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Abstract: The objectivity of this study is to test and analyze information technology as variable which
moderate the effects of total quality management dimension toward organization performance.
This research used moderated structural equation modeling to evaluate the moderating information tech-
nology on the effect of total quality management toward organization performance. Based on data analysis
result, firstly, total quality management positively affected on organization performance. Second, the inter-
action between total quality management and information technology is positive significant impact on
organization performance, so it can be concluded that information technology was variable which moder-
ate the effects of total quality management towards organization performance. Third, the personnel’s in-
volvement was one of the total quality management dimensioned that had biggest influence on organiza-
tion performance. This finding represented that certification of ISO 9000 series on manufacturing indus-
trial had brought the personnel’s involvement in high participation and contribution level on organization
performance. Fourth, the effect of supplier relationship towards organization performance was the lowest
compared to other total quality managements. Fifth, the biggest moderating of information technology was
in the effect of leadership dimension towards organization performance. This condition showed that utili-
zation of information technology was more used for top management interest in high organization perfor-
mance achievement. It was assumed that the handling of information technology in general was in interme-
diate to high level in organization structure. Sixth, the feeblest moderating of information technology was
in the influence of supplier connection dimension towards organization performance. It showed that utili-
zation of information technology was not functioned for making the connection to supplier in long term
way.
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Semakin banyak produsen yang terlibat dalam peme-
nuhan kebutuhan, keinginan dan ekspektasi konsumen
terhadap nilai-nilai produk maupun jasa pelayanan.
Kondisi tersebut menyebabkan setiap produsen
tersebut harus menempatkan orientasinya kepada
nilai-nilai kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen
pada dasarnya ditentukan oleh aspek-aspek kualitas
yang melekat pada nilai-nilai produk maupun proses.
Jaminan kualitas menjadi prioritas penting bagi setiap

produsen atau perusahaan yang pada saat ini secara
khusus dijadikan sebagai tolak ukur (benchmark) dari
keunggulan bisnis (business excellence) perusahaan
itu sendiri (Yusof’s, 2000). Kondisi lingkungan bisnis
membawa perusahaan, kepada suatu kenyataan
bahwa kualitas produk adalah suatu keharusan agar
perusahaan tetap dapat bertahan dalam menghadapi
persaingan bisnis yang ada. Satu hal yang sangat
penting dalam menghadapi tantangan persaingan
tersebut adalah melalui upaya-upaya perbaikan dan
peningkatan yang berkesinambungan pada berbagai
aktivitas bisnis yang sedang dijalankan. Tingkat keber-
hasilan dari upaya perbaikan dan peningkatan yang
berkesinambungan tersebut pada dasarnya
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bergantung pada tingkat pemenuhan kepuasan konsu-
men, efektivitas fungsi-fungsi organisasi, peningkatan
fleksibilitas dan kualitas atas produk, sistem maupun
proses (Dale, 2003).

Salah satu upaya yang dapat ditempuh oleh
organisasi perusahaan dalam melakukan berbagai
perbaikan dan peningkatan yang berkesinambungan
adalah dengan membenahi sumberdaya yang dimiliki-
nya (Muluk, 2003). Hal ini dimaksudkan agar organi-
sasi perusahaan mampu bertahan dalam persaingan
yang bersifat jangka panjang tersebut. Salah satu upa-
ya pembenahan sumberdaya tersebut adalah dengan
mengimplementasikan Manajemen Mutu Terpadu
(MMT) atau lebih dikenal dengan Total Quality
Management (Muluk, 2003).

Manajemen mutu terpadu merupakan paradigma
dalam menggerakkan aktivitas organisasi perusahaan
untuk memaksimumkan daya saing usaha yang terfo-
kus pada kepuasan konsumen, keterlibatan seluruh
karyawan dan perbaikan secara berkesinambungan
atas kualitas produk, jasa pelayanan, sumberdaya
manusia, proses dan lingkungan organisasi (Krajewski,
Lee, dan Ritzman (1999). Hasil upaya-upaya tersebut
menjadikan organisasi perusahaan akan mampu me-
respon berbagai permintaan pasar atas kualitas
produk, jasa pelayanan serta proses yang telah dikem-
bangkan secara meluas selama dua dekade terakhir
(Dale, 2003).

Secara empiris implementasi manajemen mutu
terpadu juga diakui sangat berarti dalam menciptakan
keunggulan perusahaan. Beberapa penelitian terda-
hulu telah membuktikan bahwa implemetasi manaje-
men mutu terpadu secara efektif berdampak positif
terhadap motivasi kerja karyawan (Bey, Nimran, dan
Kertahadi, 1998), meningkatkan kepuasan karyawan
(Boselie dan Wiele, 2001), penekanan biaya dan
meningkatkan kinerja bisnis (Huarng dan Yao, 2002);
meningkatkan kinerja manajerial (Laily (2003), dan
meningkatkan kualitas sumber daya manusia (Sularso
dan Murdijanto, 2004).

Semakin banyak organisasi perusahaan yang
menempatkan konsep manajemen mutu terpadu seba-
gai bagian dari pondasi strategik dalam upaya penca-
paian keunggulan kompetitifnya (Reed, et al., 2000),
dan untuk meningkatkan kinerja organisasi (Robson,
et al., 2000; Samson dan Terziovki, 1999). Sedangkan
menurut Robson, et al. (2002), objektivitas dalam

mengimplementasikan manajemen mutu terpadu ke
dalam aktivitas bisnis adalah untuk meningkatkan
pertumbuhan bisnis perusahaan itu sendiri. Menurut
Nguyen (2006) bentuk implementasi manajemen mutu
terpadu adalah sistem manajemen proses peningkatan
kualitas yang disebut dengan sistem manajemen mutu
(SMM). Sistem manajemen mutu terdiri dari pedoman
proses dan piranti kerja teknis peningkatan mutu yang
dimanfaatkan untuk memanajemen mutu serta untuk
meningkatkan mutu dari manajemen itu sendiri.
Nguyen (2006) menyatakan bahwa implementasi
sistem manajemen mutu ditekankan pada tujuh kriteria
aktivitas utamanya, yaitu: aktivitas kepemimpinan,
aktivitas fokus pada konsumen, aktivitas keterlibatan
karyawan, aktivitas manajemen informasi, aktivitas
proses, aktivitas peningkatan berkesinambungan dan
aktivitas hubungan dengan suplier.

Menurut Rahman (2002) sistem manajemen mutu
yang banyak diimplementasikan pada saat ini adalah
standar sistem manajemen mutu seri ISO 9000. Seri
ISO 9000 adalah merupakan modul standar sistem
manajemen mutu yang terdiri dari metode dan piranti
teknis peningkatan mutu. Modul tersebut diimplemen-
tasikan untuk peningkatan mutu produk, penekanan
biaya operasional dan peningkatan produktivitas
(Dewhurst, et al., 2006). Keberhasilan dalam meng-
implementasikan seri ISO 9000 sangatlah tergantung
dari efektivitas fungsi-fungsi komunikasi internal dan
eksternal organisasi. Dalam membangun fungsi-
fungsi komunikasi yang efektif, efisien dan akurat,
maka dibutuhkan berbagai piranti yang dapat mendu-
kung, mengendalikan dan meningkatkan kinerja dari
fungsi-fungsi komunikasi tersebut, yaitu teknologi
informasi yang terdiri dari piranti keras komunikasi-
telekomunikasi, piranti lunak, operator dan jaringan
komunikasi (Sanchez, 2006). Teknologi informasi
pada saat ini juga dimanfaatkan sebagai piranti teknis
yang sangat potensial dalam merespon kebutuhan
konsumen, penghematan biaya, dan dapat memper-
pendek jarak serta mempersingkat waktu dalam
aktivitas bisnis (Fok, et al., 2000).

Teknologi informasi dalam perkembangannya
memiliki peranan yang sangat penting dalam kegiatan
industrialisasi, terlebih bagi industri-industri yang
bergerak dalam skala besar dan luas. Teknologi infor-
masi adalah faktor yang sangat berpengaruh bagi
perusahaan atau organisasi bisnis dunia dengan
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peranannya yang mampu mengembangkan nilai-nilai
kompetensi daya saing di dalam pasar global (Mahan
dan Gotlieb, 1992; Chandler, 1998). Beberapa studi
tentang peranan teknologi informasi dalam pengaruh-
nya terhadap kinerja dan produktivitas seperti yang
dilakukan oleh Mahmood dan Manin, (1993), Willcock
dan Lester (1997), justru menunjukkan hasil yang kon-
tradiktif, yaitu; teknologi informasi tidak memiliki pe-
ngaruh bermakna terhadap kinerja dan produktivitas.
Di satu sisi, penelitian yang dilakukan oleh Brynjolfsson
dan Hitt, (1996), Devon dan Min (1997), Kelley
(1994), While Laveman (1994), justru mendukung
model produktivitas yang dikembangkan oleh Weston
(1993), yang dalam studinya mengukur peranan tek-
nologi informasi dan pengaruhnya pada peningkatan
kinerja dan produktivitas, serta fungsinya yang mam-
pu menekan tingkat biaya operasional pada titik yang
paling optimal dan efisien.

Menurut Brah, et al. (2002), manajemen mutu
terpadu dan teknologi informasi tidak secara otomatis
dapat meningkatkan kinerja organisasi, dan justru
berdampak signifikan terhadap penurunan kinerja
organisasi. Berbeda dengan penelitian Nguyen (2006)
dalam studinya menyatakan bahwa implementasi
manajemen mutu terpadu dan teknologi informasi
secara parsial memiliki pengaruh signifikan positif
terhadap kinerja organisasi, tetapi teknologi informasi
justru memiliki pengaruh signifikan negatif terhadap
dimensi keterlibatan karyawan dan dimensi hubungan
dengan suplier dalam manajemen mutu terpadu.
Menurut Sanchez-Rodriguez, et al. (2006) interaksi
antara teknologi informasi dan manajemen mutu
terpadu terhadap kinerja organisasi dapat diartikan
sebagai bentuk pemoderasian teknologi informasi
pada pengaruh manajemen mutu terpadu terhadap
kinerja organisasi, dan pemoderasian teknologi
informasi tersebut berada pada masing-masing
pengaruh dimensi-dimensi manajemen mutu terpadu
terhadap kinerja organisasi.

Dalam penelitian Dewhurst, et al. (2003), Jonas
Hansson (2003), dan Magnus Svensson (2004),
menyatakan bahwa implementasi teknologi informasi
mempunyai pengaruh signifikan positif terhadap
kinerja organisasi yang mengarah pada keunggulan
kompetitif. Selanjutnya dalam penelitian yang serupa,
Dewhurst, et al. (2003), Angel Rafael-Martinez-
Lorente (2003), Ayers (1993), Zadrozny dan Ferrazzi

(1992), Berkley dan Gupta (1994), serta Cortada
(1995) menyatakan bahwa peranan teknologi infor-
masi secara signifikan positif berpengaruh terhadap
model sistem manajemen mutu sebagai bagian dari
implementasi manajemen mutu terpadu pada organi-
sasi bisnis yang telah memiliki sertifikat sistem mana-
jemen mutu seri ISO 9000. Secara spesifik, Qinghu
dan Robert Plant (2001), John Thorp (2002), menyata-
kan bahwa teknologi informasi berpengaruh signifikan
positif terhadap sistem manajemen mutu terpadu yang
diukur berdasar pada 7 (tujuh) dimensi kualitas penyu-
sun konstruks manajemen mutu terpadu. Sedangkan
dalam studi yang hampir serupa, Jiju Antony dan Craig
Fergusson (2004) menyatakan adanya pengaruh
positif dari hubungan antara teknologi informasi dan
implementasi ISO 9000 terhadap kinerja organisasi
industri manufaktur. Dalam studi tersebut dinyatakan
bahwa, teknologi informasi difungsikan sebagai
pendukung implementasi (7) tujuh fokus peningkatan
kualitas dari modul ISO 9000 yang mengarah pada
pencapaian peningkatan kinerja operasional organisasi
seperti tampak pada kerangka konseptual yang
dijadikan paradigma dalam penelitian ini (Gambar 1.)

Gambar 1. Pemoderasi Teknologi Informasi pada
Pengaruh Dimensi Manajemen Mutu
Terpadu terhadap Kinerja Organisasi
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Interaksi teknologi informasi pada ketujuh dimen-
si manajemen mutu terpadu ketika dihubungkan
dengan kinerja organisasi menunjukkan bahwa tekno-
logi informasi adalah merupakan faktor yang memper-
kuat hubungan tersebut. Hal ini sejalan dengan
pandangan De Bürca, et al. (2005) bahwa utilisasi
teknologi informasi pada dasarnya adalah memperkuat
pengaruh dari masing-masing dimensi manajemen
mutu terpadu terhadap peningkatan kinerja organisasi.
Menurut Martinez-Lorente, et al. (2000), kepemim-
pinan adalah salah satu dimensi yang memiliki penga-
ruh paling besar terhadap peningkatan kinerja organi-
sasi. Dimensi kepemimpinan lebih terfokus pada
penstimulasian peningkatan nilai-nilai komitmen,
motivasi dan responsibilitas anggota organisasi (perso-
nil) dalam mengimplementasikan manajemen mutu
terpadu. Peranan komunikasi internal menjadi sangat
vital ketika manajemen puncak berkepentingan untuk
membagi informasi-infomasi dari nilai-nilai kualitas
pada segenap anggota organisasi. Menurut Sanchez-
Rodriguez, et al. (2006), Nguyen (2006) dan
Dewhurst, et al. (2003) teknologi informasi adalah
merupakan faktor yang dapat meningkatkan pengaruh
dimensi kepemimpinan manajemen mutu terpadu
terhadap kinerja organisasi. Teknologi informasi tidak
harus berpengaruh secara langsung terhadap aktivitas
kepemimpinan maupun pada peningkatan kinerja
organisasi. Teknologi informasi lebih berada pada
peranannya dalam memperkuat atau memoderasi
pengaruh dimensi kepemimpinan terhadap kinerja
organisasi. Dengan demikian, hipotesis pertama yang
dapat diajukan adalah;
H1 : Teknologi informasi adalah faktor yang

memoderasi pengaruh dimensi kepemimpinan
terhadap kinerja organisasi.

Objektivitas dari dimensi fokus pada konsumen
adalah pemenuhan kebutuhan, keinginan dan ekspek-
tasi konsumen yang berakhir pada peningkatan nilai-
nilai kepuasannya. Sedangkan utilisasi teknologi infor-
masi dalam dimensi fokus pada konsumen adalah
bertujuan untuk meningkatkan dan mengembangkan
fungsi-fungsi hubungan antara pihak organisasi
(produsen) dengan konsumennya. Menurut Sanchez-
Rodriguez, et al. (2006) menyatakan bahwa teknologi
informasi adalah faktor yang memperkuat pengaruh
dimensi fokus pada konsumen manajemen mutu

terpadu terhadap kinerja organisasi. Dengan demikian,
hipotesis kedua yang dapat diajukan adalah;
H2 : Teknologi informasi adalah faktor yang me-

moderasi pengaruh dimensi fokus pada konsu-
men terhadap kinerja organisasi.

Peranan teknologi informasi akan sangat
bergantung pada model manajemen mutu terpadu
yang dijalankan. Interaksi teknologi informasi akan
lebih banyak pada fungsi-fungsi reduksi konflik mana-
jemen yang memiliki penekanan pada aktivitas
komunikasi internal yang ada. Berdasarkan gambaran
tersebut di atas menunjukkan bahwa peranan tekno-
logi informasi tidak harus berpengaruh terhadap
dimensi keterlibatan segenap personil maupun pada
peningkatan kinerja organisasi secara langsung.
Teknologi informasi lebih berada pada peranannya
dalam memperkuat atau memoderasi pengaruh di-
mensi keterlibatan segenap personil dalam manajemen
mutu terpadu terhadap peningkatan kinerja organisasi.
Dengan demikian, hipotesis ketiga yang dapat diajukan
adalah;
H3 : Teknologi informasi adalah faktor yang memo-

derasi pengaruh dimensi keterlibatan segenap
personil terhadap kinerja organisasi.

Dimensi selanjutnya, adalah manajemen infor-
masi, yaitu salah satu dimensi manajemen mutu terpa-
du yang menempatkan utilisasi teknologi informasi
pada fungsi-fungsi identifikasi, pemahaman dan pe-
ngelolaan informasi-informasi proses yang saling
berkaitan (Dewhurst, et al., 2003). Menurut Nguyen
(2006) adanya interaksi teknologi informasi dalam
manajemen informasi berada pada pembagian
informasi yang efektif terhadap fungsi-fungsi proses
antar departemen yang mengarah pada peningkatan
kinerja organisasi. Sedangkan Sanchez-Rodriguez, et
al. (2006) menyatakan bahwa teknologi informasi
adalah faktor yang berpengaruh terhadap aktivitas
manajemen informasi maupun terhadap kinerja
organisasi. Hal ini menunjukkan bahwa teknologi
informasi lebih berada pada peranannya dalam mem-
perkuat atau memoderasi pengaruh dimensi manaje-
men informasi dalam manajemen mutu terpadu terha-
dap peningkatan kinerja organisasi. Dengan demikian,
hipotesis keempat yang dapat diajukan adalah;
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H4 : Teknologi informasi adalah faktor yang memo-
derasi pengaruh dimensi manajemen informasi
terhadap kinerja organisasi

Dimensi manajemen mutu terpadu selanjutnya,
adalah manajemen proses. Menurut (Nguyen, 2006)
interaksi teknologi informasi dalam aktivitas manaje-
men proses akan berpengaruh pada peningkatan
kinerja organisasi. Hal tersebut dimungkinkan karena
aktivitas teknologi informasi lebih banyak pada
fungsinya sebagai penjaga kestabilan sistem otomasi
proses, diagnosis pada kesalahan (failure) dan distorsi
proses serta dapat meningkatkan efisiensi dan efekti-
vitas proses yang sedang berjalan. Menurut Sanchez-
Rodriguez, et al. (2006) teknologi informasi adalah
faktor yang berpengaruh terhadap dimensi manaje-
men proses dalam manajemen mutu terpadu. Hal ini
berbeda dengan Brah, et al. (2002) yang menyatakan
bahwa teknologi informasi tidak berpengaruh terhadap
dimensi manajemen proses. Perbedaan pandangan
di atas dapat diartikan bahwa peranan teknologi
informasi tidak harus berpengaruh terhadap dimensi
manajemen proses secara langsung. Hal ini menunjuk-
kan bahwa teknologi informasi lebih berada pada
peranannya dalam memperkuat atau memoderasi
pengaruh dimensi manajemen proses dalam manaje-
men mutu terpadu terhadap peningkatan kinerja
organisasi. Dengan demikian, hipotesis kelima yang
dapat diajukan adalah;
H5 : Teknologi informasi adalah faktor yang me-

moderasi pengaruh dimensi manajemen pro-
ses terhadap kinerja organisasi.

Peningkatan berkesinambungan adalah dimensi
manajemen mutu terpadu yang berorientasi pada
keberlangsungan organisasi jangka panjang. Adanya
dukungan teknologi informasi akan mempermudah dan
mempercepat berbagai aktivitas peningkatan yang
berkesinambungan suatu organisasi kerja (Dewhurst
et al., 2003). Sedangkan menurut Sanchez-Rodriguez
(2006) interaksi teknologi informasi pada dimensi
peningkatan berkesinambungan bertujuan untuk mem-
fasilitasi bagi manajemen puncak dalam pengambilan
berbagai keputusan stratejik dan utilisasi teknologi
informasi akan membantu dalam menjembatani
kepentingan tersebut secara mudah, cepat dan efektif.

Dengan demikian, hipotesis keenam yang dapat
diajukan adalah;
H6 : Teknologi informasi adalah faktor yang memo-

derasi pengaruh dimensi peningkatan berke-
sinambungan terhadap kinerja organisasi.

Sanchez-Rodriguez (2006) menyatakan bahwa
interaksi teknologi informasi pada dimensi hubungan
dengan suplier yang saling menguntungkan dalam
manajemen mutu terpadu akan berdampak positif
pada peningkatan kinerja operasional. Perusahaan
dalam proses produksinya akan dapat mengakses
dengan mudah dan cepat dari sistem pergudangan
dari pihak suplier/rekanan. Dengan demikian, hipotesis
ketujuh yang dapat diajukan adalah;
H7 : Teknologi informasi adalah faktor yang memo-

derasi pengaruh dimensi hubungan dengan
suplier terhadap kinerja organisasi.

METODE
Penelitian ini termasuk penelitian explanatory,

yang mencoba menjelaskan teknologi informasi
sebagai faktor yang memoderasi pengaruh masing-
masing dimensi manajemen mutu terpadu terhadap
kinerja organisasi. Populasi penelitian ini adalah
organisasi industri manufaktur di Jawa Timur yang
sudah memiliki sertifikat sistem manajemen mutu seri
ISO 9000 yang masuk dalam klasifikasi ISIC standar
2 digit, dan berada di wilayah sabuk manufaktur Jawa
Timur yang terkonsentrasi pada SWP I Gerbang
Kertasusila, SWP VI Malang – Pasuruhan dan SWP
VII Kediri dan sekitarnya. Sampel penelitian ini
dilakuan berdasarkan stratifikasi proporsional (pro-
portionate stratified sampling), yaitu sampel yang
diambil dengan prosentase yang sama atau hampir
sama dari setiap sub-kelompok dengan menggunakan
pendekatan Parker (1992) sebesar 176 responden.

Model yang digunakan untuk menganalisis adalah
MSEM (Moderated Structural Equation Modeling)
yang mengukur derajat pemoderasian teknologi
informasi pada masing-masing dimensi manajemen
mutu terpadu terhadap kinerja organisasi seperti
tampak pada Gambar 2.



 857TERAKREDITASI SK DIRJEN DIKTI NO. 43/DIKTI/KEP/2008                                                ISSN: 1693-5241

Pemoderasi Teknologi Informasi pada Pengaruh Dimensi Manajemen Mutu Terpadu terhadap Kinerja Organisasi

HASIL
Dimensi Manajemen Mutu Terpadu

Variabel-variabel dalam manajemen mutu terpadu
terdiri dari; kepemimpinan (Kp), fokus pada konsumen
(Fk), keterlibatan karyawan (Kk), manajemen
informasi (Mi), manajemen proses (Mp), peningkatan
berkesinambungan (Pb) dan hubungan dengan suplier
(Hs). Hasil pengujian dengan confirmatory factor
analysis (CFA) variabel-variabel manajemen mutu
terpadu adalah seperti tampak pada Tabel 1.

Berdasarkan hasil evaluasi seperti tampak pada
Tabel 1. di atas, lebih dari lima kriteria Goodness of
Fit Indices dari masing-masing variabel manajemen
mutu terpadu telah terpenuhi (Ferdinand, 2002). Tabel
1. dapat digunakan untuk menjelaskan bahwa yang
memiliki nilai loading factor terbesar berarti memiliki
derajat kepentingan lebih tinggi dibandingkan dengan
yang lain (Ferdinand, 2002), misalnya indikator fokus
pada sumberdaya, metode dan material yang dapat
meningkatkan proses (Mp1) pada variabel manaje-
men proses dengan loading factor 0.960 akan memi-
liki derajat kepentingan yang lebih tinggi dibandingkan
dengan indikator-indikator yang lain.

Teknologi Informasi
Indikator yang digunakan dalam variabel tekno-

logi informasi adalah segenap dukungan formasi

utilitas teknologi dalam menciptakan, menangkap,
memanipulasi, mengkomunikasikan, menukar dan
menyajikan berbagai variansi komunikasi (database,
percakapan, data grafis, presentasi multimedia dan
lain-lain) yang terkarakteristk pada tiga kategori, yaitu;
dukungan pada sistem internal organisasi (Io),
dukungan pada sistem eksternal organisasi (Eo) dan
otomasi organisasi (Oo). Hasil pengujian dengan con-
firmatory factor analysis (CFA) variabel teknologi
informasi adalah seperti tampak pada Tabel 2.

Berdasarkan hasil evaluasi seperti tampak pada
Tabel 2. Lebih dari lima kriteria Goodness of Fit
Indices telah terpenuhi (Ferdinand, 2002). Tabel 2.
sekaligus digunakan untuk menjelaskan bahwa yang
memiliki nilai loading factor terbesar berarti memiliki
derajat kepentingan lebih tinggi dibandingkan dengan
yang lain (Ferdinand, 2002), misalnya indikator
dukungan teknologi informasi pada sistem eksternal
organisasi mempunyai loading factor 0.840 akan
memiliki derajat kepentingan yang lebih tinggi
dibandingkan dengan indikator yang lain. Berdasarkan
hasil analisis pada Tabel 2. dapat diperoleh gambaran
bahwa seluruh indikator adalah signifikan mengukur
variabel teknologi informasi dengan loading factor
antara antara 0.593–0.840 dengan probabilitas 0.000
atau signifikan pada 0.01 (1%).

Kinerja Organisasi
Variabel kinerja organisasi industri manufaktur

dalam penelitian ini diukur berdasarkan indikator-
indikator yang dikembangkan oleh Donna N. Ander-
son dan Michael J. Thompson (2004) dengan penye-
suaian dari penelitian yang dikembangkan oleh Frank
W. Dewhurst, (2003); Angel Rafael Martinez-Lorente
(2003); Cristobal Sanchez-Rodriguez (2003), yang
berbasis pada metode pengukuran kinerja mengikuti
kriteria Ronec (2000). Konstruk variabel kinerja
organisasi dibangun berdasarkan 6 kriteria kinerja
organisasi yang terdiri dari; pasar dan profitabilitas
(K1), kepuasan konsumen (K2); waktu untuk permin-
taan (K3), kepuasan karyawan (K4), efisiensi proses
(K5), efektivitas proses (K5). Hasil pengujian dengan
confirmatory factor analysis (CFA) pada variabel
kinerja organsasi adalah seperti tampak pada Tabel
3.

Gambar 2 Diagram Model Persamaan Struktural
(Pemoderasi Teknologi Informasi pada
Pengaruh Manajemen Mutu Terpadu
terhadap Kinerja Organisasi)



Anang Hidayat

Nama Orang JURNAL APLIKASI MANAJEMEN | VOLUME 7 | NOMOR 4 | NOPEMBER 2009 858

Tabel 1. Loading Factor (l) dan Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices Variabel-variabel Manajemen Mutu Terpadu

*) Keterangan: nilai kritis kriteria goodness of fit indices; c2 = relatif kecil; p-value > 0.05; GFI > 0.90; NFI > 0.90; PNFI = relatif
tinggi; CFI > 0.90; CMIN/DF < 2.00; PGFI = realtif tinggi; AGFI > 0.90; TLI > 0.90; RMSEA < 0.08
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Berdasarkan hasil evaluasi seperti tampak pada
Tabel 3. di atas lebih dari lima kriteria Goodness of
Fit Indices telah terpenuhi (Ferdinand, 2002). Tabel
3. sekaligus digunakan untuk menjelaskan bahwa
yang memiliki nilai loading factor terbesar berarti
memiliki derajat kepentingan lebih tinggi dibandingkan
dengan yang lain (Ferdinand, 2002). Misalnya,
indikator efektivitas proses mempunyai loading fac-
tor 0.829 akan memiliki derajat kepentingan yang lebih
tinggi dibandingkan dengan indikator yang lain.
Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 3. dapat
diperoleh gambaran bahwa seluruh indikator adalah
signifikan mengukur variabel kinerja organisasi dengan
loading factor antara antara 0.301–0.829 dengan
probabilitas 0.000 atau signifikan pada 0.01 (1%).

Pengujian Hipotesis Penelitian
Sesuai dengan teknik analisis yang telah dikemu-

kakan sebelumnya, pengujian secara parsial pada
ketujuh hipotesis penelitian dilakukan dengan motode
analisis model persamaan struktural moderasi (mo-
derated structural equation modeling) mengikuti
metode Bollen (1989). Analisis model persamaan

struktural moderasi mengikuti metode Bollen (1989)
Adapun hasil analisis model penelitian yang digunakan
untuk menguji hipotesis penelitian seperti tampak pada
Tabel 4, 5, dan 6.

Berdasarkan hasil evaluasi seperti tampak pada
Tabel 4, hampir seluruh kriteria Goodness of Fit In-
dices telah terpenuhi (Ferdinand, 2002). Berdasarkan
hasil perhitungan pada Tabel 5 dan Tabel 6 dapat dike-
tahui bahwa pengaruh faktor kepemimpinan terhadap
kinerja organisasi adalah signifikan pada (p) 0.027
(<0.05) dengan nilai standardized direct effects es-
timates sebesar 0.419. Sedangkan interaksi antara
teknologi informasi dan faktor kepemimpinan terhadap
kinerja organisasi adalah signifikan pada (p) 0.000
(<0.01) dengan nilai standardized direct effects es-
timates sebesar 0.676. Sehingga dapat dinyatakan
bahwa teknologi informasi memoderasi pengaruh fak-
tor kepemimpinan terhadap kinerja organisasi. Dengan
demikian, hipotesi pertama (H1) yang menyatakan
bahwa teknologi informasi memoderasi pengaruh
dimensi kepemimpinan terhadap kinerja organisasi
dapat diterima.

Tabel 2. Loading Factor (l) dan Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices Variabel Teknologi Informasi*) Keterangan:
nilai kritis kriteria goodness of fit indices; c2 = relatif kecil; p-value > 0.05; GFI > 0.90; NFI > 0.90; PNFI =
relatif tinggi; CFI > 0.90; CMIN/DF < 2.00; PGFI = realtif tinggi; AGFI > 0.90; TLI > 0.90; RMSEA < 0.08

*) Keterangan: nilai kritis kriteria goodness of fit indices; c2 = relatif kecil; p-value > 0.05; GFI  > 0.90; NFI > 0.90; PNFI = relatif
tinggi; CFI > 0.90; CMIN/DF < 2.00; PGFI = realtif tinggi; AGFI > 0.90; TLI > 0.90; RMSEA < 0.08

Tabel 3. Loading Factor (l) dan Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices Variabel Kinerja Organisasi

*) Keterangan: nilai kritis kriteria goodness of fit indices; c2 = relatif kecil; p-value > 0.05; GFI > 0.90; NFI > 0.90; PNFI = relatif
tinggi; CFI > 0.90; CMIN/DF < 2.00; PGFI = realtif tinggi; AGFI > 0.90; TLI > 0.90; RMSEA < 0.08
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Tabel 4. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices Model Penelitian pada Masing-masing Hipotesis Penelitian

*) Keterangan: nilai kritis kriteria goodness of fit indices; c2 = relatif kecil; p-value > 0.05; GFI > 0.90; NFI > 0.90; PNFI = relatif
tinggi; CFI > 0.90; CMIN/DF < 2.00; PGFI = realtif tinggi; AGFI > 0.90; TLI > 0.90; RMSEA < 0.08

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Jalur pada Masing-masing Model Penelitian
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Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 5. dan
tabel 6. dapat diketahui bahwa pengaruh dimensi fokus
pada konsumen terhadap kinerja organisasi adalah
signifikan pada (p) 0.026 (<0.05) dengan nilai stan-
dardized direct effects estimates sebesar 0.443.
Sedangkan interaksi antara teknologi informasi dan
dimensi fokus pada konsumen terhadap kinerja
organisasi adalah signifikan pada (p) 0.000 (<0.01)
dengan nilai standardized direct effects estimates
sebesar 0.542. Sehingga dapat dinyatakan bahwa
pengaruh faktor fokus pada konsumen terhadap
kinerja organisasi dimoderasi oleh teknologi informasi.
Dengan demikian, hipotesi kedua (H2) yang menyata-
kan bahwa teknologi informasi memoderasi pengaruh
dimensi fokus pada konsumen terhadap kinerja organi-
sasi dapat diterima.

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 5. dan
Tabel 6. dapat diketahui bahwa pengaruh faktor
keterlibatan segenap personil terhadap kinerja
organisasi adalah signifikan pada (p) 0.040 (<0.05)
dengan nilai standardized direct effects estimates
sebesar 0.492. Sedangkan interaksi antara teknologi
informasi dan faktor keterlibatan segenap personil
terhadap kinerja organisasi adalah signifikan pada (p)
0.000 (<0.01) dengan nilai standardized direct ef-
fects estimates sebesar 0.264. Sehingga dapat dinya-
takan bahwa pegaruh faktor keterlibatan segenap
personil terhadap kinerja organisasi dimoderasi oleh
teknologi informasi. Dengan demikian, hipotesi ketiga
(H3) yang menyatakan bahwa teknologi informasi
memoderasi pengaruh dimensi keterlibatan segenap
personil terhadap kinerja organisasi dapat diterima.

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 5. dan
Tabel 6. dapat diketahui bahwa pengaruh faktor
manajemen informasi terhadap kinerja organisasi
adalah signifikan pada (p) 0.044 (<0.05) dengan nilai
standardized direct effects estimates sebesar 0.331.
Sedangkan interaksi antara teknologi informasi dan
faktor manajemen informasi terhadap kinerja organi-
sasi adalah signifikan pada (p) 0.000 (<0.01) dengan
nilai standardized direct effects estimates sebesar
0.338. Sehingga dapat dinyatakan bahwa pegaruh
faktor manajemen informasi terhadap kinerja organi-
sasi dimoderasi oleh teknologi informasi. Dengan
demikian, hipotesi keempat (H4) yang menyatakan
bahwa teknologi informasi memoderasi pengaruh
dimensi manajemen informasi terhadap kinerja
organisasi dapat diterima.

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 5. dan
Tabel 6. dapat diketahui bahwa pengaruh faktor mana-
jemen proses terhadap kinerja organisasi adalah
signifikan pada (p) 0.046 (<0.05) dengan nilai stan-
dardized direct effects estimates sebesar 0.386.
Sedangkan interaksi antara teknologi informasi dan
faktor manajemen proses terhadap kinerja organisasi
adalah signifikan pada (p) 0.000 (<0.01) dengan nilai
standardized direct effects estimates sebesar 0.484.
Sehingga dapat dinyatakan bahwa pegaruh faktor
manajemen proses terhadap kinerja organisasi dimo-
derasi oleh teknologi informasi. Dengan demikian,
hipotesi kelima (H5) yang menyatakan bahwa
teknologi informasi memoderasi pengaruh dimensi
manajemen proses terhadap kinerja organisasi dapat
diterima.

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis Berdasar Tujuh Model Penelitian

(Sumber: pengolahan data)
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Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 5 dan
Tabel 6 dapat diketahui bahwa pengaruh faktor
peningkatan berkesinambungan terhadap kinerja
organisasi adalah signifikan pada (p) 0.045 (<0.05)
dengan nilai standardized direct effects estimates
sebesar 0.427. Sedangkan interaksi antara teknologi
informasi dan faktor peningkatan berkesinambungan
terhadap kinerja organisasi adalah signifikan pada (p)
0.000 (<0.01) dengan nilai standardized direct ef-
fects estimates sebesar 0.451. Sehingga dapat dinya-
takan bahwa pegaruh faktor peningkatan berkesinam-
bungan terhadap kinerja organisasi dimoderasi oleh
teknologi informasi. Dengan demikian, hipotesi
keenam (H6) yang menyatakan bahwa teknologi
informasi memoderasi pengaruh dimensi peningkatan
berkesinambungan terhadap kinerja organisasi dapat
diterima.

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 5 dan
6. dapat diketahui bahwa pengaruh faktor hubungan
dengan suplier terhadap kinerja organisasi adalah
signifikan pada (p) 0.045 (<0.05) dengan nilai stan-
dardized direct effects estimates sebesar 0.271.
Sedangkan interaksi antara teknologi informasi dan
faktor hubungan dengan suplier terhadap kinerja
organisasi adalah signifikan pada (p) 0.000 (<0.01)
dengan nilai standardized direct effects estimates
sebesar 0.221. Sehingga dapat dinyatakan bahwa
pegaruh faktor hubungan dengan suplier terhadap
kinerja organisasi dimoderasi oleh teknologi informasi.
Dengan demikian, hipotesi ketujuh (H7) yang menya-
takan bahwa teknologi informasi memoderasi penga-
ruh dimensi hubungan dengan terhadap kinerja organi-
sasi dapat diterima.

PEMBAHASAN
Kepemimpinan adalah merupakan faktor dalam

manajemen mutu terpadu yang sangat penting ketika
organisasi berupaya meningkatkan kinerjanya
(Dewhurst, et al., 2003). Pemimpin adalah seseorang
yang bertanggungjawab dalam menginformasikan dan
mengenalkan nilai-nilai kualitas serta nilai-nilai kinerja
organisasi, yaitu membangun dan memelihara
stabilitas dari keterlibatan segenap aspek internal (staf
dan karyawan) dan aspek eksternal (konsumen, rekan-
an dan suplier) dalam mencapai tujuan organisasi
(Nguyen, 2006). Untuk kepentingan tersebut dibutuh-
kan suatu dukungan teknologi informasi yang dapat

meningkatkan keberhasilannya. Hasil analisis menun-
jukkan bahwa pengaruh faktor kepemimpinan terha-
dap kinerja organisasi adalah signifikan, sedangkan
interaksi antara teknologi informasi dan faktor kepe-
mimpinan berpengaruh signifikan terhadap kinerja
organisasi. Sehingga dapat dinyatakan bahwa tekno-
logi informasi adalah merupakan faktor yang memo-
derasi pengaruh dari faktor kepemimpinan terhadap
kinerja organisasi. Hasil ini juga dapat diartikan bahwa
semakin tinggi kesesuaian antara teknologi informasi
dan dimensi kepemimpinan dalam implementasi
manajemen mutu terpadu, maka semakin tinggi pula
kinerja organisasi.

Mengidentifikasi apa yang menjadi kebutuhan,
keinginan dan ekspektasi konsumen adalah aktivitas
yang sangat penting bagi organisasi yang tergantung
dan dikendalikan oleh aspek-aspek kebutuhan konsu-
men. Oleh karena itu, organisasi perlu melakukan
pengukuran derajat kepuasan dari konsumennya.
Penekanan yang terpenting berada pada pemeliha-
raan hubungan jangka panjang dengan konsumen yang
merupakan bagian dari misi organisasi secara umum.
Untuk kepentingan tersebut teknologi informasi men-
duduki peranan yang sangat vital. Menurut Quelch
dan Klein (1996), dukungan teknologi informasi secara
prinsip akan dapat meningkatkan dan mengem-
bangkan fungsi-fungsi hubungan antara organisasi
(produsen) dengan konsumen dalam aktivitas bisnis-
nya. Peranan teknologi informasi akan dapat mem-
perpendek jarak dan waktu dari aktivitas hubungan
antara produsen dengan konsumennya (eksternal dan
internal) yang berdampak pada peningkatan kinerja
pemasaran dengan jangkauan pemasaran yang lebih
luas. Hasil analisis menunjukkan adanya pengaruh
positif dari faktor fokus pada konsumen terhadap
kinerja organisasi, sedangkan interaksi antara tekno-
logi informasi dan faktor fokus pada konsumen berpe-
ngaruh terhadap kinerja organisasi. Sehingga dapat
dinyatakan bahwa pegaruh faktor fokus pada konsu-
men terhadap kinerja organisasi dimoderasi oleh
teknologi informasi. Hasil ini mengandung arti bahwa
semakin tinggi kesesuaian antara teknologi informasi
dan faktor fokus pada konsumen maka semakin tinggi
kinerja organisasi.

Keterlibatan segenap personil adalah faktor yang
sangat penting dari aktivitas manajemen mutu terpadu.
Faktor tersebut sangat menentukan ketika dihubungkan
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dengan masalah kepuasan konsumen dan masalah
komitmen terhadap peningkatan kualitas yang
berkesinambungan serta kinerja organisasi. Keter-
libatan segenap personil diindikasikan dari tingkat
partisipasi dan kontribusi dari seluruh personil dalam
organisasi, baik dari tingkatan manajemen puncak
sampai dengan tingkatan terendah dalam organisasi
(Nguyen, 2006). Adapun pengaruh positif teknologi
informasi terhadap sikap dan perilaku tenaga kerja
lebih pada fungsi-fungsi efektivitas penyebaran infor-
masi antar tenaga kerja atau departemen-departemen
yang berlangsung secara cepat, tepat dan efisien,
(Wilson, 1994). Hasil analisis dapat diketahui bahwa
dimensi keterlibatan segenap personil memiliki penga-
ruh terhadap kinerja organisasi, sedangkan interaksi
antara teknologi informasi dan faktor keterlibatan
segenap personil juga berpengaruh terhadap kinerja.
Hal ini menggambarkan bahwa semakin tinggi kese-
suaian antara teknologi informasi dan keterlibatan
segenap personil maka semakin tinggi pula kinerja
organisasi, dan pegaruh faktor keterlibatan segenap
personil terhadap kinerja organisasi dimoderasi atau
diperkuat oleh teknologi informasi.

Hasil nyata dari manajemen informasi adalah
dapat menggerakkan laju pengembangan dan pening-
katan kualitas (produk, sistem, proses) dan mempe-
ngaruhi peningkatan kinerja operasional secara kom-
petitif (Nguyen, 2006). Peranan teknologi informasi
dalam manajemen informasi berada pada fungsi-
fungsi identifikasi, pemahaman dan pengelolaan
informasi-informasi proses yang saling berkaitan
sebagai suatu sistem yang mendukung efektivitas dan
efisiensi organisasi (Dewhurst, et al., 2003). Penga-
ruh positif teknologi informasi terhadap manajemen
informasi adalah efektivitas pembagian informasi yang
ditimbulkannya terhadap fungsi-fungsi proses antar
departemen (Nguyen, 2006). Hasil analisis menunjuk-
kan bahwa terdapat pengaruh positif dimensi manaje-
men informasi terhadap kinerja organisasi. Interaksi
antara teknologi informasi dan faktor manajemen
informasi berdampak pada kinerja organisasi, atau
dapat dinyatakan bahwa pegaruh dari faktor manaje-
men informasi terhadap kinerja organisasi dimoderasi
oleh teknologi informasi. Hasil ini mengandung arti
bahwa semakin tinggi kesesuaian antara teknologi
informasi dan manajemen informasi maka semakin
tinggi kinerja organisasi.

Peningkatan kualitas dan kinerja akan dipenga-
ruhi oleh aktivitas manajemen proses yang terhubung
secara langsung dengan sumberdaya yang terkelola
dengan baik di dalam mekanisme proses (Nguyen,
2006). Peranan teknologi informasi dalam manajemen
proses berada pada fungsi-fungsi identifikasi, pema-
haman dan pengelolaan informasi-informasi proses
yang saling berkaitan sebagai suatu sistem yang men-
dukung efektivitas dan efisiensi organisasi (Dewhurst,
et al., 2003). Hasil analisis menunjukkan adanya
pengaruh positif dimensi manajemen proses terhadap
kinerja organisasi. Hasil analisis juga menunjukkan
bahwa interaksi antara teknologi informasi dan
dimensi manajemen proses berdampak terhadap
kinerja organisasi, sehingga dapat dinyatakan bahwa
pegaruh dimensi manajemen proses terhadap kinerja
organisasi dimoderasi oleh teknologi informasi. Hasil
tersebut mengandung makna bahwa semakin tinggi
kesesuaian antara teknologi informasi dan manaje-
men proses maka semakin tinggi kinerja organisasi.

Kepuasan konsumen sangat berhubungan erat
dengan aktivitas peningkatan yang berkesinambungan
pada produk maupun proses. Peningkatan yang berke-
sinambungan adalah objektivitas yang bersifat perma-
nen bagi organisasi yang menempatkan kualitas seba-
gai bagian dari strategi peningkatan kinerja organisasi
(Nguyen, 2006). Bentuk upaya-upaya peningkatan
yang berkesinambungan dalam organisasi manufaktur
adalah penghimpunan data yang akurat, analisa data,
Statistical Processing Control (SPC) dan doku-
mentasi (Dewhurst, et al., 2003). Teknologi informasi
juga merupakan media yang memfasilitasi berbagai
pengambilan keputusan stratejik bagi para pimpinan
dalam aktivitas proses bisnis, dan selanjutnya keputus-
an stratejik yang telah diambil akan lebih mudah pula
disebarkan ke segenap unit-unit bisnis yang terhubung
secara langsung maupun tidak langsung. Hasil analisis
menunjukkan bahwa dimensi peningkatan berkesi-
nambungan memiliki pengaruh terhadap kinerja orga-
nisasi. Hasil analisis juga menunjukkan bahwa inter-
aksi antara teknologi informasi dan dimensi pening-
katan berkesinambungan berdampak positif terhadap
kinerja organisasi. Sehingga dapat dinyatakan bahwa
pegaruh faktor peningkatan berkesinambungan terha-
dap kinerja organisasi dimoderasi oleh teknologi infor-
masi. Hasil ini mengandung arti bahwa semakin tinggi
kesesuaian antara teknologi informasi dan faktor
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peningkatan berkesinambungan maka semakin tinggi
kinerja organisasi.

Kualitas adalah masalah yang sangat penting jika
dibandingkan dengan hanya sekadar harga murah
yang ditawarkan oleh para suplier atau pemasok
sumberdaya/bahan baku. Hubungan jangka panjang
dengan para suplier ditekankan pada aktivitas kerja-
sama antara organisasi dengan supliernya dalam
upaya peningkatan mutu produk yang berakhir pada
peningkatan kinerja organisasi (Nguyen, 2006). Hasil
analisis menunjukkan adanya pengaruh positif dimensi
hubungan dengan suplier terhadap kinerja organisasi.
Hasil analisis juga menunjukkan bahwa interaksi
antara teknologi informasi dan dimensi hubungan
dengan suplier berdampak positif pada kinerja
organisasi. Hal tersebut menujukkan bahwa pegaruh
dimensi hubungan dengan suplier terhadap kinerja
organisasi dimoderasi oleh teknologi informasi. Hasil
ini juga mengandung makna bahwa semakin tinggi
kesesuaian antara teknologi informasi dan dimensi
hubungan dengan suplier maka semakin tinggi kinerja
organisasi.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Dimensi-dimensi manajemen mutu terpadu seca-
ra parsial berpengaruh signifikan positif terhadap
kinerja organisasi. Temuan ini sekaligus membuktikan
bahwa menuju sertifikasi seri ISO 9000 bagi industri
manufaktur di Jawa Timur adalah tujuan strategis orga-
nisasi dalam upaya meningkatkan kinerja organi-
sasinya.

Keterlibatan segenap personil adalah salah satu
dimensi manajemen mutu terpadu yang memiliki pe-
ngaruh terbesar terhadap kinerja organisasi. Temuan
ini menunjukkan bahwa sertifikasi seri ISO 9000 pada
industri manufaktur di Jawa Timur telah membawa
keterlibatan segenap personil pada tingkat partisipasi
dan kontribusinya yang tinggi terhadap pencapaian
kinerja organisasi.

Hubungan dengan suplier adalah dimensi mana-
jemen mutu terpadu yang memiliki pengaruh terlemah
terhadap kinerja organisasi. Temuan ini menunjukkan
bahwa hal-hal yang berhubungan dengan masalah
suplier belum menjadi prioritas utama bagi organisasi.

Teknologi informasi adalah faktor yang memo-
derasi pengaruh dari dimensi-dimensi manajemen
mutu terpadu terhadap kinerja organisasi. Hal ini
menggambarkan bahwa pengaruh dimensi-dimensi
manajemen mutu terpadu terhadap kinerja organisasi
dimoderasi atau diperkuat oleh adanya pemanfaatan
teknologi informasi.

Pemoderasian teknologi informasi terbesar ber-
ada pada pengaruh dimensi kepemimpinan terhadap
kinerja organisasi. Hal ini menunjukkan bahwa utilisasi
teknologi informasi pada organisasi manufaktur di
Jawa Timur lebih banyak dimanfaatkan untuk
kepentingan manajemen puncak dalam pencapaian
kinerja organisasi yang tinggi. Pemoderasian teknologi
informasi paling lemah berada pada pengaruh dimensi
hubungan dengan suplier terhadap kinerja organisasi.
Hal ini menunjukkan bahwa utilisasi teknologi infor-
masi tidak banyak difungsikan untuk menjalin hubung-
an dengan suplier yang bersifat jangka panjang.

Saran
Menuju sertifikasi sistem manajemen mutu (seri

ISO 9000) bagi industri manufaktur di Jawa Timur
adalah langkah yang tepat ketika organisasi ber-
keinginan meningkatkan kinerja organisasinya. Meng-
ingat tingkat pengaruhnya yang signifikan menunjuk-
kan bahwa organisasi bersertifikat seri ISO 9000
berada pada kinerjanya yang sangat baik.

Mengintensifkan teknologi informasi di segenap
aktivitas manajemen mutu terpadu organisasi adalah
langkah yang tepat ketika organisasi ingin mening-
katkan kinerja organisasinya, terutama pemanfaatan
teknologi informasi pada aspek kepemimpinan, meng-
ingat interaksi teknologi informasi pada aspek kepe-
mimpinan memiliki pengaruh terbesar pada kinerja
organisasi.
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