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ABSTRAK

Sistem Manajemen Mutu adalah sebuah sistem manajemen terpadu yang
melibatkan semua staf untuk meningkatkan proses-proses dalam sebuah organisasi
demi memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Unit Summarecon Mall Bekasi
adalah sebuah anak perusahaan PT Summarecon Agung, Tbk yang bergerak dibidang
pusat perbelanjaan sekaligus sebagai pusat lifestyle dan entertainment di kota Bekasi.
Permasalahan yang diangkat dalam Tugas Akhir ini adalah bagaimana tingkat
implementasi dan nilai GAP dari persyaratan Sistem Manajemen Mutu berbasis 1ISO
9001:2015. Untuk mengetahui hal tersebut maka dilakukan observasi dan wawancara
dengan pihak terkait pemangku tanggung jawab dan pejalan Sistem Manajemen Mutu
di unit Summarecon Mall Bekasi, serta hasil wawancara tersebut divalidasi dengan
bagian Management Representative dan Unit Head Summarecon Mall Bekasi. Dari
hasil penilaian implementasi ISO 9001:2015 ini diperoleh rata-rata tingkat
kematangan (maturity level) di setiap klausulnya, Pada klausul 4 tentang Konteks
Organisasi, Klausul 6 tentang Perencanaan, Klausul 7 tentang Dukungan, Klausul 8
tentang Operasional, klausul 9 tentang Evaluasi Kinerja, dan klausul 10 tentang
Peningkatan sudah berjalan dengan baik, sedangkan pada klausul 5 tentang
Kepemimpinan sudah berjalan cukup baik. Namun tingkat ini belum mencapai target
yang diharapkan dengan tingkat kematangan berada di level 5 yang berarti sangat
baik, untuk bisa mencapai target tersebut diharapkan dalam Tugas Akhir ini bisa
menjadi bahan pertimbangan bagi unit Summarecon Mall Bekasi untuk tetap
mempertahankan dan meningkatkan Sistem Manajemen Mutu dengan baik.

Kata Kunci: Sistem Manajemen Mutu, 1SO 9001:2015, Tingkat Kematangan, Root
Cause Analysis
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EVALUASI IMPLEMENTASI SISTEM MANAJEMEN MUTU
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ABSTRACT

Quality Management System is an integrated management system that involves all
staff to improve the processes in an organization to meet customer needs and
expectations. Summarecon Mall Bekasi unit is a subsidiary of PT Summarecon
Agung, Tbk engaged in shopping centers as well as lifestyle and entertainment
centers in the city of Bekasi. The issues raised in this study are how the level of
implementation and gap value of the quality management system requirements based
on ISO 9001:2015. To find out this, observations and interviews with related
stakeholders and pedestrians of the Quality Management System in the Summarecon
Mall Bekasi unit, and the results of the interview were validated with the
Management Representative and Unit Head Summarecon Mall Bekasi. From the
results of the implementation assessment of ISO 9001:2015, the average maturity
level in each clause, in clause 4 on Organizational Context, Clause 6 of planning,
Clause 7 on Support, Clause 8 on Operations, clause 9 on Performance Evaluation,
and clause 10 on Improvement is already going well, while in clause 5 on Leadership
is already going quite well. But this level has not reached the expected target with the
maturity level being at level 5 which means it is very good, to be able to achieve the
target is expected in this research can be a consideration for the Summarecon Mall
Bekasi unit to maintain and improve the Quality Management System well.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001:2015, Maturity Level, Root
Cause Analysis
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