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Abstrak: Banyak pertentangan pendapat tentang dampak ISO 
9000 dan TQM dalam kaitannya dengan tujuannya yakni kepuasan 
pelanggan. Selain itu peran ISO 9000 dan TQM dipandang masih 
membingungkan. Penjelasan pada jurnal ini, diuraikan secara 
konseptual baik dari pernyataan para pakar maupun hasil-hasil 
penelitian terdahulu tentang peran ISO 9000 dan TQM. Hasil 
menujukkan bahwa secara umum ISO 9000 dan TQM mempunyai 
tujuan yang sama yakni kepuasan pelanggan. Peran implementasi 
sertifikasi ISO 9000 dan praktek TQM adalah komplementer 
artinya ISO 9000 dan TQM merupakan sistem yang terpadu serta 
bekerja sama untuk mencapai sasaran yakni kepuasan pelanggan. 
Kajian teoritis tentang peran ISO 9000 dan TQM bertujuan untuk 
mempertegas keberadaan ISO 9000 dan TQM untuk kepentingan 
para peneliti, akademik maupun para praktisi. 
 
Kata kunci: ISO 9000, Total Quality Management, Manufaktur 

 
 

            Adanya perdagangan internasional yang mendorong globalisasi ditandai 
dengan semakin berkembangnya sistem inovasi teknologi informasi, perdagangan, 
reformasi politik, transnasionalisasi sistem keuangan, dan investasi. Kondisi ini 
mendorong Indonesia untuk mengikuti arus perdagangan bebas internasional 
dengan menandatangani General Agreement on Tariffs and Trade (GATT) yang 
menghasilkan pembentukan World Trade Organization (WTO) dan deklarasi Asia 
Pasific Economic Cooperation (APEC) tentang sistem perdagangan bebas dan 
investasi yang berlaku penuh pada tahun 2010 untuk negara maju dan tahun 2020 
bagi negara berkembang. Indonesia bersama-sama negara di lingkungan ASEAN 
lainnya telah sepakat membentuk perdagangan bebas ASEAN, yaitu ASEAN Free 
Trade Area (AFTA) diberlakukan pada tahun 2002. Fenomena ini mendorong 
manufaktur di Indonesia untuk lebih mengutamakan pada daya saing perusahaan 
agar dapat bersaing dengan manufaktur negara ASEAN. 

Kenyataan ini juga berdampak pada pentingnya pertimbangan manufaktur 
untuk mengadopsi ISO 9000 sebagai sistem manajemen kualitas yang dapat 
menjamin kelangsungan hidup pada situasi persaingan yang semakin meningkat. 
ISO 9000 adalah suatu standar internasional untuk sistem manajemen kualitas 
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(Gasperz,2002). Diharapkan produk yang dihasilkan manufaktur dari sistem 
manajemen internasional akan berkualitas baik. Kualitas produk yang baik tentu 
akan dapat membantu meningkatkan daya saing manufaktur.  

            Gaspersz (2002) menjelaskan ISO 9000 adalah standar internasional untuk 
sistem manajemen mutu, menetapkan persyaratan-persyaratan dan rekomendasi 
untuk desain dan penilaian sistem manajemen mutu yang bertujuan untuk 
menjamin bahwa pemasok akan memberikan produk yang memenuhi persyaratan 
yang ditetapkan. Oleh Rothery (2000) dinyatakan bahwa ISO 9000 merupakan 
sistem dokumentasi untuk manajemen mutu. ISO 9000 memperkenalkan konsep 
efektifitas melalui prosedur dokumentasi untuk memastikan proses bekerja dengan 
baik (ISO 9000, 2000). 

           Semenjak pemberlakuan ISO 9000, pandangan yang dikemukakan oleh 
Williams (1997) menyatakan bahwa pelaksanaan standarisasi ISO 9000 dapat 
membantu meningkatkan kepuasan pelanggan, hal ini menunjukkan betapa 
pentingnya peran ISO 9000 terhadap kelangsungan hidup perusahaan sehingga 
memotivasi perusahaan untuk melakukan sertifikasi ISO 9000. Pandangan ini 
berlaku terus hingga kini, bahkan pada buku pedoman ISO 9000:2000 masih 
menyebutkan bahwa standarisasi ISO 9000 diadopsi guna meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan ditetapkan pula bahwa pelanggan memainkan peran untuk 
menentukan persyaratan sebagai masukan standarisasi mutu produk. Dukungan 
lain seperti hasil studi yang dilakukan oleh Pan’s (2003) pada empat negara di Asia 
dan menemukan bahwa keuntungan sertifikasi ISO 9000 diantaranya dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan.  

             Pandangan berbeda terdapat pada hasil penelitian Cadesus et al (2001) 
yakni tidak semua perusahaan dapat mengambil keuntungan dari pelaksanaan 
sertifikasi ISO 9000.  Seperti yang dikemukakan oleh Gotzamani dan 
Theodorakioglou (2006) bahwa untuk memuaskan pelanggan diperlukan komitmen 
yang kuat dari top management terhadap kualitas dan memfungsikan kualitas 
sebagai senjata strategi daya saing. Temuan penelitian Gotzamani dan 
Theodorakioglou (2006) menyatakan bahwa banyak perusahaan yang gagal 
mencapai tujuan standarisasi ISO 9000 disebabkan oleh lemahnya komitmen top 
manajemen terhadap kualitas serta motivasi standarisasi ISO 9000 hanya untuk 
memperoleh pengakuan saja. Pandangan Dauglas et al (1999) bahwa keuntungan 
ISO 9000 akan tercapai jika ada motivasi internal yang benar. Studi yang dilakukan 
oleh Gustafsson et al (2001) pada perusahaan manufaktur di Swedia menemukan 
bahwa faktor penting keberhasilan pelaksanaan sertifikasi ISO 9000 tergantung 
dari derajat motivasi internal perusahaan untuk tujuan perbaikan kualitas dan  
kegagalan pelaksanaan sertifikasi ISO 9000 disebabkan karena motivasi eksternal 
perusahaan hanya untuk tujuan penjualan dari pada kepuasan pelanggan.  

            Pandangan yang berbeda baik dari hasil penelitian maupun pendapat para 
pakar tentang peran pelaksanaan sertifikasi ISO 9000 terhadap konsep kepuasan 
pelanggan seperti yang diurakan diatas maka  penulis ingin mempertegas kembali 
peran pelaksanan sertifikasi ISO 9000 terhadap kepuasan pelanggan melalui studi 
kajian teoritis. 
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           Total Quality Management  (TQM) merupakan suatu cara untuk 
meningkatkan kinerja secara terus-menerus pada setiap level operasi atau proses 
dalam setiap area fungsional dari suatu organisasi dengan menggunakan semua 
sumberdaya manusia dan modal yang tersedia (Gaspersz, 2002). Total Quality 
Management muncul ketika penulis bernama Ishikawa (1976) di Jepang 
menjelaskan tentang langkah-langkah perbaikan kualitas. 

Tinjauan literatur terhadap standarisasi ISO 9000 dan kontribusinya terhadap Total 
Quality Management (TQM) membuktikan hasil dikotomi, seperti hasil 
kesimpulan studi yang dilakukan oleh Mayer (1993), Taylor (1995), Tumala dan 
Tang (1996) bahwa standarisasi untuk waktu jangka panjang dapat berkontribusi 
positip, negatip, netral terhadap TQM dan tergantung implementasi perusahaan.  
Williams (1997) mengemukakan pandangan positipnya bahwa berdasarkan fakta 
yang ada, pelaksanaan standarisasi ISO 9000 membantu (1) meningkatkan internal 
operasional, (2) meningkatkan internal dan eksternal komunikasi melalui 
penugasan dan tanggungjawab, (3) meningkatkan kepedulian pegawai terhadap isu 
kualitas (4) serta  meningkatkan kepuasan pelanggan dan kepercayaan melalui 
perbaikan produk. 

Hubungan antara praktek TQM dengan kepuasan pelanggan dinyatakan 
oleh Deming (1982) bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil (outcome) yang 
penting dari praktek TQM Semenjak dilahirkan TQM berorientasi pada pelanggan. 
Keberhasilan praktek TQM tergantung dari bagaimana kesediaan organisasi untuk 
berubah dan menggunakan customer satisfaction sebagai ukuran untuk menuju 
sukses pada tingkat keputusan dan tindakan (Madu dan Kuei,1993). Beberapa 
perusahaan yang melakukan praktek TQM mencoba memotivasi karyawannya 
untuk aktif terlibat mewujudkan kepuasan pelanggan melalui evaluasi kinerja 
tentang perhatian mereka kepada para pelanggan perusahaan (customer care) 
(Wilkinson et al.,1993). Kepuasan pelanggan dapat diwujudkan melalui 
manajemen kualitas yang efektif dan  manajemen kualitas dapat diwujudkan 
melalui praktek Total Quality Management (Eklof dan Westlund,1998). 

Tinjauan hasil penelitian terdahulu seperti Anderson et al (1994) 
melakukan studi tentang kejelasan hubungan antara TQM dan kepuasan pelanggan. 
Temuan hasil studinya, menemukan bahwa kebanyakan praktek TQM mendorong 
kepuasan pelanggan. Forza dan Filippini (1998) sudah membuktikan dari hasil  
penelitiannya bahwa praktek TQM mempunyai pengaruh positip terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal yang sama juga dilakukan oleh  Das et al. (2000) 
melaporkan ada hubungan positip antara praktek TQM dan kinerja kepuasan 
pelanggan. Kualitas pimpinan, pengembangan sumberdaya manusia dan kualitas 
informasi merupakan unsur TQM yang dapat memberikan dampak terhadap 
perbaikan kepuasan pelanggan pada hasil penelitian Sun (2000).  

               Penelitian yang dilakukan oleh Bruce et al (2007) menunjukkan temuan 
berbeda bahwa praktek TQM secara langsung tidak memberikan pengaruh positip 
terhadap kepuasan pelanggan, hal ini disebabkan karena kepuasan pelanggan 
selama ini masih belum dapat meningkatkan kinerja keuangan perusahaan. 
Dinyatakan oleh Anderson dan Fornell (2000) bahwa kepuasan pelanggan dapat 
menurun sebagai akibat dari ketidakmampuan perusahaan menjalankan praktek 
TQM sehingga produk perusahaan dinilai rendah. 
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           Adanya (1) Pernyataan Kanji (1998), Dale et.al (2000), Mc Adam dan Jason 
(2002) bahwa pelaksanaan sertifikasi ISO 9000 masih belum cukup optimal dan 
seharusnya diikuti dengan praktek TQM. (2). Hasil penelitian yang masih belum 
jelas tentang pengaruh langsung ISO 9000 terhadap kepuasan pelanggan, (3) Silang 
pendapat dan perbedaan hasil studi tentang pengaruh pelaksanaan ISO 9000 
terhadap praktek TQM, (4) Adanya silang pendapat tentang hubungan dan 
pengaruh praktek TQM terhadap kepuasan pelanggan.  Berdasarkan alasan tersebut 
maka ada celah yang ingin diuraikan melalui kajian teoritis tentang peran 
sertifikasi ISO 9000 dan TQM apakah subsitusi ataukah komplementer. Selain itu, 
Pendapat Terziovski (1997) mengatakan bahwa sedikit sekali dari kelompok 
peneliti yang membandingkan dampak TQM dan ISO 9000:1994. Kebanyakan 
hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa praktek TQM mempunyai hasil 
yang lebih baik dari pada sertifikasi ISO 9000. Pendapat Ebrahimpour et al, (1997) 
dan Withers (2000) mengatakan bahwa tulisan tentang ISO 9000 secara sederhana 
banyak yang membahas tentang studi kasus atau deskriptif saja, hanya sedikit 
peneliti yang menganalisa hubungan antara ISO 9000 dengan kinerja perusahaan.  

Berdasaran pertentangan pendapat para pakar dan hasil penelitian mereka 
maka penting bagi penulis untuk mengkaji lebih dalam tentang peran ISO 9000 dan 
TQM dalam kaitannya dengan kepuasan pelalanggan.Apakah peran ISO dan TQM 
dapat saling menggantikan ataukah komplementer. 
 

PEMBAHASAN 

Tentang ISO 9000  

            Rothery (2000) menyatakan bahwa ISO 9000 intinya adalah spesifikasi, 
baik untuk komponen yang dibeli, proses atau hasil akhir dan langkah-langkah 
kunci yang dikontrol secara ketat yang dapat mempengaruhi mutu produk atau jasa 
akhir. ISO 9000 membutuhkan banyak dokumen untuk menjalankan sistem ISO 
9000. Ada tiga tingkatan dokumentasi yang dibutuhkan dalam sistem ISO 9000, 
yakni : 

1. Tingkat paling atas adalah manual mutu.  Merupakan persyaratan yang 
diperintahkan sistem. Isi manual mutu menguraikan sistem mutu perusahaan 

2. Tingkat kedua terdiri dokumen spesifik yang diperlukan untuk mengendalikan 
masalah-masalah mendasar dalam hal mutu, seperti rencana mutu, pengukuran 
dan pengetesan rutin, catatan inspeksi dan pengujian, spesifikasi pelanggan, 
spesifikasi pemasok dan prosedur pemrosesan order penjualan. 

3. Tingkat ketiga yakni prosedur operasi standar (SOP) . 

SOP bisa bervariasi, sebagai contoh SOP bisa berupa dokumen kontrol 
pada tingkat kedua atau instruksi sederhana di lantai kerja (shoop floor) atau 
tingkat kasir.  

Ada perbedaan standar diantara ISO 9000 seperti ISO 9001, ISO 9002, ISO 
9003 dan ISO 9004, diantara standar tersebut, ISO 9001 lebih lengkap, memenuhi 
segala upaya yang diperlukan dan memerlukan pengesahan pada setiap 
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tingkatannya (Bruce et al, 2007). Perbedaaan ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 dan 
ISO 9004 sebagai berikut : 

1. ISO 9001 adalah model untuk penjaminan kualitas dalam organisasi 
menyangkut proses perancangan (desain), pengembangan, produksi, 
instalasi/perakitan dan pelayanan. Standar ISO 9001 merupakan standar 
terlengkap dan dituntut untuk bisa mengaplikasikan dalam situasi kontraktual, 
digunakan oleh perusahaan yang merancang dan membuat produk sendiri.  

2. ISO 9002 adalah model untuk penjaminan kualitas organisasi menyangkut 
proses-proses produksi dan instalasi, digunakan oleh perusahaan yang 
membuat produk yang spesifikasinya ditentukan oleh pihak lain.  

3. ISO 9003 adalah model untuk penjaminan kualitas dalam organisasi 
menyangkut proses inspeksi akhir dan pengujian kesesuaian produk dengan 
persyaratan yang ditetapkan.  

4. ISO 9004 adalah panduan yang berkaitan dengan organisasi. ISO 9004 tidak 
dimasukkan untuk kepentingan kontraktual, tetapi merupakan suatu dokumen 
untuk kepentingan internal organisasi. (ISO 9000:2000).  

              Seri ISO 9001, ISO 9002 dan  ISO 9003 termasuk dalam kategori 
kontraktual, dimana perusahaan memerlukan bukti dan pengakuan dari pihak 
ketiga dalam bentuk sertifikasi yang dikeluarkan oleh badan sertifikasi, oleh karena 
itu dalam penerapan standar ini diperlukan lembaga-lembaga pendukung seperti 
konsultasi, lembaga sertifikasi, lembaga akreditasi dan laboratorium penguji. 
Sedangkan ISO 9004 tidak dimaksudkan untuk kepentingan kontrak, tetapi semata-
mata untuk pengembangan manajemen kualitas internal perusahaan (Suardi,2001). 

Hingga kini, ISO 9001 dan ISO 9004 dikembangkan sebagai standar 
sistem manajemen mutu yang kinerjanya dirancang untuk saling melengkapi.  ISO 
9001 menentukan persyaratan bagi sistem manajemen mutu yang dapat dipakai 
untuk terapan intern organisasi atau untuk sertifikasi atau untuk tujuan kontrak. 
Sedangkan ISO 9004 memberikan panduan pada rentang sasaran yang lebih luas 
untuk sistem manajemen mutu terutama perbaikan kinerja dan efisiensi. ISO 9004 
tidak dimaksudkan untuk tujuan sertifikasi atau kontrak karena berisi panduan 
yang mana dapat digunakan pimpinan organisasi manapun dalam rangka mencapai 
efisiensi dan meningkatkan kinerja organisasinya.  

 

Perkembangan ISO 9000 

Bersamaan dengan popularitas isu tentang TQM maka kehadiran ISO 
9001/2/3:1994 memiliki peran mengisi kekurangan dan menyempurnakan praktek 
TQM seperti pengendalian continuous improvement, customer focus, employee 
involvement dan empowerment melalui sistem dokumentasi dan recording/rekaman 
(Sun et al, 2004). Temuan Pun et al (1999) membuktikan bahwa ISO 9000:1994 
dinilai lemah dalam pengendalian continous improvement  dan belum mampu 
mendukung keunggulan daya saing. Fakta menunjukkan bahwa pelaksanaan ISO 
9000:1994 dinilai belum efektif, maka panitia teknis (technical committee) 
melakukan revisi dan mempublikasikan kedua kalinya menjadi ISO 9000:2000 
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pada bulan Desember 2000 (Sun et al, 2004). Hingga kini, standarisasi lingkungan 
menjadi isu penting untuk diterapkan pada usaha manufaktur, walaupun demikian 
perusahaan mengadobsi ISO 9000:2000 untuk tujuan kepuasan pelanggan.  
 
Motivasi Adobsi ISO 9000 

Beberapa motivasi dan keuntungan ISO 9000 disajikan pada tabel dibawah ini : 

 
Tabel 1 

Motivasi  dan Keuntungan Sertifikasi ISO 9000 
 

No Keuntungan ISO 9000 Sumber 
1 Kesan perusahaan menjadi baik Goetsch dan David (1998) 
2 Kepedulian terhadap kualitas  Dick (2000) 
3 Prosedur dokumentasi menjadi baik Santos dan Escanciano (2002) 
4 Instruksi dan prosedur kerja menjadi jelas Santos dan Escanciano (2002) 
5 Tanggungjawab kerja menjadi jelas Santos dan Escanciano (2002) 
6 Mengurangi pekerjaan yang tidak diperlukan McLachlan (1996) 
7 Memperluas pasar internasional Brown et al. (1998)  
8 Prosedur untuk melacak, memeriksa dan 

menaksir lebih mudah 
Dick (2000) 

9 Pelayanan kepada konsumen menjadi baik McLachlan (1996) 
10 Mengurangi pemborosan dan lebih efisien Gotzamani dan Tsiotras (2002), Dale 

(1994) dan  Lee (1998) 
11 Meningkatkan kepuasan pelanggan Gotzamani dan Tsiotras (2002),  
12 Menciptakan keunggulan daya saing yang lebih 

baik 
Dick (2000), Gotzamani dan Tsiotras 
(2002), McLachlan (1996), Quazi 
dan Padibjo (1998) 

13 Membantu melakukan perbaikan yang 
berkesinambungan 

Dick (2000) 

14 Membantu pengingatan para staff  Gotzamani dan Tsiotras (2002) 
15 Meningkatkan keuntungan Santos dan Escanciano (2002) 
16 Meningkatkan market share Santos dan Escanciano (2002) 
17 Menciptakan peluang eksport Gotzamani dan Tsiotras (2002) 

Sumber : Chow-Chua (2002) 

 
Tentang TQM 

           Manajemen Kualitas (Quality Management) atau Manajemen Kualitas 
Terpadu (Total Quality Management/TQM) didefinisikan sebagai suatu cara 
meningkatkan performa secara terus menerus (countinous performance 
improvement) pada setiap level operasi atau proses, dalam setiap area fungsional 
dari suatu organisasi, dengan menggunakan semua sumber daya manusia dan 
modal yang tersedia (Gaspersz, 2002).  TQM didefinisikan sebagai filosofi 
organisasi yang memerlukan partisipasi seluruh pekerja pada setiap tingkatan untuk 
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lebih fokus pada usaha perbaikan aktivitas bisnis mereka. (Mehra et al, 2001).  
TQM merupakan suatu jalan baru bagi manajemen organisasi untuk meningkatkan 
kualitas dan kinerja organisasi. Metode pendekatan untuk melakukan praktek TQM 
dapat berpedoman pada ajaran Philip B Crosby, W. Edward Deming, Armand V. 
Feigenbaum, Kaoru Ishikawa dan J.M Juran. (Gaspersz, 2002,487).  Mehra et al 
(2001) mengatakan bahwa TQM merupakan perbaikan secara terus menerus dalam 
kurun waktu jangka panjang yang memerlukan sumber-sumber signifikan baik 
keuangan maupun sumberdaya manusia.  Pandangan yang sama dikemukakan oleh 
Bruce et al (2007) bahwa TQM fokus pada pengembangan organisasi dan tanggap 
terhadap kepuasan konsumen serta TQM membutuhkan partisipasi seluruh anggota 
organisasi untuk melakukan pengembangan proses, produk, jasa layanan dan 
pengembangan budaya secara berkelanjutan.  TQM sudah menjadi jalan hidup 
menuju kualitas. Banyak pandangan dan pengertian yang menjelaskan tentang 
Total Quality Management, secara sederhana TQM merupakan program kerja 
melalui pendekatan manajemen berorientasi jangka panjang dengan tujuan 
memperoleh kepuasan pelanggan (Gaspersz, 2002).  

          Total Quality Management (TQM) muncul pada tertengahan tahun 1980-an 
sebagai respon atas serangan Jepang terhadap pasar AS dengan produk elektronik 
dan otomotif yang berkualitas tinggi dan murah. Berkaitan dengan efektifitas 
praktek TQM,  Dawson (1995) mengatakan bahwa pelaksanaan TQM lebih tepat 
untuk budaya Jepang dan tidak berhasil dilakukan pada budaya individualistis 
seperti USA dan Dawson (1995) berargumentasi bahwa TQM tidak dapat 
diterapkan pada budaya individualistis seperti di USA dan  TQM merupakan 
pandangan teknis dari Jepang yang berbudaya kolektif.  
 
 
Perkembangan Total Quality Management. 

           Total Quality Management  (TQM) merupakan suatu cara untuk 
meningkatkan kinerja secara terus-menerus pada setiap level operasi atau proses 
dalam setiap area fungsional dari suatu organisasi dengan menggunakan semua 
sumberdaya manusia dan modal yang tersedia (Gaspersz, 2002). Total Quality 
Management muncul ketika penulis bernama Ishikawa (1976) di Jepang 
menjelaskan tentang langkah-langkah perbaikan kualitas. Kemudian tahun 1979 
TQM dikembangkan oleh Crosby, tahun 1986 dikembangkan oleh Deming (1986) 
yang menjelaskan tentang rahasia 14 prinsip dasar TQM pada buku petunjuk 
kerjanya “Out of the Crisis”. Pada pada tahun yang sama, Juran (1986) 
menambahkan dengan cara melakukan identifikasi terhadap tiga fungsi dasar 
proses manajemen kualitas yakni planning, organization dan control sebagai 
langkah program perbaikan kualitas. Kemudian Feigenbaum (1991) menambahkan 
bahwa untuk keberhasilan perbaikan kualitas lebih ditekankan pada kepemimpinan, 
komitmen dan partisipasi pekerja terhadap kualitas produk. Hingga kini banyak 
perusahaan menerapkan praktek TQM untuk perbaikan kualitas yang 
berkesinambungan. Semenjak dilahirkan, TQM berorientasi pada 
pelanggan.Perkembangan TQM hingga kini bahwa banyak perbedaan pendapat 
tentang konstruk/pengukuran TQM sebagai upaya peningkatan perbaikan 
berkelanjutan menuju kepuasan pelanggan. 
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Tabel 2. Konstruk/Pengukuran TQM 
 

Konstruk  Diskripsi  
Top management Support Komitmen top manajemen mempengaruhi 

kesuksesan praktek TQM. 
Top manajemen menjadi penggerak utama 
dalam aplikasi dan simulasi TQM dan mereka 
mempunyai konsep tanggungjawab terhdaap 
produk dan jasa. 
Top manajemen memimpin dan memotivasi 
semua pekerja 

Quality data dan reporting Informasi yg berkualitas selalu siap tersedia, dan 
informasi menjadi bagian sistem manajemen 
Penyimpanan terhadap indikator kualitas seperti 
sisa bahan, dan biaya kualitas selau tersedia 

Workforce management Tata-olah pekerjaan menjadi pedoman dan 
prinsip seperti : pelatihan, kekuatan team work. 
Kesesuaian antara perencanaan rekuiment dan 
pelatihan menjadi penting untuk memperoleh 
ketrampilan yang sesuai dengan pengembangan 
proses produksi 

Employee attitude dan perilaku Perusahaan telah mensimulasi perilaku positip 
meliputi loyalitas thd organisasi, rasa bangga, 
fokus pada tujuan organisasi dan mampu bekerja 
dengan orang yang memiliki fungsi yang 
berbeda 

Supplier relationship Kualitas menjadi faktor yang penting dari pada 
harga. Ada jalinan/hubungan jangka panjang 
dengan pemasok dan perusahaan kolaborasi 
dengan pemasok untuk meningkatkan kualitas 
barang dan jasa 

Customer relationship Kebutuhan,keinginan dan kepuasan selalu 
menjadi bahan dasar berpikir bagi pekerja. 
Mudah dalam mengidentifikasi kebutuhan dan 
kepuasan konsumen. 

Product design process Semua departemen berpartisipasi dalam proses 
desain dan bekerjasama untuk mencapai desain 
kepusan dan kebutuhan konsumen baik secara 
teknik, teknological dan pembiayaan perusahaan 

Process flow management Pengembangan instrumen dikendalikan baik 
melalui statistik dan non-statistik Pengawasan 
dijalankan berdasar pada instruksi yang jelas. 
Proses dipantuau dengan pengendalian statistika 

Source : Martinez et.al 1998. 
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Pandangan ISO 9000 dan TQM 

           ISO 9000 set international standards diciptakan tahun 1987 dengan tujuan 
untuk memberikan pemahaman tentang sistem kualitas. ISO menjadi kebutuhan 
bagi perusahaan terutama yang ingin menjadi pemasok pada suatu industri tertentu 
yang menyaratkan ISO.  

ISO dan TQM memiliki program kerja yang berbeda, namun kedua sistem 
mempunyai tujuan yang sama yakni kepuasan pelanggan. Ini dapat menjadi alasan, 
mengapa para praktisi mempertimbangkan ISO 9000 sebagai langkah awal menuju 
TQM (Taylor, 1995; Tummala dan Tang, 1996; Baena Lopez, 1988; Skrabec, 
1999; Sun,2000; Escanciano et.al,2001).  

Beberapa pandangan tentang perbedaan ISO dan TQM secara umum adalah : 

1. Process flow management. ISO 9000 secara mendasar adalah sebuah daftar 
(list) untuk menjelaskan bagaimana mengatur proses. Aplikasi ISO 9000 yang 
baik yakni menjadikan proses yang terkendali, walaupun proses pengendalian 
statistik tidak di syaratkan pada ISO. Berbeda dengan TQM, yang mana TQM 
lebih fokus pada program kerja bernuansa manajemen untuk perbaikan 
berkelanjutan berbasis pada pengendalian statistik. 

2. Information and data gathering.  

3. Kedua model dirancang untuk memperolah data tentang kualitas. 
Perbedaannya, ISO 9000 tidak membutuhkan analisa terhadap data dan TQM 
membutuhkan kumpulan data untuk diolah dan hasilnya untuk 
mengembangkan kualitas (Tummala dan Tang , 1996; Lee et.al,1999; 
Gotzamani dan Tsiotras, 2001) 

4. Use of statistical tools. ISO 9000 memasukan sebagai syarat tetapi 
diperkirakan kebanyakan perusahaan memperoleh sertifikasi tanpa melakukan 
beberapa alat statistik. 

ISO 9000 meliputi elemen yang berbeda / bertolak belakang dengan prinsip TQM 
seperti : 

(1) Terlalu banyak birokrasi; Birokrasi ini menjadikan demotivasi dan 
ketidakmudahan diantara para pekerja 

(2) Kurangnya fleksibilitas (Gotzamani dan Tsiotras, 2001); Pelaksanaan yang 
benar dari norma mungkin dapat mengahalangi perubahan yang dianggap 
penting dari sebuah proses yang membutuhkan pengembangan yang 
berkelanjutan 

(3) ISO 9000 bisa menjadi kekuatan perusahaan pada pengawasan produk-produk 
yang diterrima dari suplier, kalau TQM membenarkan pengendalian ini dan 
mengolah hubungan dengan suplier atas dasar kepercayaan. 

(4) ISO 9000 bisa menjadi kekuatan perusahaan untuk melakukan pengendalian 
pada intermediate dan produk akhir. TQM menekankan pada pencegahan dari 
pada pengawasan, bagaimanapun ISO 9000 memberikan pentingnya 
pengawasan (Tummala dan Tsang, 1996) 
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Hubungan ISO dan TQM. 

Tinjauan hasil penelitian terdahulu tentang hubungan pelaksanaan sertifikasi ISO 
9000 dan TQM seperti yang ditemukan pada: 

1. Penelitian Sun (2000) menguji hubungan antara  pelaksanaan sertifikasi ISO 
9000, praktek TQM  dan kinerja di Norwegia, hasilnya adalah  pelaksanaan 
sertifikasi ISO 9000 mempunyai hubungan terhadap praktek TQM. Sebelum 
tahun 2000, sedikit sekali penelitian tentang bagaimana upaya sertifikasi ISO 
9000 pada perusahaan dapat berlanjut menuju praktek TQM hingga perusahaan 
dapat berjalan dengan sukses (Martinez-Lorente, 2004).  

2. Pada perkembangannya, temuan penelitian yang dilakukan oleh Dreyfus et al. 
(2004) mendukung temuan  Sun (2000) bahwa melalui pelaksanaan sertifikasi 
ISO 9000 perusahaan dapat meningkatkan kemampuan praktek TQM secara 
efektif.   

3. Penelitian lain seperti yang dilakukan oleh Gotzamani dan Theodorakioglou 
(2006) menguji pada perusahaan-perusahaan bersertifikasi ISO 9000 di negara 
Yunani tentang dampak kontribusi ISO 9000 terhadap TQM dan perbaikan 
kinerja (performance improvement), hasil studi ini menunjukkan bahwa 
pelaksanaan sertifikasi ISO 9000 meningkatkan kinerja TQM dan ISO 9000 
merupakan langkah awal menuju praktek TQM.   

4. Hasil penelitian Bruce et.al (2007) memperkuat temuan hasil penelitiannya 
sebelumnya bahwa pelaksanaan registrasi ISO 9000 dan praktek TQM 
mempunyai pengaruh positip dan signifikan dan juga  dinyatakan pula bahwa 
ISO 9000 merupakan langkah tepat menuju praktek TQM. Terziovski dan 
Power (2007) telah melakukan tinjauan ulang terhadap berbagai literatur dan 
hasil studinya menunjukkan bahwa pelaksanaan sertifikasi ISO 9000 dapat 
memberikan keuntungan bisnis dan ISO 9000 seharusnya dipandang suatu 
sistem jaminan kualitas untuk menuju proses perbaikan yang berkelanjutan. 

Para peneliti sebelumnya seperti Sun (2000), Dreyfus et al. (2004) dan  
Bruce et.al (2007) hasil penelitiannya menunjukkan bahwa pelaksanaan ISO 9000 
berpengaruh terhadap praktek TQM, disamping itu juga dinyatakan oleh beberapa 
para pakar bahwa ISO 9000 merupakan cara untuk meningkatkan TQM. 
Berdasarkan pada studi terdahulu menunjukkan kejelasan bahwa ISO 9000 dan 
TQM merupakan dimensi yang berbeda dan pelaksanaan sertifikasi ISO 9000 
dapat mempengaruhi praktek TQM.  

 

 

PENUTUP 

              Secara umum ISO 9000 dan TQM mempunyai tujuan yang sama yakni 
kepuasan pelanggan. Berbagai kajian teoritis bersumber pada hasil-hasil penelitian 
terdahulu masih menunjukkan kontroversi atau pertentangan pendapat tentang 
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pengaruh langsung baik ISO 9000 terhadap kepuasan pelanggan maupun TQM 
terhadap kepuasan pelanggan. ISO 9000 merupakan sistem manajemen mutu 
berbasis dokumentasi sedangkan TQM merupakan program kerja yang 
berhubungan dengan sistem mutu yang lebih ditekankan pada perbaikan mutu 
berkelanjutan. Banyak perusahaan yang menerapkan TQM (tanpa ISO 9000) 
memiliki kinerja operasional yang baik hingga dapat memuaskan pelanggannya. 
Namun, jika perusahaan ingin meningkatkan kinerjanya maka perlu dukungan 
sistem dokumentasi yang ada pada ISO 9000. 

             Perusahaan yang menerapkan ISO 9000 kebanyakan secara tidak langsung 
menerapkan TQM, karena komponen/kerangka kerja ISO 9000 mirip dengan 
komponen TQM.  

Kajian teoritis dari penelitian terdahulu tentang hubungan ISO 9000 dan 
TQM seperi pandangan yang dikemukakan oleh Frehr (1997), Corrigan (1994), 
Merrill (1995) serta Porter dan Tanner (1996) mengatakan bahwa ISO 9000 
merupakan langkah awal menuju TQM artinya  pelaksanaan ISO 9000 memiliki 
peluang untuk memberikan pengaruh terhadap praktek TQM. 

Juga, hasil penelitian Sun (2000) yang menguji ISO 9000 di Norwegia 
menemukan bahwa pelaksanaan sertifikasi ISO 9000 mempunyai hubungan 
dengan praktek TQM. Dukungan lain seperti Dreyfus et al (2004) menjelaskan 
bahwa kemampuan perusahaan untuk melakukan TQM yang efektif dapat 
ditingkatkan melalui pelaksanaan sertifikasi ISO 9000. Hasil temuan Bruce et al 
(2007) memperkuat hubungan ISO 9000 dan TQM. Hasil penelitiannya 
menunjukkan bahwa pelaksanaan sertifikasi ISO 9000 mempunyai pengaruh 
positip dan signifikan terhadap praktek TQM, dan dinyatakan pula bahwa ISO 
9000 merupakan langkah tepat menuju praktek TQM. 

            Nampak jelas bahwa secara teoritis menunjukkan bahwa hubungan antara 
ISO 9000 dan TQM adalah komplementer artinya ISO 9000 dan TQM merupakan 
sistem yang terpadu serta bekerja sama untuk mencapai sasaran yakni kepuasan 
pelanggan. 
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