1, MMT-A2, format B, atau nsalah DELTA yang terdin atas tujub
alat dan delapan langkah

4.2 Saran

Pelaksanaan manajemen muty yang dilaksanakan oleh KANDATEL Jember

lelah sesual dengan apa yang diharapkan yailu adanya pemmgkatan muiu vang

berbasis pada Business Improvement Process. Denpan berpiak pada manfaat

penelitian maka saran yang disampaikan oleh penulis terdin atas:

.ﬂ

k)

¢)

Hasil penelitian ini  dapat dipergunakan sebaga bahan masukan bagi [mu
Administras: Niaga agar dapat terus berkembang,

Hasil penehitian i dapat sebagai bahan periimbangan bagi PT TELKOM
KANDATEL Jember dalam pelaksanaan Sistem Manajemen Mutu Telkom.

Hasil peneliian wmu dapat  digunakan sebagal anabsa bag semua pihak yang
hendak melaksanakan penelitian pada objek yang sama atau yang mempunyai
relevansi dengan penelitian 1ni.

Mengingal persaingan semakin ketat teruiama dengan perusahaan dan luar negen,
uniuk menmgkatkap kualitas perusahaan di Indonesia ada batknyva KANDATEL
Jember wmengadakan semacam pengenalan sistem manasjemen mulu  kepada
masyarakat. Jalan yang ditempuh, bisa berupa serminar mengenai Manajemen

Mutu terpadu.
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Unluk pelalisanasn poaciitisn teisebul di alas, mohon hantuan seda patkeian
Saudata unfuk memberlkan fin kapada deesn / Maliaciswn tarsshi dalpn
mengadakan penelifian sesual dangan judul di atas.

Demikian atas petkenan dan hanluan Saudara divcapian tarima kasih

Tembusan iKepada Vih.
1. Sdr. Dekan Fakullas
Liniversitas lamba

2. Dasen ( Malasiswa yhs
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SURAT KETERANGAN
NOMOR : TEL, ] PD520/RES-D502/2000

Kepala Kantor Daerah Pelayanan Telekomunikasi Jember, dengan ini
menerangkan bahwa :

Nama : YUNITA RINDAWATY
NIM 1 96-2073
Nama Instansi : FISIP Universitas Jember

Telah  melaksanakan  penelitian di KANDATEL  Jember dari
[1 Pebruari 2000 sampai dengan 11 Mei 2000,

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Jember, 12 Juni 2000
AN KAKANDATEL JEMBER,
KEPALA BAGIAN SUMBER
DAY A MANUSTA

LR Py r=
\\J\f % i
IRTANTO MURYONO
NIK : 622835
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RIWAYAT HIDUP
Nama Lengkap : Yunita Rindawaty
Tempat/Tanggal Lahir : Samarinda/ 16 Juni 1979
Alamat ¢ JL Jawa HA/24 Jember
Nama Ayah . Giri Sutaryoto
Pekerjaan : Pensiunan BUMN
Nama Ibu : Subarti
Pekerjaan ;-
Alamat Orang Tua : Perum. Pucang Indah O/3 Sidoarjo, Jawa Timur
Anak Nomaor : 1 (satu) dari 3 (tiga) bersaudara
Pendidikan Penulis :
1. SD Negeri Pucang Il Sidoarjo

3.

4. Masuk Tahun 1984

b. Kehiar Talnm 1990

SMP Negeri III Sidoarjo

4. Masuk Tahun 1990

b. Keluar Tahun 1993

SMA Negeri HI Sidoarjo

a. Masuk Tahun 1993

b. Keluar Tahun 1996

Sejak Tahun 1996 fercaiat sebagai mahasiswa Program Studi  Ilnu
Admmistrasi Niaga Fakultas Iimu Sosial dan limu Politik Universitas Jember.
Sejakmnggallﬂﬂktoberlmmu]aimgajukmmmaldmmjudm

Pelaksanaan Sistem Manajemen Muty Terpadu Melalui Gugus Kendali Muty

Pada PT TELKOM KANDATEL Jember
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5. Sejak tanggal 9 Okiober 1999 mulai mengajukan proposal dengan judul

Pelaksanaan Sisiem Manajemen Mutu Terpadu Melalui Gugus Kendali Mutu

Pada PT TELKOM KANDATEL Jember

Seminar proposal sknipsi dilaksanakan pada tanggal 19 Desember 1999

Mengikuti KEKN mulai tanggal 20 Januari 2000 sampai dengan 23 Maret 2000, di

desa Subo Kecamatan Pakusari, Kabupaten Jember, Jatim

8. Sejak tanggal 27 Maret 2000 menyusun skripsi sebagai salah satu svarat uniuk
memperoleh pelar Sagjana Imu Administrasi Niaga pada Fakultas Ilmu Sosial
Sogial dan llmu Politik Universitas jember

9. Unan Sknpsi tannggal : 16 Jumi 2000

g | BN

Jember, Jum 2000
Penulis
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