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é Bab ini disusun untuk membahas mengenai landasan teoritis yang berisikan mengenai
3 3
e§ri-Ieor;_-'yang berhubungan dengan topik yang akan diteliti untuk mendukung analisis
=2
éneﬁtiar; Penelitian terdahulu juga akan disajikan oleh peneliti pada bab ini dan akan
O
5 = @
%e@akaé‘juga kerangka pikiran yang berisi penjelasan mengenai hubungan antar variabel
%g&]iteﬁti. Pada bagian akhir bab ini diajukan hipotesis yang merupakan jawaban sementara
-
é%g&jiper.lukan sebagai bukti penelitian.
g
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ertian Total Quality Management (TQM)

Dalam istilah Indonesia, Total Quality Management (TOQM) disebut Manajemen

D ueny Yy

Mufu Terpadu yang juga disebut Manajemen Kualitas Terpadu. Menurut Zainal et al

(2009:307), Manajemen Mutu Total (TQM) adalah konsep dan metode yang memerlukan

ko%itmen dan keterlibatan pihak manajemen dan seluruh pengelola perusahaan untuk

-
mﬁ”lenuhl keinginan atau kepuasan pelanggan secara konsisten. Menurut Ramasamy

=)
(207'1:1.3), Total Quality Management (TQM) adalah filosofi dan strategi manajemen
=

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuesusuw edups Ul §uN eAley yn

ya& berorientasi pelanggan dan berpusat pada kualitas sehingga menghasilkan kepuasan
)

peﬂnggan. Menurut Rogers (2013:34), Total Quality Management (TQM) adalah
=

pea:!'rapan metode kuantitatif untuk menilai dan meningkatkan sumber daya manusia.

q
To%l Quality Management (TOM) berorientasi pelanggan, fokus kualitas filosofi
-

m§aj emen untuk perbaikan terus menerus.
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Menurut Goetsch & David (2013:4), Total Quality Management (TQM) adalah

pefidekatan dalam menjalankan bisnis yang berupaya memaksimalkan daya saing

org;;lnisasi melalui peningkatan terus-menerus terhadap kualitas produk, layanan, sumber

dayﬁ manusia, proses, dan lingkungan. Menurut Oakland (2014:32). Total Quality
L=
D%Management (TOM) merupakan suatu pendekatan untuk meningkatkan daya saing,

eydin

eﬁs1ens1 dan fleksibilitas untuk seluruh organisasi. Menurut Charatimath (2017:59),

nia

aTotal Quality Management (TOQM) merupakan upaya terpadu yang dirancang untuk

1bun

Cmemngkatkan kualitas kinerja di setiap tingkat organisasi. Dan dijabarkan per masing-

uepu

©maging kata sebagai berikut:
([ -
2

§a. i:Total/Total: Kualitas melibatkan semua orang dan seluruh aktivitas yang dilakukan

;Hi perusahaan.

b. [Qualily/Kualitas: Kesesuaian dengan persyaratan (memenuhi persyaratan pelanggan).
C. LManagement/Manajemen: Kualitas dapat dan harus dikelola.

| Menurut Ramlawati (2020:13), Total Quality Management (TQM) merupakan
upéya terpadu yang dirancang untuk meningkatkan kualitas kinerja di setiap tingkat
organisasi. Berdasarkan teori-teori diatas, dapat disimpulkan bahwa Total Quality

Management (TQM) merupakan pendekatan manajemen sistematik yang berorientasi
pa&a organisasi, pelanggan, dan pasar melalui kombinasi antara pencarian fakta praktis
da penyelesaian masalah guna menciptakan peningkatan secara signifikan dalam
kuglxitas, produktfitas dan kinerja lain dalam perusahaan. Menurut Luthra et al (2021:19),
Tofal Quality Management (TQM) berusaha untuk mengintegrasikan semua fungsi
organisasi, seperti pemasaran, keuangan, desain, teknik, produksi, layanan pelanggan,
dam lain-lain untuk fokus pada pemenuhan kebutuhan pelanggan dan tujuan organisasi.

Tatal Quality Management (TQM) didefinisikan sebagai:
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a. Total / Total= Terdiri dari keseluruhan.

b. @ualily / Kualitas = Tingkat keunggulan penyedia produk / layanan.

g C. %/Ianagement / Manajemen = Seni menangani, mengendalikan dan mengarahkan.

Q (o]

N =1

2 Befdasarkan pendapat dari beberapa ahli terkait Total Quality Management (TQM),
3 3

o L =

é =maka dapat disimpulkan bahwa Total Quality Management (TQM) adalah upaya yang
=2 w

T G -

o ﬂéd lakukan organisasi untuk melakukan perbaikan mutu secara terintegrasi dan dilakukan
g = @

g‘ §sec§ terus menerus yang berorientasi pada pelanggan.

v 3 E

< g

2 ?Fal@tor Total Quality Management (TQM)

o C o

2 a o . .

3 © 2 Menurut KBBI, faktor adalah hal (keadaan, peristiwa) yang ikut menyebabkan
V O =

UET (m (.’;rnpengaruhl) terjadinya sesuatu. Menurut Oakland (2014:27-28) pada bukunya yang
3. o

5 ber gudul Total Quality Management And Operational Excellence: Text With Cases,

©

3 ter(%pat empat faktor yang dapat mempengaruhi kesuksesan organisasi, antara lain:

>

o F

> 1. Perencanaan

5 @

o ﬁengembangan dan penerapan kebijakan dan strategi; menyiapkan kemitraan dan
Q.

Q

g sumber daya yang tepat; dan merancang untuk meningkatkan kualitas.

[¢>]

é a. &K omitmen Jangka Panjang

Q;J_ ﬁ]saha peningkatan atau perbaikan kualitas bukan merupakan loncatan (quantum leap),
c W

S gﬁelainkan merupakan suatu proses panjang yang berkesinambungan. Oleh karena itu

aalam melaksanakan fotal quality, perhatian kita berpusat pada masa mendatang yang
ierj angkauan maju jauh kedepan, bukan hanya jangka pendek.
=

b. gesatuan Tujuan

f@Dengan adanya kesamaan tujuan maka segala kegiatan akan dapat dilakukan dengan

n

fmudah dan tidak ada pertentangan dalam pelaksanaannya.

10
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2.

> buepun-buepun !6un£umg eydig yeH

o

d.

Kinerja
@metapkan kerangka kerja sebagai tolak ukur pengukuran hasil kinerja. Membuat

T
Balanced Scorecard, yang menurt Zainal et al (2009:448), adalah merupakan suatu

©
penilaian kinerja perusahaan dengan mempertimbanbkan empat perspektif untuk
3

mengukur kinerja perusahaan yaitu: perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis
o)

iternal, serta proses pembelajaran dan pertumbuhan.
)

. gokus Pada Pelanggan

-+

-+

Pelanggan yang dimaksudkan disinl bukan hanya pelanggan yang menikmati produk
o]

akhir, melainkan yang dimaksud dengan pelanggan adalah proses selanjutnya yang
(o

élenikmati output dari proses kita.

robsesi Dengan Kualitas

enjadikan kualitas sebagai pegangan/pandangan hidup seluruh anggota organisasi

fau perusahaan.

X Oy exiye

B’?[enggunakan Pendekatan Ilmiah

D

Balam mengambil keputusan dan menyelesaikan masalah. Hal ini disebabkan
pendekatan ilmiah dapat dipercaya dan dapat dipertanggung jawabkan kebenarannya.
&erja Sama Tim

=3

=

5da prinsip yang mengatakan bahwa pemikiran sekumpulan orang lebih baik daripada
=)

g'anya satu orang. Sehingga hasil yang diperoleh akan lebih baik bila semua pekerjaan

ikerjaan secara bersama-sama. Pemberian upah dan penghargaan pun tidak

eps

ﬂilaksanakan secara individu, melainkan juga merupakan penilaian kelompok.

=
. @Proses
q

gemahaman, manajemen, berinovasi; sistem manajemen mutu; perbaikan

@
<3
o
o

=,
e
s
=
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a.

> 6uepun—6uepun!6un£umg eydig yeH ~

Perbaikan Berkesinambungan

@alitas hanya bisa dicapai bila selalu diadakan perbaikan dan penyempurnaan walau

T
ﬁanya kecil. Hal ini sesuai dengan prinsip Kaizen “little better everyday”
(o]

©
. Sumber Daya Manusia

3

Mengelola sumber daya manusia; perubahan budaya; kerja sama tim; komunikasi;
o)

iovasi dan pembelajaran.
o

. gendidikan dan Pelatihan

-+

-+

Karena untuk menciptakan sesuatu yang berkualitas, maka orang harus mau belajar
o]

dan berlatih sampai kapan pun. Hal ini akan membentuk dan meningkatkan pola pikir
Q.

Q
yang selalu berorientasi pada proses perbaikan.

=
=

. geterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan

Q
Pendekatan Total Quality Management (TOM) hanya akan terlaksana bila ada
=
Eepuasan dari para karyawan. Bila karyawan merasa puas terhadap organisasi atau
=

gérusahaannya, maka mereka pun akan memberikan yang terbaik untuk pelanggan.
)

ﬁepuasan karyawan ini akan tercapai bila mereka dilibatkan dalam seluruh proses
atau kegiatan.
§I ntuk melengkapi keempat faktor diatas, terdapat tiga faktor tambahan yaitu:.

)
E. Komunikasi

S
» Perusahaan harus mampu menjalin komunikasi yang baik dengan konsumen, agar

@ spesifikasi produk yang diinginkan konsumen bisa dimengerti dengan baik oleh
perusahaan.
. Komitmen

K

omitmen untuk menyediakan produk atau layanan yang efisien dan

mengutamakan kepentingan pelanggan. Mengambil resiko untuk mencapai

12
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tujuan,dengan bekerja secara sistematis dengan memanfaatkan peluang untuk

@inovasi dan pengembangan.

T
3. Budaya
(o]
» Inovasi merupakan sesuatu yang bernilai tinggi. Pengembangan, belajar dan
3

Ir =

% = berlatih dilihat sebagai suatu jalur yang bekesinambungan. Pemberdayaan

o =

= w

o —

Q_é % merupakan suatu tantangan yang merupakan pengembangan berkelanjutan sebagai

§ g motivasi diri secara internal.

a 5

c 5

2 w

s . @

cElemen Total Quality Management (TQM)

urut Goetsch & David (2013:6-7), Total Quality Management (TQM) memiliki 10

6u§pun
oyuihiep

ele@en, sebagai berikut:
. Fokus Pada Pelanggan

- Menurut Goetsch & David (2013:175), fokus pada pelanggan berarti mendasarkan

) YIMY egl e

tusan dan tindakan pada kebutuhan pelanggan. Menentukan kebutuhan pelanggan

W
(€]
9"@?

meﬁbatkan mendengarkan, bertanya, mengamati, dan menyelidiki, sementara pada saat
yang sama memperhatikan tidak hanya apa yang dikatakan tetapi juga bagaimana

diétakan, dan juga apa yang tidak dikatakan. Fokus pelanggan adalah bagian dari proses

;‘
ya& mengarah pada perbaikan terus-menerus dalam organisasi yang, pada gilirannya,

=)
mc:T,a:ghasilkan kepuasan pelanggan (Goetsch & David, 2013:108). Fokus pada pelanggan

beﬁrti memahami kebutuhan pelanggan, memenuhi kebutuhan pelanggan, dan berusaha
un%k melebihi harapan pelanggan (Goetsch & David, 2013:246). Dalam Total Quality
Mgzhagement (TOM), pelanggan adalah pengemudi. Hal ini berlaku baik untuk pelanggan
ingnal maupun external. Pelanggan external menentukan kualitas produk atau layanan

yanls-g dikirimkan. Pelanggan internal membantu menentukan kualitas orang, proses, dan

lirégungan yang terkait dengan produk atau layanan. Menurut Oakland (2014:73), fokus

13
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pada pelanggan adalah sejauh mana kedua belah pihak mengembangkan dan

m@erikan standar layanan dan pengalaman yang diinginkan di seluruh rantai layanan.

T
Menurut Charatimath (2017:65), Organisasi bergantung pada pelanggannya dan oleh

©
karena itu, harus fokus pada pemahaman kebutuhan pelanggan saat ini dan masa depan,
3

%ne%enuhi persyaratan pelanggan dan berusaha melampaui harapan pelanggan sambil
éme:uaskan mereka. Organisasi yang berfokus pada pelanggan menghasilkan produk dan
giay;ﬁqan yang dibutuhkan pelanggan dan memberikan kepuasan pelanggan. Hal ini dapat
LS;;dicg)ai dengan tindakan berikut:

i;?; Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan

EL Merancang produk yang merespons kebutuhan pelanggan.

Memproduksi dan mengirimkan produk sesuai desain
Meningkatkan layanan purna jual dan menangani keluhan dengan cepat.
Mengukur kepuasan pelanggan

Meningkatkan kualitas untuk menyenangkan pelanggan

(1D Wely MM)| Byi3euriojujuep stusIg

Menurut Charatimath (2017:525), fokus pada pelanggan merupakan tanggung
jawab manajemen puncak untuk memastikan bahwa persyaratan pelanggan ditentukan
daz-.dipenuhi dengan tujuan meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Luthra et al/

-
(2% 1:20), fokus pada pelanggan adalah pendekatan berorientasi pelanggan memastikan
tug/:m organisasi adalah untuk mencapai tujuan tersebut mencapai kesempurnaan tanpa
ca§.t dan memberikan kepuasan menyeluruh pengguna akhir. Penggunanya bisa berasal
da;i-internal perusahaan atau eksternal. Menurut Luthra ef a/ (2021:177), Pertumbuhan
se:g?p organisasi bergantung pada pelanggannya, sehingga kebutuhan pelanggan harus

di&hami. Organisasi harus bekerja untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan berusaha

x
un;ﬁk melebihi harapan pelanggan. Berbagai tujuan organisasi menuju pelanggan adalah:

M

D uepy

14
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N

e Untuk memahami kebutuhan klien saat ini dan masa depan.

)Untuk menetapkan tujuan organisasi yang memenuhi semua kebutuhan dan

‘ harapan pelanggan.
& Untuk fokus pada kebutuhan pelanggan.

¢ Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan.
9 Untuk menjaga hubungan baik dengan pelanggan.
3 » Untuk mengambil umpan balik tentang pengalaman pelanggan dengan produk.

b4
s, Untuk mengambil umpan balik untuk memeriksa tingkat kepuasan pelanggan.

Menurut Ramlawati (2020:52), Konsep TQM terhadap kepuasan pelanggan pada

pun-buepun 1bunpuniqg eydig yey

bue

hak%katnya adalah bahwa pelanggan merupakan penilai terakhir dari kualitas sehingga

priQritas utama dalam jaminan kualitas adalah memiliki piranti yang handal dan sahih

meégenai penilaian pelanggan terhadap perusahaan. Konsep keterkaitan kepuasan
pelénggan dengan kenaikan kompensasi dan promosi bertujuan memberikan kepuasan
kep;ada karyawan sebagai pelanggan internal. Hal ini berangkat dari kenyataan bahwa
sulit untuk memberikan pelayanan yang memuaskan kepada para pelanggan eksternal,

jika pada saat yang bersamaan para karyawan merasa tidak puas atas apa yang mereka

teréna dari perusahaan, demikian pula sebaliknya, tidak ada artinya bagi perusahaan yang

yang mampu memuaskan karyawan sebagai pelanggan internal jika mereka gagal dalam

mgrhuaskan pelanggannya.
: Ostesi Terhadap Kualitas
Menurut Goetsch & David (2013:135), Obsesi terhadap kualitas merupakan sikap
yang harus ditanamkan dan terus menerus dipupuk oleh para pemimpin dalam suatu
orgénisasi. Ini berarti bahwa setiap karyawan secara agresif mengejar kualitas dalam
up%lya untuk melebihi harapan pelanggan, internal dan eksternal. Pelanggan internal dan

external dalam sebuah organisasi yang menerapkan Total Quality Management (TOM)

15
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mendefinisikan kualitas. Dengan kualitas yang ditentukan, organisasi kemudian harus

te@esi untuk memenuhi atau melampaui definisi ini. Ini berarti semua personel di

T
semua tingkatan mendekati semua aspek pekerjaan dari perspektif "Bagaimana kita bisa
(o]

©
melakukan ini dengan lebih baik?" Ketika sebuah organisasi terobsesi dengan kualitas,

3
%perp?apaian "cukup baik" tidak pernah cukup baik. Menurut Rogers (2013:3), Seperti
éh léfa perusahaan di semua industri, 7OM harus dimasukkan ke dalam budaya dan
gldealogl masing-masing perusahaan. Perusahaan harus menyebarkan obsesi terhadap
i%(u%ltas dengan menyadarkan setiap manajer, karyawan, pemasok, distributor, dan
n;ipelé\ggan akan posisi sentral kualitas dalam produk atau layanan.
3.§1Pergiekatan Ilmiah
:;: Menurut Goetsch & David (2013:359), pendekatan ilmiah adalah salah satu konsep
da s%:r yang memisahkan pendekatan kualitas total dari cara lain dalam melakukan bisnis.
=

Per%ela Total Quality Management (TOQM) yang ditunda oleh konsep-konsep seperti
=

periberdayaan karyawan kadang-kadang memandang Total Quality Management (TOM)
)

tidak lebih dari nama lain untuk manajemen "lunak" atau manajemen "orang". Meskipun

benar bahwa keterampilan orang, keterlibatan, dan pemberdayaan penting dalam

= .- . .
pefterapan Total Quality Management (TOM), mereka hanya mewakili sebagian dari

peﬁamaan. Bagian penting lainnya adalah penggunaan pendekatan ilmiah dalam

*)
pe?rjaan struktural dan dalam membuat keputusan dan memecahkan masalah yang
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=
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beﬁubungan dengan pekerjaan. Ini berarti bahwa data keras digunakan dalam
o
m@etapkan tolok ukur, memantau kinerja, dan melakukan perbaikan. Menurut Luthra et

al QOZI :11), Prinsip-prinsip dasar dalam mendasari pendekatan ilmiah manajemen dapat

difingkas sebagai berikut:
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e Gantikan metode kerja aturan emas dengan metode berdasarkan studi ilmiah

@tentang tugas.
v
" Memilih dan melatih masing-masing pekerja secara ilmiah alih-alih
g mempromosikan keahlian pelatihan yang sif.
% 5:;: Diperlukan kerjasama untuk menjamin terlaksananya secara ilmiah metode yang
é é dikembangkan.
% g Membagi pekerjaan antara pekerja dan manajer sedemikian rupa sehingga menjadi
a =
% i manajer mampu menggunakan prinsip-prinsip manajemen ilmiah untuk
a @
chc) % perencanaan pekerjaan, sementara pekerja melaksanakan tugas yang diberikan.
C%%Kog:litmen Jangka Panjang
5‘ Menurut Goetsch & David (2013:6), rganisasi yang menerapkan Total Quality
Ma%agement (TOM) setelah menghadiri seminar jangka pendek sering gagal dalam
=
upesila awal mereka untuk mengadopsi Total Quality Management (TQM). Ini karena
me%ka melihat 7otal Quality Management (TQM) hanya sebagai innovasi manajemen

laiﬁ(B daripada sebagai cara baru dalam melakukan bisnis yang membutuhkan budaya
per_usahaan yang sama sekali baru. Terlalu sedikit organisasi yang memulai penerapan
Toz.l Quality Management (TOQM) dengan komitmen jangka panjang untuk berubah yang
dipE:rlukan untuk sukses. Menurut Rogers (2013:1), perusahaan bukan lagi hanya tentang
mgzlproduksi produk-produk yang “bagus” dan hanya bersaing dengan perusahaan-
pe§,sahaan Amerika. Untuk bersaing secara global, perusahaan kita harus menghasilkan
prgduk berkualitas, menggunakan proses yang disempurnakan, dan dikelola oleh
mgajer yang sadar akan kualitas dengan prinsip kualitas. Meningkatkan fokus pada
kug,.itas memerlukan komitmen jangka panjang dan perhatian terhadap detail. Hasilnya

x
adgah perusahaan akan lebih responsif terhadap kebutuhan pelanggan, lebih mampu

mempertahankan pangsa pasar, dan menjadi lebih menguntungkan. Menurut Rogers

17
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(2013:30), menjalankan langkah-langkah untuk menerapkan perubahan sangatlah

pe@lg dan memerlukan komitmen jangka panjang.
I
. Keﬁa Sama Tim
(o]
©

& Menurut Goetsch & David (2013:155), Kerja tim adalah elemen mendasar dari
3

ualitas total. Alasannya sederhana dan praktis. Ini adalah organisasi, bukan individu,
o)

aré menghasilkan produk dan menyediakan layanan. Akibatnya, kinerja puncak dan
o

—_

erbaikan terus-menerus adalah upaya kelompok, bukan individu. Menurut Goetsch &

npuniq §1dio YeH

Imns

avid (2013:175), kerja tim, pada dasarnya, tergantung pada komunikasi. Agar berhasil,

puE5|6u

Fisig

-bue

sebgah tim harus terdiri dari karyawan yang diberi tahu tentang tujuan tim, bagaimana

pun

a'ep

mefeka harus dicapai, siapa yang bertanggung jawab atas apa, dan bagaimana semuanya

bue

uBoju)

cocok bersama. Ini berarti bahwa anggota tim harus terus berkomunikasi di antara

egne

mereka sendiri, dengan manajer, dan dengan tim lain, dan komunikasi mereka harus

=
efeEtif. Dalam organisasi yang dikelola secara tradisional, upaya kompetitif terbaik
=

seritg di antara departemen dalam organisasi. Persaingan internal cenderung
)

mel?ggunakan energi yang harus difokuskan pada peningkatan kualitas dan, pada
gilirannya, daya saing eksternal. Menurut Oakland (2014:357), Kerja tim menyediakan
liramngan di mana orang dapat tumbuh dan menggunakan semua sumber daya secara
efgtif dan efisien untuk melakukan perbaikan berkelanjutan. Ketika individu tumbuh,

=)
org'nisasi pun tumbuh. Namun perlu diperhatikan bahwa karyawan tidak akan

tegotivasi untuk melakukan perbaikan terus-menerus jika tidak ada:

Komitmen dari manajemen puncak

Iklim organisasi yang tepat

Sebuah mekanisme yang memungkinkan kontribusi individu menjadi efektif.
Menurut Charatimath (2017:509), Kerja sama tim memungkinkan organisasi besar
m

berikan layanan dengan hati-hati dan penuh perhatian dengan meningkatkan

18
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motivasi dan kemampuan karyawan. Menurut Charatimath (2017:68), ada beberapa
hubungan yang kuat antara penggunaan tim kerja dan pengembangan program
mafziéjemen kualitas total. Namun demikian, terdapat berbagai macam tim yang
digtinakan sehubungan dengan filosofi TQM dan tampaknya tidak ada kombinasi jenis

im=yang tetap atau dominan yang digunakan. Atribut tim yang digunakan dalam

3 %BH

di

shuliBngannya dengan TQM mungkin sangat bervariasi. Menurut Charatimath (2017:68),

=
gkerja sama tim dapat memberikan peluang bagi orang-orang untuk bekerja sama
%nei;icapai peningkatan kualitas. Orang-orang yang bekerja sendiri atau dalam kelompok
él;kecil sering kali memiliki gambaran yang terkotak-kotak tentang organisasi mereka dan
épekérjaan yang dilakukannya. Mereka cukup asing dengan pekerjaan yang dilakukan

bahikan oleh orang-orang yang berada di sekitar mereka. Akibatnya, mereka tidak sadar
aka:n akibat buruknya kualitas pekerjaan mereka. Menyatukan orang-orang dalam tim
denig;an tujuan bersama yaitu peningkatan kualitas membantu komunikasi antar orang,
departemen, dan aktivitas fungsional. Kerja tim secara perlahan meruntuhkan hambatan
komunikasi dan bertindak sebagai platform untuk perubahan. Kerja tim juga

memungkinkan sekelompok orang untuk bekerja sebagai satuan tugas seperti yang

terlthat dalam tim lintas fungsi, komite, dll. Yang melihat masalah lintas fungsi,

mémecahkan masalah dan mengidentifikasi serta mengadopsi cara-cara baru dalam
melakukan sesuatu. Dalam hubungan ini, lingkaran kualitas dan alat peningkatan kualitas
me,rhfasilitasi proses pembangunan tim dalam organisasi.

Menurut Luthra et al (2021:21), Untuk menggunakan sumber daya secara efektif,
peflu bekerja sebagai sebuah tim. Kerja tim adalah aspek penting dari TQM, yang penting

datam membuat bisnis tidak berhasil. Melalui penggunaan alat ini, perusahaan akan

menerima lebih cepat dan solusi yang lebih efisien terhadap masalah. Kerja tim

membantu menjadi lebih baik dan solusi yang lebih permanen untuk meningkatkan
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-laquins

6.

berbagai proses dan operasi. Menurut Luthra et al (2021:91), Tim didefinisikan sebagai

seKélompok anggota yang mempunyai tujuan yang sama. Kerja tim melalui keluar

org@nisasi mana pun merupakan komponen penting dari implementasi TQM. Dalam hal

apeépun partisipasi pengusaha dan pemasok organisasi, Tim Peningkatan Kualitas (QIT)

délj;\h sekelompok orang dengan tujuan spesifik pengetahuan, keterampilan, dan

1102110 yeH

edgalaman di bidang tertentu yang dipertemukan menganalisis permasalahan dan

| nﬁu!

enyelesaikannya. Kerja tim adalah konsep pemanfaatan yang pengetahuan yang

pe‘éifik, keterampilan, dan pengalaman anggota tim, karena setiap anggota memiliki

pug 1bu

-bue

pengetahuan, keterampilan, dan pengalaman khusus di bidang tertentu. Karakter-

arakteristik tim adalah:

BU;pUﬂ

i Kemampuan suatu tim lebih dari sekadar penjumlahan kemampuan individu

7 anggota.

o Tim memenuhi kebutuhan sosial manusia.
0 Tim meningkatkan potensi anggota individu.
: Tim meningkatkan produktivitas.
Tim membantu pemanfaatan keterampilan dengan lebih baik.

d
3 Tim mempromosikan budaya kerja kelompok

Peibaikan Secara Berkesinambungan

j Menurut Goetsch & David (2013:197), perbaikan proses yang berkelanjutan adalah

eléinen fundamental dari kualitas total, prosedur kerja sering berubah dalam pengaturan

kualitas total. Ini berarti bahwa pelatihan dalam prosedur kerja baru harus dilakukan
secara terus-menerus sehingga perbaikan proses dapat dilaksanakan secara efektif dan
eﬁéﬁicn. Produk dikembangkan dan layanan disampaikan oleh orang-orang menggunakan

prkises dalam lingkungan (sistem). Untuk terus meningkatkan kualitas produk atau

lajénan yang merupakan tujuan mendasar dalam penerapan Total Quality Management

20
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(TOM) perlu untuk terus meningkatkan sistem. Menurut Charatimath (2017:66), tujuan

pe@men organisasi ini adalah untuk terus meningkatkan kinerja dengan memenuhi

T
kebutuhan semua pihak yang berkepentingan. Menurut Charatimath (2017:71), siklus

©
berkelanjutan dalam menetapkan kebutuhan pelanggan, memenuhi dan mengukurnya,

3

Ir =

=mengukur keberhasilan, dan melanjutkan peningkatan dapat digunakan baik secara
o)

eydin

eks%rnal maupun internal untuk mendorong peningkatan kualitas. Siklus perbaikan
o

1'd

oy

ergelanjutan yang digunakan berulang kali akan menimbulkan “chemistry” baru dalam

Ibun

rganisasi sehingga budaya mulai berubah menjadi perbaikan berkelanjutan.

Menurut Ramlawati (2020:55), perbaikan terus menerus adalah suatu metode yang

un—ﬁuepug
ep siusig

P

odipakai untuk memecahkan masalah yang berkaitan dengan usaha peningkatan kualitas

bu

=
=

kel§aran melalui langkah pemulihan kualitas terencana yang dilaksanakan secara
ber%;hap, sekaligus mengeliminasi, hamburan dan menyederhanakan proses pengerjaan.
Megaperhatikan perumusan itu, maka perbaikan terus menerus ini memiliki beberapa
tujlgin, yaitu:

)

o . .
® Meningkatkan kualitas keluaran secara bertahap,

e Meningkatkan efisiensi proses melalui usaha penyederhanaan proses peroduksi

=] .
8‘ atau operasi, dan
-
S. Meningkatkan nilai tambah (added-value) proses produksi melalui eliminasi
=)
a.
S hamburan.
7
7. Pendidikan dan Pelatihan
o
3 Menurut Goetsch & David (2013:95), pendidikan dan pelatihan sering menjadi

=
mgalah bagi UKM. Di satu sisi, karyawan membutuhkan pendidikan dan pelatihan
beﬁelanjutan untuk terus meningkatkan kualitas, produktivitas, dan daya saing. Menurut

x
Gé€tsch & David (2013:194), Pelatihan adalah serangkaian kegiatan yang terorganisir

) |

dagcsistematis yang dirancang untuk meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan
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pemahaman atau motivasi terkait pekerjaan individu. Pelatihan dapat dibedakan dari

peﬁaidikan dengan karakteristik kepraktisan, kekhususan, dan kedekatannya. Pelatihan

harif;s berhubungan secara khusus dengan pekerjaan yang dilakukan oleh mereka yang

dilz{i'ih, dan harus memiliki aplikasi praktis langsung pada pekerjaan. Pendidikan adalah

%stil}h yang lebih luas; pelatihan adalah bagian dari pendidikan. Juga, pendidikan
%cenderung lebih filosofis dan teoritis dan kurang praktis daripada pelatihan. Tujuan dari
gioenflidikan dan pelatihan adalah pembelajaran. Dalam lingkungan pendidikan,
Licpenibelajaran akan cenderung lebih teoritis, sedangkan dalam pengaturan pelatihan, itu
t;iJ aka;i lebih praktis. Namun, dengan keduanya, pemahaman tersirat dalam pembelajaran.
§Ap§kah intinya adalah agar pelajar memahami mengapa atau bagaimana, intinya tetap

agai' pelajar mengerti. Pemahaman adalah apa yang memungkinkan seorang karyawan

untfik menjadi inovator, pengambil inisiatif, dan pemecah masalah kreatif selain menjadi

perj‘néin yang efisien dan efektif dari pekerjaannya. Meskipun pendidikan biasanya terjadi
di Ij'liang kelas, sementara pelatihan biasanya terjadi di lingkungan yang kurang formal,
ada:il“)eberapa tumpang tindih dalam konsep. Pendidikan tentu dapat terjadi di luar kelas,
dan pelatihan pasti dapat terjadi dalam satu. Pendidikan dan pelatihan sangat penting

ur;ﬁlk Total Quality Management (TOM) karena mereka mewakili cara terbaik untuk

m&aingkatkan orang secara terus-menerus. Melalui pendidikan dan pelatihan, orang-

or@g yang tahu cara bekerja keras belajar bagaimana juga bekerja cerdas.

~ Menurut Oakland (2014:403), Pendidikan dan pelatihan merupakan satu-satunya
faktor terpenting dalam meningkatkan kualitas dan kinerja, setelah komitmen hadir. Ini
hafiis obyektif, sistematis dan terus menerus dilakukan. Semua pendidikan dan pelatihan

hatws dilakukan dalam siklus perbaikan untuk memastikan hal tersebut terjadi bagian dari

kebijakan, menetapkan tujuan dan tanggung jawab, menetapkan platform untuk

organisasi pembelajaran, menentukan kebutuhan, menyiapkan program dan materi,
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melaksanakan dan memantau, menilai hasil dan meninjau efektivitas. Tanggung jawab

at@endidikan dan pelatihan karyawan berada pada manajemen di semua tingkatan.

I

Elemen utama harus mencakup pencegahan kesalahan/cacat/masalah, pelaporan dan

©
analisis, investigasi dan peninjauan. Prosedur dan catatan pendidikan dan pelatihan harus

o
goergyaratan semua langkah ke dalam program pengenalan yang terpadu. Penentuan
=
K;;waggu pemberian masukan pelatihan, sesi tindak lanjut dan pemberian nasihat harus
n;i d1k§.ord1nas1kan dan ditinjau, dalam hal efektivitasnya, secara teratur. Mungkin berguna
Q.
gl)padg_é berbagai tahap implementasi untuk mengembangkan pemeriksaan guna
« =1
megentukan kemajuan sebenarnya.
% Menurut Charatimath (2017:68), pelatihan sangat penting agar semua karyawan
megjadi sangat produktif. Semua karyawan perlu dilatih dalam keterampilan
=

1nt%personal, kemampuan berfungsi dalam tim, pemecahan masalah, pengambilan
o)

kep%tusan, kinerja dan peningkatan pekerjaan, ekonomi bisnis dan keterampilan teknis.

Karyawan dilatih oleh supervisor masing-masing departemen sehingga mereka dapat

=, . . . .
mcglr]adl karyawan perusahaan yang efektif. Menurut Charatimath (2017:440), tujuan

-
peﬁlidikan dan pelatihan adalah untuk memiliki karyawan yang terevitalisasi multi-

S
keg'rampilan, memiliki semangat kerja yang tinggi dan bersemangat untuk datang

be@rja dan menjalankan semua fungsi yang diperlukan secara efektif dan mandiri.
Oérator dilatih untuk meningkatkan keterampilan mereka. Tidaklah cukup hanya
mghgetahui “pengetahuan” tetapi mereka juga harus mempelajari “mengapa”. Para
kagawan harus dilatih untuk mencapai empat fase keterampilan berikut agar tujuan

mgciptakan pabrik yang penuh dengan tenaga ahli dapat tercapai. Berbagai fase

kegrampilan adalah:

B
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Fase 1: Tidak tahu.

Fa@Z: Tahu teorinya tapi tidak bisa melakukannya.

I

Fase 3: Bisa melakukan tapi tidak bisa mengajar.

©
Fase 4: Dapat melakukan dan juga mengajar.

ixKeéjakan ini berfokus pada peningkatan pengetahuan, keterampilan dan teknik,

= w

éme%iptakan lingkungan pelatihan untuk belajar mandiri berdasarkan kebutuhan yang

gdirgakan dan pelatihan untuk menghilangkan kelelahan karyawan dan membuat

(gpel%rjaan menyenangkan. Sasarannya adalah mencapai dan mempertahankan waktu

é,;her% akibat kekurangan tenaga kerja pada mesin-mesin kritis, mencapai dan
Q.

%mel%pertahankan nihil kerugian karena kurangnya pengetahuan/keterampilan/teknik,

JuU

dar§menargetkan partisipasi 100 persen dalam skema saran.
Q
Enam langkah dalam kegiatan pendidikan dan pelatihan adalah:
Menetapkan kebijakan dan prioritas serta memeriksa status pendidikan dan

pelatihan saat ini.

(319 uely >y

Pembentukan sistem pelatihan untuk peningkatan keterampilan pengoperasian dan
pemeliharaan.

Melatih karyawan untuk meningkatkan keterampilan pengoperasian dan
pemeliharaan.

Penyusunan kalender pelatihan.

Peluncuran sistem pelatihan.

Evaluasi kegiatan dan kajian pendekatan masa depan.

Menurut Luthra et al (2021:22), Pelatihan memiliki hubungan yang kuat dengan

w.iojuj Uep sjusig INSU|

pr&luktivitas karyawan. Itu semakin baik pelatihannya, semakin produktif pula
x
pe&brjanya. Pelatihan karyawan secara berkala menanamkan ketelitian dalam penerapan

T(il. Penerapan TQM di tingkat departemen sedang berlangsung. diambil oleh
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Supervisor. Mereka juga membantu memastikan karyawannya mendapatkan

pe@tahuan yang lebih baik. Menurut Luthra et al (2021:162), pendidikan dan pelatihan
u

meftipakan pilar kelima dan ditujukan untuk mendidik para karyawan agar memiliki

©
beragam keterampilan dengansemangat kerja yang tinggi, bekerja dengan penuh

3
Ir =
=semangat, dan dapat melakukan semua fungsi yang diperlukan secara mandiri dengan
A
= W
©

efiénsi. Harus memiliki pelatih yang terdidik untuk meningkatkan keterampilan mereka.
(9]

1'd

npu!

el;i?tih mendapatkan ide tentang pengetahuan dari pengalaman mereka dan memecahkan

ol

asalah tanpa mengetahui akar permasalahannya. Karyawan harus dilatih dengan tujuan

ut menciptakan perusahaan dengan banyak ahli. Ada berbagai fase keterampilan,

pun—ﬁuepu:_gg 1bu

o}
ep sgiisig

seperti tidak tahu; tahu secara teoritis, tetapi tidak secara praktis; bisa melakukannya, tapi

D

bue
uj

tid% bisa melatih orang lain dan dapat melakukan serta juga mengajar orang lain.
Q

Kebijakan pendidikan dan pelatihan:

Teknik untuk meningkatkan pengetahuan dan keterampilan.

Pelatihan melibatkan pembelajaran mandiri.

*(319 @eny Yemy| exn

Revitalisasi karyawan melalui pelatihan/assessment, dll.

Menciptakan lingkungan kerja yang baik untuk mengurangi kelelahan karyawan.
Langkah-langkah yang terlibat dalam kegiatan pendidikan dan pelatihan:
Pertama, memeriksa status pendidikan dan pelatihan saat ini dan menetapkan
kebijakan baru.

Untuk peningkatan keterampilan, buatlah sistem pelatihan untuk pemeliharaan.
Menyiapkan jadwal kalender pelatihan.

Mulai sistem pelatihan.

25
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@Melibatkan dan memberdayakan karyawan sangat penting untuk 7otal Quality

I

Ma%agement (TOM) sebagai cara untuk secara bersamaan membawa lebih banyak
(o]

©
pikiran untuk menanggung proses pengambilan keputusan dan meningkatkan

3
Ir =
=kepemilikan karyawan merasa tentang keputusan yang dibuat. Pencela kualitas total
o =
pie [v+]
©

]

d

mkac%ng-kadang keliru melihat keterlibatan karyawan sebagai hilangnya kontrol
o

un

Oma?ajemen, padahal sebenarnya kontrol sangat penting untuk kualitas total. Kebebasan

-+

pun

%yan% dinikmati dalam penerapan Total Quality Management (TQM) sebenarnya adalah
a @

n;?l‘hasg- dari kontrol yang terencana dan dilakukan dengan baik. Kontrol seperti metodologi

S o
gﬁlmijah mengarah pada kebebasan dengan memberdayakan karyawan untuk memecahkan
«Q =

=

N
9
)
@
Q
=)

(o]
(9]
5

(o]
c
=

©
n
()
(o
Q

Q,
Q
5
Q
=
Q
c
0
(9]
C
=
C
>0
=~
Q
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<
Q
~
C

ma§alah dalam lingkup kendali mereka.

Q
-

9. Kesatuan Tujuan
=
- Menurut Goetsch & David (2013:135), Salah satu tanggung jawab terpenting

uej 1ul si

M Im

seo&ng pemimpin adalah mengartikulasikan misi organisasi dengan jelas dan akurat

D

seh?hgga semua karyawan memahaminya, mempercayainya, dan berkomitmen padanya.

Ketika ada kesatuan tujuan, semua karyawan bersatu menuju tujuan yang sama. Secara

hls'_nr)rls, manajemen dan tenaga kerja memiliki hubungan permusuhan dalam industri AS.

;‘
Se&orang dapat memperdebatkan alasan di balik perselisihan manajemen-tenaga kerja

=)
aag'nﬁnitum tanpa mencapai konsensus. Dari perspektif Total Quality Management

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuedusw ed

(T@\/[), siapa atau apa yang harus disalahkan atas hubungan manajemen-tenaga kerja
o

ya;_i,g bermusuhan tidak relevan. Yang penting adalah untuk menerapkan Total Quality
=

Mézhagement (TOM), organisasi harus memiliki kesatuan tujuan. Ini berarti bahwa politik

ingﬂnal tidak memiliki tempat dalam organisasi menerapkan Total Quality Management

( TEM) Sebaliknya, kolaborasi harus menjadi norma.
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10. Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

@Menurut Goetsch & David (2013:119), keterlibatan dan pemberdayaan karyawan

T
adafah konsep yang terkait erat, tetapi mereka tidak sama. Dalam Total Quality
(o]

©
Management (TQM) , karyawan harus diberdayakan. Keterlibatan dan pemberdayaan
3

JeH

ar%wan adalah salah satu elemen yang paling disalahpahami dari penerapan Total
o)

uiz’ly Management (TOM) dan salah satu yang paling disalahartikan oleh para pihak
)

qQBld!O

un

an@ kontra dengan sistem ini. Dasar untuk melibatkan karyawan ada dua. Pertama, ini

émeﬁingkatkan kemungkinan keputusan yang baik, rencana yang lebih baik, atau
a U
tglperﬁngkatan yang lebih efektif dengan membawa lebih banyak pikiran untuk
S o
§me§anggung situasi, bukan sembarang pikiran tetapi pikiran orang-orang yang paling
« =1

=

del%t dengan pekerjaan yang bersangkutan. Kedua, kepemilikan keputusan dengan
me%batkan orang-orang yang harus menerapkannya. Pemberdayaan berarti tidak hanya
megbatkan orang tetapi juga melibatkan mereka dengan cara yang memberi mereka suara
nyagé. Salah satu cara ini dapat dilakukan adalah dengan menyusun pekerjaan yang
)

meﬁ_b'iungkinkan karyawan untuk membuat keputusan mengenai peningkatan proses kerja
dalam parameter yang ditentukan dengan baik. Menurut Charatimath (2017:299),
Seglluh tugas yang harus diidentifikasi dan dilakukan oleh manajemen agar setiap
kagawan dapat diberdayakan adalah:

Memahami bahwa ada kebutuhan akan perubahan. Perubahan adalah sebuah
proses yang memiliki awal dan tanpa akhir. Sebagai konsekuensinya, organisasi
harus mengkomunikasikan secara efektif mengapa organisasi perlu melakukan
perubahan demi pertumbuhan berkelanjutan.

Berikan peran yang jelas untuk dimainkan. Individu akan kehilangan minat kecuali

peran wewenang dan tanggung jawab tertentu ditentukan. Peserta harus

mengetahui kemana tujuannya sebelum rencana dibuat.
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3.

Menyediakan pendidikan dan pelatihan yang sesuai. Pendidikan memberikan

@alasan, sedangkan pelatihan memberikan bagaimana. Keduanya penting. Namun,

(319 uery IMm)y espIeWLIOJU| UEP SIUSIg INISY]) DX 191 11w #3d1d ey
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pastikan kombinasi tersebut tidak mengorbankan salah satu.

Menyediakan sumber daya untuk menyelesaikan pekerjaan. Tidak ada wewenang
atau tanggung jawab yang didelegasikan yang dapat menjamin keberhasilan,
kecuali sumber daya yang ada berada dalam yurisdiksi tim yang diberi wewenang.
Memberikan kebebasan kepada peserta untuk berkreasi dan inovatif. Dalam proses
menjalankan kebebasan tersebut, kesalahan bisa saja terjadi. Jangan menentang
jalur karier tim atau membalas dengan penurunan pangkat atau menahan
peningkatan prestasi. Sebaliknya, lihatlah kegagalan dan kesalahan sebagai
pengalaman pembelajaran dan sertakan dalam pengalaman Anda.

Berikan dan dorong kebebasan untuk “mengguncang perahu” tanpa rasa takut.
Hari-hari yang mencap seseorang sebagai pembuat onar atau orang yang
mempunyai masalah sikap harus dihilangkan. Orang yang menantang ketakutan
status quo dalam bentuk apa pun sebenarnya sedang mempraktikkan
pemberdayaan. Melalui tantangan inilah berbagai peristiwa dan/atau perbaikan
akan terjadi. Kecuali ada sesuatu yang berubah, Anda tidak akan pernah berubah.
Mengayunkan perahu adalah salah satu cara untuk membawa perubahan.
Memberi orang wewenang untuk menggunakan penilaian terbaiknya. Sekali lagi,
para anggota harus diizinkan untuk mengambil keputusan tanpa rasa takut akan
pembalasan dalam bentuk apa pun. Yang pasti, penilaian ini mungkin tidak
memenuhi harapan organisasi; Namun, selalu jadikan itu bagian dari proses

pembelajaran.

28



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

SNd 40 TOOHDS

SSANI

HID NV AIM]

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

—
=
)
=
Q
=)

(o]
(9]
5

(o]
e
=

©
n
()
(o
Q

=4
Q
5
Q
—
Q
c
0
(9]
C
=
C
>0
Pl
Q
=
<
Q
—
c
5
3.
~+
Q
=)
©
Q
(]
>
O
Q
5
=
c
>
Q
5
Q.
Q
5
[¢>]
-}
~<
]
lon
C
—
=
Q
>
n
C
(on
@D
=

8. Memberikan tanggung jawab kepada orang-orang untuk terus berkembang. Jika
@wewenang yang dilimpahkan tidak mencantumkan tanggung jawab, maka tidak
akan terjadi apa-apa. Agar proses terus meningkat, anggota tim harus diizinkan
untuk bereksperimen dan harus diberi tanggung jawab atas proses tersebut.
Memberikan pengakuan yang layak diterima orang lain. Selama tugas terselesaikan,
terlepas dari tingkat keberhasilannya, pengakuan harus menjadi bagian dari
penutupan. Pengakuan tidak harus berupa uang; melainkan dapat berupa
pengakuan atas pekerjaan yang telah dilakukan dengan baik, tanda penghargaan,
ucapan terima kasih, surat dalam arsip personalia, dan sebagainya.

Memberikan rasa memiliki pada masyarakat. Bersiaplah untuk menjawab

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

pertanyaan: Apa untungnya bagi saya? Ketika karyawan menyadari bahwa proses
tersebut adalah proses mereka sendiri, dan terdapat kepentingan pribadi dalam
perbaikan tersebut, maka mereka akan mampu mengambil risiko yang wajar untuk

melakukan perbaikan. Untuk memberikan rasa memiliki, Anda harus rela

(319 uery XiImy exnew.ioyu||ep siusig InuIsu) DX [91 PIIw eadd eH

melepaskan.

Menurut Luthra et al (2021:137), keterlibatan karyawan adalah sistem partisipasi
Iargsung karyawan dengan memberi mereka tanggung jawab untuk keberhasilan
orénisasi. Banyak perusahaan sudah mulai melibatkan karyawannya dalam proses
peg;'ecahan masalah dan pengambilan keputusan di perusahaan. Ini adalah salah satu
pagisipan gaya manajemen yang kreatif. Menurut Luthra et al (2021:96), Keterlibatan
ka%awan berarti keikutsertaan seluruh karyawan dalam menciptakan suatu hal yang

=3
po:o:}if. Lingkungan kerja yang aktif dan pengembangan organisasi. Ada berbagai macam

3
mgfaat keterlibatan karyawan diberikan sebagai berikut:
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1. Keterlibatan karyawan memotivasi karyawan untuk menyelaraskan tujuannya
@dengan tujuan perusahaan.

§-. Keterlibatan karyawan menciptakan lingkungan kerja yang positif.

Keterlibatan karyawan mengembangkan kerja kolaboratif dan menciptakan
penyelesaian masalah.

Keterlibatan karyawan menimbulkan rasa tanggap dalam diri karyawan.
Keterlibatan karyawan membantu mencapai tujuan organisasi.

Mereka lebih berkomitmen membantu organisasinya mencapai kesuksesan.

Mereka lebih cenderung menyarankan perbaikan pada metode dan metode yang

ada saat ini proses.

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Mereka lebih cenderung merekomendasikan organisasinya kepada orang lain.

Keterlibatan karyawan meningkatkan produktivitas.

M ESRIeULD U] Uep STSIg PM1IsUl) D)t 9] 1w @add

1(;.- Peningkatan kualitas produk.

[EY

Peningkatan respon cepat terhadap layanan pelanggan.

[N
Noio trery

Mengurangi keterlambatan penyerahan barang dan jasa.
Keterlibatan karyawan menciptakan inovasi baru.

Keterlibatan karyawan meningkatkan kohesi tim.

g 3Imnsu| &

. Pilar Total Quality Management (TQM)

11aqWINs ueyingakuaw uep ueyuwnjueduaw edue) Ui sin) eAJey ynanyas neje ueibeqas diynbusw buedeyiq -
%_ 1ng p uey Iut s 3 ynanj Ibeq I 1a’l

: Menurut Luthra et al (2021:28-30) Total Quality Management (TOM) memiliki 8

Pildr, sebagai berikut:
=
=, . .
1. Pe&cmtaan Lingkungan Manajemen Mutu
Figlsoﬁ manajemen mutu integral harus dimulai dengan proses di mana suasana

mgajemen mutu diciptakan dan lebih jauh lagi, memberikan kebebasan kepada

A
kag,awan untuk menyelidiki dan memperbaiki masalah yang terkait dengan kualitas. Hal
x
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ini membutuhkan organisasi untuk memiliki visi dan misi yang jelas sehubungan dengan

im@mentasi TOM. Pernyataan misi dan visi membutuhkan sirkulasi luas dalam

T
org%nisasi sehingga semua karyawan menyelaraskan diri dengannya. 7TQOM adalah
(o]

©
tantangan yang mempengaruhi seluruh organisasi. Transformasi 7QM memiliki

Ir =
=prasyarat pengetahuan tentang fakta bahwa kualitas produk / layanan perlu ditingkatkan.
o=
pid [v7]

Olé karena itu, diperlukan program kesadaran untuk menerapkan 7QM untuk
)

1'd

1§m

e;i\ciptakan lingkungan yang positif di seluruh organisasi.

-+

erigembangan Kerja Tim

N
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Keguali persyaratan pelanggan diukur secara akurat, sulit bagi perusahaan untuk mencari

Fiep

Si=

tujuan perbaikan berkelanjutan. Sebuah bisnis harus diatur untuk mendapatkan umpan

buepun

baltk yang diperlukan pada tingkat kualitas produk / jasa dan juga untuk mendapatkan

inﬁ%‘masi yang dapat diandalkan tentang identifikasi kebutuhan aktual pelanggan.

A
Keélasan pelanggan harus diperhitungkan oleh semua karyawan yang secara otomatis
=

meggamanatkan tempat kerja untuk melibatkan karyawan garis depan dalam proses
o)

penmgambilan keputusan. Membangun dan menilai kontribusi tim merupakan komponen

penting dari TOM.

w

Prétek Alat Kontrol Kualitas dan Teknik

-
Ta&gung jawab utama dalam TQOM terletak pada karyawan. Hanya penerapan alat dan

Y
tek:T’ﬁk yang benar yang dapat memungkinkan karyawan untuk mengidentifikasi masalah

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedsuaw eduey 1ul sijn) eAJERY Yninyies

ya& tepat dengan kualitas. Kontrol Proses Statistik sejauh ini merupakan alat terbaik
o

unﬂk meningkatkan kualitas produk / layanan. Ini mencakup tujuh teknik dasar, yaitu,
=

dlgram Pareto, diagram alir proses, diagram sebab-akibat, kertas lembaran, histogram,

3
ba&n kontrol, dan bagan sebar. Alat teknis ini dapat digunakan untuk meningkatkan

A .
kapasitasnya.
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T\ Q@ mengakui kesia-siaan upaya yang terlibat dalam pembuatan produk yang

T
tam%aknya sempurna yang tidak diinginkan klien. Tak perlu dikatakan, dengan demikian,

©
kualitas itu harus berorientasi pada pelanggan. Menjadi berorientasi pelanggan mengarah
3

e l%bih banyak perhatian terhadap tujuan kepuasan pelanggan yang perlu diintegrasikan
o)

dalin proses perencanaan dan pemeliharaannya setiap hari. Untuk perbaikan terus-
o

e1di9 yeH
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b

ms

artis mengatur dirinya sendiri untuk mendapatkan informasi yang diperlukan untuk

pugjﬁu

fusig

identifikasi kebutuhan klien dan mendapatkan komentar yang andal dan tepat

-bue

me

&

waktu mengenai tingkat kualitas produk / layanan yang tersedia saat ini.

buepun

ugoju|

. Fokus Pada Hubungan Pemasok

ah penting bahwa administrasi memungkinkan departemen pembelian waktu yang

eRne

Ad

=

cuk%p untuk mengidentifikasi beberapa penyedia berbiaya rendah yang memenubhi syarat
2

dant menganalisis informasi yang diberikan. Pemilihan pemasok yang buruk
)

din'(r'ﬁngkinkan jika tenggat waktu yang tidak realistis diberikan kepada departemen

karena kurangnya informasi yang cukup dari penyedia. Koordinasi yang lebih baik

.= . . . . .
dlgrlukan di antara berbagai departemen seperti pengadaan, teknik, dan kontrol kualitas

-
unﬁk mengevaluasi kualifikasi untuk proses pembuatan layanan. Hubungan kerja yang

cy

erg'membutuhkan kepercayaan dan kredibilitas di antara para pemangku kepentingan

ya& praktis sulit. Perusahaan perlu menerapkan alat dan teknik yang tepat dengan sistem
)

unﬂk membangun hubungan yang menguntungkan dan memuaskan dengan pemasok.
=

=h . .. . .
Bgerapa sistem ini termasuk sistem pasokan: perencanaan dan perencanaan lanjutan dan

si%m perencanaan transportasi.
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6. Pembandingan

Sa@ satu alat terbaik dalam memahami dan menerapkan praktik perbaikan

T
berkelanjutan adalah benchmarking. Ini membantu dalam memahami tingkat organisasi

©
dalam hal kinerjanya dibandingkan dengan praktik terbaik di industri. Ini meminjam ide-

o

&

o

=)

(o]

3+ 3

é =idesterbaik dan menyesuaikannya untuk memberikan keunggulan kompetitif di pasar.
=2 m

° 2 = . . . . . . . .

o QU)Ke@tuhan untuk benchmarking dimulai dengan identifikasi kesenjangan dalam tujuan
5 = O

g' éproges yang ditetapkan dan praktik yang ada dan mencapai perbaikan yang diinginkan
238 5

c gyan% didefinisikan sesuai dengan praktik terbaik. Karena benchmarking bukanlah
u o)

° 5 &

5 tglstr%egi atau filosofi bisnis, itu harus digunakan dengan benar untuk mencapai manfaat
x 2 o

3 §yang diharapkan. Analisis komparatif cepat dan ekonomis, karena prosesnya berbasis
L Qa

c

oJu

]

- imigasi dan adaptasi. Ini bukan penemuan murni.

1 Sl
je

. Perbaikan Proses

) e

Pelitihan karyawan dan beradaptasi untuk teknologi yang lebih baru dapat menyebabkan
2
proSes penyempurnaan. Perbaikan proses dapat menjadi awal dari program kualitas.

D

Seb%gian besar penulis menyukai sikap nol cacat dan sikap 'tepat waktu' untuk agenda
kualitas, yang menyiratkan mentalitas nol kesalahan. Penyempurnaan melibatkan

keaatan yang terus meningkatkan proses yang tidak terganggu. Ini meningkatkan

-
efﬁ,ensi dan efektivitas. Lebih mudah bagi semua orang untuk mengadopsi kebijakan ini

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwNUedUaW eduE} Iu

cy
un§1'k melakukan hal-hal lebih cepat dan lebih baik dengan sedikit pemborosan. Inovasi

daﬂkemajuan teknologi adalah faktor kunci dalam strategi pembaruan yang mengarah
)
paia perbaikan penting.
=
8. K@rlibatan Karyawan
szbaikan terus-menerus dalam suatu proses dicapai ketika karyawan terlibat dalam

pe@ambilan keputusan. Ini terjadi ketika mereka dilatih untuk membuat keputusan. Ini

A
adﬁah salah satu tujuan dari implementasi 7QM. Ini membantu dalam meningkatkan
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:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywNIUedU

a. Pe

kualitas dan peningkatan produktivitas. Jelas bahwa karyawan harus berpartisipasi dalam
se@ proses perubahan, termasuk praktik manajemen mutu. Partisipasi karyawan dalam
T

tahgp implementasi dan perencanaan kegiatan penghargaan dan pengakuan sangat
(o]

©
penting. Penghargaan atas upaya yang dihargai oleh administrasi harus menjadi salah

g H
w

atirstrategi dalam memberi penghargaan kepada orang-orang dalam organisasi. Sistem

a

en%hargaan penting berdasarkan prestasi tim dapat dipertimbangkan. Sistem
o

npuniqe1dio

. er@hargaan dan pengakuan yang efektif harus didasarkan pada evaluasi kinerja

Ibun

-+
arfiawan. Ini akan berfungsi sebagai dasar untuk kemajuan karir mereka di perusahaan
o)

epup)

u

©dalgm hal promosi atau kenaikan gaji. Ini juga membantu dalam menyelaraskan

S o

e

aryawan dengan tujuan organisasi.

buepu

eginewoju

.2 Kinerja Karyawan

ertian Kinerja Karyawan

Menurut Armstrong (2010:247), Kinerja mengacu pada keluaran/hasil

D uery ¥Ewj

(pela'i.capaian), namun juga menyatakan bahwa kinerja adalah tentang melakukan
pekerjaan serta tentang hasil yang dicapai dan kinerja juga sering dianggap sekedar hasil
ya'n?_g dicapai: suatu catatan pencapaian seseorang. Menurut Tsauri (2013:194), prestasi
ke% adalah hasil yang dicapai seseorang menurut ukuran yang berlaku untuk pekerjaan
ya% bersangkutan. Menurut Abdullah (2014:3-4), kinerja karyawan adalah prestasi kerja
ya@ merupakan hasil dari implementasi rencana kerja yang dibuat oleh suatu institusi
ya§g dilaksanakan oleh pimpinan dan karyawan (SDM) yang bekerja di institusi itu baik
=

pegerlntah maupun perusahaan (bisnis) untuk mencapai tujuan organisasi.

Menurut Masram & Mu’ah (2017:138), kinerja (prestasi kerja) adalah hasil kerja

yiew

secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang karyawan dalam melaksanakan

A
fuésinya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Menurut Kawiana
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(2020:256), kinerja merupakan serangkaian capaian hasil kerja seorang atau sekelompok

or@ melakukan kegiatan usaha, baik dalam mengembangkan produktivitas maupun

T
kesuksesan dalam hal pemasaran, sesuai dengan wewenang dan tanggung jawabnya.

adid

<
g

urut Khaerumah (2021:8) Kinerja merupakan pencapaian hasil kerja atau prestasi

dari sasaran yang harus dicapai oleh seorang karyawan/karyawan dalam kurun

eydin

waktu tertentu sesuai dengan tugas dan fungsinya masing-masing.

g

eibeqgas diynbuaw buede)iq ‘|
AEH
@)
g1 g

) o

aktor Kinerja Karyawan

Menurut Masram & Mu’ah (2017) kinerja karyawan dalam dipengaruhi oleh

pun '6U”EU']'G

-bue

beberapa faktor berikut:

ep sgisig INNIs

12Ef

7

tifitas dan Efisiensi

ﬁui%pum

Bila suatu tujuan tertentu akhirnya bisa dicapai, kita boleh mengatakan bahwa kegiatan

eunou|

ter%but efektif tetapi apabila akibat-akibat yang tidak dicari kegiatan menilai yang

)

per§ing dari hasil yang dicapai sehingga mengakibatkan kepuasan walaupun efektif

A

dinginakan tidak efesien.
)

. Otoritas (Wewenang)

N

Otoritas menurut adalah sifat dari suatu komunikasi atau perintah dalam suatu organisasi

fogpal yang dimiliki seorang anggota organisasi kepada anggota yang lain untuk

;I
m&kukan suatu kegiatan kerja sesuai dengan kontribusinya (Prawirosentono, 1999:27).

=)
Peghtah tersebut mengatakan apa yang boleh dilakukan dan yang tidak boleh dalam

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuesuaw edue) 1Ul SiNY eAJIRY YNJIN}as Nele u

or&nisasi tersebut.
[
3. DiSiplin

=
D@plin adalah taat kepda hukum dan peraturan yang berlaku (Prawirosentono, 1999:27).
J aa, disiplin karyawan adalah kegiatan karyawan yang bersangkutan dalam

mgghormati perjanjian kerja dengan organisasi dimana dia bekerja.
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4. Inisiatif

IniSfatif yaitu berkaitan dengan daya pikir dan kreatifitas dalam membentuk ide untuk

T
Q . . . .
merencanakan sesuatu yang berkaitan dengan tujuan organisasi.

o
~
%dp

ator Kinerja Karyawan

Menurut Kawiana (2020:256), kinerja karyawan dalam dipengaruhi oleh beberapa

eydig yey

fakfor berikut:

)Bl 1a1 1w

eibeqgas diynbuaw buede)iq ‘|

12Semangat Kerja

punI
sg1) 9

B

ualitas Kerja

19s neie u
N bu
pu%!

nan
w
“bue
w
=
sfusig

uk Unggulan

gep

eberhasilan

A
: 0169;;91 Y
u%pum

Akuntabilitas

ugoyul

Sd]l

Pentelitian Terdahulu

|)| )@V\x ejne

P ®llt1an terdahulu dapat digunakan untuk hipotesis atau jawaban sementara dalam

E)

elitlarr'lm. Berikut beberapa penilitian terdahulu yang di peroleh dari penelitian skripsi

ep U@ywnjuedudy eduey 1u

agai bahan referensi dalam pembuatan penelitian ini. Judul penelitian yang diambil sebagai

U

@Aus

bandgi.gan adalah variabel fokus pada pelanggan, perbaikan berkesinambungan, dan

-
didilﬁn dan pelatihan, sebagai berikut:

v

@ Tabel 2.1

:_’. Penelitian Terdahulu
Keter%g Isi
NamaPeneliti Raden Intan Lampung

JudulPenelitian  [“Pengaruh Penerapan Total Quality Management Terhadap Kinerja

r1aquuins @xing

?n Karyawan PT Indokom Samudra Persada Dalam Prespektif Ekonomi
=) Islam”

Tahur@Penelitian | 2022

VariaBél yang Variabel Bebas : Komitmen Jangka Panjang, Pelatihan dan

ditelitiz= Pendidikan, Pemberdayaan Karyawan, Perbaikan Secara

Berkesinambungan
Variabel Terikat : Kinerja Karyawan
Jumlai-Sampel 33
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Keterangan

Isi
Hasil penelitian 1. Variabel komitmen jangka panjang berpengaruh signifikan
terhadap kinerja karyawan di PT Indokom Samudra Persada
- I 2. Variabel pelatihan dan pendidikan berpengaruh signifikan
= ‘ terhadap kinerja karyawan di PT Indokom Samudra Persada
3 3. Variabel pemberdayaan karyawan berpengaruh signifikan
2 Y terhadap kinerja karyawan di PT Indokom Samudra Persada
3+ = 4. Variabel perbaikan secara berkesinambungan tidak
§ = berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan di PT
= g Indokom Samudra Persada Lampung
§ “_5 Sumber: Raden Intan Lampung (2022)
5 2 Tabel 2.2
© g g Penelitian Terdahulu
Keterangan Isi
“Nama Peneliti Rusmi
élugul Penelitian | “Pengaruh Penerapan Total Quality
=~ 3 g Management (TQM) Terhadap Kinerja
2 5 = Karyawan (Studi Pada PTBank BNI Syariah Banda Aceh)”

~Tahun®enelitian

2019

“Variabgl yang
“diteliti

Q

Variabel Bebas : Pendidikan, Pelatihan
Variabel Terikat : Kinerja Karyawan

SJumlah=Sampel

31
“Hasil penelitian 1. Total Quality Management berpengaruh positif terhadap
2 : kinerja karyawan di PT Bank BNI Syariah
= 2. Insentif berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan di PT
3 Bank BNI Syariah
e 3. Pengujian secara simultan Total Quality Management dan
) insentif berpengaruh terhadap kinerja karyawan di PT Bank
% BNI Syariah
ol / Sumber: Rusmi (2019)
g - Tabel 2.3
c Penelitian Terdahulu
Keterafigan Isi

“NamaPeneliti

Nur Arifin

Judul®enelitian

“Pengaruh Total Quality Management (TQM) Terhadap Kinerja
Manajerial Di PT Sukorejo Indah Textile (Sukorintex) Batang”

Tahun=Penelitian

2020

Variabel yang
diteliti

Variabel Bebas : Komitmen Jangka Panjang, Pendidikan
dan Pelatihan, Kesatuan Tujuan, Perbaikan Sistem Secara
Berkesinambungan

Variabel Terikat : Kinerja Karyawan

Jumlak Sampel

Hasil penelitian

1. Variabel komitmen jangka panjang berpengaruh secara
simultan terhadap kinerja manajerial pada PT Sukorejo Indah

Textile (PT SUKORINTEX) Batang.
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Keterangan

Isi

2. Variabel pendidikan dan pelatihan berpengaruh secara
simultan terhadap kinerja manajerial pada PT Sukorejo Indah
Textile (PT SUKORINTEX) Batang.

= * 3. Variabel kesatuan tujuan berpengaruh secara simultan terhadap
3 kinerja manajerial pada PT Sukorejo Indah Textile (PT

2 o SUKORINTEX) Batang.

3 T ; 4. Variabel perbaikan sistem secara berkesinambungan

é = berpengaruh secara simultan terhadap kinerja manajerial pada
P PT Sukorejo Indah Textile (PT SUKORINTEX) Batang.

5 ° Sumber: Nur Arifin (2020)

o =

Q >

o = Tabel 2.4

©a 5 Penelitian Terdahulu

Keterangan Isi

“Nama Peneliti Melistiani

é]ugul Penelitian  [‘Pengaruh Implementasi Total Quality Management (TQM) Terhadap
=3 o Kinerja Karyawan Pada PT. Indokom Samudra Persada”

“Tahun®Penelitian

2019

#Variabel yang
=diteliti®

Variabel Bebas : Perbaikan Berkesinambungan, Komitmen
Jangka Panjang, Pendidikan dan Pelatihan, Pemberdayaan

v Karyawan, Kerja Sana Tim

© = Variabel Terikat : Kinerja Karyawan

SJumlalESampel 85

“Hasil penelitian 1. Variabel perbaikan berkesinambungan tidak berpengaruh

= : secara signifikan terhadap kinerja karyawan di PT. Samudra
3 Persada Lampung Selatan.

© 2. Variabel komitmen jangka panjang tidak berpengaruh secara
) signifikan terhadap kinerja karyawan di PT. Samudra Persada
- Lampung Selatan.

o — 3. Variabel pendidikan dan pelatihan berpengaruh secara

= L signifikan terhadap kinerja karyawan di PT. Samudra Persada
= = Lampung Selatan.

5 — 4. Variabel pemberdayaan karyawan berpengaruh secara

c o signifikan terhadap kinerja karyawan di PT. Samudra Persada
% : Lampung Selatan.

2 = 5. Variabel kerjasama tim tidak berpengaruh secara signifikan

terhadap kinerja karyawan di PT. Samudra Persada Lampung
Selatan.

Sumber: Melistiani (2019)

Tabel 2.5
= Penelitian Terdahulu
Keterafigan Isi
Nama*Peneliti Octriz Orista Amelia Yunanto

JudulPenelitian

“Pengaruh Total Quality Management Terhadap Kinerja Karyawan
Pada PT Pos Indonesia (Persero) Klas II Makassar”
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Keterangan Isi

Tahun Penelitian 2016

Bie)l

Variabglyang Variabel Bebas : Fokus Pada Pelanggan, Pendidikan dan
~ditelitix Pelatihan, Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan,
O -

Perbaikan Berkesinambungan
Variabel Terikat :

umlal’Sampel 92

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywnlUedUgHU _dUR) 1UI SIINY BEIEY YNnin)as ngle ueibegas dinnbu

&Y
%Hgsil penelitian 1. Keempat variabel TQM berpengaruh secara simultan
- X terhadap kinerja karyawan pada PT Pos Indonesia (Persero)
5 Z Klas Il Makassar.
2 2. Jika dilihat secara parsial fokus pada pelanggan dan
= pendidikan dan pelatihan tidak berpengaruh signifikan
s @ terhadap kinerja karyawan PT Pos Indonesia (Persero) Klas 11
@ g Makassar.
% - Sumber: Octriz Orista Amelia Yunanto (2016)
&z
L§)Ke:tangka Pemikiran

5 Pada bagian kerangka pikiran ini, peneliti akan menjelaskan tentang hubungan atau

ketérkaitan antar variabel yang akan diteliti:

3.1 Hdbungan Antara Indikator Variabel Fokus Pada Pelanggan Dengan Variabel

Kinerja Karyawan
~ Menurut Goetsch & David (2013:175), fokus pada pelanggan berarti mendasarkan

keputusan dan tindakan pada kebutuhan pelanggan. Menentukan kebutuhan pelanggan

melibatkan mendengarkan, bertanya, mengamati, dan menyelidiki, sementara pada saat

yang sama memperhatikan tidak hanya apa yang dikatakan tetapi juga bagaimana
dilgéitakan, dan juga apa yang tidak dikatakan. Setiap organsasi bisnis (perusahaan)
tetitﬁnya ingin selalu memenuhi kepuasan para pelanggannya. Perusahaan dapat
mencapai kepuasan pelanggan apabila perusahaan tersebut dapat menjalankan proses
fokus pada pelanggan karena dalam proses ini, perusahaan harus bisa memenuhi segala
as;iek kebutuhan para pelanggannya. CV Bima Utama juga menjadikan kepuasan
pegnggan sebagai indikator utama dalam pelaksanaan segala proses bisnis yang ada,

sehingga menjadikan fokus pada pelanggan sebagai langkah awal dalam pencapaian
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kepuasan pelanggan itu sendiri. Pelaksanaan fokus pada pelanggan tentunya tidak lepas

daff Keterlibatan para karyawan di perusahaan. Maka dari itu, terdapat indikator-indikator

foki?s pada pelanggan yang akan mempengaruhi kinerja karyawan CV Bima Utama.

Ind:ikator fokus pada pelanggan terdiri dari: mengidentifikasi pelanggan, harga, kualitas

rdduk, pelayanan, dan kepuasan pelanggan. Perusahaan menanamkan kelima indikator

JeH

eydin

diafas terhadap seluruh proses bisnis yang dijalankan oleh karyawannya, sehingga

aryawan selalu menjalankan seluruh pekerjaannya dengan mengutamakan fokus pada

elanggan, dengan tujuan utama mencapai kepuasan pelanggan. Dengan ini, maka

uepyq |6un/_gu!]!g

©karyawan akan selalu berupaya untuk selalu fokus dalam memenuhi kebutuhan

pPun-

opelanggan, sehingga bisa meningkatkan rasa kepemilikan (sense of belongings) terhadap

©Q =

proées kerja di perusahaan yang berbanding lurus dengan meningkatnya kinerja

kar%‘awan itu sendiri. Hal ini berarti bahwa perusahaan yang semakin fokus dalam

melayani pelanggan mampu mendorong pada semakin meningkatnya kinerja yang

dicépai oleh karyawan.

2 Hubungan Antara Indikator Variabel Perbaikan Berkesinambungan Dengan

Variabel Kinerja Karyawan

¥ Menurut Goetsch & David (2013:197), perbaikan proses yang berkelanjutan adalah

elfc%;len fundamental dari kualitas total, prosedur kerja sering berubah dalam pengaturan

kuiﬁtas total. Ini berarti bahwa pelatihan dalam prosedur kerja baru harus dilakukan

secara terus-menerus schingga perbaikan proses dapat dilaksanakan secara efektif dan
effSien. Terdapat beberapa indikator perbaikan berkesinambungan yang berpengaruh
terbladap kinerja karyawan, indikator-indikator tersebut antara lain: rapat dan evaluasi,

petbaikan sistem / proses kerja, kualitas kerja, dan pencapaian tujuan perusahaan. Proses

bisnis di perusahaan bersifat sangat dinamis, yang berarti sering terjadi perubahan-

pe@bahan, baik perubahan kecil hingga perubahan besar. Setiap perubahan yang terjadi,
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tentunya terdapat dasar perubahannya sehingga hal tersebut dapat terjadi. Dasar

pe@ahan dalam suatu proses bisnis di perusahaan tentunya dilakukan atas saran,

T
evaluasi, dan pertimbangan baik dari karyawan maupun dari sisi manajemen. Perubahan
(o]

©
yang sudah diputuskan untuk dilaksanakan dalam suatu perusahaan tentunya mempunyai
3

juan yang baik dan positif, baik untuk perusahaan itu sendiri dan untuk karyawannya.

g

Q w
%I—Iu%ungan Antara Indikator Variabel Pendidikan Dan Pelatihan Dengan Variabel
giﬁlgn_xerja Karyawan
=~}
% E Menurut Goetsch & David (2013:95), pendidikan dan pelatihan sering menjadi
ématz};lah bagi UKM. Di satu sisi, karyawan membutuhkan pendidikan dan pelatihan
Q.
L

erkelanjutan untuk terus meningkatkan kualitas, produktivitas, dan daya saing. Untuk

ﬁugpun

Jui

bis% mendapatkan hasil kerja dengan kualitas yang baik, maka perusahaan harus
Q

memberikan pendidikan / pelatihan yang mumpuni terhadap para karyawannya sehingga
=

ter(%pat peningkatan kualitas karyawan dalam bekerja. Terdapat beberapa indikator

2
perididikan dan pelatihan yang berpegaruh terhadap kinerja karyawan, antara lain:
)

kebutuhan karyawan, kualitas sumber daya manusia, dan kualitas kerja. CV Bima Utama

memberikan pelatihan kepada para karyawannya sesuai dengan kebutuhan organisasi dan

= . .. . .
kagawan itu sendiri dan berkaitan dengan tugas atau pekerjaan karyawan tersebut.

-

Dﬁgan memberikan pelatihan kepada para karyawannya, maka perusahaan sudah
=)

ikutserta dalam rangka meningkatkan kemampuan karyawan, sehingga karyawan merasa

dibargai dan akan meningkatkan kemampuan serta kinerja karyawan dalam bekerja
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o 9 = Diagram Kerangka Pemikiran
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IER
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clz 9 A
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~> 5 2
BEC £
|2 © Perbaikan o
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3 5 s
B2 x
= & Pengidikan dan
2 PRelatihan
1 T (xa)
3
>3 5 Sumber: Data Diolah (2024)
1g &
T = )
24  Hipotesis
5 @
17 % g Hipotesis dari penelitin yang berjudul “Pengaruh Total Quality Management (TOM)

Te%adap Kinerja Karyawan CV Bima Utama” adalah:

HsiFokus pada pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja karyawan
Hé‘ Perbaikan berkesinambungan berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja
kafyawan

x
H3¥ Pendidikan dan pelatihan berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja karyawan
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H1: Fokus pada pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja karyawan

(m)Menurut Goetsch & David (2013:175), fokus pada pelanggan berarti mendasarkan

kep?tusan dan tindakan pada kebutuhan pelanggan. Menentukan kebutuhan pelanggan

me!ibatkan mendengarkan, bertanya, mengamati, dan menyelidiki, sementara pada saat

ixyang sama memperhatikan tidak hanya apa yang dikatakan tetapi juga bagaimana
%dikﬁtakan, dan juga apa yang tidak dikatakan. Hipotesis ini didukung oleh penelitian:
gkeg mpat variabel TQM berpengaruh secara simultan terhadap kinerja karyawan pada PT
éPosi Indonesia (Persero) Klas 11 Makassar (variabel fokus pada pelanggan)

n;izH2 Perbaikan berkesinambungan berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja
gkariawan

Menurut Goetsch & David (2013:197), perbaikan proses yang berkelanjutan adalah

UWIA01

eler}ien fundamental dari kualitas total, prosedur kerja sering berubah dalam pengaturan
kua‘litas total. Ini berarti bahwa pelatihan dalam prosedur kerja baru harus dilakukan
sec?afa terus-menerus sehingga perbaikan proses dapat dilaksanakan secara efektif dan
eﬁéién. Hipotesis ini didukung oleh beberapa penelitian terdahulu, antara lain:

1. Variabel perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh secara simultan
7 terhadap kinerja manajerial pada PT Sukorejo Indah Textile (PT SUKORINTEX)

. Batang.

- Keempat variabel TQM berpengaruh secara simultan terhadap kinerja karyawan

_ [ S e
usig 3NN

pada PT Pos Indonesia (Persero) Klas II Makassar (variabel perbaikan
= berkesinambungan)
H3% Pendidikan dan pelatihan berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja karyawan

% Menurut Goetsch & David (2013:95), pendidikan dan pelatihan sering menjadi

mdsalah bagi UKM. Di satu sisi, karyawan membutuhkan pendidikan dan pelatihan

beréelanjutan untuk terus meningkatkan kualitas, produktivitas, dan daya saing. Untuk
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bisa mendapatkan hasil kerja dengan kualitas yang baik, maka perusahaan harus
m@)erikan pendidikan / pelatihan yang mumpuni terhadap para karyawannya sehingga
terc%pat peningkatan kualitas karyawan dalam bekerja. Terdapat beberapa indikator
per-%idikan dan pelatihan yang berpegaruh terhadap kinerja karyawan, antara lain:

3
ebutuhan karyawan, kualitas sumber daya manusia, dan kualitas kerja. Hipotesis ini

o
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. Hasﬂ penelitian (Lampung, 2022), menyatakan bahwa pendidikan dan pelatihan

H

berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan di PT Indokom Samudra Persada
o)

. Hasil penelitian (Rusmi, 2019), menyatakan bahwa Total Quality Management
(o

%erpengaruh positif terhadap kinerja karyawan di PT Bank BNI Syariah dengan
=

6UEpum—,§Juepun !ﬁungumag}d!a JeH

gendidikan dan pelatihan sebagai variabel bebas

%asil penelitian (Arifin, 2020), menyatakan pendidikan dan pelatihan berpengaruh
%cara simultan terhadap kinerja manajerial pada PT Sukorejo Indah Textile (PT
§UKORINTEX) Batang.

Q

w

Hasil penelitian (Melistiani, 2019), menyatakan bahwa pendidikan dan pelatihan

e

berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja karyawan di PT Samudra Persada

aampung Selatan.
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