Elemen 5.1: Komitmen Manajemen

Zulkifli Nasution (Moderator, (?), Fredy Fong

Memenuhi kepuasan pelanggan merupakan suatu kebijakan (policy) yang strategis bagi perusahaan mengingat kian ketatnya persaingan bisnis saat ini. Hal ini adalah tanggung jawab manajemen perusahaan untuk menetapkan sasaran (objective) yang strategis sebagai tolok ukur yang konsisten dengan tujuan perusahan, yaitu menenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu, selain menetapkan kebijakan dan sasaran mutu, manajemen harus memiliki komitmen dalam penerapan, pengembangan dan pemeliharaan sistem mutu yang efektif dan efisien, keterlibatan manajemen dalam hal ini sangat diperlukan. Selain itu, untuk mendukung berjalannya sistem mutu secara efektif diperlukan pula sumber daya yang sesuai dan memadai. 

Disamping itu manajemen harus melakukan tinjauan atas keefektifan sistem mutu perusahaan dalam selang waktu yang ditentukan. Tinjauan manajemen (management review) ini memberikan input kepada manajemen atas tindakan perbaikan yang diperlukan dalam rangka meningkatkan kinerja sistem mutu perusahaan.

Elemen 5.1 ini identik dengan elemen 4.1 ISO 9000 versi 94. Adapun tambahan dari persyaratan terbaru ini adalah manajemen harus mengkomunikasikan kepada seluruh bagian dalam perusahaan, pentingya aspek memenuhi baik persyaratan pelanggan maupun persyaratan dan peraturan hukum yang berlaku. 

Pembahasan pada elemen ini memerlukan jawaban dari pertanyaan seperti di bawah ini:

· Apakah manajemen dalam perusahaan anda mengkomunikasikan (sosialasi) kepada seluruh karyawan, pentingnya memenuhi kepuasan pelanggan? 

· Apakah kebijakan mutu di perusahaan anda memuat target dan kewajiban manajemen untuk memenuhi harapan pelanggan? 

· Apakah dilakukan tinjauan manajemen untuk menilai kesesuain sistem mutu perusahaan?

Respons dari rekan-rekan ditunggu hingga hari Rabu, 16 Agustus 00 dan semua jawaban akan diberikan hari kamis, 17 Agustus 00. 

Terima kasih. 

Moderator [1]

***

Jawabannya pasti YA untuk ke tiga pertanyaan itu. Namun, ada pertanyaan tambahan saya ke forum ini apakah Quality Management Representative (QMR) harus ditunjuk dengan Surat Keputusan oleh pimpinan perusahaan? 

Thanks (?) [2]

***

Hi, 

saya adalah bekas seorang Quality Engineer di salah satu perusahaan perakitan IC di Indonesia. Sekarang saya sedang melanjutkan study saya (MSc) di bidang Quality and Manufacturing System Engineering di UW-- Madison. Diskusi ini sangat menarik karena dapat mengembangkan wawasan kita dalam meninjau apa itu quality dan dapat membantu kita dalam penalaran tiap elemen dari ISO/DIS 9001:2000.

Menanggapi jawaban yang ada dalam jawaban Pak Moderator (maaf kalo agak telat) 

Cara mengkomunikasikan/sosialisasikan kepuasan pelanggan tidak hanya dengan statement kepuasan pelanggan, tetapi juga degan direct command hierarchy. Maksudnya, atasan menjelaskan kebijaksanaan tentang kepuasan pelanggan ke bawahan lansungnya dan demikian selanjutnya. Atasan lansung bertanggung jawab atas pengertian bawahan lansungnya tentang pengertian customer satisfaction. Sebelumnya tentu perusahaan harus mengadopsi customer satisfaction philosophy ke dalam quality policy perusahaan itu. Tanpa pengertian, spanduk hanyalah aksesori yang mahal. 

Harus dibedakan antara Quality Policy dan Quality Objective. Quality Policy (Kebijakan Mutu) adalah filosofi/kebijaksanaan yang di adopsi perusahaan tentang quality. Tidak ada numerical/specific target tercantum di dalamnya. Misalnya dalam quality policy ada kalimat yang menyatakan “aim to achieve or exceed customer expectation” Dalam Quality Objective harus lebih specific, misalnya:maximum 10 minor customer complaint and no major customer complaint by Quarter 3 2000.

Management Review harus di lakukan dalam interval waktu yang ditentukan, misalnya dua kali setahun, berarti setiap 6 bulan. Semakin besar suatu perusahaan semakin sering MR harus dilakukan. Biasanya Quarterly dalam perusahaan besar. 

Quality Rep. Biasanya adalah orang yang bisa bertanggung jawab (dan punya otoritas) atas quality issues di perusahaan bersangkutan. Dari dua perusahaan tempat saya berkerja sebelumnya, QMR ditunjuk adalah Quality VP atau Senior Manager. Penunjukannya tidak perlu dalam bentuk Surat Keputusan tetapi harus tercantum dalam struktur Organisasi Perusahaan sebagai titlenya.

Regards

Fredy Fong [3]

***
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