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BIODATA RINGKAS

Sik Sumaedi, lahir di Jakarta, pada tanggal 
6 Februari 1983 adalah anak kesatu dari 
Bapak Suryadi dan Ibu Suminem. Menikah 
dengan Fitriawati, S.T., M.T. dan dikaruniai 
tiga orang anak, yaitu Abdurrohman Fathi 
Hisyam, Abdullah Yazid Muawiyah, dan 
Ahmad Umar Saif.

Berdasarkan Keputusan Presiden Republik Indonesia Nomor 
30/M Tahun 2017 tanggal 30 Mei 2017 yang bersangkutan 
diangkat sebagai Peneliti Ahli Utama Lembaga Ilmu Pengetahuan 
Indonesia (LIPI) terhitung mulai tanggal 29 September 2017 
dan Nomor 3/M Tahun 2022, tanggal 19 Januari 2022, terhitung 
mulai tanggal 1 Oktober 2021 di Badan Riset dan Inovasi 
Nasional (BRIN).

Berdasarkan Keputusan Kepala Badan Riset dan Inovasi 
Nasional Nomor 246/I/HK/2024, tanggal 8 November 2024 
yang bersangkutan melakukan orasi pengukuhan Profesor Riset.

Menamatkan Sekolah Dasar Negeri 05 Kembangan 
Utara Jakarta Barat, tahun 1995, Sekolah Menengah Pertama 
Ruwabadan/YPE BDN Jakarta Barat, tahun 1998, dan 
Sekolah Menengah Atas Negeri 78 Jakarta Barat, tahun 2001. 
Memperoleh gelar Sarjana Teknik dari Universitas Indonesia 
tahun 2006, gelar Magister Sains Manajemen dari Universitas 
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Indonesia tahun 2014, dan gelar Doktor bidang Penyuluhan 
Pembangunan dari IPB University tahun 2021.

 Mengikuti beberapa pelatihan yang terkait dengan bidang 
kompetensinya, antara lain Pelatihan Statistical Process 
Control untuk Peningkatan Kualitas di Jakarta (2004), Astra 
Basic Management Program 171 di Jakarta (2006), Pelatihan 
Pengelolaan Laboratorium Pengujian/Kalibrasi berdasarkan 
SNI ISO/IEC 17025:2008 di Serpong (2010), Pelatihan Audit 
Internal ISO 9001:2008 di Serpong (2010), Diklat Fungsional 
Peneliti Tingkat Pertama di Pusbindiklat LIPI (2010), Quality 
Management System Auditor/Lead Auditor ISO 9001:2008 di 
Jakarta (2011), Lokakarya Riset Interdisipliner di Jakarta (2012), 
Diklat Fungsional Peneliti Tingkat lanjutan di Pusbindiklat 
LIPI (2014), Workshop Enhancing Researchers' Capacity in 
Science Diplomacy di Jakarta (2015), Pelatihan tata Kelola Uji 
Profisiensi Laboratorium Berdasarkan SNI ISO/IEC17043:2010 
di Serpong (2016), dan Pelatihan Manajemen Risiko di Serpong 
(2017).

Pernah menduduki jabatan struktural sebagai Kepala Sub 
Bidang Teknologi Pengujian Pusat Penelitian Sistem Mutu dan 
Teknologi Pengujian LIPI (tahun 2014–2016).

Jabatan fungsional peneliti diawali sebagai Peneliti Ahli 
Muda golongan III/D tahun 2011, Peneliti Ahli Madya golongan 
IV/A tahun 2014, dan memperoleh jabatan Peneliti Ahli Utama 
golongan IV/D bidang bisnis dan manajemen (manajemen 
kualitas) tahun 2017. 
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Menghasilkan 86 karya tulis ilmiah (KTI), baik yang ditulis 
sendiri maupun bersama penulis lain dalam bentuk buku, jurnal, 
dan prosiding. Sebanyak 58 KTI ditulis dalam bahasa Inggris, 
dan 28 dalam bahasa Indonesia. Selain itu, juga menghasilkan 5 
hak kekayaan intelektual berupa hak cipta.

Ikut serta dalam pembinaan kader ilmiah, yaitu sebagai 
pembimbing jabatan fungsional peneliti pada Pusat Penelitian 
Sistem Mutu dan Teknologi Pengujian LIPI, Pusat Penelitian 
Kebijakan dan Manajemen Iptekin LIPI, dan Pusat Riset 
Teknologi Pengujian dan Standar BRIN.

Aktif dalam organisasi profesi ilmiah, yaitu sebagai Anggota 
dan Pengurus Himpenindo (2019–2021) serta Anggota dan 
Pengurus PPI (2022–sekarang).

Menerima tanda penghargaan Satyalancana Karya Satya X 
Tahun (tahun 2020) dari Presiden RI. Penghargaan-penghargaan 
lainnya adalah Peserta Terbaik Kelas C Diklat Pra Jabatan 
Golongan III LIPI (tahun 2010), Best Team Presentation Award 
of The Fourth HOPE Meeting (tahun 2012), Penghargaan Buku 
Terbaik LIPI Press (tahun 2017), Best Presenter pada Konferensi 
ICET4SD (tahun 2019), Best Paper pada Konferensi ICET4SD 
(tahun 2019), Penghargaan Publikasi Ilmiah Internasional 
LPDP (tahun 2016), dan Piagam penghargaan prestasi akademik 
program pendidikan Doktor sebagai lulusan terbaik program 
pendidikan Doktor IPB University (tahun 2021).
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PRAKATA PENGUKUHAN

Bismillaahirrahmaanirrahiim.

Assalaamu’alaikum warahmatullaahi wabarakaatuh.

Salam sejahtera untuk kita semua.

Majelis Pengukuhan Profesor Riset, Kepala Badan Riset dan 
Inovasi Nasional yang mulia dan hadirin yang saya hormati.

Pertama-tama marilah kita panjatkan puji dan syukur ke 
hadirat Allah SWT atas segala rahmat, nikmat, dan karunia-
Nya sehingga dalam kesempatan ini kita dapat berkumpul 
dan bersama-sama hadir pada acara orasi ilmiah pengukuhan 
Profesor Riset di Badan Riset dan Inovasi Nasional.

Pada kesempatan yang berbahagia ini, dengan segala 
kerendahan hati, izinkan saya pada tanggal 19 November 2024 
menyampaikan orasi ilmiah dengan judul:

MODEL EVALUASI MANAJEMEN KUALITAS BERBASIS 
INTEGRASI KEMATANGAN SISTEM, PERSEPSI PELANGGAN, 

DAN KUALITAS HIDUP PEKERJA UNTUK MENDUKUNG 
PENERAPAN STANDAR ISO 9001



6

Pada orasi ini, akan disampaikan state of the art dari 
manajemen kualitas dan ISO 9001, serta peluang dan tantangan 
yang muncul pada area riset tersebut. Fenomena penerapan 
ISO 9001 telah berhasil dipelajari. Model konseptual yang 
berguna untuk menjelaskan fenomena efektivitas penerapan 
ISO 9001, persepsi pelanggan, maupun kualitas hidup pekerja 
telah ditemukan. Framework manajemen yang berguna untuk 
meningkatkan kematangan sistem ISO 9001, efektifitas 
pengelolaan persepsi pelanggan dan kualitas hidup pekerja telah 
dikembangkan. Hasil-hasil tersebut berguna untuk mengevaluasi 
penerapan ISO 9001 agar efektif sehingga secara makro dapat 
berdampak positif pada peningkatan indeks inovasi global, daya 
saing bisnis, hingga perbaikan pelayanan publik.
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I. PENDAHULUAN

Kualitas produk merupakan isu penting bagi setiap organisasi, 
baik pada sektor swasta, maupun sektor publik (Bakti & Sumaedi, 
2013; Clemes dkk., 2008; Sumaedi dkk., 2012; Sumaedi & 
Yarmen, 2015a, 2015b). Pada sektor swasta, kualitas produk 
menjadi faktor prasyarat penting bagi suatu organisasi agar dapat 
bertahan dalam persaingan (Prajogo & Sohal, 2001; Sumaedi & 
Yarmen, 2015a, 2015b). Sementara itu, bagi organisasi publik, 
kualitas produk adalah faktor yang berkaitan dengan eksistensi 
organisasi, dan tuntutan publik atas penggunaan anggaran, dan 
perbaikan tata kelola (Bakti & Sumaedi, 2013; Nurcahyo dkk., 
2019; Sumaedi dkk., 2012; To dkk., 2011).

Manajemen kualitas bertujuan untuk memastikan organisasi 
dapat menghasilkan kualitas produk yang sesuai persyaratan 
pelanggan dan lingkungan organisasi (Hoyle, 2009; Taufik & 
Sumaedi, 2018). Para pakar telah berupaya mengembangkan 
framework terkait manajemen kualitas. Organisasi standar 
internasional (ISO) mengeluarkan standar manajemen kualitas, 
yaitu ISO 9001, yang dapat diterapkan di sektor swasta maupun 
publik, dan merupakan standar yang paling banyak diadopsi 
serta diyakini sebagai praktek terbaik dari manajemen kualitas 
(Rakhmawati dkk., 2014; Sumaedi & Yarmen, 2015b; van den 
Heuvel dkk., 2005). 
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Meskipun ISO 9001 merupakan standar sistem manajemen 
yang paling banyak diadopsi, persoalan mendasar yang dihadapi 
organisasi adalah efektifitas penerapan standar tersebut dalam 
meningkatkan kinerja kualitas produk maupun memberikan 
dampak positif lainnya (Psomas dkk., 2013; Rakhmawati dkk., 
2014; Sumaedi & Rakhmawati, 2017). Tidak sedikit riset yang 
menunjukkan bahwa penerapan ISO 9001 dapat tidak berdampak 
nyata bagi organisasi (Gotzamani dkk., 2007; Martínez‐Costa 
dkk., 2009; Rakhmawati dkk., 2014; Sumaedi & Rakhmawati, 
2017). Lebih lanjut, terdapat riset bahkan yang menunjukkan 
penerapan standar tersebut berdampak negatif bagi organisasi 
(Boiral & Roy, 2007; Gotzamani dkk., 2007; Martínez‐Costa 
dkk., 2009; Rakhmawati dkk., 2014; Sumaedi & Rakhmawati, 
2017). Terkait hal ini, ISO 9001 menjadikan perbaikan 
berkelanjutan sebagai salah satu aspek dari praktek manajemen 
kualitas yang harus dijalankan. Lebih lanjut, untuk mewujudkan 
perbaikan berkelanjutan, organisasi perlu untuk mengevaluasi 
manajemen kualitas yang dijalankannya secara periodik, dan 
melakukan peningkatan berdasarkan hasil evaluasi tersebut. 
Dengan demikian, diperlukan model evaluasi manajemen 
kualitas yang dapat digunakan oleh organisasi untuk menilai 
manajemen kualitas yang dijalankannya dan mengidentifikasi 
perbaikan yang penting untuk diterapkan.

Berdasarkan uraian di atas, riset-riset dilakukan dalam upaya 
untuk mendukung dirumuskannya model evaluasi manajemen 
kualitas yang bersifat komprehensif, dan mengarahkan 
agar organisasi memperoleh dampak positif dari penerapan 
manajemen kualitas berbasis ISO 9001. Publikasi ilmiah 
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pertama mempelajari model proses penerapan ISO 9001 pada 
sektor otomotif (Nurcahyo & Sumaedi, 2010). Setelah itu, secara 
konsisten diselidiki konsep-konsep yang berhubungan dengan 
manajemen kualitas dan dapat digunakan untuk kepentingan 
evaluasi manajemen kualitas. Secara ringkas, manajemen 
kualitas berhubungan dengan aspek sistem, pelanggan, dan 
pekerja. Mengingat hal itu, riset-riset yang dilakukan mencakup 
konsep-konsep yang berkaitan dengan sistem, pelanggan, 
dan pekerja. Lebih lanjut, berdasarkan pemahaman terhadap 
hasil-hasil riset tersebut, diidentifikasi tiga konsep meliputi 
“kematangan sistem”, “persepsi pelanggan”, dan “kualitas hidup 
pekerja” yang dapat digunakan untuk mengarahkan agar evaluasi 
manajemen kualitas bersifat komprehensif dan memberikan 
dampak positif bagi banyak pihak, yaitu organisasi, pelanggan, 
dan pegawai. Oleh karena itu, orasi ilmiah ini berjudul “Model 
Evaluasi Manajemen Kualitas Berbasis Integrasi Kematangan 
Sistem, Persepsi Pelanggan, dan Kualitas Hidup Pekerja untuk 
Mendukung Penerapan ISO 9001”.

Orasi ilmiah ini terdiri dari tujuh bagian utama. Setelah 
pendahuluan, bab kedua membahas perkembangan ilmu 
pengetahuan dan teknologi di bidang manajemen kualitas 
dan ISO 9001. Pada bab kedua tersebut, evolusi manajemen 
kualitas serta perkembangan ISO 9001 sebagai salah satu 
framework manajemen kualitas. State of the art dari riset ISO 
9001 juga diuraikan pada bab tersebut. Bab ketiga membahas 
riset-riset yang dilakukan untuk mendukung perumusan model 
evaluasi manajemen kualitas berbasis integrasi kematangan 
sistem, persepsi pelanggan, dan kualitas hidup pekerja untuk 
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mendukung penerapan ISO 9001. Secara umum, bab ketiga 
memaparkan riset-riset yang dilakukan terkait kematangan 
penerapan ISO 9001, persepsi pelanggan, dan kualitas hidup 
pekerja. Bab keempat mendiskusikan gagasan terkait model 
evaluasi manajemen kualitas berbasis integrasi kematangan 
sistem, persepsi pelanggan, dan kualitas hidup pekerja untuk 
mendukung penerapan ISO 9001. Bab ini menjelaskan secara 
lebih rinci bagaimana model tersebut berdasarkan sintesis 
riset-riset yang telah dilakukan. Bab kelima memaparkan 
kontribusi praktis dari hasil-hasil riset. Kesimpulan dari orasi 
ilmiah diuraikan pada bab keenam. Akhirnya, bab ketujuh 
merupakan penutup dari orasi ilmiah menggambarkan tantangan 
dari perkembangan ISO 9001, dan peran yang dapat dilakukan 
para stakeholder, seperti akademisi, organisasi/praktisi, maupun 
pemerintah, untuk menjawab tantangan tersebut.
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II. PERKEMBANGAN IPTEK MANAJEMEN 
KUALITAS DAN ISO 9001

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi (iptek) dapat 
dipahami dengan teori evolusi yang memandang bahwa 
suatu disiplin iptek akan mengalami perkembangan untuk 
menyesuaikan dirinya dengan lingkungan dari disiplin tersebut 
(Cohen & Stewart, 1994 dalam Dooley, 2000). Disiplin iptek 
berkembang agar tetap relevan dan dapat eksis menjawab 
persoalan yang dimunculkan oleh lingkungan (Dooley, 2000; 
Dahlgaard-Park dkk., 2018). Kondisi serupa juga terjadi pada 
manajemen kualitas di mana perubahan yang terjadi pada 
disiplin manajemen kualitas selaras dengan tuntutan lingkungan 
tempat manajemen kualitas diterapkan (Dooley, 2000). 

A. Perkembangan Manajemen Kualitas 

Manajemen kualitas adalah manajemen yang memiliki 
karakteristik dasar sebagai sistem dengan tugas inti untuk 
memastikan organisasi menghasilkan produk yang berkualitas 
(Weckenmann dkk., 2015). Awal munculnya manajemen kualitas 
dapat ditelusuri hingga era Fira’un, tetapi manajemen kualitas 
modern umumnya dipandang dimulai dengan munculnya 
pendekatan manajemen ilmiah pada akhir abad ke-19 hingga 
awal abad ke-20 (Kemenade & Hardjono, 2020). Kemunculan 
manajemen kualitas modern tersebut tidak terlepas dari 
kontribusi pekerjaan Walter Shewart terkait peta kendali proses 
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statistik (Fisher & Nair, 2009). Setelah itu, literatur mencatat 
kontribusi penting para ahli manajemen mutu yang sering kali 
disebut sebagai “guru kualitas”, seperti Deming, Juran, Crosby, 
dan Feigenbaum (Weckenmann dkk., 2015; Kemenade & 
Hardjono, 2020). 

Perkembangan manajemen kualitas dapat dibagi dalam 
empat tahap: quality inspection, quality control, quality 
assurance, dan quality management (Dahlgaard-Park dkk., 
2018; Zonnenshain & Kenett, 2020). Sesuai dengan teori 
evolusi, perkembangan manajemen kualitas terjadi karena 
adanya perubahan lingkungan di mana manajemen kualitas 
diterapkan (Dooley, 2000). Fase quality inspection muncul 
karena manajemen kualitas diterapkan pada lingkungan industri 
berbasis produksi massal dengan produk yang homogen di 
mana pelanggan memiliki alternatif produk yang terbatas 
sehingga cepat, murah, dan sesuai persyaratan standar adalah 
kebutuhan utama pelanggan (Weckenmann dkk., 2015). Fase 
quality control muncul karena adanya perubahan lingkungan 
industri dengan bermunculannya alat statistik pengendali proses 
yang memungkinkan proses produksi menjadi lebih efisien 
(Weckenmann dkk., 2015; Dahlgaard-Park dkk., 2018). Fase 
quality assurance muncul karena persaingan pada lingkungan 
industri mulai ketat, dan persyaratan pelanggan makin 
meningkat disertai dengan orientasi pencegahan masalah yang 
semakin populer (Dahlgaard-Park dkk., 2018). Sementara itu, 
fase quality management muncul saat adanya kebangkitan total 
quality management (TQM), semakin kompleksnya hubungan 
antar pihak dalam bisnis, dan adanya perluasan kesadaran akan 
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pentingnya manusia dalam sebuah perusahaan (Weckenmann 
dkk., 2015). Penjelasan setiap fase manajemen kualitas adalah 
sebagai berikut. 

Pada awalnya, fase manajemen kualitas adalah quality 
inspection, yang melibatkan aktivitas seperti pengukuran, 
pemeriksaan, atau pengujian karakteristik (Fox, 1993; Yong 
& Wilkinson, 2002) hasil proses produksi, baik produk antara 
maupun produk akhir (Sumaedi & Rakhmawati, 2017), dan 
membandingkannya dengan persyaratan yang ditetapkan untuk 
menentukan kesesuaian (Fox, 1993; Yong & Wilkinson, 2002). 
Tujuan dari inspeksi adalah mengevaluasi produk sebagai produk 
yang memenuhi atau tidak memenuhi standar (Fox, 1993). 
Produk yang tidak memenuhi standar akan dibuang, dikerjakan 
ulang, atau dijual dengan kualitas yang lebih rendah (Dahlgaard-
Park dkk., 2018). Pada fase ini, tidak ada upaya preventif 
untuk mencegah ketidaksesuaian (Yong & Wilkinson, 2002). 
Pemeliharaan kualitas dikendalikan oleh spesifikasi produksi 
yang rinci, pemeriksaan kualitas, dan audit untuk memverifikasi 
kepatuhan terhadap spesifikasi ini (Yong & Wilkinson, 2002). 
Inspeksi dilakukan untuk mencegah barang cacat sampai ke 
tangan konsumen (Sumaedi & Rakhmawati, 2017).

Fase selanjutnya adalah Quality Control (QC). QC berbeda 
dengan inspeksi, karena merupakan upaya pencegahan cacat 
yang dimulai sebelum produksi, sedangkan inspeksi berfungsi 
sebagai proses penyaringan (Anand, 1999). QC mencakup 
kegiatan dan teknik operasional yang digunakan untuk 
memenuhi persyaratan kualitas (Fox, 1993). QC berfokus 
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pada pemberian umpan balik melalui data komparatif untuk 
mengatur proses (Fox, 1993). Dalam QC, menetapkan batas 
yang memungkinkan penyesuaian proses sebelum mencapai 
titik di mana penolakan produk diperlukan (Fox, 1993). Selama 
fase QC, kualitas ditentukan oleh serangkaian karakteristik 
produk yang melekat (Krivokapić & Stefanović, 2020). Kualitas 
dikelola melalui keterampilan yang diawasi, spesifikasi yang 
terdokumentasi, pengukuran, dan standardisasi (Dahlgaard-Park 
dkk., 2018). Berbagai teknik, seperti Statistical Quality Control 
(SPC), dikembangkan dalam fase ini. 

Fase berikutnya, Quality Assurance (QA), mencakup 
penerapan semua tindakan terencana dan sistematis yang 
diperlukan untuk menumbuhkan keyakinan bahwa produk akan 
sesuai dengan standar kualitas yang ditetapkan (Fox, 1993; 
Yong & Wilkinson, 2002). QA mengintegrasikan semua elemen 
sebelumnya seperti inspeksi dan kontrol, tetapi memperluas 
cakupannya untuk menangani aspek-aspek tambahan yang 
penting untuk memenuhi persyaratan pelanggan. Hal ini 
mencakup penerapan manual kualitas yang komprehensif, 
penggunaan analisis biaya kualitas, pembentukan mekanisme 
kontrol proses, audit sistem kualitas, dan pergeseran fokus 
dari mendeteksi menjadi mencegah hasil kualitas yang buruk 
(Dahlgaard-Park dkk., 2018). Tidak seperti fase sebelumnya 
yang terutama berfokus pada deteksi dan tindakan reaktif, fase 
QA berpusat pada pencegahan cacat (Yong & Wilkinson, 2002). 
Kualitas pada fase ini tidak hanya berkaitan dengan produk 
akhir tetapi juga proses yang mendasarinya (Krivokapić & 
Stefanović, 2020). Penekanannya terletak pada pengendalian 
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proses realisasi dengan cermat (Krivokapić & Stefanović, 2020). 
Fase QA menggarisbawahi pentingnya mengadopsi pendekatan 
pencegahan, yang tidak hanya membutuhkan penerapan berbagai 
alat dan teknik manajemen kualitas, tetapi juga pengembangan 
pola pikir dan filosofi operasional baru, yang memerlukan 
transformasi dalam gaya manajemen dan proses berpikir (Yong 
& Wilkinson, 2002). Hal ini membutuhkan kerja tim kolaboratif 
di berbagai fungsi untuk mengidentifikasi akar penyebab 
masalah dan secara kolektif bekerja untuk mengatasinya (Yong 
& Wilkinson, 2002). 

Fase berikutnya, Quality Management (QM), menggaris 
bawahi pendekatan sistemik terhadap kualitas, yang menekankan 
bahwa kualitas merupakan tanggung jawab semua individu dalam 
organisasi (Krivokapić & Stefanović, 2020). QM menyoroti 
pentingnya memprioritaskan kualitas di semua tingkatan 
perusahaan dan menanamkannya ke dalam setiap aspek operasi 
organisasi untuk kesuksesan jangka Panjang (Dahlgaard-Park 
dkk., 2018). Dengan memprioritaskan pemahaman kebutuhan 
pelanggan dan mencapai kepuasan pelanggan, QM mendorong 
daya saing yang berkelanjutan (Dahlgaard-Park dkk., 2018). 
Dalam QM, manajemen harus berkomitmen dan berpartisipasi 
aktif. Ini penting untuk memastikan bahwa QM tertanam kuat 
dalam budaya organisasi.

Seiring perkembangan fase manajemen kualitas, fokus 
kualitas juga berubah. Secara umum, terdapat evolusi fokus 
kualitas meliputi kualitas produk, kualitas proses, kualitas sistem, 
kualitas organisasi, dan kualitas masyarakat (Weckenmann 
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dkk.,2015; Krivokapić & Stefanović, 2020). Kualitas produk 
merupakan fokus yang ada pada fase quality inspection, 
sedangkan fokus pada kualitas proses terdapat pada fase QC dan 
fase QA (Weckenmann dkk.,2015). Pada fase QM, fase kualitas 
bergeser seiring arah perubahan kompleksitas lingkungan 
bisnis. Dalam hal ini, fase QM berfokus pada kualitas sistem, 
kualitas organisasi, dan kualitas masyarakat (Weckenmann 
dkk., 2015; Krivokapić & Stefanović, 2020). Munculnya 
fokus pada kualitas masyarakat pada fase QM timbul seiring 
penguatan isu keberlanjutan pada perusahaan atau organisasi 
(Krivokapić & Stefanović, 2020). Dalam kaitan itu, manajemen 
kualitas diarahkan tidak lagi hanya fokus pada aspek-aspek 
tradisional dari manajemen kualitas, tetapi aspek-aspek yang 
lebih memperhatikan kemanusiaan dan kemasyarakatan seperti 
kualitas hidup pekerja (Krivokapić & Stefanović, 2020). Secara 
visual, fase manajemen kualitas dan evolusi fokus kualitas dapat 
dilihat pada Gambar 2.1. 

Meskipun manajemen kualitas berkembang meliputi empat 
fase seperti telah dijelaskan di atas, perkembangan tersebut 
berorientasi melengkapi elemen dari manajemen kualitas 
(Dahlgaard-Park dkk., 2018). Kondisi ini membuat karakteristik 
dari setiap fase masih bisa muncul pada fase lainnya. 
Weckenmann dkk (2015) mengungkap bahwa perubahan pada 
setiap fase manajemen kualitas berorientasi pada perluasan 
cakupan dari elemen manajemen kualitas. 
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Gambar 2.1 Evolusi Fase dan Fokus Manajemen Kualitas

Sumber: Weckenmann dkk (2015); Krivokapić & Stefanović (2020)

Secara lebih spesifik, setidaknya terdapat empat kesamaan 
pada setiap fase manajemen kualitas. Pertama, setiap fase 
manajemen kualitas menekankan pentingnya kualitas 
(Weckenman dkk, 2015). Kedua, manajemen kualitas selalu 
memiliki fungsi mencari solusi dan melakukan peningkatan 
dengan berbasis fakta (Weckenmann dkk., 2015). Ketiga, 
standardisasi menjadi sesuatu yang diperlukan pada manajemen 
kualitas (Dahlgaard-Park dkk., 2018). Keempat, partisipasi 
pegawai adalah hal yang penting dalam manajemen kualitas 
(Dahlgaard-Park dkk., 2018). 

Quality Inspection
Fokus: kualitas produk

Quality Control
Fokus: kualitas proses

Quality Assurance
Fokus: kualitas proses

Quality Management
Fokus: kualitas system, 
organisasi & masyarakat
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Perkembangan fase manajemen kualitas juga berimplikasi 
pada perkembangan paradigma teori yang digunakan dalam 
menjelaskan atau mendukung manajemen kualitas. Pada 
awalnya, pada akhir abad ke-19 dan awal abad ke-20 manajemen 
kualitas bergantung pada teori-teori yang dapat dikategorikan 
sebagai paradigma manajemen klasik, seperti teori manajemen 
sains Taylor, teori manajemen administratif Fayol, dan teori 
manajemen birokrasi Weber (Dahlgaard-Park dkk., 2018). 
Teori-teori ini berfokus pada aspek-aspek yang mengarahkan 
organisasi menjadi mekanistik, seperti hirarki kewenangan, 
jangkauan kontrol, hingga spesialisasi, mendominasi fase 
quality inspection dan quality control (Dooley, 2000; Dahlgaard-
Park dkk., 2018). Setelah itu, pada pertengahan abad ke-20, 
berkembang paradigma neoklasik yang lebih menekankan pada 
aspek kebutuhan dan perilaku manusia dengan teori utama 
berupa teori relasi manusia dan teori manajemen perilaku 
(Dahlgaard-Park dkk., 2018). Seiring perkembangan fase 
manajemen kualitas dan perubahan lingkungan yang ada pada 
konteks penerapan manajemen kualitas, berkembang paradigma 
manajemen modern yang dilandasi oleh teori manajemen 
kuantitatif, teori sistem, dan teori kontijensi (Dahlgaard-Park 
dkk., 2018).

B. Perkembangan ISO 9001

ISO 9001 adalah standar global yang menguraikan persyaratan 
sistem manajemen mutu yang diakui secara luas dan digunakan 
oleh organisasi di seluruh dunia (ISO, 2015). Standar ini 
mengatur persyaratan dasar untuk sistem manajemen mutu, 
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dengan tujuan memastikan bahwa organisasi mampu memenuhi 
kebutuhan mutu pelanggan, mematuhi persyaratan hukum yang 
berlaku, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan terus-menerus 
meningkatkan sistem manajemen mutu sesuai dengan tujuan-
tujuan sebelumnya (ISO, 2015). Standar ISO 9001 pertama 
kali diperkenalkan pada tahun 1987. Standar ini dikembangkan 
berdasarkan standar BS 5750. Pada tahun 1979, standar BS 
5750 diajukan untuk menjadi standar ISO (Wolniak, 2018). 
Secara filosofi, standar ini dikembangkan karena adanya 
kesadaran bahwa sebuah sistem manajemen kualitas terstandar 
adalah alasan dibalik munculnya produk berkualitas, sedangkan 
secara praktis standar ISO 9001 diperlukan karena banyaknya 
standar manajemen kualitas yang dikeluarkan oleh banyak 
organisasi sehingga membuat rumit persyaratan manajemen 
kualitas, khususnya saat berurusan dengan pemasokan proyek 
pemerintahan (Wolniak, 2018). 

ISO 9001 merupakan standar yang mengalami pertumbuhan 
jumlah pengguna secara pesat di dunia. ISO melakukan survei 
terhadap penerapan standar yang dikeluarkannya sejak tahun 
1993. Gambaran penerapan ISO 9001 berdasarkan survei-survei 
tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut (ISO, 2023). Pada tahun 
1993, hasil survei ISO menunjukkan terdapat 46.571 organisasi 
tersertifikasi ISO 9001 di dunia, dengan 28.096 organisasi berada 
di Inggris. Hasil survei ISO pada 2023 menunjukkan organisasi 
tersertifikasi ISO 9001 di dunia meningkat pesat mencapai 
837.052. Pada survei terakhir tersebut, salah satu negara 
dengan organisasi tersertifikasi ISO 9001 adalah Tiongkok. Di 
Tiongkok, terdapat 130.402 organisasi tersertifikasi ISO 9001. 
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Dari sisi sektor organisasi, sertifikasi ISO 9001 paling banyak 
dilakukan oleh organisasi yang berasal dari sektor produk logam 
dasar dan fabrikasi, dengan jumlah 77.233. 

Di Indonesia, ISO 9001 telah diadopsi secara identik 
sebagai SNI. Versi terbaru ISO 9001, yaitu ISO 9001:2015, 
diadopsi menjadi SNI ISO 9001:2015. Dalam konteks regulasi 
di Indonesia, ISO 9001 juga mendapat pengakuan yang baik. 
Sebagai contoh, Permenpan nomor 38 Tahun 2012 tentang 
Pedoman Penilaian Kinerja Unit Pelayanan Publik menjadikan 
sertifikasi ISO 9001 sebagai salah satu parameter penilaian 
kinerja unit pelayanan publik untuk instansi pemerintah. Dari 
sisi pengguna, hasil survei tahunan ISO juga menunjukkan 
perkembangan ISO 9001 yang signifikan. Pada tahun 1993, 
hanya terdapat 8 organisasi tersertifikasi ISO 9001, tetapi jumlah 
tersebut meningkat menjadi 9.155 pada tahun 2023 (ISO, 2023). 

Walaupun jumlah sertifikasi ISO 9001 di Indonesia 
meningkat pesat, jika dibandingkan negara yang mirip secara 
kultur dengan Indonesia, yaitu Malaysia, perkembangan tersebut 
belum terlalu menggembirakan. Sebagai contoh data survey ISO 
(ISO, 2023) menunjukkan bahwa pada tahun 1993, terdapat 224 
organisasi tersertifikasi ISO 9001 di Malaysia, dan pada tahun 
2023 meningkat menjadi 12.931. 

Standar ISO 9001 telah mengalami beberapa revisi sejak 
itu, yaitu pada tahun 1994, 2000, 2008, dan 2015. Sejak versi 
tahun 2000, ISO 9001 dapat dilihat sebagai sub sistem dari Total 
Quality Management (TQM) karena ISO 9001 lebih banyak 
memasukkan praktek-praktek TQM ke dalam persyaratannya 
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(Gotzamani dkk., 2007; Martínez‐Costa dkk., 2009). Lebih 
lanjut, ISO 9001 telah berevolusi sebagai framework yang 
digunakan untuk menerapkan TQM (Sumaedi, 2010a; 2010b; 
Metasari & Sumaedi, 2011). 

ISO 9001 adalah standar generik yang awalnya lebih 
menggunakan konsep dan istilah yang biasa digunakan pada 
sektor manufaktur, sehingga penerapannya pada sektor-sektor 
selain manufaktur perlu memperhatikan karakteristik khusus 
dari sektor tersebut (Sumaedi & Rakhmawati, 2017; Nurcahyo 
dkk, 2019). Terkait hal ini, ISO telah mengeluarkan beberapa 
standar yang dapat dipandang sebagai turunan dari ISO 9001 
pada sektor khusus. Sebagai contoh, ISO mengeluarkan ISO 
29001 untuk sektor industri minyak bumi, petrokimia, dan gas 
alam; ISO 18091 dikeluarkan untuk sektor pemerintah daerah; 
dan lebih lanjut, ISO 21001 merupakan standar turunan dari ISO 
9001 untuk sektor penyedia jasa pendidikan. 

ISO 9001 versi terbaru mengadopsi sistem High Level 
Structure (HLS) yang membuatnya semakin mudah untuk 
diintegrasikan dengan sistem manajemen yang dikeluarkan 
ISO lainnya, seperti sistem manajemen lingkungan ISO 14001, 
sistem manajemen kesehatan dan keselamatan kerja ISO 
45001, hingga sistem manajemen energi ISO 50001. Sebelum 
ISO 9001 mengadopsi HLS, banyak organisasi yang telah 
mengintegrasikan ISO 9001 dengan standar lainnya (Sumaedi, 
2010; Bakti & Sumaedi, 2012). Adopsi HLS akan membuat tren 
integrasi sistem manajemen semakin meningkat.
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ISO 9001 versi terbaru juga mulai memperhatikan hal-hal 
yang sebelumnya tidak menjadi fokus dari standar, seperti 
kebutuhan dan harapan pemangku kepentingan. Kondisi ini 
menunjukkan bahwa ISO 9001 tidak hanya mengarahkan 
organisasi untuk fokus pada kualitas produk, proses, sistem dan 
organisasi saja tetapi juga pada kualitas masyarakat. 

Jika ditinjau dari sisi paradigma ilmu, perubahan ISO 9001 
sendiri merefleksikan adanya perubahan paradigma teori yang 
melandasi ISO 9001. Jika mencermati isi standar ISO 9001 versi 
1987 dan 1994, ISO 9001 cenderung mengarahkan lahirnya 
sistem manajemen yang mekanistik dan birokratis dengan 
mengandalkan pendekatan prosedur terdokumentasi (Gotzamani 
dkk., 2007; Martínez‐Costa dkk., 2009; Sumaedi & Rakhmawati, 
2017). Hal ini mengindikasikan ISO 9001 versi tersebut banyak 
dipengaruhi oleh paradigma manajemen klasik. Saat ISO 9001 
versi 2000 dikeluarkan, paradigma yang memengaruhi standar 
tersebut bergeser menjadi paradigma manajemen neoklasik 
yang lebih berorientasi pada manusia sehingga ISO 9001 
tidak lagi mengandalkan pendekatan prosedur terdokumentasi 
dengan mengurangi kewajiban pembuatan prosedur dan lebih 
menghargai kompetensi (Martínez‐Costa dkk., 2009; Sumaedi & 
Rakhmawati, 2017). Pada saat versi 2008 dikeluarkan, ISO 9001 
memasuki fase standar yang dipengaruhi paradigma manajemen 
modern, khususnya teori sistem. Dalam perspektif teori sistem, 
organisasi merupakan kumpulan dari elemen sistem yang perlu 
diperhatikan kompatibilitasnya antarelemen (Dahlgaard-Park 
dkk., 2018). Dalam konteks ISO 9001:2008, standar tersebut 
berbeda dengan standar versi sebelumnya dikarenakan orientasi 
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dari revisi standar adalah membuat agar sistem manajemen mutu 
yang dihasilkan dapat lebih kompatibel dengan sistem manajemen 
lainnya yang dijalankan organisasi (ISO, 2008). ISO 9001 versi 
terbaru (ISO 9001:2015) merupakan standar yang tidak hanya 
dipengaruhi oleh teori sistem, tetapi juga oleh teori lainnya 
dalam paradigma manajemen modern, yaitu teori kontijensi dan 
teori kuantitatif. Dalam pandangan teori kontijensi, organisasi 
perlu memperhatikan konteks organisasi tersebut beroperasi, 
dan memastikan bahwa pendekatan yang digunakan cocok 
dengan konteks tersebut. Sedangkan teori manajemen kuantitatif 
menekankan pentingnya pengukuran yang bersifat numerik 
(Dahlgaard-Park dkk., 2018). ISO 9001:2015 menekankan 
pentingnya melakukan analisis konteks dan mengembangkan 
sistem berdasarkan konteks organisasi. Di sisi lain, berbeda 
dengan standar-standar sebelumnya, ISO 9001:2015 tidak 
lagi mewajibkan satu pun prosedur terdokumentasi, tetapi 
menekankan pentingnya pengukuran kinerja secara lebih 
eksplisit. Hal ini mengindikasikan bahwa sistem manajemen 
mutu berbasis ISO 9001:2015 lebih menekankan pencapaian 
metrik-metrik yang terukur ketimbang pembuktian yang bersifat 
kualitatif, seperti dalam bentuk prosedur terdokumentasi. 

Di sisi riset, ISO 9001 telah mendapat perhatian serius dari 
para peneliti. Dari database Scopus dan WOS, hingga Desember 
2023, telah terdapat 929 artikel jurnal yang membahas ISO 9001. 
Artikel dengan topik tersebut pertama kali muncul pada tahun 
1990. Gambar 2.2 menunjukkan tren perkembangan publikasi 
ISO 9001. 
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Gambar 2.2 Produksi Artikel Jurnal Tahunan
Sumber: Hasil pengolahan data penulis (2004)

Gambar 2.3 Hasil Bibliographic Coupling Analysis
Sumber: Hasil pengolahan data dengan VosViewer (2024)
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Untuk dapat melihat state of the art dari riset ISO 9001, 
dilakukan bibliometric coupling analysis dengan bantuan 
software Biblioshiny. Hasil dari bibliometric coupling analysis 
ditunjukkan pada Gambar 2.3. 

Terdapat 9 stream riset ISO 9001:

1. Integrated management systems

Penelitian dalam klaster 1 mengeksplorasi integrasi sistem 
manajemen mutu berbasis ISO 9001 dengan standar atau sistem 
manajemen lainnya seperti ISO 14001, OHSAS 18001, dan ISO 
22000. Topik-topik yang diselidiki mencakup manfaat integrasi, 
motivasi, strategi, model, atau panduan integrasi, tingkat evolusi 
dan kematangan integrasi, serta tantangan yang dihadapi.

Topik integrasi ISO 9001 dengan standar sistem manajemen 
ini berpotensi akan terus berkembang mengingat perkembangan 
standar-standar sistem manajemen lainnya yang ditujukan untuk 
menjawab kebutuhan perusahaan maupun organisasi publik, dan 
dapat diterapkan secara bersamaan dengan ISO 9001. Standar 
yang berpotensi mendapat perhatian lebih untuk diintegrasikan 
dengan ISO 9001 adalah ISO 31000 yang berfokus pada 
manajemen risiko. Hal ini karena ISO 9001 mengadopsi 
prinsip pemikiran berbasis risiko. Standar lainnya, yaitu standar 
sistem manajemen anti penyuapan ISO 37001, juga berpotensi 
mendapat perhatian lebih, mengingat makin tingginya kesadaran 
akan isu anti penyuapan pada semua sektor. Lebih lanjut, salah 
satu standar yang juga menarik untuk diperhatikan integrasinya 
dengan ISO 9001 adalah ISO 21001. Standar tersebut berfokus 
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pada manajemen kualitas pada bidang pendidikan, sedangkan 
banyak organisasi pendidikan telah menerapkan ISO 9001.

2. The impact or benefits of ISO 9001 implementation and 
certification

Beberapa penelitian dalam kelompok ini menelusuri hubungan 
antara penerapan, sertifikasi, atau pencabutan sertifikasi ISO 
9001 dengan berbagai aspek kinerja, termasuk kinerja bisnis, 
keuangan, dan organisasi. Mereka juga memeriksa faktor-faktor 
seperti kepuasan konsumen dan karyawan, inovasi organisasi, 
keunggulan kompetitif, kualitas layanan, serta loyalitas 
pelanggan.

3. Diffusion of management system standards

Kelompok studi ini menyelidiki penyebaran standar sistem 
manajemen yang diterapkan di berbagai negara di seluruh 
dunia, termasuk standar seperti ISO 9001, ISO 14001, dan 
OHSAS 18001. Standar-standar ini telah tersebar luas di ratusan 
negara dan mendapatkan popularitas, yang memicu analisis luas 
terhadap berbagai aspek tentang standar sistem manajemen, 
termasuk difusi, potensi pengaruhnya terhadap kinerja 
perusahaan, evolusi, dan faktor-faktor yang memengaruhi 
kematangan mereka.

4. ISO 9001:2015

Klaster ini memusatkan perhatian terutama pada penelitian 
yang menguji versi terbaru ISO 9001 (ISO 9001:2015). 
Tujuannya mencakup evaluasi kesesuaian edisi 2015 dengan 
konsep manajemen dan kualitas modern, pemahaman persepsi 
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perusahaan terhadap versi terbaru, dan identifikasi manfaat 
utama dari implementasi serta sertifikasi ISO 9001:2015.

5. The effective implementation of ISO 9001

Efektivitas sistem manajemen mutu berbasis ISO 9001 mengacu 
pada sejauh mana tujuan yang diantisipasi tercapai. Penelitian 
dalam klaster ini berfokus pada penilaian efektivitas penerapan 
sistem manajemen mutu ISO 9001 dan kontribusinya terhadap 
kinerja.

6. Levels and difficulties in management system integration

Klaster ini meliputi studi tentang sistem manajemen terintegrasi 
dengan tujuan untuk mengidentifikasi tingkat integrasi, kendala, 
dan manfaat yang terkait.

7. 	Internalization of ISO 9001, ISO 9001 certification 
withdrawal, and critical success factor of ISO 9001 
implementation

Secara umum, klaster ini mencakup penelitian yang menyelidiki 
internalisasi ISO 9001 dan faktor-faktor yang memengaruhi 
keberhasilannya. Di samping itu, klaster ini juga mengidentifikasi 
faktor-faktor yang memengaruhi pencabutan sertifikasi ISO 
9001.

8. ISO 9001 implementation and lessons learned

Penelitian dalam klaster ini mengkaji manfaat, hambatan, 
motivasi, dan faktor-faktor yang berperan dalam kesuksesan 
penerapan dan sertifikasi sistem manajemen di berbagai jenis 
perusahaan.
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9. Diffusion of ISO 9001-based quality management systems

Penelitian dalam klaster ini sering kali menginvestigasi tren 
distribusi global adopsi ISO 9001, baik di tingkat internal 
dalam organisasi maupun di berbagai negara dan wilayah, serta 
dampaknya terhadap kinerja.

C.	 Pandangan Antisipatif terhadap Perkembangan 
Manajemen Kualitas dan ISO 9001

Manajemen kualitas telah diterapkan di beragam sektor 
yang memiliki berbagai karakteristik. Dengan menggunakan 
paradigma manajemen modern, yaitu teori kontijensi, teori 
sistem, dan teori manajemen kuantitatif, penerapan manajemen 
kualitas perlu memperhatikan beberapa hal. Sesuai dengan teori 
kontijensi, manajemen kualitas yang diterapkan oleh organisasi 
akan mencapai tujuannya apabila pendekatan manajemen kualitas 
yang digunakan sesuai dengan tuntutan konteks sektor di mana 
manajemen kualitas diterapkan. Dalam pandangan teori sistem, 
manajemen kualitas akan mencapai tujuannya jika elemen-
elemen dari sistem dapat kompatibel dan berfungsi dengan 
baik. Sementara itu, dalam konteks teori manajemen kuantitatif, 
pengukuran yang bersifat numerik merupakan aspek penting 
sebagai syarat manajemen kualitas untuk mencapai tujuannya. 
Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan pengembangan 
pendekatan/alat manajemen yang dapat membantu manajemen 
kualitas berfungsi sesuai paradigma manajemen modern.

Dalam konteks ISO 9001, seperti telah diuraikan pada subbab 
sebelumnya, terdapat perkembangan karakteristik standar jika 
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dibandingkan versi awal standar. Dalam hal ini, ISO 9001 
telah bertransformasi menjadi standar yang dipandang sebagai 
subsistem TQM dan berfokus pada kebutuhan serta harapan 
pemangku kepentingan. Lebih lanjut, tren perkembangan 
penerapan ISO 9001 juga menunjukkan peluang penerapan 
standar dalam bingkai sistem manajemen terintegrasi dan 
konteks sektor yang beragam.

Mengingat perkembangan karakteristik ISO 9001 dan 
dinamika penerapannya yang berada pada sektor beragam, 
hasil penerapan ISO 9001 pun dapat memberikan dampak 
yang beragam (Sumaedi & Rakhmawati, 2017). Kondisi ini 
mengindikasikan perlunya penelitian-penelitian yang ditujukan 
untuk membantu efektifitas penerapan ISO 9001 dalam 
memberikan dampak positif. Lebih lanjut, sesuai paradigma 
manajemen modern, dampak tersebut mencakup tidak hanya 
fokus pada aspek-aspek tradisional dari manajemen kualitas, 
tetapi juga pada aspek-aspek yang lebih memperhatikan 
kemanusiaan dan kemasyarakatan, seperti kualitas hidup pekerja. 
Salah satu yang perlu dikembangkan adalah model evaluasi 
penerapan ISO 9001 yang komprehensif dan dapat membantu 
peningkatan efektifitas ISO 9001. 

Kondisi lainnya yang perlu diperhatikan adalah kemajuan 
teknologi informasi dan komunikasi (TIK) telah memicu 
berkembangnya revolusi industri 4.0 dan masyarakat 5.0. 
Organisasi di beragam sektor makin gencar memanfaatkan 
automasi, internet of things (IOT), dan kecerdasan buatan (Cioffi 
dkk, 2020; Shah dkk, 2020; Tyagi dkk, 2021; Alahi dkk, 2023). 
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Teknologi-teknologi tersebut dapat menawarkan efisiensi pada 
organisasi dalam memenuhi kebutuhan pelanggan (Shah dkk, 
2020; Tyagi dkk, 2021). Dengan kata lain, kemajuan teknologi 
tersebut berpotensi memudahkan penerapan ISO 9001 (Corpuz, 
2019; Wang dkk, 2020; Muruganandham dkk, 2023; Minglana 
dkk, 2022). Fungsi pengendalian informasi terdokumentasi, 
analisis risiko, hingga peningkatan berkelanjutan, seperti audit, 
dapat difasilitasi oleh teknologi tersebut (Corpuz, 2019; Wang 
dkk, 2020; Muruganandham dkk, 2022; Minglana dkk, 2022). 
Dengan demikian, rancangan dari sistem manajemen berbasis 
ISO 9001 perlu mempertimbangkan adopsi dari teknologi-
teknologi tersebut.

Di sisi lain, kemajuan TIK juga memungkinkan adanya 
pergeseran dalam standar ISO 9001. Selain manfaat yang 
dimilikinya, kemajuan TIK juga memungkinkan hilangnya 
fungsi manusia pada sebuah organisasi (Jung dkk, 2020). Di sisi 
lain, ISO berorientasi pada keberlanjutan (Ferreira dkk, 2019; 
Borella & Borella, 2016). Oleh karena itu, terdapat potensi standar 
ISO 9001 versi terbaru yang menekankan pentingnya mengelola 
manajemen kualitas dengan memanfaatkan TIK, tetapi dengan 
tetap memperhatikan nilai-nilai etika dan kemanusiaan. 
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III. RISET MANAJEMEN KUALITAS TERKAIT 
KEMATANGAN SISTEM, PERSEPSI PELANGGAN, 

DAN KUALITAS HIDUP PEKERJA

Beberapa penelitian berkaitan dengan aspek-aspek manajemen 
kualitas yang dapat digunakan untuk mengembangkan model 
evaluasi manajemen kualitas dalam rangka mendukung 
penerapan ISO 9001 telah dilakukan. Riset-riset tersebut dapat 
dikategorikan menjadi tiga kelompok riset manajemen kualitas, 
meliputi riset manajemen kualitas yang berkaitan dengan 
kematangan sistem, riset manajemen kualitas terkait persepsi 
pelanggan, dan riset manajemen kualitas terkait kualitas hidup 
pekerja. Berikut ini adalah saripati dari riset-riset tersebut.

A. Riset Kematangan Sistem 

ISO 9001 adalah standar internasional yang bersifat generik 
sehingga penerapan standar tersebut dapat dilakukan secara 
berbeda oleh setiap organisasi, dan menghasilkan dampak 
yang berbeda (Nurcahyo dkk., 2019; Rakhmawati dkk., 2014; 
Sumaedi & Rakhmawati, 2017; Tzelepis dkk., 2006). Studi 
literatur sistematis yang dilakukan menunjukkan bahwa dampak 
penerapan ISO 9001 berbeda-beda (Rakhmawati dkk., 2014). 
Secara spesifik, studi literatur sistematis tersebut mengungkap 
bahwa meski banyak riset yang menunjukkan dampak positif 
dari penerapan ISO 9001, terdapat riset yang menunjukkan 
tidak adanya dampak signifikan dari penerapan ISO 9001. Lebih 
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lanjut, diungkapkan bahwa adanya faktor kemungkinan yang 
memoderasi hubungan penerapan ISO 9001 dan dampak yang 
mungkin dihasilkan.

Salah satu faktor yang berpengaruh terhadap dampak dari 
penerapan ISO 9001 adalah kematangan penerapan sistem ISO 
9001 tersebut. Studi empiris yang dilakukan terkait dampak 
penerapan ISO 9001 terhadap efisiensi menunjukkan bahwa 
dampak penerapan ISO 9001 bisa berubah seiring perubahan 
kematangan penerapan sistem manajemen ISO 9001 (Nurcahyo 
dkk., 2019). Organisasi yang menerapkan ISO 9001 dengan 
rancangan minimalis sejak awal dan tidak mengalami perubahan 
kematangan akan sulit memperoleh dampak positif optimal 
yang berasal dari efektifitas penerapan ISO 9001 (Nurcahyo 
dkk., 2019).

Dalam studi penerapan ISO 9001 di perguruan tinggi, 
diungkapkan bahwa kematangan penerapan sistem manajemen 
ISO 9001 bergantung pada motivasi organisasi dalam 
menerapkan standar tersebut (Nurcahyo & Sumaedi, 2011). 
Dalam literatur, secara sederhana, motivasi organisasi dalam 
menerapkan ISO 9001 dapat dikategorikan menjadi dua, yaitu 
motivasi eksternal dan motivasi internal (Sampaio dkk., 2009). 
Motivasi eksternal berkaitan dengan penerapan ISO 9001 yang 
dilandasi kepentingan organisasi terkait pihak eksternal, seperti 
peningkatan citra dan persyaratan pelanggan, sedangkan motivasi 
internal berkaitan dengan penerapan ISO 9001 yang didasari 
kepentingan perbaikan proses bisnis sehari-hari (Sampaio 
dkk., 2009). Selain itu, diungkapkan bahwa organisasi dengan 
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motivasi eksternal cenderung menerapkan ISO 9001 dengan 
kematangan yang minimalis (Nurcahyo & Sumaedi, 2011). 

Pada penelitian lainnya, diungkapkan bahwa perbedaan 
dampak penerapan ISO 9001 disebabkan adanya perbedaan 
rancangan sistem manajemen dan konsistensi penerapan 
(Sumaedi & Rakhmawati, 2017). Secara umum, rancangan sistem 
manajemen berbasis ISO 9001 dapat mengikuti dua orientasi 
sistem, yaitu total quality management, direpresentasikan 
dengan prinsip manajemen mutu yang melandasi persyaratan 
standar, dan quality assurance, yang berfokus pada dokumentasi 
dan kepatuhan (Martínez‐Costa dkk., 2009). Meskipun ISO 9001 
sejak versi 2000 dikeluarkan berorientasi pada paradigma total 
quality management, masih ada organisasi yang menerapkan 
ISO 9001 dengan orientasi quality assurance (Martínez‐Costa 
dkk., 2009; Prajogo & Sohal, 2006; Sumaedi & Rakhmawati, 
2017). 

Berkaitan dengan konsistensi penerapan ISO 9001, 
organisasi dapat terbagi menjadi dua jenis, yaitu organisasi 
yang secara konsisten menjalankan sistem ISO 9001 sebagai 
praktek keseharian dan organisasi yang hanya menjadikan audit 
sertifikasi sebagai sasaran (Sumaedi & Rakhmawati, 2017; 
Nurcahyo dkk., 2019). Organisasi yang hanya menjadikan audit 
sertifikasi sebagai sasaran cenderung tidak menerapkan sistem 
yang dirancangnya secara konsisten sehingga penyiapan rekaman 
sebagai bukti penerapan menjadi aktivitas yang tidak terintegrasi 
pada proses bisnis sehari-hari (Sumaedi & Rakhmawati, 2017; 
Nurcahyo dkk., 2019). Dalam literatur, tipe organisasi yang 
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kedua sering kali disebut sebagai organisasi seremonial (Boiral 
& Roy, 2007; Sumaedi & Rakhmawati, 2017).

Berdasarkan uraian di atas, kematangan penerapan sistem 
manajemen ISO 9001 yang dijalankan oleh suatu organisasi 
dapat dilihat pada aspek rancangan praktek manajemen 
kualitas, dan aspek konsistensi penerapan dari praktek tersebut. 
Secara lebih spesifik, aspek rancangan praktek manajemen 
kualitas menggambarkan sejauh mana rancangan sistem yang 
dibangun oleh organisasi selaras dengan prinsip manajemen 
mutu yang melandasi persyaratan standar ISO 9001 (Sumaedi 
& Rakhmawati, 2017). Sejak tahun 2000, ISO 9001 menganut 
falsafah total quality management yang dijabarkan dalam bentuk 
delapan prinsip manajemen mutu yang meliputi fokus pada 
pelanggan, kepemimpinan, keterlibatan karyawan, pendekatan 
proses, pendekatan sistem pada manajemen, perbaikan 
berkelanjutan, pendekatan faktual sebagai dasar pengambilan 
keputusan, dan hubungan yang saling menguntungkan dengan 
pemasok (Gotzamani dkk., 2007; Martínez‐Costa dkk., 2009; 
Prajogo & Sohal, 2006; Sumaedi & Rakhmawati, 2017). 
Pada versi 2015, prinsip tersebut diringkas dan dimodifikasi 
menjadi tujuh prinsip yang meliputi fokus pada pelanggan, 
kepemimpinan, keterikatan karyawan, pendekatan proses, 
peningkatan, pengambilan keputusan berbasis bukti, dan 
manajemen hubungan (ISO, 2015).

Untuk membantu peningkatan kematangan penerapan sistem 
manajemen ISO 9001, dikembangkan beberapa tools yang dapat 
digunakan agar organisasi memiliki rancangan sistem yang 
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berorientasi pada prinsip yang melandasi persyaratan ISO 9001. 
Model pengukuran efektivitas penerapan ISO 9001 (Sumaedi & 
Yarmen, 2015b) telah dikembangkan. Model tersebut terdiri atas 
lagging dan leading dimension. Lagging dimension mencakup 
ukuran dampak kinerja yang diharapkan dari penerapan ISO 
9001, sedangkan leading dimension merupakan ukuran kinerja 
dalam menjalankan prinsip manajemen mutu yang melandasi 
ISO 9001. Secara lebih rinci, model yang dihasilkan menguraikan 
metrik yang juga dapat digunakan untuk menilai efektivitas 
sistem dan perbaikan berkelanjutan yang dijalankan. Pada aspek 
lagging dimension, model menggunakan metrik berupa tingkat 
kualitas produk, tingkat cacat produk per proses, biaya proses, 
waktu siklus proses, kepuasan pelanggan, kepatuhan regulasi, 
dan biaya kualitas. Metrik tersebut menggambarkan kinerja 
kualitas dari perspektif produk, proses, sistem dan pelanggan, 
serta keuangan. Sementara itu, untuk leading dimension, setiap 
prinsip manajemen mutu diukur dengan 2–4 metrik ukuran 
kinerja. Secara lebih jelas, Tabel 3.1 menunjukkan metrik ukuran 
dari model pengukuran yang dikembangkan. 
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Tabel 3.1. Metrik Ukuran dari Model Pengukuran Efektifitas ISO 9001

Dimensi Indikator
Leading 
Dimension

Fokus Pelanggan Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem identifikasi & review 
kebutuhan pelanggan

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem pengukuran dan 
peningkatan kepuasan pelanggan

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem penanganan keluhan 
pelanggan

Kepemimpinan Tingkat partisipasi manajemen 
puncak

Tingkat kejelasan dan penerapan 
kebijakan mutu 

Tingkat konsistensi & efektifitas 
sistem perumusan dan review 
sasaran mutu

Tingkat komitmen penyediaan 
sumber daya 

Keterlibatan 
pegawai

Tingkat kejelasan dan 
keberterimaan deskripsi pekerjaan

Tingkat kompetensi pegawai 

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem pelatihan 

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem rekrutmen 

Tingkat kepuasan pegawai
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Dimensi Indikator
Pendekatan 
proses

Tingkat kejelasan dan efektivitas 
metode proses

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem pengukuran proses

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem pengendalian proses 

Pendekatan 
sistem

Tingkat kejelasan dan efektivitas 
proses bisnis

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem komunikasi internal

Pengambilan 
keputusan 
berbasis fakta

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem pengambilan keputusan 
berbasis data

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem pengumpulan data 

Hubungan yang 
menguntungkan 
dengan pemasok

Tingkat kinerja pemasok

Tingkat kepuasan pemasok

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem pemilihan dan evaluasi 
pemasok 
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Dimensi Indikator
Perbaikan 
berkelanjutan

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem audit internal

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem pencegahan dan perbaikan

Tingkat konsistensi & efektivitas 
sistem tinjauan manajemen

Tingkat peningkatan yang 
dilakukan

Lagging 
Dimension

Kinerja Produk Tingkat kualitas produk 

Kinerja Proses Tingkat cacat produk per proses

Biaya proses

Waktu siklus proses 
Kinerja Sistem 
dan Pelanggan

Tingkat kepuasan pelanggan 

Tingkat kepatuhan peraturan 
perundangan 

Kinerja keuangan Biaya kualitas
Sumber: Yarmen & Sumaedi (2015b) 

Selain itu, framework pengembangan prosedur kerja 
berbasis integrasi metode peningkatan proses bisnis dan 
pemikiran berbasis risiko telah dikembangkan (Rakhmawati 
dkk., 2019). Framework tersebut dapat mengarahkan organisasi 
agar berorientasi pada penerapan prinsip manajemen mutu saat 
mengembangkan prosedur kerja untuk penerapan ISO 9001. 
Penerapan metode peningkatan proses bisnis dalam pembuatan 
prosedur mengarahkan organisasi untuk mengidentifikasi 
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ukuran kinerja dari proses, memetakan kondisi capaian kinerja 
proses saat ini, mengevaluasi proses saat ini, dan memodelkan 
langkah-langkah yang lebih baik dalam mencapai ukuran kinerja 
proses (Rakhmawati dkk., 2019). Dengan menggunakan metode 
peningkatan proses bisnis, standardisasi proses dilakukan setelah 
langkah-langkah proses terbukti mencapai ukuran kinerja 
(Rakhmawati dkk., 2019). Dengan demikian, penerapan ISO 
9001 dapat mematangkan proses bisnis organisasi. Sementara 
itu, penerapan pemikiran berbasis risiko mengarahkan organisasi 
untuk mengidentifikasi risiko-risiko yang mungkin muncul dalam 
suatu proses dan penyusunan prosedur perlu mengakomodasi 
langkah-langkah mitigasi risiko tersebut (Rakhmawati dkk., 
2019). Secara visual, Gambar 3.1 menunjukkan framework 
pengembangan prosedur kerja berbasis integrasi metode 
peningkatan proses bisnis dan pemikiran berbasis risiko. 
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Gambar 3.1 Framework Metode Penyusunan Prosedur Kerja dengan Pendekatan 
Terintegrasi BPI dan RBT
Sumber: Rakhmawati dkk (2019) 
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Selain itu, dikembangkan juga framework untuk sistem yang 
ditujukan untuk proses spesifik. Sebagai contoh, framework 
untuk sistem pengendalian produk tidak sesuai bagi sebuah 
perusahaan jasa binatu yang berorientasi pada prinsip pendekatan 
proses (Damayanti dkk., 2018). Framework yang dikembangkan 
ditujukan agar proses pengendalian produk tidak sesuai tidak 
hanya memenuhi persyaratan ISO 9001 tetapi juga memenuhi 
target kinerja proses. Lebih lanjut, framework memperlihatkan 
metode pengembangan proses penanganan produk tidak sesuai, 
prosedur penanganan produk tidak sesuai, ukuran kinerja, dan 
format rencana penanganan produk tidak sesuai. 

Framework sistem penanganan pengaduan pelanggan untuk 
instansi pemerintah juga dikembangkan (Sumaedi, 2016). 
Penanganan pengaduan pelanggan merupakan salah satu proses 
yang perlu dijalankan organisasi dalam menerapkan ISO 9001. 
Di sisi lain, dalam konteks instansi pemerintahan di Indonesia, 
penanganan pengaduan pelanggan merupakan kewajiban yang 
disyaratkan sebagai regulasi terkait pelayanan publik, dalam 
hal ini Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 
2009 tentang Pelayanan Publik. Kemudian, dikembangkan 
framework sistem penanganan pengaduan pelanggan dengan 
mengacu pada standar ISO 10002. Selain itu, pada framework 
yang dikembangkan, diakomodasi persyaratan-persyaratan yang 
ada pada Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 76 
Tahun 2013 tentang Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik 
serta Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 
Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2014 
mengenai Pedoman Penyelenggaraan Pengelolaan Pengaduan 
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Pelayanan Publik Secara Nasional. Dalam pengembangan 
framework tersebut, diterapkan pendekatan sistem manajemen 
terintegrasi seperti terlihat pada Gambar 3.2 Adapun framework 
sistem manajemen pengaduan yang dirumuskan dapat dilihat 
pada Gambar 3.3 

Gambar 3.2 Pendekatan Pengembangan Framework Sistem Manajemen Pengaduan
Sumber: Sumaedi (2016) 
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Gambar 3.3 Framework Sistem Manajemen Pengaduan
Sumber: Sumaedi (2016) 

Selain itu, dikembangkan pula framework penyusunan 
sasaran mutu (Sumaedi & Yarmen, 2014). Secara lebih spesifik, 
sasaran mutu tersebut dikembangkan untuk konteks Puskesmas 
yang dikembangkan dengan menggunakan perspektif SIPOC 
(Supplier, Input, Process, Output, dan Customer). Kerangka 
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ini terdiri atas 10 perspektif, yaitu perspektif pasien dan 
pendampingnya, perspektif pelayanan medis, perspektif 
pelayanan nonmedis, perspektif personel medis, perspektif 
personnel nonmedis, perspektif fasilitas medis, perspektif 
fasilitas nonmedis, perspektif kepatuhan terhadap hukum dan 
perundangan, perspektif pemasok, serta perspektif pendanaan. 

 Lingkungan bisnis organisasi dapat mengarahkan organisasi 
untuk tidak hanya menerapkan sistem manajemen kualitas, tetapi 
juga sistem manajemen lainnya (Bakti & Sumaedi, 2012). Lebih 
jelas, organisasi terkadang dituntut tidak hanya menerapkan 
standar ISO 9001, tetapi juga standar lainnya, seperti standar 
sistem manajemen lingkungan, ISO 14001. ISO 9001 dapat 
diterapkan secara terintegrasi dengan standar lainnya. Integrasi 
standar sistem manajemen akan membuat penerapan sistem 
manajemen lebih efisien (Sumaedi, 2010c). Untuk memenuhi 
kebutuhan tersebut, dikembangkan juga kerangka penerapan 
ISO 9001 yang terintegrasi dengan standar lainnya, seperti ISO 
14001 (Sumaedi, 2010c) atau KNAPPP (Bakti & Sumaedi, 
2012). 

B. Riset Persepsi Pelanggan 

ISO 9001 mengarahkan agar organisasi memiliki sistem 
manajemen kualitas yang berorientasi pada pelanggan (Hoyle, 
2009; Rakhmawati dkk., 2014, 2018). Prinsip fokus pada 
pelanggan merupakan salah satu prinsip yang melandasi 
persyaratan ISO 9001 (Bakti dkk., 2018; Hoyle, 2009). Standar 
mensyaratkan agar organisasi memantau, menganalisis, dan 
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meningkatkan persepsi pelanggan. Lebih lanjut, ISO 9001 dapat 
diterapkan di beragam sektor, baik sektor yang menghasilkan 
barang maupun jasa. Sektor yang berbeda membuat konteks 
pelanggan yang berbeda dan dapat berpengaruh pada hasil 
penerapan ISO 9001. Sebagai contoh, organisasi tersertifikasi 
ISO 9001 pada sektor dengan pelanggan yang memiliki 
keterbatasan informasi terkait kualitas produk dapat menjadikan 
sertifikasi ISO 9001 sebagai sinyal kualitas, tetapi hal ini 
sulit dilakukan pada sektor dengan pelanggan yang memiliki 
informasi yang memadai terkait kualitas produk (Nurcahyo 
dkk., 2019; Damayanti dkk, 2020). Oleh karena itu, memahami 
persepsi pelanggan menjadi penting untuk dilakukan.

Memahami persepsi pelanggan merupakan pekerjaan yang 
kompleks, mengingat hal tersebut melibatkan banyak konsep 
penting (Bakti & Sumaedi, 2017). Dalam literatur manajemen 
kualitas, setidaknya terdapat tiga konsep yang harus diperhatikan 
organisasi terkait pelanggan, yaitu persepsi kualitas, kepuasan 
pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 

Persepsi kualitas merupakan konsep multidimensional (Bakti 
& Sumaedi, 2015; Parasuraman dkk., 1988; Sumaedi dkk., 
2012; Sumaedi, Yarmen, & Yuda Bakti, 2016). Telah dilakukan 
serangkaian riset untuk memetakan dimensi-dimensi persepsi 
kualitas pada beragam konteks produk, baik barang maupun 
jasa. Pada konteks jasa pendidikan, telah diungkap bahwa 
dimensi persepsi kualitas terdiri atas tujuh dimensi kualitas, 
yaitu kurikulum, fasilitas, narahubung, aktivitas sosial, konselor 
pendidikan, penilaian, dan bahan ajar (Sumaedi dkk., 2012). 
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Pada konteks jasa kesehatan, telah ditemukan bahwa persepsi 
kualitas layanan kesehatan terdiri atas tiga dimensi kualitas, 
meliputi kualitas outcome pelayanan kesehatan, interaksi 
pelayanan kesehatan, dan lingkungan pelayanan kesehatan 
(Sumaedi, Yarmen, & Yuda Bakti, 2016). Ketiga dimensi 
tersebut memiliki subdimensi. Pada konteks layanan angkutan 
umum, telah diungkap bahwa persepsi kualitas pelayanan terdiri 
atas empat dimensi, yakni kenyamanan, tampilan fisik, personel, 
dan keandalan (Bakti & Sumaedi, 2015). 

Berdasarkan temuan-temuan di atas, secara umum, dimensi 
persepsi kualitas jasa bergantung pada konteks jasa (Sumaedi 
dkk., 2016d). Namun, secara sederhana, dimensi-dimensi 
tersebut dapat dibagi menjadi dua kelompok, yaitu dimensi 
kualitas fungsional dan dimensi kualitas teknikal. Dimensi 
kualitas fungsional berhubungan dengan kinerja penyedia 
layanan dalam berinteraksi dengan pelanggan, sedangkan 
dimensi teknikal berkaitan dengan kinerja penyedia pelayanan 
dalam memberikan solusi dan dampak dari tujuan inti suatu 
pelayanan (Grönroos, 1982; Sumaedi dkk., 2016d).

Dalam konteks produk yang berupa barang, telah dilakukan 
juga penelitian terkait dimensi kualitas. Salah satu contohnya 
adalah telah diidentifikasi dimensi kualitas produk mesin cuci 
berbasis teknologi industri 4.0 (Rakhmawati dkk., 2020). Selain 
itu, telah dilakukan penelitian terkait dimensi kualitas produk 
pangan fungsional berdasarkan persepsi pelanggan berjenis 
kelamin perempuan (Sumaedi dkk., 2023). Temuan-temuan 
penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa dimensi kualitas 
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produk barang bergantung pada konteks produk dan dapat 
berbeda pada konteks produk yang berbeda. 

Kepuasan pelanggan merupakan konsep yang digunakan 
untuk menunjukkan sejauh mana seseorang menilai bahwa 
kinerja produk dan penyedia produk memenuhi ekspektasinya 
(Bakti & Sumaedi, 2017; Kotler & Armstrong, 1996; Sumaedi 
dkk., 2016b). Seseorang puas jika ekspektasinya terpenuhi atau 
bahkan terlewati (Bakti & Sumaedi, 2017; Kotler & Armstrong, 
1996; Sumaedi dkk., 2016b). Dalam literatur, terdapat dua 
pandangan dalam mengukur kepuasan pelanggan. Pandangan 
pertama mengungkap kepuasan pelanggan sebaiknya diukur 
secara spesifik, sedangkan pandangan kedua mengungkap 
pentingnya mengukur kepuasan pelanggan secara keseluruhan 
(overall satisfaction) (Sumaedi dkk, 2016b). Terkait hal ini, 
telah dikembangkan suatu model pengukuran yang memadukan 
dua pandangan itu untuk konteks instansi pemerintah. Model 
pengukuran kepuasan pelanggan tersebut diberi nama IKM Plus 
(Bakti & Sumaedi, 2017). 

Penelitian lainnya dilakukan guna mengembangkan model 
indeks kepuasan pelanggan untuk layanan kesehatan dengan 
melibatkan indeks kepuasan pelanggan secara keseluruhan 
dan determinannya berupa kualitas pelaksanaan pelayanan 
kesehatan, kualitas personel, kecukupan sumber daya, kualitas 
proses administrasi, persepsi nilai, persepsi pengorbanan, dan 
citra (Sumaedi dkk., 2016b). Akan tetapi, beberapa determinan 
terbukti tidak signifikan oleh karena itu, dikembangkan model 
pengukuran kepuasan layanan kesehatan untuk memperbaiki 
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model yang dikembangkan sebelumnya (Bakti dkk., 2018). 
Selain penelitian tersebut, juga dikembangkan model kepuasan 
pelanggan untuk angkutan umum (Sumaedi dkk., 2016a).

Loyalitas pelanggan menunjukkan derajat keterikatan 
seorang pelanggan dengan produk dan/atau penyedia 
produk (Bakti & Sumaedi, 2013; Yang & Peterson, 2004). 
Secara umum, loyalitas pelanggan memiliki dua dimensi, 
yaitu niat menggunakan/membeli kembali dan tindakan 
merekomendasikan/berkomentar positif terhadap produk dan/
atau penyedia produk (Bakti & Sumaedi, 2013). Dimensi pertama 
sering disebut sebagai behavioral loyalty sedangkan dimensi 
kedua disebut attitudinal loyalty (Bakti & Sumaedi, 2013; 
Yang & Peterson, 2004). Berkaitan dengan loyalitas, cenderung 
dilakukan riset untuk mengembangkan model yang dapat 
digunakan untuk menjelaskan terbentuknya loyalitas pelanggan. 
Model tersebut berguna untuk membuat model pengukuran yang 
tidak hanya mengukur loyalitas, tetapi juga determinannya. 
Riset dilakukan untuk membangun model loyalitas untuk 
pengguna perpustakaan dengan melibatkan persepsi kualitas dan 
kepuasan pengguna (Bakti & Sumaedi, 2013). Dikembangkan 
model loyalitas untuk pengguna layanan kesehatan dengan 
melibatkan persepsi nilai dan kepuasan (Sumaedi dkk., 2014). 
Juga dikembangkan model loyalitas untuk perbankan (Sumaedi 
dkk., 2015) dan angkutan umum (Sumaedi dkk., 2016c). Pada 
konteks produk berupa barang, dikembangkan model loyalitas 
untuk produk pangan fungsional (Astrini dkk., 2021).
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C. Riset Kualitas Hidup Pekerja 

Sistem yang dirancang berdasarkan ISO 9001 akan dijalankan 
oleh dan memberikan dampak kepada pekerja (Sampaio dkk., 
2009). Keterlibatan pekerja merupakan salah satu prinsip utama 
yang melandasi ISO 9001 (ISO, 2008, 2015). Lebih lanjut, 
literatur manajemen kualitas saat ini juga memberi perhatian 
serius pada isu kualitas hidup pekerja (Krivokapić & Stefanović, 
2020). Dalam kaitan itu, riset terkait kualitas hidup pekerja yang 
mengembangkan dan menguji model kualitas hidup pekerja 
yang melibatkan peran budaya kualitas dan budaya keselamatan 
juga dilakukan (Widyanty dkk., 2024). Secara lebih spesifik, 
diungkapkan bahwa budaya kualitas dapat meningkatkan 
kualitas hidup pekerja dengan melibatkan faktor mediator 
berupa persepsi dukungan organisasi. 
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IV. MODEL EVALUASI MANAJEMEN KUALITAS 
BERBASIS KEMATANGAN SISTEM, PERSEPSI 

PELANGGAN, DAN KUALITAS HIDUP PEKERJA 
UNTUK MENDUKUNG PENERAPAN ISO 9001

A. Model Evaluasi

Penerapan ISO 9001 diharapkan dapat memberikan kontribusi 
positif bagi organisasi, tetapi kontribusi positif tersebut 
bergantung pada sejauh mana upaya yang dilakukan oleh 
organisasi untuk mengembangkan sistem yang efektif (Nurcahyo 
dkk., 2019; Sumaedi & Rakhmawati, 2017; Tzelepis dkk., 
2006). Terkait hal ini, ISO 9001 mengungkap adanya kewajiban 
organisasi untuk mengembangkan sistem yang mendukung 
terjadinya perbaikan berkelanjutan. 

Dalam rangka mendukung terjadinya perbaikan berkelanjutan, 
organisasi perlu melakukan evaluasi sistem manajemennya 
secara rutin. Dalam konteks itu, diajukan sebuah model 
evaluasi manajemen kualitas berbasis kematangan sistem, 
persepsi pelanggan, dan kualitas hidup pekerja. Model evaluasi 
ini penting, mengingat evaluasi penerapan ISO 9001 yang 
cenderung dilaksanakan organisasi melalui kegiatan audit 
internal berfokus pada kepatuhan terhadap standar maupun 
prosedur organisasi yang telah disahkan (Arter dkk., 2003; 
Nurcahyo dkk., 2019). Di sisi lain, ISO 9001 merupakan standar 
internasional dengan persyaratan minimum yang juga dapat 
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diterapkan dengan pendekatan minimum (Boiral & Roy, 2007; 
Gotzamani dkk., 2007; Martínez‐Costa dkk., 2009; Nurcahyo 
dkk., 2019; Rakhmawati dkk., 2014).

Untuk memenuhi kebutuhan evaluasi dalam mendukung 
perbaikan berkelanjutan dalam penerapan ISO 9001, berdasarkan 
sintesis hasil riset terdahulu, organisasi perlu menerapkan model 
evaluasi penerapan ISO 9001 yang berbasis kematangan sistem, 
persepsi pelanggan, dan kualitas hidup pekerja. Secara visual, 
konsep dari model evaluasi tersebut dapat dilihat pada Gambar 
4.1. 

Gambar 4.1 Konsep Model Evaluasi Penerapan ISO 9001 
Sumber: Hasil analisis penulis (2024) 

Organisasi perlu melakukan evaluasi terhadap kematangan 
sistem manajemen berbasis ISO 9001. Dalam hal ini, diajukan 
dua dimensi untuk mengukur kematangan sistem manajemen 
berbasis ISO 9001, yaitu dimensi desain orientasi sistem dan 
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dimensi konsistensi penerapan (Sumaedi & Rakhmawati, 2017; 
Nurcahyo dkk, 2019). Dimensi orientasi sistem menggambarkan 
kecenderungan tujuan dan prinsip sistem manajemen kualitas 
yang dibangun. Sedangkan dimensi konsistensi penerapan 
menunjukkan sejauh mana sistem diterapkan sebagai proses 
bisnis sehari-hari dari organisasi.

Perbedaan desain orientasi sistem dapat berpengaruh 
pada hasil yang diberikan. Literatur telah mengungkap bahwa 
persyaratan ISO 9001 dapat diterapkan dengan orientasi 
berbeda. Secara ringkas, orientasi desain sistem berbasis ISO 
9001 dapat dibagi menjadi orientasi penjaminan mutu (quality 
assurance) dan orientasi manajemen mutu total (total quality 
management) (Gotzamani dkk., 2007; Martínez‐Costa dkk., 
2009; Nurcahyo dkk., 2019; Prajogo & Sohal, 2006; Sumaedi & 
Rakhmawati, 2017). Orientasi penjaminan mutu berfokus pada 
kualitas dengan perspektif kepatuhan, menjadikan pendekatan 
dokumentasi sebagai pendorong sistem, dan memosisikan tim 
mutu secara khusus sebagai pengelola sistem, sedangkan orientasi 
manajemen mutu total berfokus pada kualitas dengan perspektif 
kinerja, menjadikan pendekatan hasil sebagai pendorong sistem, 
dan memosisikan mutu sebagai tanggung jawab semua pihak, 
termasuk pihak yang tidak terkait secara langsung dengan proses 
produksi/operasi (Sumaedi & Rakhmawati, 2017) 

Perbedaan orientasi ini muncul karena perubahan versi dari 
standar ISO 9001 (Martínez‐Costa dkk., 2009; Nurcahyo dkk., 
2019; Prajogo & Sohal, 2006). Versi awal dari standar ISO 9001 
(versi 1987 dan 1994) berorientasi pada QA, sedangkan ISO 
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9001 sejak versi 2000 hingga versi terakhir (2015) berorientasi 
pada TQM (Martínez‐Costa dkk., 2009; Nurcahyo dkk., 2019; 
Prajogo & Sohal, 2006). Perubahan orientasi sistem dari ISO 
9001 berkaitan dengan kritik kecenderungan birokratisasi, 
paperwork yang berlebihan, dan kurangnya orientasi hasil dari 
sistem yang dibangun ISO 9001 versi 1987 dan 1994 (Martínez‐
Costa dkk., 2009; Nurcahyo dkk., 2019; Prajogo & Sohal, 2006). 
Semakin matang sistem manajemen berbasis ISO 9001, desain 
orientasi sistemnya semakin mengarah pada TQM. 

Literatur telah mengungkap adanya perbedaan organisasi 
dalam konsistensi penerapan sistem yang dibangun untuk 
memenuhi persyaratan ISO 9001 (Boiral & Roy, 2007; 
Nurcahyo dkk., 2019; Nurcahyo & Sumaedi, 2011; Sumaedi 
& Rakhmawati, 2017). Perbedaan konsistensi ini berdampak 
pada hasil dari penerapan ISO 9001 (Boiral & Roy, 2007; 
Nurcahyo dkk., 2019; Nurcahyo & Sumaedi, 2011; Sumaedi 
& Rakhmawati, 2017). Secara ringkas, tipologi konsistensi 
penerapan sistem berbasis ISO 9001 dapat dibagi dalam dua 
kutub ekstrim (Nurcahyo dkk., 2019; Sumaedi & Rakhmawati, 
2017). Pertama, organisasi yang tidak menerapkan sistem yang 
telah dirancangnya dalam proses bisnis sehari-hari. Organisasi 
akan menyiapkan bukti aktivitas untuk keperluan audit eksternal. 
Organisasi tipe ini dapat dilabeli dengan karakteristik organisasi 
pengguna untuk kepentingan seremonial/ritual (Boiral & Roy, 
2007; Nurcahyo dkk., 2019; Sumaedi & Rakhmawati, 2017). 
Kedua, organisasi yang mengintegrasikan sistem ke dalam 
proses bisnis hariannya. Oleh karena itu, sistem dijalankan 
secara konsisten. Organisasi tipe ini dapat dilabeli sebagai 
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organisasi pengguna untuk kepentingan harian (Boiral & Roy, 
2007; Sumaedi & Rakhmawati, 2017). 

Perbedaan tipologi organisasi tersertifikasi ISO 9001 dari 
sisi konsistensi muncul diantaranya karena perbedaan motivasi 
organisasi dalam menerapkan ISO 9001 (Boiral & Roy, 2007; 
Nurcahyo dkk., 2019; Nurcahyo & Sumaedi, 2011). Sebagian 
organisasi menerapkan ISO 9001 sebab didorong untuk 
kepentingan eksternal, seperti peningkatan citra atau pemenuhan 
persyaratan untuk memasuki pasar tertentu (Rakhmawati 
dkk, 2014). Sebagian organisasi lainnya menerapkan ISO 
9001 karena memang didorong oleh motivasi internal untuk 
melakukan perbaikan berkelanjutan (Rakhmawati dkk, 2014). 
Organisasi dengan motivasi eksternal cenderung menjadi 
organisasi pengguna seremonial sedangkan organisasi dengan 
motivasi internal cenderung menjadi organisasi pengguna 
untuk kepentingan harian (Boiral & Roy, 2007; Nurcahyo dkk., 
2019; Nurcahyo & Sumaedi, 2011; Sumaedi & Rakhmawati, 
2017). Semakin matang sistem manajemen berbasis ISO 9001, 
semakin mengarah pada karakteristik organisasi pengguna untuk 
kepentingan harian.

Kematangan sistem merupakan parameter evaluasi 
penerapan ISO 9001 yang dapat dikategorikan sebagai leading 
indicator (Sumaedi & Yarmen, 2015b). Evaluasi parameter 
leading indicator akan menjelaskan alasan penerapan ISO 
9001 yang tidak memberikan kontribusi positif bagi organisasi. 
Selain leading indicator, evaluasi penerapan organisasi perlu 
melibatkan lagging indicator yang mencerminkan dampak dari 
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penerapan ISO 9001 (Sumaedi & Yarmen, 2015b). Dalam hal 
ini, model evaluasi yang diusulkan melibatkan dua parameter 
evaluasi, yaitu persepsi pelanggan dan kualitas hidup pekerja. 
Dua parameter ini dipilih dengan pertimbangan ISO 9001 
mengadopsi falsafah TQM yang berfokus pada pelanggan 
maupun pegawai (Gotzamani dkk., 2007; Martínez‐Costa dkk., 
2009; Nurcahyo dkk., 2019; Sumaedi & Rakhmawati, 2017). 
Lebih lanjut, persyaratan ISO 9001 mengatur proses-proses 
yang pelanggannya tidak hanya berasal dari eksternal, tetapi 
juga pegawai. Oleh karena itu, dampak dari penerapan ISO 
9001 seharusnya tidak hanya dirasakan oleh pelanggan tetapi 
juga pegawai. 

Organisasi perlu mengevaluasi penerapan ISO 9001 
menggunakan parameter persepsi pelanggan. Secara eksplisit, 
setiap versi dari ISO 9001 selalu mensyaratkan organisasi 
untuk memantau persepsi pelanggan terkait produk yang 
dihasilkannya. Survei kepuasan pelanggan merupakan metode 
yang paling populer digunakan (Bakti & Sumaedi, 2017; Kotler 
& Armstrong, 1996). Terkait survei kepuasan pelanggan, model 
yang cenderung digunakan organisasi adalah model mikro, di 
mana organisasi meminta penilaian pelanggan terhadap aspek-
aspek yang berkaitan dengan produk dan/atau pelayanannya 
(Bakti & Sumaedi, 2017). Model mikro pada dasarnya cenderung 
berfokus pada aspek pembentuk kepuasan pelanggan, seperti 
persepsi terhadap kualitas pelayanan (Bakti & Sumaedi, 2017; 
Sumaedi dkk., 2016b). 
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Berdasarkan hasil-hasil penelitian yang dilakukan, model 
evaluasi manajemen kualitas tidak cukup menggunakan model 
mikro. Hal ini disebabkan faktor-faktor yang diyakini sebagai 
pembentuk kepuasan pelanggan tidak selalu berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan (Bakti & Sumaedi, 2017; Sumaedi 
dkk., 2016b). Lebih lanjut, sulit untuk menemukan faktor yang 
bisa merepresentasikan kepuasan pelanggan secara keseluruhan 
(Bakti & Sumaedi, 2017; Sumaedi dkk., 2016b). Dengan 
demikian, diajukan evaluasi aspek parameter persepsi pelanggan 
menggunakan pendekatan makro. Dalam pendekatan makro, 
kepuasan pelanggan diukur secara keseluruhan dan diposisikan 
sebagai bagian dari model struktural yang melibatkan determinan 
dan dampak dari kepuasan pelanggan (Bakti & Sumaedi, 2017; 
Sumaedi dkk., 2016b) 

Gambar 4.2 menunjukkan model makro kualitas pelanggan 
berbasis sintesis hasil-hasil penelitian yang telah dilakukan. 
Dalam hal ini, organisasi yang menerapkan ISO 9001 perlu 
mengevaluasi empat aspek, yaitu persepsi kualitas, persepsi 
nilai, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Persepsi 
kualitas menunjukan penilaian pelanggan terhadap kinerja 
produk berdasarkan manfaat yang bisa diberikan suatu produk 
dan cara penyedia produk melayani pelanggan (Bakti & 
Sumaedi, 2013, 2015, 2017; Parasuraman dkk., 1988; Sumaedi 
dkk., 2016d; Sumaedi dkk., 2012; Sumaedi & Yarmen, 2015a). 
Suatu produk dapat memberikan manfaat fungsional utilitarian 
dan hedonik emosional (Bakti dkk., 2020). Dengan demikian, 
persepsi kualitas bersifat multidimensional (Bakti & Sumaedi, 
2015; Parasuraman dkk., 1988; Sumaedi dkk., 2016d; Sumaedi 
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dkk., 2012). Mengingat konteks suatu jenis produk dapat berbeda 
dengan produk lainnya, dimensi persepsi kualitas antar jenis 
produk dapat berbeda-beda (Bakti & Sumaedi, 2015; Sumaedi 
dkk., 2016d; Sumaedi dkk., 2012). Oleh karena itu, untuk 
mengevaluasi persepsi kualitas, organisasi perlu mendefinisikan 
terlebih dahulu dimensi yang cocok untuk konteks produknya.

Gambar 4.2 Konsep Model Makro Persepsi Pelanggan untuk Evaluasi Penerapan 
ISO 9001
Sumber: Hasil analisis penulis (2024) 

Persepsi nilai menunjukkan penilaian pelanggan terhadap 
kinerja atau manfaat produk dan penyedia produk dibandingkan 
dengan pengorbanan yang harus dilakukannya (Bakti & Sumaedi, 
2017; Rakhmawati dkk., 2014; Sumaedi dkk., 2016b; Sumaedi 
dkk., 2016c; Zeithaml, 1988). Pengorbanan seorang pelanggan 
dalam memperoleh produk dapat terdiri atas pengorbanan 
moneter dan pengorbanan non-moneter (Bakti & Sumaedi, 
2017; Sumaedi dkk., 2016b; Sumaedi dkk., 2016c; Zeithaml, 
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1988). Pengorbanan non-moneter mencakup waktu, tekanan 
psikologis, dan usaha yang diperlukan (Bakti & Sumaedi, 2017; 
Sumaedi dkk., 2016b; Sumaedi dkk., 2016c; Zeithaml, 1988). 

Pada model makro, organisasi perlu mengevaluasi kepuasan 
pelanggan secara keseluruhan. Dalam hal ini, survei kepuasan 
pelanggan akan menanyakan kepuasan pelanggan berdasarkan 
penilaian keseluruhan dari mereka. Pada umumnya, indikator 
yang digunakan mencakup perasaan puas secara keseluruhan, 
komparasi kinerja dengan ekspektasi secara keseluruhan, dan 
komparasi kinerja keseluruhan dengan standar (Bakti & Sumaedi, 
2017; Sumaedi dkk., 2016b). Penilaian kepuasan pelanggan 
secara keseluruhan penting dilakukan mengingat kepuasan 
merupakan kondisi emosional pelanggan yang berdasarkan 
penilaian akumulasi pelanggan berbasis pengalaman subyektif 
(Bakti & Sumaedi, 2017; Sumaedi dkk., 2016b). Oleh karena 
itu, pengukuran kepuasan pelanggan secara keseluruhan akan 
dapat mendeteksi faktor pembentuk kepuasan pelanggan lain 
yang bersifat subjektif dan sulit untuk dinyatakan secara eksplisit 
dan dipantau secara langsung (Bakti & Sumaedi, 2017; Sumaedi 
dkk., 2016b)

Parameter persepsi pelanggan lainnya yang perlu dievaluasi 
oleh organisasi yang menerapkan ISO 9001 adalah loyalitas 
pelanggan. Loyalitas pelanggan adalah kondisi dimana 
pelanggan ingin tetap menggunakan suatu produk, dan juga 
merekomendasikan atau menyampaikan hal positif tentang 
produk tersebut kepada orang lain (Bakti & Sumaedi, 2013, 
2017; Sumaedi dkk., 2014; Yang & Peterson, 2004). Loyalitas 
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menjadi penting untuk dievaluasi mengingat parameter ini 
merupakan parameter yang merepresentasikan dampak langsung 
penerapan ISO 9001 pada keberlanjutan organisasi (Bakti 
& Sumaedi, 2013, 2017). Pelanggan yang tidak puas dapat 
meninggalkan atau menyebarkan hal negatif tentang organisasi 
jika pelanggan tersebut tidak loyal (Bakti & Sumaedi, 2013). Di 
sisi lain, loyalitas dapat menjadi sasaran mutu dari proses bisnis 
sistem manajemen mutu mengingat ISO 9001 mengikutsertakan 
proses-proses yang terkait pelanggan. 

Pengukuran parameter-parameter evaluasi penerapan ISO 
9001 berbasis persepsi pelanggan, dalam hal ini persepsi kualitas, 
persepsi nilai, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan, 
dapat dinyatakan sebagai sebuah indeks (Yarmen & Sumaedi, 
2014; 2015). Pengukuran konsep-konsep tersebut dengan 
menggunakan pendekatan indeks akan dapat memberikan 
ukuran bersifat kuantitatif sehingga dapat ditelusuri perubahan 
pencapaian kinerja antar periode (Yarmen & Sumaedi, 2014; 
2015). Hal ini akan memudahkan untuk kegiatan peningkatan 
berkelanjutan. 

Selain persepsi pelanggan, parameter yang merepresentasikan 
dampak dari penerapan ISO 9001 dan perlu dievaluasi oleh 
organisasi adalah kualitas hidup pekerja. Berdasarkan hasil 
penelitian yang dilakukan, evaluasi kualitas hidup pekerja dapat 
mencakup aspek pemicu dan dimensi kualitas hidup pekerja 
(Widyanty dkk., 2024). Pemicu kualitas hidup pekerja yang 
penting untuk diperhatikan adalah persepsi pekerja terhadap 
dukungan organisasi. Dukungan organisasi dapat dievaluasi 
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setidaknya menggunakan empat indikator. Keempat indikator 
tersebut meliputi kepedulian organisasi terhadap kontribusi 
pegawai, kepedulian organisasi terhadap kehidupan pegawai 
termasuk kehidupan keluarga, kepedulian organisasi terhadap 
kepuasan kerja, dan kepedulian organisasi terhadap keluhan 
pegawai (Widyanty dkk., 2024). Sementara itu, dimensi kualitas 
hidup pekerja mencakup kesehatan fisik, mental, sosial, dan 
lingkungan kerja (Mondragon dkk., 2021; Widyanty dkk., 2024).

Dari sisi teori, model evaluasi yang diajukan di atas berbasis 
pada paradigma manajemen modern yang meliputi teori sistem, 
teori manajemen kuantitatif, dan teori kontijensi. Sesuai teori 
sistem, model ini mengarahkan agar organisasi memperhatikan 
elemen-elemen sistem manajemen mutu yang diwujudkan dalam 
bentuk kematangan sistem yang mencakup orientasi sistem dan 
konsistensi penerapan. Selain itu, berdasarkan teori sistem, model 
evaluasi ini juga mengarahkan untuk memperhatikan faktor 
eksternal pelanggan, dan faktor internal pegawai. Sementara itu, 
untuk mengikuti teori kontijensi, model evaluasi ini menjadikan 
orientasi sistem yang berada dalam rangkaian spektrum QA 
dan TQM dengan TQM sebagai patokan kematangan tertinggi. 
Hal ini disebabkan prinsip-prinsip TQM lebih dapat menuntun 
organisasi secara adaptif dengan konteks organisasi dibanding 
orientasi QA. Selain itu, dari sisi pengukuran parameter terkait 
pelanggan dan pegawai, model ini mengarahkan pengukuran 
dilakukan pada level konstruk. Hal ini akan membuat indikator 
yang lebih konkret dalam mengukur parameter tersebut dapat 
disesuaikan dengan konteks organisasi. Sementara itu, terkait 
teori manajemen kuantitatif, model evaluasi ini melibatkan 
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parameter-parameter evaluasi yang akan lebih memudahkan 
secara operasional apabila diukur secara numerik, seperti tingkat 
kematangan sistem, tingkat kepuasan pelanggan, dan tingkat 
kualitas hidup pekerja.

B. Kerangka Kerja Penerapan Model Evaluasi

Untuk menerapkan model evaluasi yang telah disusun 
sebelumnya, kerangka kerja penerapan berbasis Plan-Do-
Check-Act (PDCA) dikembangkan seperti pada Gambar 4.3 
(Sumaedi, 2016; Rakhmawati dkk., 2019). Pada tahap Plan 
(perencanaan), terdapat beberapa langkah. Pertama, organisasi 
perlu mengidentifikasi konteks organisasinya. Konteks organisasi 
perlu dipahami untuk mengidentifikasi praktik-praktik terbaik 
yang ada di konteks tersebut yang berguna untuk mengukur 
kematangan sistem. Selain itu, konteks organisasi juga berguna 
mengingat indikator-indikator terkait kepuasan pelanggan 
maupun kualitas hidup pekerja dapat berbeda pada konteks yang 
berbeda. Setelah konteks dipahami, pada tahap kedua, organisasi 
perlu mengembangkan instrumen sesuai model evaluasi 
berdasarkan konteks organisasi tersebut. Langkah ketiga pada 
tahap ini adalah menentukan rencana evaluasi dan menyiapkan 
personel serta sumber daya yang diperlukan. ISO 9001 memiliki 
sistem yang dapat memfasilitasi evaluasi penerapan ISO 9001, 
yaitu audit internal dan tinjauan manajemen. Organisasi dapat 
mengintegrasikan model evaluasi pada salah satu atau kedua 
kegiatan tersebut.
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Gambar 4.3 Kerangka Kerja Penerapan Model Evaluasi
Sumber: Hasil analisis penulis (2024) 	
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Pada tahap Do (pelaksanaan), organisasi melakukan kegiatan 
evaluasi penerapan ISO 9001. Pada tahap ini, kegiatan mencakup 
rapat pembukaan evaluasi yang mengundang pihak-pihak 
yang berkaitan dengan evaluasi penerapan ISO 9001. Rapat 
pembukaan ditujukan untuk melakukan sosialisasi dan 
menyamakan persepsi tentang urgensi kegiatan evaluasi 
tersebut. Setelah rapat pembukaan, kegiatan selanjutnya adalah 
pengumpulan dan analisis data. Berdasarkan analisis data, 
dapat diidentifikasi kondisi penerapan ISO 9001 dan perbaikan-
perbaikan yang diperlukan. Dalam merumuskan perbaikan-
perbaikan yang diperlukan, pendekatan terintegrasi risk-based 
thinking dan business process improvement dapat diterapkan. 
Kegiatan berikutnya pada tahap ini adalah pelaporan kepada 
manajemen dan pihak-pihak yang terkait evaluasi. Manajemen 
perlu berkomitmen untuk menindaklanjuti hasil evaluasi agar 
kegiatan evaluasi dapat memberikan manfaat. Pelaporan ini 
dapat dilakukan pada rapat penutupan.

Tahap Check (pemeriksaan) adalah tahap untuk mengevaluasi 
kegiatan evaluasi. Dalam hal ini, parameter-parameter yang 
dapat dievaluasi mencakup parameter proses, seperti kesesuaian 
rencana dan jadwal kegiatan, dan tingkat keberterimaan 
pegawai terhadap kegiatan. Parameter lainnya dapat mencakup 
parameter output seperti kualitas laporan. Parameter outcome, 
yang meliputi efektivitas kegiatan evaluasi untuk meningkatkan 
kematangan sistem manajemen, juga dapat dijadikan parameter 
evaluasi. Evaluasi proses dan output dapat dilaksanakan setelah 
kegiatan evaluasi dilakukan, sedangkan evaluasi outcome 
dilakukan setelah rekomendasi perbaikan dijalankan.
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Tahap Act (penindaklanjutan) bertujuan untuk 
menindaklanjuti hasil evaluasi terhadap kegiatan evaluasi 
penerapan ISO 9001. Manajemen perlu berkomitmen untuk 
menyediakan sumber daya yang diperlukan untuk meningkatkan 
kegiatan evaluasi penerapan ISO 9001. 



66



67

V. IMPLIKASI PRAKTIS

ISO 9001 berisi praktik-praktik terbaik minimal yang harus 
dijalankan oleh organisasi untuk dapat menghasilkan produk 
yang berkualitas, sesuai persyaratan pelanggan, dan mendorong 
perbaikan berkelanjutan (Rakhmawati dkk., 2014; Sumaedi 
& Yarmen, 2015b; van den Heuvel dkk., 2005). Standar ini 
diterapkan oleh organisasi publik/pemerintahan maupun 
perusahaan swasta (Nurcahyo dkk., 2019; van den Heuvel dkk., 
2005). Sayangnya, dampak dari penerapan ISO 9001 bersifat 
mixed (Boiral & Roy, 2007; Gotzamani dkk., 2007; Martínez‐
Costa dkk., 2009; Sumaedi & Rakhmawati, 2017). Beberapa 
penelitian melaporkan dampak positif, penelitian lainnya 
melaporkan tidak adanya dampak bahkan munculnya dampak 
negatif (Boiral & Roy, 2007; Gotzamani dkk., 2007; Martínez‐
Costa dkk., 2009; Sumaedi & Rakhmawati, 2017). 

Perbedaan dampak dari penerapan ISO 9001 tersebut 
berkaitan erat dengan karakteristik organisasi yang menerapkan 
ISO 9001. Secara sederhana, karakteristik organisasi yang 
menerapkan ISO 9001 dapat dibedakan berdasarkan dua kriteria 
kematangan sistem berbasis ISO 9001, yaitu orientasi sistem 
dan konsistensi penerapan (Nurcahyo dkk., 2019; Sumaedi & 
Rakhmawati, 2017). Semakin matang karakteristik penerapan 
ISO 9001 pada suatu organisasi, semakin tinggi manfaat 
penerapan ISO 9001, dengan organisasi yang akan mendapatkan 
manfaat optimum adalah organisasi yang secara konsisten 
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menerapkan ISO 9001 dengan orientasi sistem TQM, sedangkan 
organisasi yang sulit mendapat manfaat dan bahkan memperoleh 
manfaat negatif dari penerapan ISO 9001 adalah organisasi yang 
menerapkan ISO 9001 untuk kepentingan seremonial/ritual 
dengan orientasi sistem QA (Nurcahyo dkk., 2019; Sumaedi & 
Rakhmawati, 2017). 

Temuan di atas berimplikasi bahwa untuk dapat memperoleh 
manfaat dari penerapan ISO 9001, organisasi harus dapat 
memastikan penerapan ISO 9001 dirancang dalam orientasi TQM 
dan dilakukan secara konsisten. Agar ISO 9001 dapat diterapkan 
secara konsisten, organisasi juga harus memperhatikan pihak-
pihak yang menerapkan sistem, yaitu pegawai. 

Berkaitan dengan uraian sebelumnya, persoalan tidak 
berdampaknya penerapan ISO 9001 dipecahkan dengan 
melakukan serangkaian riset yang berfokus pada parameter-
parameter yang dapat digunakan untuk menyusun model 
evaluasi penerapan ISO 9001 yang berbasis kematangan sistem, 
persepsi pelanggan, dan kualitas hidup pekerja. Hasil-hasil riset 
tersebut memberikan beberapa implikasi praktis.

Pertama, hasil-hasil penelitian yang membentuk model 
evaluasi untuk mendukung penerapan ISO 9001 dapat 
dimanfaatkan oleh organisasi yang menerapkan ISO 9001 
untuk memantau dan meningkatkan sistem manajemen kualitas 
yang dijalankannya. Hasil penelitian memberikan parameter 
yang komprehensif untuk diperhatikan oleh organisasi dari 
sisi leading indicator maupun lagging indicator (Sumaedi 
& Yarmen, 2015b). Model evaluasi ini dapat diterapkan saat 
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organisasi melakukan kegiatan audit internal, review manajemen 
atau kegiatan perbaikan berkesinambungan lainnya.

Kedua, hasil penelitian menunjukkan perlunya organisasi 
tersertifikasi ISO 9001 untuk memastikan organisasi memiliki 
sistem yang matang agar dapat memperoleh manfaat yang 
signifikan dari penerapan ISO 9001 (Sumaedi & Rakhmawati, 
2017). Secara lebih spesifik, sistem yang matang mengacu pada 
dimensi rancangan sistem yang mengarah pada orientasi fokus 
kinerja dan total quality management serta dimensi konsistensi 
penerapan yang mengarah pada dijadikannya sistem ISO 9001 
sebagai bagian dari proses bisnis sehari-hari (Sumaedi & 
Rakhmawati, 2017). Untuk dapat meningkatkan kematangan 
tersebut, organisasi tersertifikasi ISO 9001 dapat memanfaatkan 
framework-framework yang telah dikembangkan, seperti 
framework pengembangan prosedur kerja berbasis integrasi 
metode peningkatan proses bisnis dan pemikiran berbasis 
risiko (Rakhmawati dkk., 2019), framework untuk sistem 
pengendalian produk tidak sesuai (Damayanti dkk., 2018), serta 
framework sistem penanganan pengaduan pelanggan (Sumaedi, 
2016), framework untuk penyusunan sasaran mutu (Sumaedi & 
Yarmen, 2014). 

Ketiga, hasil penelitian menunjukkan pentingnya tidak hanya 
memperhatikan persepsi pelanggan, tetapi juga kondisi kualitas 
hidup pekerja (Widyanty dkk., 2024). Hal ini menunjukkan 
perlunya organisasi tersertifikasi ISO 9001 untuk memastikan 
bahwa sasaran mutu maupun proses bisnis yang dirancangnya 
dapat meningkatkan kualitas hidup pekerjanya.
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Keempat, hasil penelitian menunjukkan perlunya tidak 
hanya memperhatikan penilaian kepuasan pelanggan terhadap 
parameter spesifik dari produk (Bakti & Sumaedi, 2017). Untuk 
dapat memperoleh manfaat yang signifikan dari penerapan 
ISO 9001, organisasi perlu memperhatikan penilaian kepuasan 
pelanggan secara keseluruhan dan loyalitas pelanggan (Bakti & 
Sumaedi, 2017). 

Selain itu, telah diungkapkan bahwa dimensi persepsi 
pelanggan dapat berbeda antar konteks produk dan penyedia 
produk (Sumaedi dkk., 2016b). Oleh karena itu, hasil penelitian 
yang telah dilakukan dapat memberikan informasi berharga 
untuk membantu organisasi melakukan kontekstualisasi dimensi 
persepsi pelanggan dalam rangka memantau persepsi pelanggan.
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VI. KESIMPULAN

Seperti telah disinggung di bagian pendahuluan, kualitas 
merupakan faktor kritis bagi setiap organisasi, baik pada sektor 
swasta maupun sektor publik. Sedangkan pada penerapan ISO 
9001, standar yang paling banyak diadopsi dan diyakini sebagai 
praktik terbaik dari manajemen kualitas, merupakan upaya untuk 
meningkatkan kualitas bagi suatu organisasi. Sayangnya, tidak 
sedikit riset yang menunjukkan bahwa penerapan ISO 9001 
dapat tidak berdampak nyata bagi organisasi. Oleh karena itu, 
diperlukan pemahaman terkait bagaimana manfaat penerapan 
ISO 9001 dapat diperoleh dan pengembangan metode agar 
penerapan ISO 9001 dapat bermanfaat berdasarkan pemahaman 
tersebut.

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan pada bab-bab 
sebelumnya, beberapa hal dapat disimpulkan. Pertama, manfaat 
penerapan ISO 9001 bagi organisasi bergantung pada kematangan 
sistem organisasi. Kematangan sistem mengacu pada dimensi 
rancangan sistem dan dimensi konsistensi penerapan sistem. 
Secara lebih spesifik, dari sisi dimensi rancangan sistem, sistem 
manajemen kualitas berbasis ISO 9001 dapat dikatakan matang 
apabila sistem tersebut memiliki orientasi fokus kinerja dan total 
quality management. Sementara itu, dari sisi dimensi konsistensi 
penerapan sistem, sistem manajemen kualitas berbasis ISO 
9001 dapat dikatakan matang apabila sistem tersebut dijadikan 
sebagai bagian dari proses bisnis sehari-hari.
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Kedua, ISO 9001 telah mengarahkan organisasi untuk 
melakukan perbaikan berkelanjutan. Perbaikan berkelanjutan 
dapat dilakukan melalui kegiatan audit internal, tinjauan 
manajemen, dan kegiatan peningkatan lainnya. Organisasi yang 
secara konsisten dan efektif melakukan perbaikan berkelanjutan 
dapat mencapai level kematangan yang dibutuhkan untuk 
memperoleh manfaat signifikan dari penerapan ISO 9001.

Ketiga, berdasarkan pemahaman terhadap diperolehnya 
manfaat penerapan ISO 9001 sekaligus untuk dapat melakukan 
perbaikan berkelanjutan secara efektif, evaluasi penerapan ISO 
9001 perlu dilakukan secara komprehensif. Evaluasi penerapan 
ISO 9001 oleh organisasi perlu mencakup aspek kematangan 
sistem, persepsi pelanggan, dan kualitas hidup pekerja. Aspek 
evaluasi persepsi pelanggan mencakup sekurang-kurangnya 
aspek persepsi kualitas, persepsi nilai, kepuasan pelanggan, dan 
loyalitas pelanggan. Indikator dari aspek-aspek tersebut bersifat 
kontekstual yang mungkin berbeda antar produk yang berbeda. 
Sementara itu, untuk aspek evaluasi kinerja hidup pekerja, 
evaluasi dapat mencakup persepsi pekerja terhadap dukungan 
organisasi dan dimensi-dimensi kualitas hidup pekerja. Untuk 
aspek kematangan sistem, evaluasi mencakup dimensi rancangan 
sistem, yang menunjukkan sejauh mana sistem dirancang agar 
berorientasi pada fokus kinerja dan total quality management  
serta dimensi konsistensi penerapan sistem, yang menunjukkan 
sejauh mana sistem tersebut dilaksanakan sebagai bagian dari 
proses bisnis sehari-hari.
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VII. PENUTUP

Seperti telah disinggung pada uraian-uraian sebelumnya, 
persoalan kualitas adalah persoalan strategis yang dapat 
memengaruhi daya saing nasional, sedangkan penerapan ISO 
9001 merupakan salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas. 
ISO 9001 bahkan menjadi sistem manajemen mutu yang 
disebutkan secara eksplisit dapat memenuhi persyaratan sistem 
untuk Standar Nasional Indonesia (SNI) produk. Mengingat 
hal itu, efektifitas penerapan ISO 9001 menjadi penting untuk 
diperhatikan. 

Untuk meningkatkan efektifitas penerapan ISO 9001, 
berbagai peran dapat dilakukan beberapa pihak. Para akademisi 
dapat berperan untuk melakukan riset lebih mendalam yang 
dapat menjelaskan fenomena kematangan sistem manajemen 
kualitas berbasis ISO 9001. Mengingat parameter-parameter 
evaluasi penerapan ISO 9001 yang disebutkan pada bab-
bab sebelumnya bersifat kontekstual, para akademisi dapat 
melakukan penyelidikan pada beragam konteks yang masih 
jarang diteliti. 

Para manajemen organisasi yang menerapkan ISO 9001 
dapat berperan meningkatkan efektifitas penerapan ISO 9001 
dengan memperhatikan dan menerapkan temuan-temuan ilmiah 
terkait penerapan ISO 9001. Sebagai contoh, manajemen 
organisasi dapat mengembangkan sistem manajemen kualitas 
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yang matang dan menjalankan model evaluasi penerapan ISO 
9001 yang bersifat komprehensif.

Pemerintah dapat berperan dengan mengembangkan 
beberapa aspek yang dapat mendukung efektivitas penerapan 
ISO 9001. Pertama, standar ISO 9001 bersifat generik. 
Oleh karena itu, pemerintah dapat mengembangkan standar 
pendamping yang dapat mengarahkan agar penerapan ISO 9001 
dapat mengarah pada sistem manajemen kualitas yang matang. 
Standar yang menjelaskan model evaluasi penerapan ISO 9001 
yang komprehensif juga diperlukan.

Peran lainnya yang dapat dilakukan pemerintah adalah 
pembinaan organisasi tersertifikasi ISO 9001. Pemerintah 
dapat memberikan pembinaan agar organisasi-organisasi 
tersebut dapat mengembangkan sistem manajemen kualitas 
yang matang dan menerapkan model evaluasi penerapan ISO 
9001 yang komprehensif. Pembinaan tersebut dapat dilakukan 
melalui program pendampingan, pelatihan, hingga pemberian 
penghargaan. 
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