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5. AUDIT MUTU

5.1 TahapAudit Mutu Internal

Audit mutu internd merupakan pemerikssan yang Sstematis dan
independen untuk menentukan jika aktivitas mutu dan hasinya sesua dengan
pengaturan yang telah direncanakan dan gpakah pengaturan tersebut telah
diimplementaskan secara efektif dan sesua untuk mencgpa tujuan. Pemeriksaan
yang independen berarti pemeriksaan atau audit tidek boleh dilakukan oleh
anggota dari departemen yang diperiksa. Tujuan dari audit mutu adaah untuk:

1 Saana peabakan sdem mutu yang akan mengaah pada tujuan
pengimplementasan ssem mangemen mutu aau 1SO 9001:2000 yaitu
kepuasan peanggan.

2. Menila kesesuaian dengan persyaratan. Hd ini dimeksudkan untuk menila
gpakah aktivitas-aktivitas yang berlangsung di PT Lestari KaryaMakmur telah
Sesua dengan persyaratan-persyaratan yang tertera pada | SO 9001:2000.

3. Menila keefektifan sstem mutu yang telah dibentuk.

4. Menginvestigad masdah di setigp bagian yang diaudit.

5. Sebaga persyaratan standard dan sertifikas.

511 Tahap Perencanaan Audit Interna
Sebdlum audit mutu internd dilaksanakan, ditunjuk seorang koordinator
yang tugas-tugasnya adaah sebaga berikut:
1. Merencanakan kegiatan audit mutu intema
*  Memperdgokan program audit, yaitu aktivitas yang diperiksa, dan jadwa
audit.
*  Memberitahukan program audit kepada auditor dan auditan.
 Memadikan bahwa perdgpan yang cukup telah dilakukan ssbdum
kegiatan audit dimulai.
2. Mengorganisasikan rencana audit mutu interna
*  Menentukan lamanya kegiatan audit dan jumlah auditor.
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*  Menentukan auditor yang kompeten untuk meakukan audit berkaitan
dengan bagian yang akan diaudit. Setigp tim audit akan dipilih seorang
pemimpin auditor. Ha yang perlu diingat adaah auditor harus independen.

* Memadtikan bahwa tim audit tddah S8 meaksanakan kegiatan audit
sesua denganjadwal.

Sebedlum auditor mula mengaudit suatu departemen atau bagian, auditor
harus melakukan ha-ha berikut:

1. Mempersgpkan prosedur dari aktivitas yang akan diaudit. Auditor perlu
memperlgari proses-proses yang terjadi ddam departemen tersebut mddui
prosedur kerja dari departemen yang akan diaudit.

2. Membuat daftar pemeriksaan berdasarkan prosedur kerja tersebut. Kegunaan
daftar pemeriksaan tersebut addah:
 Membantu auditor untuk mengingat hd-had yang harus ditanyakan,

diamati, dan diperiksa

*  Membantu pengaturan struktur atau urut-urutan wawancara.

*  Membantu memastikan cakupan ruang lingkup.

5.1.2 Tahap Pelaksanaan Audit

Pada tahap pelaksanaan audit mutu internal, auditor mengaudit sesua
dengan program yang telah dibuat oeh koordinator audit. Koordinator perlu
menjelaskan bahwa kegiatan audit menggunakan sampd terbatas. Artinya, dari
sduruh sampdl, bisa berupa dokumen, catatan mutu, atau orang, sampd yang
digunakan hanya bebergpa a@au sbagian sga Hd ini dimaksudkan untuk
menghindari kesalahpahaman yang mungkin timbul di antara auditor dan auditan.

Jka auditor tidak menemukan ketidaksesuaian pada suatu bagian yang
diaudit, perlu diketahui bahwa bukti obyektif yang ditemukan memang mungkin
tidak menunjukkan ketidaksesuaian, tetapi bukti obyektif lain yang tidak diperiksa
mungkin sga berig ketideksesuaian. Hd ini terjadi karena tidak semua sampel
diperiksa, tetapi hanya bebergpa sampd yang diperiksa, dan kebetulan bahwa
sampd-sampe  yang diperiksa tersebut tidak menunjukkan ketideksusuaian. Pada
saat kegiatan audit, auditor melakukan langkah-langkah audit berikut:
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Auditor menanya auditan sesua dengan daftar pertanyaan yang telah dibuat.
Pertanyaan-pertanyaan  yang digukan dapat dikembangkan dai daftar
pertanyaan tersebut.

Auditor mengamati hd-hd atau proses-proses yang ada di lgpangan untuk
memverifikes keterangan yang diperoleh dari auditan.

Auditor mencari bukti obyektif untuk mendukung keterangan auditan. Bukti
obyektif yang diperlukan dapat berupa dokumen, catatan mutu, aau hesl
wawancara dengan karyawan yang melakukan proses yang sedang diperiksa
atau diamati.

Wawancara dilakukan terhadgp penanggung jawab aktivitas dan

pelaksana aktivitas tersebut. Langkah-langkah ddam mdakukan wawancara
addah sebagai berikut:

1

Auditor perlu meakukan ramah tamah kepada pihak yang akan diwawancara,
misadnya dengan menerangkan tujuan dari wawancara. Auditor juga perlu
mencatat nama auditan yang diwawancara karena auditan yang diwawancara
dapat menjadi bukti obyektif dari temuan auditor,.
Auditor bertanya sesua dengan daftar pertanyaan atau pertanyaan lain yang
berhubungan dengan aktivitas yang dilakukan oleh auditan.
Setelah bertanya, auditor dapat mengambil sampel. Sampd dapat berupa hasil
produksi, dokumen, catatan mutu, dan lain-lain.
Jka sampd yang diambil teddah sesud dengan persyaratan, auditor dapat
mengambil sampd lain jika diperlukan. Jka sampd bdum sesua, auditor
perlu menanyakan penyebab ketideksesuaan dan kemudian mengambil
sampd tambahan.

Ddam hd pemilihan sampd, auditor harus memilih sendiri sampd yang

akan diperiksa. Hd ini dilakukan untuk menghindari teknik auditan yang berusaha
menutupi ketidaksesuaian. Bukti obyektif harus dicatat dengan lengkep sehingga
sampd dapat ditemukan kembai jika diperlukan.

Satdah audit mutu internal sdesa dilakukan, auditor harus membuat

lgporan audit. Laporan audit berisi:
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* Namaauditor dan auditan, departemen yang diaudit, tanggd pelaksanaan audit,
proses yang diaudit, den referens yang digunakan, ddam ha ini adalah 1SO
9001:2000.

*  Temuan auditor sdama proses audit dilakukan. Temuan auditor dapat berupa
kesesuaian, ketidaksesuaian, dan observad. Temuan audit ini harus didukung
oleh bukti obyektif yang lengkap dan jelas. Ketidaksesuaian disebabkan oleh
aktivitas yang ada tidek sesua dengan prosedur yang telah ditetgpkan.
Observas berarti terdgpat masalah yang belum menunjukkan ketidaksesuaian
tetgpi masaah ini dgpat mengarah pada ketidaksesuaian. Sdan bukti obyekiif,
auditor perlu menyertakan pasd-pasa 1SO 9001:2000 yang berkaitan dengan
temuan-temuan tersebut.

* Tindakan yang akan dilakukan oleh auditan, gpakah tindakan koreks atau
tindakan perbaikan. Tindekan ini disertai batas wakiu pel aksanaan. Penentuan
tindakan dan batas waktu peaksanaan dilakukan pada saat pertemuan yang
diadakan untuk membahas hasl audit. Jka perlu, tindakan yang dilakukan
dapat dimasukkan ke dalam Formulir Tindakan Korektif dan Pencegahan.

* Hagl dan waktu verifikad berkaitan dengan tindakan yang dilakukan oleh
auditan untuk menyeesaikan masalah yang menjadi temuan auditor.

5.2 Jadwal dan Hasl Audit Mutu

Sdain audit mutu intemal, terdapat juga audit mutu ekstemal, yaitu audit
yang dilakukan oleh pihak luar. Audit mutu ekstemd direncanakan, dilakukan,
dan dievduas oleh pihak ekstemal. Dengan demikian PT. Lestari Karya Makmur
sebagal pihak yang diaudit akan menerima hasil audit yang dilakukan aoleh pihak
ekstemal tersebut. Jadwa dan hadl audit mutu intema dan eksternd addah
sebagal berikut:

521 Audit Mutu Intemal

Audit mutu intema dilakukan oleh PT. Lestari Karya Makmur pada
tanggd 21 April 2003 - 26 April 2003. Dari Audit Mutu Intemd ini, didapat
beberapa temuan yang lebih menyoroti pengendalian dokumen dan catatan mutu
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dan bedum memeriksa sasaran mutu tigp-tigp departemen. Setdah audit mutu
interna, mangemen dan pihak-pihak terkait menentukan tindakan korektif dan
pencegahan untuk Setigp ketidaksesuaian serta menentukan pelaksana, verifikator,
dan waktu verifikes. Jadwd audit mutu internal dapat dilihat pada Lampiran
4.2.1.1 dan ringkasan hasl audit mutu internal selengkapnya dapat dilihat pada
Lampiran 4.2.1.2.

5.2.2 Audit Mutu Ekstemal

Audit mutu ekstemal dilakukan oleh pihak luar, yaitu konsultan. Audit
mutu ekstema dilakukan pada tanggd 19 Me 2003. Kaena Audit Mutu
Ekstemd dilakukan oleh auditor yang lebih profesond, meka pemeriksaan
menjadi lebih detil dan ditemukan bebergpa ketidaksesuaian yang mgor. Sdan
itu, pada Audit Mutu Ekstema juga diaudit mengenal pemantauan sasaran mutu
tigp-tiap departemen.

Sama dengan Audit Mutu Internal, setelah Audit Mutu Eksternd selesai
dilaksanakan dan auditor menyerahkan hasil audit mutu ekstemal, mangemen dan
pihak-pihak terkait menentukan tindakan korektif dan pencegahan berkaitan
dengan ketidaksesuaian yang ditemukan, menunjuk pelaksana, verifikator, serta
menentukan weaktu verifikes. Jadwd audit mutu ekstema dapat dilihat pada
Lampiran 5221 dan ringkasan hasl audit mutu ekstema sdengkapnya dapat
dilihat pada Lampiran 5.2.2.2.

5.2.3 Perbandingan Hasll Audit Mutu Intema dengan Ekstemal
Audit mutu intema Iebih dulu dilakukan dari pada audit mutu ekstemal.

Audit mutu ekstema dilakukan oleh 2 orang konsultan yang tentu sga lebih

berpengalaman dari pada auditor-auditor PT. Lestari Karya Makmur. Keebihan

audit mutu ekstema antaralain :

1. Audit mutu ekstemd dilakukan oleh auditor yang independen yang tidak
memihak kepentingan departemen tertentu. Audit mutu ekstema dilakukan
oleh pihak yang dapat lebih meweakili kepentingan pelanggan, dimana auditor
ekstema dapat juga berperan sebaga pelanggan PT. Lestari Karya Makmur.
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Audit mutu ekstema dilakukan oleh auditor yang lebih berpengaaman
sehingga keterangan yang digai lebih jelas dan mendetil. Sdan itu, bukti
obyektif yang diperoleh jugalebih lengkap.

Audit mutu eksternd cenderung untuk tidak mencari kesdlahan auditan atau
departemen yang diaudit, tetapi juga mempertimbangkan ha-ha yang sudah
bak atau benar dari auditan atau departemen yang diaudit.

Tujuan auditor ekdemad addah menbantu proses perbakan yang
berkelanjutan, bukan mencari-cari kesdahan auditan. Semakin terbuka auditan,
maka semakin mudah auditor ekstema membantu melakukan perbaikan.
Ha-ha yang diaudit berkaitan dengan sduruh persyaratan 1SO 9001:2000.

Keemahan audit mutu ekstemal:

1

Auditor ekstema kurang mengerti aktivitas atau proses yang ada ddam PT.
Lestari Karya Makmur sehingga sering terjadi kesal ahpahaman antara auditor
dengan auditan. Kesdahpahaman ini menyebabkan auditan tidak menerima
bebergpa temuan yang digukan oleh auditor eksternal.

Karena audit mutu ekstemd dilakukan oieh pihak luar maka auditan merasa
kurang nyaman pada saat proses audit berlangsung. Sdain itu, auditan
cenderung menutup-nutupi kekurangannya

Kedebihan audit mutu intemal:

1

Audit mutu intemal dilakukan oleh auditor-auditor yang lebih mengerti proses
atau aktivites di ddam PT. Ledari Kaya Makmur, sehingga proses audit
dapet lebih fleksibel.

2. Auditan dapat lebih nyaman pada saat proses audit berlangsung.
3. Auditor dapat lebih mengerti keebihan dan kekurangan auditan atau

4.

departemen yang diaudit.
Pel aksanaan waktu audit lebih fleksbdl.

Kdemahan audit muru intemal:

1

Auditor-auditor kurang independen karena sebagian auditor mengaudit
departemen dimana auditor masih berkaitan dengan departemen tersebut. Jka
auditor menemukan kekurangan yang berkaitan dengan departemennya, maka
auditor cenderung untuk menutupi kelemahan departemennya sendiri.
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2. Kaena proses audit dilakukan oleh pihak intemal, balk auditor maupun
auditan cenderung kurang konsentras terhadap proses audit mutu intemal
tersebut.

3. Auditor cendemng mencari kesdahan-kesdlahan auditan, padahd proses audit
bukan untuk menemukan kesalahan tetapi untuk memperbaiki ketideksesuaian
dengan mencatat hal-ha yang sesual dan tidak sesuai.

4. Auditor yang tidak independen, sdain mencari kesdahan auditan, juga
cenderung menyerang auditan dengan kesdahan-kesdahan auditan bahkan
mengaudit hal-hal diluar materi audit yang telah direncanakan.

5. Materi yang diaudit hanya berkaitan dengan Kebijakan Mutu pemsahaan den
prosedur-prosedur setigp departemen. Sasaran Mutu setigp departemen tidek.
diaudit.

6. Bukti-bukti obyektif cendemng lebih dikenddikan oleh auditan.

7. Sebagian auditor kurang berani ddam mengaudit auditan. Ha ini disgbabkan
oleh kedudukan auditan yang lebih tinggi, rasa setia kawan auditor terhadap
auditan, dan sebagainya

Audit mutu intemal lebih banyak menemukan ha-ha yang berkatan
dengan prosedur-prosedur setigp departemen, misanya tidak adanya pengesahan
pada suatu dokumen atau catatan mutu, formulir-formulir yang belum dijalankan,
dan lan sebaganya Temuan mgor karena melanggar bebergpa aau sduruh
persyaratan suatu pasd 1SO 9001:2000 juga lebih sedikit jika dibandingkan
dengan hasl audit mutu ekstema. Hal ini disebabkan oleh auditor-auditor yang
kurang berpengalaman serta materi audit mutu intemal tidak selengkap audit mutu
ekstemd.

Menanggapi hasl audit mutu internal, perlu dilakukan tindakan korektif
dan pencegahan untuk menyeesaikan temuan-temuan pada saat audit. Untuk itu,
sdain menentukan tindakan korektif dan pencegahan, juga perlu ditetapkan
pelaksana, pihak yang hams memverifikes hasl kerja pdaksana, serta tanggd
verifikas. Hd ini perlu dilakukan untuk memastikan bahwa temuan-temuan audit
tersebut telah disdesaikan dan mendukung proses perbaikan yang berkdanjutan
PT. Lestari KaryaMakmur.
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Berdasrkan hasl audit mutu ekstemd, temyata mash banyak
kelemahan pada ssem kudlitas PT. Lestari Karya Makmur yang menunjukkan
bahwa sstem mash belum terkendali. Temuan-temuan tersebut sebenamya tentu
sga dagpat membantu PT. Lestari Karya Makmur untuk meakukan tindakan
perbaikan yang berkeanjutan.

Waaupun telah ditentukan tindakan korektif dan pencegahan untuk hasil
audit mutu internd, temyata audit mutu ekstema yang dilakukan satelah audit
mutu intema masih mendapati temuan-temuan yang sama dengan temuan-temuan
pada audit mutu internal, seperti belum dilaksanakannya analisa survey pelanggan,
belum dilakukannya evaluas dan kudifikas supplier, perawatan mesn yang
masih kurang, dan sebagainya Ha ini menunjukkan kurangnya komitmen auditan
untuk melakukan perbaikan yang berkdanjutan serta kurangnya dorongan dari
pihak-pihak terkait untuk menyeesaikan masaah-masdah yang ada
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