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The Sidoarjo District Social Services Office, in its efforts to improve
the quality of social services based on the ISO 9001:2015
standard, requires an effective internal audit toolkit. The gap lies in
the lack of comprehensive guidance for internal auditors in
conducting audits and evaluating quality management systems.
The purpose of this study was to design an ISO 9001:2015-based
quality management toolkit that improves the effectiveness and
efficiency of internal audits at the Sidoarjo Regency Social Service,
including designing an audit checklist that complies with the
standard. Qualitative research methods were used through
interviews and observations to gather information directly from
sources in the Social Service. The research resulted in a
structured toolkit, including ISO 9001:2015 clauses and sub-
clauses, control mechanisms, structured questions to identify
areas of improvement, a weighting system for prioritizing actions,
and specific recommendations. Implementation of the toolkit
demonstrated improved internal audit effectiveness and efficiency.
This study recommends that the toolkit be fully implemented and
periodically evaluated for continuous improvement, so that it
continues to support the improvement of the quality of social
services in the Sidoarjo District Social Service and improve
community welfare. This periodic evaluation is important to ensure
adaptation of the toolkit to the changing needs of the organization
and the development of the ISO 9001 standard.

ABSTRAK

Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo, dalam upayanya meningkatkan
kualitas pelayanan sosial berdasarkan standar 1SO 9001:2015,
membutuhkan toolkit audit internal yang efektif. Kesenjangan yang
ada terletak pada kurangnya panduan komprehensif untuk auditor
internal dalam melaksanakan audit dan mengevaluasi sistem
manajemen mutu. Tujuan penelitian ini adalah merancang toolkit
manajemen mutu berbasis ISO 9001:2015 yang meningkatkan
efektivitas dan efisiensi audit internal di Dinas Sosial Kabupaten
Sidoarjo, termasuk merancang audit checklist yang sesuai dengan
standar tersebut. Metode penelitian kualitatif digunakan melalui
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wawancara dan observasi untuk menggali informasi langsung dari
sumber di Dinas Sosial. Hasil penelitian berupa foolkit yang
terstruktur, meliputi klausa dan sub-klausa I1SO 9001:2015,
mekanisme kontrol, pertanyaan terstruktur untuk identifikasi area
perbaikan, sistem pembobotan untuk prioritas tindakan, dan
rekomendasi  spesifik. Implementasi toolkit menunjukkan
peningkatan efektivitas dan efisiensi audit internal. Penelitian ini
menyarankan agar toolkit tersebut diimplementasikan secara
penuh dan dievaluasi secara berkala untuk penyempurnaan
berkelanjutan, sehingga terus mendukung peningkatan kualitas
pelayanan sosial di Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo dan
meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Evaluasi berkala ini
penting untuk memastikan adaptasi toolkit terhadap perubahan

kebutuhan organisasi dan perkembangan standar ISO 9001.

PENDAHULUAN

Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo, sebagai
salah satu institusi pemerintah yang bertanggung
jawab terhadap pelayanan sosial kepada masyarakat,
memiliki tugas yang luas dan kompleks. Tugas ini
mencakup berbagai program dan kegiatan yang
bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan sosial,
seperti penanganan masalah kemiskinan,
perlindungan anak, pemberdayaan masyarakat, dan
penanganan berbagai masalah sosial lainnya. Untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya, Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo telah mengambil langkah
strategis dengan menerapkan Sistem Manajemen
Mutu berdasarkan standar internasional ISO
9001:2015. Standar ini menetapkan persyaratan
untuk mengimplementasikan sistem manajemen mutu
yang efektif dalam organisasi, sehingga dapat
memberikan layanan yang konsisten dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan serta peraturan
yang berlaku. Penerapan 1SO 9001:2015 bertujuan
untuk memastikan bahwa proses bisnis dan layanan
yang diberikan memenuhi standar kualitas yang telah
ditetapkan, sekaligus mendorong peningkatan
kualitas secara berkelanjutan melalui pendekatan
manajemen risiko dan peluang [1].

Salah satu persyaratan utama dalam standar
ISO 9001:2015 adalah pelaksanaan audit internal
secara berkala dan terstruktur. Audit internal ini
bertujuan untuk mengevaluasi kesesuaian
pelaksanaan kegiatan dengan standar yang telah
ditetapkan, mengidentifikasi area yang memerlukan
perbaikan, dan memberikan rekomendasi untuk
peningkatan berkelanjutan. Dalam proses audit
internal, Audit Checklist Manajemen Mutu menjadi
alat penting yang berfungsi sebagai panduan untuk

memastikan bahwa semua aspek penting dalam
penerapan ISO 9001:2015 dievaluasi secara
menyeluruh dan sistematis [2]. Namun, untuk
memastikan efektivitas penerapan Audit Checklist
Manajemen Mutu, diperlukan panduan atau toolkit
yang komprehensif dan sesuai dengan konteks
organisasi. Toolkit ini diharapkan dapat membantu
auditor internal dalam melaksanakan audit secara
sistematis dan terstruktur, serta memberikan
pemahaman yang lebih baik tentang persyaratan 1SO
9001:2015 dan cara mengevaluasinya.

Perancangan toolkit manajemen mutu
berbasis ISO 9001:2015 untuk audit internal di Dinas
Sosial Kabupaten Sidoarjo menjadi sangat penting
karena berbagai alasan. Pertama, toolkit ini dapat
membantu  auditor internal memahami dan
menerapkan persyaratan standar 1SO 9001:2015
secara lebih mendalam dan sesuai dengan konteks
organisasi. Kedua, foolkit ini dapat menyediakan
panduan yang sistematis dan terstruktur dalam
pelaksanaan audit internal, sehingga proses audit
dapat dilakukan secara lebih konsisten dan
menyeluruh.  Ketiga, toolkit ini memfasilitasi
dokumentasi dan pelaporan hasil audit yang lebih
baik, sehingga rekomendasi perbaikan dapat
dirumuskan dengan lebih akurat dan tepat sasaran.

Tujuan utama dari perancangan ftoolkit
manajemen mutu berbasis 1ISO 9001:2015 ini adalah
untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi proses
audit internal di Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo.
Secara spesifik, perancangan ini bertujuan untuk
menghasilkan Audit Checklist Manajemen Mutu yang
sesuai dengan persyaratan standar 1ISO 9001:2015,
sehingga dapat digunakan untuk mengevaluasi
sistem manajemen mutu di Dinas Sosial Kabupaten
Sidoarjo. Selain itu, kegiatan ini juga bertujuan untuk
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mengidentifikasi klausul-klausul dalam ISO
9001:2015 yang relevan dan perlu dimasukkan ke
dalam Audit Checklist Manajemen Mutu Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo [3]. Dengan adanya foolkit yang
dirancang khusus untuk kebutuhan Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo, proses audit internal diharapkan
dapat dilaksanakan dengan lebih efektif dan efisien.
Perancangan toolkit manajemen mutu
berbasis ISO 9001:2015 ini memiliki signifikansi yang
besar bagi Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo. Toolkit
ini dapat memberikan berbagai manfaat, seperti
peningkatan kesadaran dan pemahaman karyawan
tentang pentingnya sistem manajemen mutu, serta
mendorong budaya perbaikan berkelanjutan dalam
organisasi [4]. Dengan adanya toolkit yang
komprehensif dan sesuai dengan konteks organisasi,
proses audit internal dapat menjadi lebih efektif dan
memberikan dampak positif terhadap peningkatan
kualitas pelayanan kepada masyarakat. Lebih lanjut,
implementasi foolkit ini dapat membantu Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo dalam meningkatkan efisiensi
operasional, mengurangi risiko, dan meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap layanan yang
diberikan. Pada akhirnya, peningkatan kualitas
pelayanan ini diharapkan dapat berkontribusi pada

peningkatan  kesejahteraan  sosial masyarakat
Kabupaten Sidoarjo secara keseluruhan.
Toolkit ini dirancang dengan

mempertimbangkan kebutuhan spesifik Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo, yang meliputi karakteristik
organisasi, cakupan tugas, serta kompleksitas
layanan yang diberikan. Proses perancangan dimulai
dengan identifikasi kebutuhan dan analisis terhadap
sistem manajemen mutu yang telah ada. Langkah ini
melibatkan evaluasi terhadap pelaksanaan audit
internal sebelumnya, serta identifikasi kekuatan dan
kelemahan yang ada dalam proses audit tersebut.
Informasi yang diperoleh dari analisis ini kemudian
digunakan sebagai dasar untuk merancang Audit
Checklist Manajemen Mutu yang lebih relevan dan
komprehensif.

Selanjutnya, toolkit ini dirancang agar dapat
diintegrasikan dengan proses kerja yang sudah ada di
Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo. Integrasi ini penting
untuk memastikan bahwa penggunaan foolkit tidak
hanya membantu dalam proses audit, tetapi juga
mendukung pengembangan sistem manajemen mutu
secara keseluruhan. Dengan demikian, toolkit ini tidak
hanya menjadi alat bantu dalam audit internal, tetapi

juga menjadi bagian integral dari strategi peningkatan
kualitas organisasi. Selain itu, toolkit ini juga
dilengkapi dengan panduan pengguna Yyang
menjelaskan langkah-langkah pelaksanaan audit,
interpretasi klausul 1ISO 9001:2015, serta tips untuk
mengidentifikasi area perbaikan dan menyusun
rekomendasi yang efektif.

Dalam pelaksanaannya, toolkit ini juga
dirancang untuk mendukung prinsip-prinsip
transparansi, akuntabilitas, dan kolaborasi. Melalui
audit internal yang dilakukan dengan menggunakan
toolkit ini, Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo dapat
meningkatkan transparansi dalam pelaksanaan
kegiatan, memastikan akuntabilitas dalam
pengelolaan sumber daya, dan mendorong kolaborasi
antarunit kerja dalam organisasi. Hasil audit yang
dihasilkan dengan menggunakan toolkit ini
diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih
jelas tentang kondisi sistem manajemen mutu di
Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo, sehingga langkah-
langkah perbaikan dapat dilakukan secara lebih
terarah dan efektif.

Pada akhirnya, keberhasilan implementasi
toolkit ini bergantung pada komitmen seluruh pihak di
Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo. Dengan dukungan
dari manajemen puncak, partisipasi aktif dari seluruh
karyawan, dan penggunaan toolkit secara konsisten,
diharapkan proses audit internal dapat menjadi motor
penggerak bagi perbaikan berkelanjutan dalam
organisasi. Dengan demikian, Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo dapat terus meningkatkan
kualitas pelayanannya kepada masyarakat, sehingga
memberikan kontribusi nyata bagi peningkatan
kesejahteraan sosial di wilayah tersebut..

TINJAUAN PUSTAKA

A. IS0 9001:2015

ISO 9001:2015 adalah standar internasional
yang berfungsi sebagai panduan utama dalam
membangun Sistem Manajemen Mutu (Quality
Management System/QMS). Standar ini menekankan
pendekatan proses dan pemikiran berbasis risiko
untuk memastikan bahwa organisasi dapat
meningkatkan kinerja dan memenuhi kebutuhan
pelanggan dengan lebih baik [5]. Dengan demikian,
implementasi ISO 9001:2015 tidak hanya terbatas
pada memenuhi persyaratan dokumen, tetapi juga
mengharuskan keterlibatan aktif dari semua lapisan
organisasi, mulai dari manajemen puncak hingga staf
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operasional, untuk menciptakan sinergi yang optimal
di semua unit kerja.

Penerapan I1SO 9001:2015 memerlukan
langkah-langkah strategis, termasuk pembuatan
manual mutu, penetapan proses yang jelas, serta

pengembangan indikator kinerja utama (Key
Performance Indicators/KPl). Langkah-langkah ini
membantu organisasi membangun budaya

peningkatan berkelanjutan dan kolaborasi yang lebih
baik antar tim [6], [7]. Selain itu, manfaat nyata dari
penerapan standar ini mencakup peningkatan
loyalitas pelanggan, kualitas layanan yang lebih baik,
dan efisiensi operasional yang meningkat. Ketiga hal
ini tidak hanya memperkuat posisi organisasi dalam
menghadapi  persaingan  pasar tetapi juga
menciptakan nilai tambah bagi para pemangku
kepentingan [8].

Untuk memastikan keberhasilan
implementasi, pelatihan intensif dan simulasi
penerapan ISO 9001:2015 sangatlah penting.

Pelatihan ini bertujuan untuk membekali personel
dengan keterampilan yang relevan, sehingga mereka
dapat secara efektif mengelola tantangan yang
dihadapi dalam operasional sehari-hari[9]. Dengan
demikian, organisasi yang menerapkan standar ini
dapat membangun kapabilitas internal yang kuat,
yang tidak hanya memenuhi tuntutan industri tetapi
juga berkontribusi terhadap pencapaian tujuan jangka
panjang.

B. Manajemen Mutu dalam Pemerintahan

Manajemen mutu dalam organisasi
pemerintah  memainkan peran krusial dalam
memastikan efisiensi dan akuntabilitas layanan

publik. Penerapan sistem manajemen mutu (Quality
Management System/QMS) dan Total Quality
Management (TQM) bertujuan untuk meningkatkan
kualitas layanan dan kepuasan pemangku
kepentingan melalui pendekatan sistematis yang
berfokus pada peningkatan berkelanjutan, orientasi
pelanggan, dan keterlibatan karyawan[10]. Kerangka
kerja ini membantu organisasi pemerintah, termasuk
Dinas Sosial, membangun kepercayaan publik
dengan memberikan layanan yang konsisten dan
responsif terhadap kebutuhan masyarakat [11]
Penelitian menunjukkan bahwa penerapan
praktik QMS yang efektif dapat meningkatkan
berbagai dimensi kinerja organisasi, seperti efisiensi
operasional, kepuasan pelanggan, dan hasil

keuangan, bahkan di sektor publik yang menghadapi
tekanan kompetitif[10], [12]. Teknik modern seperti
benchmarking dan rekayasa ulang proses bisnis juga
semakin banyak digunakan untuk mengatasi
tantangan yang unik dalam administrasi publik[13].
Dengan menggunakan metode ini, organisasi
pemerintah dapat membandingkan kinerja mereka
dengan standar terbaik di industri atau antar lembaga,
serta  merekonstruksi proses kerja  untuk
meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan.
Integrasi praktik manajemen mutu tidak
hanya berdampak pada peningkatan kualitas layanan,
tetapi juga memperkuat akuntabilitas dan keterlibatan
demokratis antara pemerintah dan warga negara.
Keterlibatan masyarakat dalam proses evaluasi dan
perbaikan layanan publik membantu menciptakan
transparansi yang lebih besar, yang pada akhirnya
membangun kepercayaan publik terhadap
pemerintah[12], [14]. Dengan demikian, penerapan
manajemen mutu berbasis 1SO 9001:2015 dalam
konteks Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo dapat
berfungsi sebagai katalisator untuk mencapai
keunggulan operasional sekaligus memperkuat
hubungan antara pemerintah dan masyarakat.

C. Perancangan Toolkit

Desain toolkit dalam konteks manajemen
mutu bertujuan untuk menyediakan sumber daya
yang terstruktur dan adaptif guna memfasilitasi
proses lintas disiplin dalam organisasi. Toolkit ini
mencakup kumpulan metode, konsep, dan heuristik
yang dirancang untuk membantu perencanaan dan
implementasi proyek-proyek kompleks secara lebih
efisien, termasuk dalam konteks layanan publik.
Sebagai contoh, toolkit semacam ini dapat
mempermudah organisasi dalam mengintegrasikan
prinsip-prinsip manajemen mutu berbasis 1SO
9001:2015 ke dalam praktik operasional sehari-
hari[15], [16]. Dengan menyediakan panduan yang
jelas dan alat bantu praktis, toolkit mampu mereduksi
kerumitan proses, meningkatkan akurasi
pelaksanaan, serta memastikan konsistensi dalam
upaya peningkatan mutu.

Dalam implementasinya, toolkit berperan
penting dalam menjembatani kesenjangan antara
teori dan praktik. Misalnya, Toolkit Desain
Pengalaman Berwujud membantu desainer pemula
memahami dan menerapkan konsep interaktif
berbasis antarmuka pengguna berwujud, yang
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sebelumnya mungkin dianggap sulit atau rumit
[15].Demikian pula, POP Toolkit mendukung tim
desain dalam fase pra-pengembangan proyek
dengan membantu mereka mengidentifikasi peluang
dan merancang solusi yang tepat sesuai dengan
kebutuhan proyek[17]. Alat-alat ini memberikan
struktur yang memandu tim melalui setiap tahapan
proses, dari perencanaan hingga eksekusi, sehingga
memastikan hasil yang sesuai dengan standar
kualitas yang diharapkan.

Toolkit juga dirancang untuk menghadapi
tantangan khusus dalam desain, seperti kontrol
kualitas dan penerapan prinsip kesetaraan. Dalam
konteks manajemen mutu di sektor publik, toolkit
dapat membantu memastikan bahwa layanan yang
diberikan tidak hanya memenuhi standar mutu, tetapi
juga adil dan inklusif untuk semua pemangku
kepentingan[16]. Selain itu, dengan mempromosikan
praktik desain yang efektif dan terstandarisasi, toolkit
dapat mendukung organisasi dalam menciptakan
sistem vyang tangguh dan responsif terhadap
perubahan, yang pada akhirnya berkontribusi pada
keberhasilan implementasi ISO 9001:2015 di Dinas
Sosial Kabupaten Sidoarjo.

METODOLOGI PENELITIAN
A. Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif
yang bertujuan untuk menggambarkan secara
mendalam suatu objek studi.[18] Pendekatan ini
dipilih karena mampu memberikan pemahaman yang
mendalam terkait fenomena yang diteliti, khususnya
dalam konteks merancang sebuah foolkit yang
dibutuhkan oleh Dinas Sosial. Metode kualitatif dinilai
relevan untuk menjawab tujuan penelitian ini karena
mampu menggali informasi yang kompleks dan kaya
makna dari perspektif subjek penelitian.

Melalui pendekatan ini, peneliti dapat
mengeksplorasi secara detail dinamika yang terjadi di
lapangan, memahami pola interaksi, serta
memperoleh wawasan mendalam terkait kebutuhan
dan harapan para pemangku kepentingan di Dinas
Sosial. Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan
dapat memberikan kontribusi yang signifikan dalam
merancang toolkit yang sesuai dengan kebutuhan
nyata di lapangan.

B. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui
dua metode utama, yaitu wawancara dan observasi.
Wawancara dilakukan secara mendalam dengan
sejumlah informan kunci yang memiliki keterkaitan
langsung dengan aktivitas di Dinas Sosial. Informan
yang diwawancarai meliputi staf Dinas Sosial, kepala
dinas, serta pihak-pihak lain yang terlibat dalam
proses kerja dan pengambilan keputusan di instansi
tersebut. Wawancara ini dirancang untuk menggali
informasi mengenai kebutuhan spesifik, tantangan
yang dihadapi, serta masukan terkait desain toolkit
yang akan dikembangkan.

Observasi dilakukan dengan cara mengamati
langsung aktivitas dan proses kerja di Dinas Sosial.
Beberapa aspek yang diamati antara lain pola kerja
staf, alur koordinasi antarbagian, serta penggunaan
perangkat atau prosedur yang saat ini digunakan.
Melalui observasi, peneliti dapat memperoleh data
empiris yang memperkaya wawasan mengenai
kondisi aktual di lapangan. Kombinasi antara
wawancara dan observasi memungkinkan peneliti
untuk mendapatkan data yang komprehensif dan
mendalam, sehingga dapat menghasilkan analisis
yang lebih valid dan relevan.

C. Sumber Data

Sumber data dalam penelitian ini dibagi
menjadi dua jenis, yaitu data primer dan data
sekunder. Data primer berasal dari berbagai aktivitas
dan proses yang berlangsung di Dinas Sosial.[19]
Aktivitas ini mencakup interaksi antarpegawai,
pelaksanaan program, serta dinamika yang terjadi
dalam layanan publik yang disediakan oleh Dinas
Sosial. Data primer diperoleh langsung melalui
wawancara dan observasi, sehingga memberikan
gambaran yang autentik mengenai kondisi aktual di
lapangan.

Sementara itu, data sekunder diperoleh dari
dokumen-dokumen resmi, laporan tahunan, panduan
kerja, serta regulasi yang relevan dengan kegiatan di
Dinas Sosial. Data sekunder ini berfungsi sebagai
pendukung dan pelengkap untuk memperkuat temuan
yang diperoleh dari data primer. Dengan
mengintegrasikan kedua jenis data ini, peneliti dapat
memastikan bahwa analisis yang dilakukan memiliki
landasan yang kuat dan didukung oleh bukti yang
memadai.
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D. Tahapan Penelitian

1.

Persiapan dan Perencanaan: Tahap awal
penelitian dimulai dengan identifikasi masalah
yang menjadi fokus studi, yaitu kebutuhan akan
toolkit di Dinas Sosial. Pada tahap ini, peneliti
menyusun kerangka konseptual, merancang
instrumen penelitian, dan melakukan koordinasi
dengan pihak terkait untuk memperoleh izin dan
akses ke lokasi penelitian.

Pengumpulan Data: Tahap ini melibatkan
pengumpulan data melalui wawancara dan
observasi. Peneliti berinteraksi langsung dengan
informan untuk menggali informasi yang relevan,
sekaligus mengamati kondisi lapangan secara
langsung. Data yang diperoleh pada tahap ini
dicatat dengan cermat untuk memastikan
keakuratan dan kelengkapan informasi.

Analisis Data: Setelah data terkumpul, peneliti
melakukan analisis dengan pendekatan tematik
untuk mengidentifikasi pola dan tema yang
relevan dengan tujuan penelitian. Analisis ini
mencakup  pengolahan  data  wawancara,
pengamatan lapangan, serta dokumen-dokumen
yang diperoleh.

Penyusunan Toolkit: Berdasarkan temuan yang
diperoleh, peneliti merancang toolkit yang sesuai
dengan kebutuhan Dinas Sosial. Proses ini
melibatkan iterasi desain, diskusi dengan
pemangku kepentingan, serta uji coba awal untuk
memastikan bahwa toolkit yang dikembangkan
mampu memenuhi kebutuhan pengguna.
Pelaporan Hasil Penelitian: Tahap terakhir adalah
penyusunan laporan hasil penelitian yang
mencakup temuan, analisis, serta rekomendasi.
Laporan ini disusun secara sistematis dan
disampaikan kepada pihak Dinas Sosial sebagai
bentuk kontribusi nyata dari penelitian yang
dilakukan.

persiapan dan

perencanaan

4

pengumpulan data

4
N

analisis data

| —

A 4
N

penyusunan toolkit

|

pelaporan hasil

penelitian

Gambar 1. Tahapan Penelitian

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini mengawali perancangan toolkit
manajemen mutu berbasis ISO 9001:2015 di Dinas
Sosial Kabupaten Sidoarjo dengan analisis kebutuhan
yang komprehensif. Tahap ini krusial untuk
memastikan toolkit yang dihasilkan relevan dan efektif
dalam mendukung peningkatan kinerja organisasi.
Analisis ini meliputi evaluasi menyeluruh terhadap
proses bisnis dan prosedur yang berjalan di Dinas
Sosial, mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan,
dan mempertimbangkan visi, misi, tujuan, struktur
organisasi, sumber daya, serta lingkungan eksternal
yang memengaruhi kinerjanya. Pemahaman yang
mendalam tentang konteks organisasi ini memastikan
toolkit yang dirancang mampu beradaptasi dengan
karakteristik unik Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo.

Hasil analisis kebutuhan akan menjadi
landasan utama dalam menentukan komponen-
komponen toolkit. Komponen-komponen tersebut
harus secara spesifik menjawab kebutuhan dan
harapan Dinas Sosial Sidoarjo untuk meningkatkan
kualitas layanan dan mencapai tujuan organisasinya
secara efektif dan efisien. Pendekatan ini sejalan
dengan prinsip-prinsip desain toolkit untuk organisasi
pemerintahan, yang menekankan penyediaan alat
dan metodologi yang tepat guna mendukung
pengambilan keputusan berbasis data[20], evaluasi

tujuan organisasi secara sistematis[21], serta
integrasi  prinsip-prinsip  desain layanan yang
inovatif[22].  Referensi-referensi ini  mendukung

perlunya toolkit yang multifaset dan terintegrasi untuk
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meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional
pemerintah[23].

Implementasi ISO 9001:2015 di Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo memerlukan toolkit yang mampu
memfasilitasi integrasi standar internasional tersebut
ke dalam praktik operasional sehari-hari. 1SO
9001:2015 menekankan pendekatan proses dan
pemikiran berbasis risiko untuk meningkatkan kinerja
dan kepuasan pelanggan (referensi 5). Penerapannya
membutuhkan langkah-langkah strategis seperti
pembuatan manual mutu, penetapan proses yang
jelas, dan pengembangan KPI (Key Performance
Indicators) [6], [7], [8]. Pelatihan intensif dan simulasi
penerapan standar ini juga sangat penting untuk
membekali personel dengan keterampilan yang
relevan [9].

Manajemen mutu di pemerintahan,
khususnya di Dinas Sosial, bertujuan meningkatkan
efisiensi, akuntabilitas, dan kepuasan publik melalui
pendekatan sistematis dan berkelanjutan [10], [11],
[12], [13], [14]. Toolkit yang dirancang akan
mempertimbangkan hal ini dengan menawarkan
panduan praktis dan terstruktur untuk
mengintegrasikan prinsip-prinsip manajemen mutu
dan 1SO 9001:2015. Tujuan akhirnya adalah untuk
meningkatkan  kualitas layanan,  memperkuat
akuntabilitas, serta membangun kepercayaan publik
melalui transparansi dan keterlibatan masyarakat.
[15], [16] [17].

Dalam proses analisis kebutuhan ini,
berbagai metode pengumpulan data digunakan untuk
memastikan keakuratan dan relevansi hasil.
Wawancara mendalam dengan pemangku
kepentingan utama, seperti pimpinan dinas, staf
operasional, dan pengguna layanan, dilakukan untuk
menggali pemahaman tentang tantangan yang
dihadapi serta harapan terhadap sistem manajemen
mutu berbasis 1SO 9001:2015. Selain itu, survei dan
studi dokumen internal juga dimanfaatkan untuk
mengevaluasi kesenjangan antara kondisi saat ini
dengan standar yang diinginkan. Hasil analisis
menunjukkan bahwa Dinas Sosial Kabupaten
Sidoarjo  membutuhkan alat yang mampu
mengintegrasikan  prinsip-prinsip mutu  secara
fleksibel tanpa mengganggu alur kerja yang telah
berjalan. Identifikasi kebutuhan ini mencakup
pengembangan prosedur standar yang lebih jelas,
peningkatan kapasitas sumber daya manusia, serta
penerapan teknologi informasi untuk mendukung
pengambilan keputusan berbasis data. Dengan
pendekatan ini, toolkit yang dirancang tidak hanya
akan berfungsi sebagai panduan teknis, tetapi juga
sebagai alat strategis yang mendukung pencapaian
visi dan misi Dinas Sosial. Hal ini memastikan bahwa
ISO 9001:2015 dapat diterapkan secara menyeluruh,
memperkuat budaya kerja yang berorientasi pada
mutu, serta menghasilkkan dampak positif bagi
penerima layanan sosial di Kabupaten Sidoarjo.

A. Perancangan Toolkit
1. Menentukan clausa dan sub clausa

Toolkit manajemen mutu berbasis SO
9001:2015 untuk Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo
dirancang dengan struktur klausa dan sub-klausa
yang terintegrasi. Klausa utama menetapkan prinsip
dan persyaratan umum implementasi sistem
manajemen mutu, meliputi lingkup penerapan,
konteks organisasi, dan kepemimpinan. Sub-klausa,
yang lebih spesifik, memberikan panduan praktis
untuk implementasi efektif, mencakup perencanaan,
dukungan, operasi, evaluasi kinerja, dan peningkatan
berkelanjutan.  Struktur ini memastikan sistem
manajemen mutu yang efektif dan menyeluruh di
Dinas Sosial. Desain toolkit ini mengacu pada standar
ISO 9001:2015 yang menekankan pendekatan proses
dan pemikiran berbasis risiko untuk meningkatkan
kinerja dan memenuhi kebutuhan pelanggan [5].

Perancangan toolkit ini melibatkan
pendekatan sistematis untuk memastikan kepatuhan
terhadap standar ISO 9001:2015, dengan fokus pada
kepuasan pelanggan dan manajemen kualitas.
Prosesnya meliputi identifikasi dokumentasi yang ada
dan analisis kesenjangan untuk menilai tingkat
kepatuhan [24], [25] Toolkit akan memfasilitasi
pendokumentasian proses, tanggung jawab, dan
prosedur yang diperlukan untuk sistem manajemen
mutu[26], serta memastikan desain dan
pengembangan layanan selaras dengan tuntutan
pasar dan harapan pelanggan.

Tujuan akhir dari perancangan toolkit ini
adalah meningkatkan kesiapan Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo untuk sertifikasi ISO 9001:2015
dan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan.
Hal ini sejalan dengan penerapan prinsip-prinsip
manajemen mutu di sektor publik yang bertujuan
untuk meningkatkan efisiensi, akuntabilitas, dan
kepuasan publik [10], [11], [12], [13], [14]. Toolkit ini
diharapkan dapat menjadi alat yang efektif dan efisien
dalam mendukung transformasi manajemen mutu di
Dinas Sosial [15], [16], [17].

2. Control dari Clausa dan Sub Clausa

Toolkit 1ISO 9001:2015 untuk Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo mengintegrasikan mekanisme
kontrol yang efektif dan konsisten untuk memonitor,
mengukur, dan mengevaluasi kinerja proses dan
layanan. Kontrol ini memastikan kesesuaian dengan
persyaratan dan target yang telah ditetapkan, sejalan
dengan prinsip I1ISO 9001:2015 yang menekankan
pendekatan proses dan pemikiran berbasis risiko
untuk meningkatkan kinerja dan kepuasan pelanggan
[5]. Desain dan pengembangan tfoolkit ini mengacu
pada standar ISO 9001:2015 yang menuntut
perencanaan komprehensif, partisipasi lintas fungsi,
dan pemahaman yang tepat terhadap kebutuhan
pengguna untuk kontrol desain yang efektif. Prosedur
terdokumentasi yang mencakup spesifikasi desain,
metode verifikasi, dan analisis risiko akan difasilitasi
oleh toolkit ini[27]. Selain itu, toolkit akan
menyediakan alat-alat praktis seperti lembar kerja
dan pedoman untuk pengembangan prosedur kualitas
serta alat untuk identifikasi klausul yang relevan
dengan persyaratan 1SO.
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Integrasi kontrol yang komprehensif dalam
toolkit ini sangat penting untuk memenuhi standar
kualitas internal dan eksternal di lingkungan yang
kompetitif. Hal ini selaras dengan penerapan
manajemen mutu di sektor publik yang bertujuan
meningkatkan efisiensi, akuntabilitas, dan kepuasan
publik [10], [11], [12], [13], [14]. Dengan demikian,
toolkit ini diharapkan dapat membantu Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo dalam mencapai keunggulan
operasional dan memperkuat hubungan dengan
masyarakat. [15], [16], [17].

3. Menyusun Pertanyaan

Toolkit 1ISO 9001:2015 untuk Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo akan mencakup serangkaian
pertanyaan yang dirancang untuk mengidentifikasi
area perbaikan dan mendorong budaya peningkatan
berkelanjutan.  Pertanyaan-pertanyaan ini akan
diformulasikan untuk mendapatkan informasi akurat
dan mendalam mengenai kinerja sistem manajemen
mutu, mengungkap potensi masalah,
ketidaksesuaian, atau peluang perbaikan dalam
berbagai aspek, termasuk proses operasional,
kepuasan pelanggan, efektivitas sumber daya, dan
kepatuhan terhadap regulasi. Pendekatan ini sejalan
dengan prinsip I1ISO 9001:2015 yang menekankan
pendekatan proses dan pemikiran berbasis risiko
untuk  meningkatkan kinerja dan  memenubhi
kebutuhan pelanggan [5].

Tujuan utama dari pertanyaan-pertanyaan ini
adalah  untuk  memfasilitasi  evaluasi  yang
komprehensif terhadap sistem manajemen mutu di
Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo. Pertanyaan-
pertanyaan ini akan membantu dalam
mengidentifikasi celah kinerja, memperbaiki proses
yang tidak efisien, dan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Hal ini selaras dengan penerapan prinsip
manajemen mutu di sektor publik yang bertujuan
untuk meningkatkan efisiensi, akuntabilitas, dan
kepuasan masyarakat [11], [17].

4. Score

Pemberian skor Ya/Tidak (Y/N) dalam Toolkit
ISO 9001:2015 di Dinas Sosial Sidoarjo bertujuan
untuk memberikan penilaian yang objektif dan terukur
terhadap kesesuaian implementasi sistem
manajemen mutu dengan persyaratan dan Kkriteria
yang ditetapkan dalam standar ISO 9001:2015. Skor
Ya/Tidak  ini membantu  organisasi  dalam
mengidentifikasi area yang telah sesuai dengan
standar dan area yang masih membutuhkan
perbaikan atau tindakan korektif.

Tujuan utama dari pemberian skor Ya/Tidak
adalah untuk memfasilitasi proses evaluasi diri yang
sistematis dan terstruktur. Dengan menjawab
pertanyaan-pertanyaan dalam Toolkit menggunakan
skor Ya/Tidak, Dinas Sosial Sidoarjo dapat dengan
mudah menilai tingkat kepatuhan mereka terhadap
setiap klausa dan sub-klausa dalam standar ISO
9001:2015. Skor Tidak mengindikasikan adanya
ketidaksesuaian atau area yang perlu ditingkatkan,

sementara skor Ya menunjukkan bahwa persyaratan
tertentu telah dipenuhi.

5. Bobot

Pemberian bobot pada  pertanyaan-
pertanyaan dalam Toolkit ISO 9001:2015 di Dinas
Sosial Sidoarjo bertujuan untuk memprioritaskan
aspek-aspek penting dalam penerapan Sistem
Manajemen Mutu (SMM). Bobot 25% diberikan pada
pertanyaan-pertanyaan yang memiliki dampak
signifikan terhadap keberhasilan implementasi SMM,
seperti  keterlibatan manajemen puncak dan
kepemimpinan dalam peningkatan efektivitas. Aspek-
aspek ini dinilai membutuhkan perhatian dan alokasi
sumber daya yang memadai. Sebaliknya, bobot 0%
diberikan pada pertanyaan yang dianggap tidak
relevan atau kurang signifikan dalam konteks saat ini,
memungkinkan fokus pada area yang lebih kritis dan
berpengaruh terhadap kinerja SMM.

Tujuan utama dari sistem pembobotan ini
adalah optimalisasi alokasi sumber daya dan upaya.
Dengan mengidentifikasi dan memprioritaskan aspek-
aspek yang paling berpengaruh terhadap peningkatan
kualitas layanan, Dinas Sosial Sidoarjo dapat
mencegah pemborosan sumber daya dan waktu pada
area yang kurang kritis, sehingga memastikan
efektivitas implementasi SMM.

6. Rekomendasi

Pemberian rekomendasi pada Toolkit 1SO
9001:2015 di Dinas Sosial Sidoarjo bertujuan untuk
memberikan panduan dan arahan spesifik bagi
organisasi dalam meningkatkan kinerja dan efektivitas
penerapan Sistem Manajemen Mutu (SMM).
Rekomendasi ini didasarkan pada hasil evaluasi atau
penilaian  terhadap  tingkat kepatuhan dan
kematangan implementasi SMM di Dinas Sosial
Sidoarjo.

Rekomendasi yang diberikan berfungsi
sebagai saran perbaikan atau tindakan korektif yang
dapat diambil oleh organisasi untuk mengatasi
kelemahan atau ketidaksesuaian yang teridentifikasi
dalam proses evaluasi. Dengan  mengikuti
rekomendasi yang diberikan, Dinas Sosial Sidoarjo
dapat memperoleh panduan praktis dan langkah-
langkah konkret yang perlu dilakukan untuk
meningkatkan  kualitas layanan, meningkatkan
kepuasan pelanggan, serta memastikan kepatuhan
terhadap persyaratan standar ISO 9001:2015.

Dengan adanya rekomendasi, Dinas Sosial
Sidoarjo dapat memfokuskan upaya dan sumber daya
pada area-area yang membutuhkan perbaikan atau
peningkatan. Rekomendasi juga  membantu
organisasi dalam menetapkan prioritas dan rencana
aksi yang tepat untuk mencapai kesesuaian dengan
standar ISO 9001:2015 secara lebih efektif dan
berkelanjutan.

B. Implementasi Dan Evaluasi

Setelah toolkit manajemen mutu disusun dan
divalidasi, tahap selanjutnya adalah implementasi dan
evaluasi untuk memastikan efektivitas dan
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kesesuaiannya dengan kebutuhan Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo. Meskipun manajemen mutu di
Dinas Sosial Sidoarjo sudah cukup baik, masih ada
ruang untuk peningkatan agar lebih sesuai dengan
standar 1ISO 9001:2015.

Dalam implementasinya, toolkit manajemen
mutu diterapkan dalam proses audit internal dan
kegiatan manajemen mutu di Dinas Sosial Sidoarjo.
Pengembang toolkit memberikan pelatihan dan
sosialisasi kepada seluruh unit kerja dan pegawai
terkait untuk memastikan pemahaman yang baik
tentang penggunaannya. Selama proses ini,
penggunaan toolkit dipantau secara ketat untuk
mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan
atau penyesuaian, berdasarkan masukan dan umpan
balik dari pengguna.

Setelah periode implementasi tertentu,
evaluasi terhadap efektivitas dan efisiensi toolkit
dilakukan dengan mengukur kepatuhan terhadap
standar 1ISO 9001:2015, kepuasan pengguna, dan
dampak positifnya terhadap kualitas layanan Dinas
Sosial. Hasil evaluasi ini dianalisis untuk
mengidentifikasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan
tantangan, yang kemudian menjadi  dasar
rekomendasi perbaikan dan pengembangan toolkit
lebih lanjut, memastikan bahwa toolkit selalu relevan
dan mendukung peningkatan kualitas layanan secara
berkelanjutan.

Merancang toolkit untuk implementasi dan
evaluasi 1ISO 9001:2015 di organisasi pemerintah
memerlukan pemahaman yang komprehensif tentang
berbagai metodologi dan kerangka kerja. Literatur
menyoroti beberapa komponen kunci penting untuk
implementasi yang efektif, termasuk identifikasi
proses organisasi dan keterkaitannya, yang dapat
divisualisasikan melalui diagram alir dan model
rekayasa  perangkat lunak[28]. Selain itu,
menggunakan analisis SWOT dapat memberikan
wawasan tentang kekuatan, kelemahan, peluang, dan
ancaman yang terkait dengan proses implementasi,
memfasilitasi strategi peningkatan berkelanjutan [29].
Selain itu, fokus pada orientasi pelanggan sangat
penting, karena meningkatkan kepuasan dan
produktivitas sekaligus mengurangi biaya[8]. Toolkit
juga harus menggabungkan praktik terbaik untuk
evaluasi kinerja dan penggunaan indikator kinerja
utama untuk memastikan keselarasan dengan
persyaratan ISO 9001:2015[6]. Secara keseluruhan,
mengintegrasikan elemen-elemen ini akan
mendukung organisasi pemerintah dalam mencapai
sistem manajemen mutu yang efektif.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini berhasil merancang toolkit
manajemen mutu berbasis ISO 9001:2015 yang
dirancang khusus untuk Dinas Sosial Kabupaten
Sidoarjo. Toolkit ini dirancang dengan

mempertimbangkan  analisis  kebutuhan  yang
mendalam dan mencakup berbagai elemen penting
untuk mendukung implementasi manajemen mutu
yang sesuai dengan standar internasional. Struktur
toolkit mencakup klausa dan sub-klausa ISO
9001:2015 yang terintegrasi, lengkap dengan
mekanisme kontrol yang efektif untuk memastikan
kepatuhan terhadap standar. Selain itu, toolkit ini
dilengkapi dengan pertanyaan terstruktur untuk
mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan,
sistem pembobotan untuk menentukan prioritas
tindakan, dan rekomendasi spesifik yang dapat
langsung diimplementasikan.

Evaluasi implementasi toolkit menunjukkan
hasil yang signifikan dalam meningkatkan efektivitas
dan efisiensi proses audit internal di Dinas Sosial
Kabupaten Sidoarjo. Proses audit yang lebih
terstruktur memungkinkan identifikasi masalah secara
sistematis dan pelaksanaan tindakan korektif yang
lebih cepat. Dengan demikian, toolkit ini tidak hanya
membantu Dinas Sosial mencapai tujuan penelitian,
tetapi juga menciptakan audit checklist manajemen
mutu yang sesuai dengan standar ISO 9001:2015.

Hasil evaluasi juga memberikan wawasan
untuk pengembangan lebih lanjut, menjadikan toolkit
ini alat yang dinamis dan terus berkembang. Dengan
mendukung peningkatan berkelanjutan kualitas
layanan, foolkit ini diharapkan dapat berkontribusi
pada peningkatan kepercayaan masyarakat terhadap
pelayanan Dinas Sosial Kabupaten Sidoarjo.Saran
memuat berbagai usulan atau pendapat yang
sebaiknya dikaitkan oleh penelitian sejenis. Saran
dibuat berdasarkan kelemahan, pengalaman,
kesulitan, kesalahan, temuan baru yang belum diteliti
dan berbagai kemungkinan arah rencana penelitian di
masa mendatang dan atau pernyataan persoalan
yang belum diselesaikan yang dapat dilanjutkan pada
penelitian di masa akan datang.
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