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AUSTRAl<. 

SLliap p~rllsahi.\'\I) harlls m~miliki keunggulan kompclilif unluk d~\I)(.\t {enlS 

bertahan dalam persaingan yang semakin ketal. Agar suatu barang atau ~asa dapat 
bersaino mab pcrusuhaan harus mampu menghasilkan barang atau Jasa yang 
bcrkua~tas linggi yang dapat memenuhi kcpuasan pcl~nggan. Bagi perus~haan yang 
beroricnlasi p<lua kll;'llitas, I\H.:ng,hasilkun barang alau jasa yang memenu~lI kepuasun 
pelanggan merupakan hat yang penling. Kepuasan pelanggan berkUl~n dengan 
kualitas dan lIntlik mcndapatkan kllalitas yang tinggi diperlllkan suatu slstem mutu 
yang bdik, agar barang alau jasa yang dihasilkan sesuai dengan keinginan pelan.ggan 
schingga barang atau jasa yang dihasilkan pcrusahaan dapal bersaing. yang aklurnya 
memberikan keuantungan bagi pcrusahaan, dan~ semua itu dapat dicapai. melalui 
penerapan sislcm manajcmcn mutu dalam pcrusahaan. 

Sistem majemen mulu harlls mcmcnuhi keterkaitan antara keperluan dengan 
pelanggan yang mCfllpaki.1n peuoman lcrkoordiansi dari tindakan manusia, mesin, dan 
informasi untuk mencapai tujuan mutu. StaLldar ISO 9000 merupakan gambaran 
dasar-dasar sistem manajemen mutu dan merupakan pengembangan dan 
pembangunan sislclIl mallujc.:mc.:n mulu unluk mel\capai tujuan mutu perusahaan. 
Yang termasuk seri ISO 9000 adalah ISO 9001. Dengan menerapkan ISO 9001, 
perusahaan jXr1u menunjukkan kcmampuannya menyediakan barang atau jasa yang 
memenuhi syarat-syaral pelanggan sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan, dan 
kepuasan pclanggan dapat lcrjadi apabila pcrusahaan dapat meningkalkan kualitas 
barang atau jasanya seslIai dengan yang diinginkan pelanggan. Selain itu dengan 
menerapkan ISO 900 \, perusahaan juga dapat mengurangi atau menurunkan biaya 
kua1itas, karcna aktivitas opcra:;ional perllsahaan akan dilaksanakan sesuai dcngan 
prosedur Illulu yang telah dildapkan schingga akan mengurangi pemborosan, yang 
akhimya dalam perusahaan ada penghemalan pengel uaran. Untuk dapat mngetahui 
pcncrapan \SO 900 \ dan pcngaruhnya tcrhadap biaya kualitas dan pcningkalan 
kualitus pdayunan, llIaka diauakan pcnditian pada PT TELKOM Kandate1 SST. 

Penc.:litian ini lIlc.:nggullaKaIl pcndckaLan kualilalir uengall studi kasus. Oala 
yang uig,lInakan adalah data kllulitatir bl.!rupa hasil wawancara dan obscrvasi oi 
lapangan. Hasil pcnditian menUl~ukkan bahwa PT TELKOM Kandatel SBT telah 

. menerapkall [SO 9001 scsuai dengan slnndur yang telah ditetapkan, dari penerapan 
terseb~t It!rnyata berdampak pada laporan biaya perusahaan khususnya biaya kualitas 
yang tllnbul dalam pcrusahaan, sctclah {X'nerapan ISO 9001 menjadi turun. Selain itu, 
dengan penerapan pcnerapan ISO 900 t,~epuasall pelunggan semakinmeningkat dan 
keluhan pelnnggan senakin menunm. Pal ini membuktikan bahwa penerapan ISO 
900 \ da\am pcrusahaan IHcmpunyai dampak JXlsilif 
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