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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

2.1.1 Mehmet Karahan dan Nevzat Tetik (2012)

Penelitian terdahulu berjudul Determination of the Effect Level on
Employee Performance of TQM Practices with Artificial Neural Networks:
A Case Study on Manufacturing Industry Enterprises in Turkey. Tujuan
dari penelitian terdahulu adalah menguji pengaruh penggunaan TQM
terhadap Kkinerja karyawan dalam industri berstandar 1ISO 9001. Sampel
yang digunakan dalam penelitian terdahulu yaitu tiga industri berstandar
ISO 9001 dari provinsi berbeda di Turki. Variabel dependen penelitian ini
adalah kinerja karyawan dan variabel independen yang digunakan yaitu
kepuasan manajemen, analisis proses dan perbaikan terus — menerus,
kepuasan kerja dan orientasi pelanggan. Teknik pengambilan data dengan
menyebarkan 600 kuesioner, dan 352 yang dapat diolah lebih lanjut.
Teknik analisis data dengan urutan pengaturan karakteristik demografi
karyawan diperusahaan-perusahaan, melakukan uji validitas dan
reliabilitas, menentukan faktor yang mempengaruhi Kinerja karyawan
dengan metode Arificial Neural Network, dan melakukan analisis korelasi.
Hasil penelitian menunjukan adanya hubungan signifikan positif dalam

tingkat kepuasan manajemen dan orientasi kualitas pelanggan. Menurut



hasil analisis korelasi menunjukkan bahwa karyawan dipengaruhi oleh
perbaikan terus — menerus.

Persamaan dengan penelitian saat ini:

a) Menganalisasi praktik TQM pada perusahaan manufaktur terhadap kinerja
karyawan.

b) Menggunakan kuesioner dalam teknik pengambilan data.

Perbedaan dengan penelitian saat ini:

a) Sampel penelitian yang berbeda, penelitian terdahulu dilakukan di Turki,
sedangkan penelitian saat ini dilakukan di Indonesia.

b) Variabel independen terdahulu adalah kepuasan manajemen, analisis
proses, perbaikan terus — menerus, kepuasan Kkerja, dan orientasi
pelanggan, sedangkan penelitian saat ini menggunakan fokus pelanggan,

perbaikan proses berkesinambungan, dan keterlibatan terpadu.

2.1.2 Rovilla ElI Maghvirol dan Eko Afriyanto (2011)

Penelitian ini berjudul Consequences Implementasi Total Quality
Management. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisa pengaruh
penerapan TQM dan mengalisa masing — masing subsistem dari TQM yaitu
fokus pada pelanggan, perbaikan proses berkesinambungan, dan keterlibatan
terpadu terhadap perilaku produktif karyawan dan Kinerja karyawan. Variabel
yang digunakan untuk variabel dependen yaitu perilaku produktif karyawan
dan kinerja karyawan, sedangkan variabel independen yang digunakan yakni

dimensi dari TQM, fokus pada pelanggan, perbaikan proses
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berkesinambungan, dan Kketerlibatan terpadu. Populasi pada keseluruhan

karyawan PT. “X” di Pasuruan dengan sampel yang dianalisa sejumlah 124

responden. Analisa data dengan melakukan tabulasi data, analisis deskriptif

responden, uji regresi linier berganda, uji normalitas, uji validitas, uji

realibilitas, uji t, dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan fokus

pada pelanggan dan perbaikan proses berkesinambungan memiliki pengaruh

signifikan terhadap perilaku produktif karyawan dan kinerja karyawan. Hasil

uji antara keterlibatan terpadu secara parsial tidak memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap perilaku produktif karyawan dan hanya berpengaruh

signifikan terhadap kinerja karyawan.

Persamaan dengna penelitian saat ini:

a. Mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh implementasi TQM terhadap
Kinerja karyawan.

b. Variabel independen yang sama, yakni fokus pada pelanggan, perbaikan
proses berkesinambungan.

c. Menggunakan kuesioner dalam pengambilan data responden.

d. Menggunakan variabel dependen yang sama, yakni kinerja karyawan.

Perbedaan dengan penelitian saat ini:

a. Penelitian terdahulu menggunakan variabel dependen perilaku produktif
karyawan dan Kinerja karyawan, sedangkan penelitian ini menggunakan

Kinerja karyawan.
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b. Penelitian terdahulu dilakukan pada industri manufaktur PT. “X” di
Pasuruan, sedangkan penelitian sekarang dilakukan pada PT Petrokimia
Gresik.

c. Responden penelitian terdahulu adalah seluruh karyawan PT. X Pasuruan
sedangkan penelitian ini adalah karyawan Distribusi Wilayah Il PT.

Petrokimia Gresik.

2.1.3 Musran Munizu (2010)

Penelitian terdahulu menggunakan topik Praktik TQM (Total Quality
Management) Terhadap Kinerja Karyawan pada PT.Telkom Tbk. Cabang
Makasar. Objek penelitian ini ialah seluruh karyawan yang bekerja pada
PT.Telkom Tbk. Cabang Makasar yang berjumlah 540 orang. Penentuan sampel
menggunakan teknik sampel random sampling dan jumlah sampel yang diambil
270 orang karyawan. Teknik analisis data dengan menguji validitas dan
reliabilitas kuesioner, analisis deskriptif, dan SEM. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel-variabel praktik TQM yang terdiri atas (1) kepemimpinan, (2)
perencanaan strategis, (3) fokus pada pelanggan, (4) informasi dan analisis, (5)
manajemen sumber daya manusia, (6) manajemen proses mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan. Hal ini merupakan indikasi
bahwa derajat meningkat dan menurunnya Kinerja karyawan sangat ditentukan

oleh variabel-variabel TQM tersebut.
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Persamaan :

a.

Menggunakan sumber data primer yaitu melakukan kuisoner untuk
pengumpulan data responden.
Sama-sama melakukan penelitian pengaruh penerapan TQM terhadap

Kinerja karyawan.

Perbedaan :

a.

Peneliti terdahulu dilakukan pada perusahaan jasa pada PT.Telkom Tbk.
Cabang Makasar ditahun 2010, sedangkan pada penelitian sekarang
dilakukan pada industri manufaktur yakni PT Petrokimia Gresik.
Penelitian dahulu menggunakan enam variabel independen, sedangkan
penelitian saat ini menggunakan tiga variabel independen yakni fokus
pada pelanggan, perbaikan proses berkesinambungan, dan keterlibatan
terpadu.

Unit analisis penelitian terdahulu adalah seluruh karyawan PT.
Telkom,Thk sedangkan penelitian ini hanya satu bagian/ divisi yakni

karyawan Disrtibusi Wilayah Il PT. Petrokimia Gresik.

2.1.4 Iwan Tjahjo Santoso, Djumilah Zain, Mintarti Rahayu, dan

Munawar Ismail (2010)
Penelitian ini berjudul Pengaruh Total Quality Management dan

ISO 9001 : 2000 terhadap kinerja perusahaan jasa konstruksi di Jawa

Timur. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis hubungan

langsung maupun tidak langsung variabel dan pengaruh masing — masing
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variabel terhadap peningkatan kinerja bisnis. Penelitian ini dilakukan pada
perusahaan jasa konstruksi dengan menggunakan data primer dan
sekunder. Sampel penelitian ini adalah 97 perusahaan kontraktor dengan
skala menengah dan besar yang terdaftar pada Lembaga Pengembangan
Jasa Konstruksi (LPJK) di Jawa Timur. Teknik pengambilan sampel
dengan menggunakan Purposive Sampling Plan. Unit analisis adalah
Quality Representative Manager yang bertanggung jawab dibidang
manajemen kualitas. Model penelitian secara integratif untuk menganalisis
hubungan terkait anatara 1SO effort, TQM practice, Competitiveness, dan
Business performance. Teknik analisis data yang digunakan yakni uji
validitas dan reliabilitas, uji linieritas, analisis SEM dan uji hipotesis.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Competitiveness adalah
variabel yang paling berpengaruh kuat terhadap Business Performance.
Hal ini tidak diikuti oleh 1SO Effort yang ternyata tidak berpengaruh
terhadap Business Performance secara langsung. Penerapan TQM yang
konsisten secara langsung akan berhasil mempengaruhi kinerja bisnis
perusahaan.
Persamaan dengan penelitian saat ini:
a. Sama — sama menganalisis tentang pengaruh TQM.
b. Menggunakan sumber data primer yaitu menyebarkan kuesioner

untuk pengumpulan data penelitian.
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Perbedaan dengan penelitian saat ini:
a. Penelitian terdahulu dilakukan di 97 perusahaan kontraktor yang
terdaftar pada Lembaga Pengembangan Jasa Konstruksi (LPJK) di
Jawa Timur, sedangkan pada penelitian ini dilakukan hanya pada
satu perusahaan saja yaitu di PT. Petrokimia Gresik
b. Kinerja yang diteliti pada penelitian terdahulu adalah kinerja bisnis
perusahaan, sedangkan yang akan dilakukan pada penelitian

sekarang tentang kinerja karyawan.

2.15 Agung Utama dan Fahmi Radhi (2009)

Penelitian ini berjudul Penerapan Total Quality Management dan
Just In Time terhadap kinerja operasional dan keunggulan kompetitif.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meneliti pengaruh penerapan TQM
dan JIT terhadap Kkinerja operasional dan keunggulan kompetitif
perusahaan manufacturing di Indonesia. Penelitian ini dilakukan dengan
cara mail survey kepada manajer operasi pada berbagai perusahaan
manufaktur di Propinsi Daerah Khusus Ibukota Jakarta, Jawa Barat, Jawa
Tengah, Daerah Istimewa Yogyakarta, dan Jawa Timur. Sampel dipilih
dengan metode purposive yaitu perusahaan yang dipilih sebagai sampel
penelitian adalah perusahaan yang telah menerapkan sertifikat 1SO, baik
ISO 9001 maupun ISO 14000. Data diperoleh dari Departemen
Perindustrian dan Perdagangan, Kementrian Lingkungan Hidup, Profile

and Directory of Indonesian Companies ISO Certificate 6th Edition tahun
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2006, serta Sucofindo. Variabel dependen adalah kinerja perusahaan
sedangkan variabel indenpden yaitu TQM yang terdiri dari management of
process quality, human resources, strategic quality planning, dan
information and analysis dan JIT yang terdiri dari kanban controll, lot size
reduction, set up time, dan JIT scheduling. Kuesioner yang dapat diolah
sebanyak 60 kuesioner. Hasil analisis regresi terhadap kinerja perusahaan
sebagai fungsi dari penerapan TQM menunjukkan bahwa dimensi —
dimensi pada variabel TQM secara serempak memiliki pengaruh terhadap
Kinerja perusahaan. Pengujian hipotesis menunjukkan bahwa dari keempat
dimensi dalam variabel TQM ternyata management of process quality,
human resources, dan information and analysis yang signifikan
mempengaruhi Kinerja perusahaan. Hasil analisis regresi terhadap model
Kinerja perusahaan sebagai fungsi dari penerapan Just In Time (JIT)
menunjukkan bahwa secara serempak dimensi — dimensi JIT secara
bersama — sama berpengaruh terhadap kinerja perusahaan.
Persamaan dengan penelitian saat ini:
a. Sama — sama menganalisis tentang pengaruh TQM.
b. Menganalisis pengaruh TQM pada perusahaan manufaktur dengan
memilih sampel dengan metode purposive.
c. Menggunakan sumber data primer yaitu menyebarkan kuesioner untuk

pengumpulan data.
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Perbedaan dengan penelitian saat ini:

a. Penelitian terdahulu menggunakan variabel Total Quality Management
dan Just in Time, sedangkan pada penelitian saat ini hanya pada
menggunakan Total Quality Management.

b. Kinerja yang diteliti pada penelitian terdahulu adalah Kinerja
operasional, sedangkan yang akan dilakukan pada penelitian saat ini
mengenai kinerja karyawan.

c. Penelitian terdahulu menggunakan sampel penelitian perusahaan
manufaktur di Propinsi Daerah Khusus Ibukota Jakarta, Jawa Barat,
Jawa Tengah, Daerah Istimewa Yogyakarta, dan Jawa Timur,
sedangkan penelitian saat ini di PT. Petrokimia Gresik.

d. Responden penelitian terdahulu adalah manajer operasi berbagai
perusahaan manufaktur sedangkan penelitian ini adalah karyawan

Wilayah disrtibusi Il PT. Petrokimia Gresik.
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Tabel Hasil Penelitian Terdahulu

No. | Penelitian Variabel Variabel Hasil Penelitian
Terdahulu Dependen | Independen

1 Peneliti Kinerja Kepuasan Hasil  penelitian  ini  dengan
Mehmet karyawan. | manajemen | menggunakan  Artificial  Neural
Karahan  dan , analisis | Network bahwa Kkinerja karyawan
Nevzat  Tetik proses, dan | dipengaruhi oleh faktor — faktor ini
(2012) perbaikan dalam konteks kepuasan manajemen
Judul : terus — | 35%, analisis proses dan perbaikan
Determination menerus, terus menerus 33%, kepuasan kerja
of the Effect kepuasan dan orientasipelanggan 13%. Hasil
Level on kerja  dan | analisis korelasi 69 %,
Employee orientasi mengindikasikan adanya hubungan
Performance of pelanggan. | yang signifikan posiitf dalam tingkat
TQM Practices kepuasan administrasi dan orientasi
with  Artificial kualitas pelanggan. Hasil analisis
Neural korelasi menunjukkan bahwa
Networks: A karyawan dipengaruhi oleh inovasi
Case Study on yang berkelanjutan dan perbaikan
Manufacturing dalam lingkungan kerja.

Industry
Enterprises in
Turkey.

2 Peneliti Perilaku Fokus pada | Hasil penelitian ini menunjukkan
Rovilla El | Produktif | pelanggan | secara parsial variabel fokus pada
Maghvirol dan | Karyawan | (X1), pelanggan (X1) dan perbaikan proses
Eko Afriyanto | (Y1) dan | Perbaikan berkesinambungan memiliki
(2011) Kinerja Proses pengaruh yang signifikan terhadap
Judul Karyawan | Berkesinam | perilaku produktif (Y1) dan Kinerja
Consequences (X3) bungan karyawan (Y2). Variabel keterlibatan
Implementasi (X2), dan | terpadu (X3) secara parsial tidak
Total  Quality Keterlibata | memiliki pengaruh yang signifikan
Management. n Terpadu | terhadap variabel perilaku karyawan

(X3) (Y1) dan hanya berpengaruh
signifikan terhadap variabel kinerja
karyawan (Y2).

3 Peneliti Kinerja Kepemimpi | Variabel — variabel praktik TQM
Musran Munizu | karyawan | nan (X1), | yang terdiri atas Kepemimpinan,
(2010) perencanaa | perencanaan strategis, fokus pada
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Judul : Praktik n strategis | pelanggan, informasi dan analisis,
QM (Total (X2), fokus | maanjemen sumber daya manusia,
Quality pada dan manajemen proses. Hal ini
Management) pelanggan | merupakan indikasi bahwa derajat
Terhadap (X3), meningkat dan menurunnya Kinerja
Kinerja informasi karyawan sangat ditentukan oleh
Karyawan pada dan analisis | variabel-variabel TQM tersebut.
PT.Telkom (X4),
Tbk.  Cabang maanjemen
Makasar. sumber

daya

manusia

(X5) dan

manajemen

proses

(X6).
Peneliti : Business | ISO effort, | Hasil penelitian ini menunjukkan
Iwan Tjahjo | Performa | TQM bahwa variabel —Competitiveness
Santoso, nce practice, adalah  variabel yang paling
Djumilah Zain, dan berpengaruh kuat terhadap Business
Mintarti competitive | Performance. Hal ini tidak diikuti
Rahayu, dan ness. oleh ISO Effort yang ternyata tidak
Munawar berpengaruh  terhadap  Business
Ismail (2010) Performance secara langsung.
Judul :
Pengaruh Total
Quality
Management
dan 1SO 9001 :
2000 terhadap
Kinerja
perusahaan jasa
konstruksi  di
Jawa Timur
Peneliti : Agung | Kinerja Dimensi Pengujian hipotesis menunjukkan
Utama dan | perusahaa | TQM vyang | bahwa dari keempat dimensi dalam
Fahmi  Radhi | n terdiri dari | variabel TQM ternyata management
(2009) manageme | of process quality, human resources,
Judul nt of | dan information and analysis yang
Penerapan Total process signifikan mempengaruhi  kinerja
Quality quality, perusahaan. Hasil analisis regresi
Management human terhadap model kinerja perusahaan
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dan Just In
Time terhadap
kinerja
operasional dan
keunggulan
kompetitif.

resources,
strategic
quality
planning,
dan
information
and
analysisdan
JIT  yang
terdiri dari
kanban
controll, lot
size
reduction,
set up time,
dan JIT
scheduling

sebagai fungsi dari penerapan Just In
Time (JIT) menunjukkan bahwa
secara serempak dimensi — dimensi
JIT secara bersama - sama
berpengaruh terhadap kinerja
perusahaan

2.2 Landasan Teori

2.2.1 Teori Institusional (kelembagaan)

Jones dalam Andre Dwijanto (2009) mendefinisikan teori

institusional (kelembagaan) sebagai berikut :

“Teori

mempelajari

bagaimana organisasi  dapat

meningkatkan kemampuannya untuk bertumbuh dan bertahan dalam suatu

lingkungan persaingan, dengan cara memuaskan stakeholder mereka.”

Pelanggan, karyawan, atau semua kelompok yang mengendalikan

pasokan sumberdaya yang terbatas, merupakan stakeholder organisasi.
menurut teori ini, pengertian istitusi atau kelembagaan bukan dalam arti
fisik, tetapi dalam pengertian mengenai nilai — nilai, regulasi, norma,
kebiasaan atau budaya, yang semuanya terrefleksi dalam kegiatan

ekonomi.
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TQM merupakan sistem manajemen yang menghendaki komitmen
total dari manajemen untuk meningkatkan kualitas sesuai harapan

pelanggan dan sebagai uapay memaksimumkan daya saing organisasi.

2.2.2 Pengertian Total Quality Management (TQM)

Soewarso Hardjosoedarmo (2004:01) mendefinisikan Total Quality
Management adalah penerapan metode kuantitatif dan pengetahuan
kemanusiaan untuk:

a. Memperbaiki material atau jasa yang menjadi masukan organisasi,

b. Memperbaiki semua proses penting dalam organisasi, dan

c. Memperbaiki upaya untuk memenuhi kebutuhan para pemakai

produk dan jasa masa Kini dan di waktu yang akan datang.

Krajewski dan Ritzman (2006) dalam Musran (2010) menyatakan

bahwa Total Quality Management (TQM) merupakan paradigma baru dalam
menjalankan bisnis yang berupa memaksimumkan daya saing organisasi melalui
fokus pada kepuasan konsumen, keterlibatan seluruh karyawan, dan perbaikan
secara berkesinambunagn atas kualitas produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan organisasi.

Menurut Murfidin dan Mahfud (2007:130), TQM adalah suatu metode

manajemen mutu terhadap sebuah organisasi yang dipandang sebagai sebuah
sistem di mana setiap pekerjaan, setiap pekerjaan, setiap proses, dan setiap orang

menjalankan peranannya dengan benar dan terpadu sehingga organisasi mampu
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menggahasilkan keluaran yang dapart memenuhi harapan pelanggan, secara tepat
waktu, tepat standar dan bebas dari segala macam cacat atay kerusakan.

Total Qulaity Management (TQM) didefinisikan sebagai cara
meningkatkan kinerja terus — menerus (continuous perfomance improvement)
pada setiap level operasi proses, dalam setiap area fungsional organisasi, dengan
menggunakan sumber daya ,manusia dan modal yang tersedia (Tony Wijaya,
2011 : 68).

Pengertian TQM yang dikemukan oleh para ahli secara general sama, yaitu
merupakan sistem manajemen yang menghendaki komitmen total dari manajemen
untuk meningkatkan kualitas melalui pengolahan SDM dan modal yang tersedia
agar menghasilkan produk sesuai harapan pelanggan dan sebagai uapaya

memaksimumkan daya saing organisasi.

2.2.3 Prinsip Utama Total Quality Management
Total Quality Management dapat memperbaiki kinerja manajemen dalam
perusahaan untuk mewujudkan tujuan perusahaan. Tiga prinsip utama atau yang
disebut gugus mutu dari Total Quality Management yang dikemukakan oleh
Tenner dan Detoro (1993:32) dalam Rovila EI Maghviroh dan Eko Afriyanto
(2011) yaitu :
1. Fokus pada pelanggan (customers focus)
Yaitu pelanggan dalam konteks TQM adalah pelanggan internal
dan eksternal. Pelanggan internal adalah pekerja berikut atau

departemen berikut yang terlibat dalam proses produksi. Pelanggan
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eksternal adalah orang atau organisasi yang membeli dan
menggunakan produk dari perusahaan.

2. Perbaikan  proses  berkesinambungan  (continuous  process
improvement)

Implementasi perbaikan proses dijalankan berdasarkan roda Deming
yaitu : plan, do, check, act, dan analyse (siklus PDCA) yang memutar
rodanya terus — menerus untuk mencegah terjadi kerusakan.

3. Keterlibatan terpadu (total involment)

Ketrlibatan ~ terpadu  merupakan  semua  upaya  untuk
mengoptimalkan semua kemampuan karyawan sehingga organisasi
memperoleh keuntungan kompetitif. Total involvement terdiri
atasdua elemen utama yaitu : (1) kepemimpinan (leadership), dan

(2) pemberdayaan karyawan (empowered work force).

2.2.4 Tujuan dan manfaat Total Quality Management
Menurut walner (1992) dalam Rovilla dan Eko (2011), penggunaan TQM
akan bermanfaat dalam hal:
a) Memperbaiki kinerja kualitas, karena penerapan model manajemen
TQM diharapkan perusahaan mampu menjaga komitmen terhadap
kualitas di setiap aspek kegiatan perusahaan.
b) Menghilangkan pemborosan yang sering terjadi selama proses

produksi.



23

Nasution (2005:42) menyebutkan beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari
penerapan Total Quality Management yang berhasil sangat besar diantaranya:
1. Perbaikan kepuasan customer

2. Penghapusan kesalahan-kesalahan dan pemborosan

3. Peningkatan dorongan semangat kerja dan tanggung jawab pegawai

4. Peningkatan profitabilitas dan daya saing.

David H. Luthy (1997) dalam Murdifin dan Mahfud (2007:132)
mengemukakan tujuan TQM ialah untuk mewujudkan permintaan jangka panjang
dari masing — masing daerah pemasaran, karena hal tersebut akan menciptakan
uang.

Murdifin dan Mahfud (2007:133) memandang TQM sebagai alat untuk
mencapai persyaratan mutu dari para pelanggan sehingga:

1. Produk yang bersangkutan memenuhi spesifikasi yang ditentukan;

2. Produk memberi guna seperti yang diharapkan oleh pelanggan;

3. Produk memiliki biaya yang lebih kecil dibandingkan dengan
manfaatnya;

4. Produk harus senantiasa diperbaiki sehingga mutunya selalu sesuai
dengan kebutuhan potensial (latent needs) pelanggan.

TQM tidak hanya bertujuan untuk memuaskan kebutuhan sekarang
daripelanggan, juga mengantisipai kebutuhan pelanggan di masa yang akan
datang melalui perbaikan mutu yang dlakukan secara berkelanjutan (continious

quality improvement).
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2.2.5 Karakteristik Total Quality Management
Ada sepuluh karakteristik TQM yang dikembangkan oleh Goetsch dan
Davis dalam Nasution (2005: 22) yaitu :
1. Fokus Pada Pelanggan

Pelanggan merupakan sosok yang harus dilayani. Dimana
perhatian difokuskan pada kebutuhan dan harapan para pelanggan.
Untuk setiap organisasi yang menerapkan TQM harus benar-benar
mengetahui, mengidentifikasi dan menganalisis kebutuhan dan
harapan pelanggan agar bisa memuaskannya. Dimana produk/jasa
yang dibuat atau diberikan haruslah sesuai dengan keinginan para

pelanggan.

2. Obsesi terhadap Kualitas.
Dalam organisasi yang menerapkan TQM, obsesi utama suatu
perusahaan vyaitu meningkatkan kualitas baik itu, kualitas
produk/jasa, tenaga kerja, proses dan lingkungan kerja dimana
kualitas merupakan faktor penting untuk meningkatkan Kinerja

perusahaan dan pegawai serta dalam menarik konsumen/customer.

3. Pendekatan llmiah.
Pendekatan ini sangat diperlukan dalam penerapan TQM, terutama
untuk mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan

keputusan dan pemecahan masalah yang berkaitan dengan
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pekerjaan yang didesain tersebut. Dengan demikian, data
diperlukan dan dipergunakan dalam menyusun patok duga

(benchmark), memantau prestasi, dan melaksanakan perbaikan.

Komitmen Jangka Panjang.

TQM merupakan suatu paradigma baru dalam melaksanakan
bisnis. Untuk itu, dibutuhkan budaya perusahaan yang baru pula.
Oleh karena itu, komitmen jangka panjang sangat penting guna
mengadakan perubahan budaya agar penerapan TQM dapat

berjalan dengan sukses.

Kerjasama Tim (Teamwork).

Dalam organisasi yang dikelola secara tradisional seringkali
diciptakan persaingan antar departemen yang ada dalam organisasi
tersebut agar daya saingnya terdongkrak. Sementara itu, dalam
organisasi yang menerapkan TQM, kerjasama tim, kemitraan, dan
hubungan dijalin dan dibina, baik antar pegawai perusahaan
maupun dengan pemasok, lembaga-lembaga pemerintah, dan

masyarakat sekitarnya.

. Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan.
Setiap produk dan atau jasa dihasilkan dengan memanfaatkan

proses-proses tertentu di dalam suatu sistem/ lingkungan. Oleh
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karena itu, sistem yang ada perlu diperbaiki secara terus-menerus

agar kualitas yang dihasilkannya dapat makin meningkat.

. Pendidikan dan Pelatihan.

Dewasa ini masih terdapat perusahaan yang menutup mata
terhadap pentingnya pendidikan dan pelatihan pegawai. Kondisi
seperti itu menyebabkan perusahaan yang bersangkutan tidak
berkembang dan sulit bersaing dengan perusahaan lainnya, apalagi
dalam era persaingan global. Sedangkan dalam organisasi yang
menerapkan TQM, pendidikan dan pelatihan merupakan faktor
yang fundamental. Setiap orang diharapkan dan didorong untuk
terus belajar. Dengan belajar, setiap orang dalam perusahaan dapat

meningkatkan keterampilan teknis dan keahlian profesionalnya.

Kebebasan yang Terkendali.

Dalam TQM, keterlibatan dan pemberdayaan pegawai dalam
pengambilan keputusan dan pemecahan masalah merupakan unsur
yang sangat penting. Hal ini dikarenakan unsur tersebut dapat
meningkatkan ‘rasa memiliki’ dan tanggung jawab pegawai
terhadap keputusan yang telah dibuat. Meskipun demikian,
kebebasan yang timbul karena keterlibatan dan pemberdayaan
tersebut merupakan hasil dari pengendalian yang terencana dan

terlaksana dengan baik.
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Kesatuan Tujuan.

Agar TQM dapat diterapkan dengan baik, maka perusahaan harus
memiliki kesatuan tujuan. Dengan demikian, setiap usaha dapat
diarahkan pada tujuan yang sama. Akan tetapi, kesatuan tujuan ini
tidak berarti bahwa harus selalu ada persetujuan/ kesepakatan
antara pihak manajemen dan pegawai, misalnya mengenai upah

dan kondisi kerja.

Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan Pegawai.

Agar dapat meningkatkan kemungkinan dihasilkannya keputusan
yang baik, rencana yang baik, atau perbaikan yang lebih efektif,
karena juga mencakup pandangan dan pemikiran dari pihak-pihak
yang langsung berhubungan dengan situasi kerja serta
meningkatkan ‘rasa memiliki’ dan tanggung jawab atas keputusan

dengan melibatkan orang-orang yang harus melaksanakannya.
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2.2.6 Ciri —ciri TQM

David Hutton (2000) dalam Murfidin dan Mahfud (2007:131) menyatakan ciri —

ciri dari TQM, sebagai berikut:

1.

2.

Fokus organisasi ialah untuk memuaskan kebutuhan pelanggan;
Mengembangkan dan memberdayakan potensi sumber daya manusia yang
dimiliki organisasi secara sempurna;

Melibatkan semua personil organisasi untuk menentukan cara terbaik dalam
melaksanakan peran dan fungsinya;

Mengelola proses bisnis secara keseluruhan, bukan hanya fungsi atau
departemen;

Pengelolaan organisasi yang didasarkan pada fakta serta menggunakan data
dan informasi yang sahih;

Memberikan nilai tambah kepada masyarakat, sekaligus mencapai sasaran

finansial.

2.2.7 Fokus Pada Pelanggan

Menurut Nasution (2005:22) Pelanggan merupakan sosok yang harus

dilayani. Dimana perhatian difokuskan pada kebutuhan dan harapan para

pelanggan. Untuk setiap organisasi yang menerapkan TQM harus benar-benar

mengetahui, mengidentifikasi dan menganalisis kebutuhan dan harapan pelanggan

agar bisa memuaskannya. Dimana produk/jasa yang dibuat atau diberikan

haruslah sesuai dengan keinginan para pelanggan.
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ISO 9001:2008 mencantumkan salah satu asas dalam TQM yaitu fokus
pada pelanggan dimana organisasi bergantung pada pelanggannya sehingga
hendaknya memahami kebutuhan pelanggan saat ini dan mendatang, serta
memenuhi dan berusaha melebihi harapan pelanggan. Asas ini menekankan
bahwa perusahaan harus berusaha memberikan yang terbaik kepada pelanggan
dan keberhasilan perusahaan ditentukan oleh loyalitas pelanggan.

Tenner dan Detoro (1993:32) dalam Rovilla EI Maghviroh dan Eko
Afriyanto (2011) mengelompokkan pelanggan dalam konteks TQM adalah
pelanggan internal dan eksternal. Pelanggan internal adalah pekerja berikut atau
departemen berikut yang terlibat dalam proses produksi. Pelanggan eksternal
adalah orang atau organisasi yang membeli dan menggunakan produk dari

perusahaan.

2.2.8 Perbaikan Proses Berkesinambungan

Total Quality Management dapat memperbaiki Kinerja manajemen dalam
perusahaan untuk mewujudkan tujuan perusahaan. Salah satu prinsip yang
dikemukakan oleh Tenner dan Detoro (1993:32) dalam Rovilla EI Maghviroh dan
Eko  Afriyanto (2011) vyaitu implementasi perbaikan proses dijalankan
berdasarkan roda Deming yaitu siklus PDCA yang terdiri dari Plan, Do, Check,
Act, dan Analyse yang memutar rodanya terus — menerus untuk mencegah terjadi
kerusakan. Siklus PDCA ini dikembangkan untuk menghubungkan antara
produksi suatu produk dengan kebutuhan pelanggan, dan memfokuskan sumber

daya semua departemen (riset desain, produksi, dan pemasaran) dalam suatu
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kerjasama untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Tahap — tahap dalam siklus

Deming terdiri dari:

a)

b)

Mengadakan riset konsumen dan menggunakannya dalam perencanaan
produk (plan)

Menghasilkan produk (do)

Memeriksa produk apakah yang telah dihasilkan sesuai dengan rencana
(check)

Memasarkan produk tersebut (act)

Menganalisa bagaimana produk tersebut diterima dipasar dalam hal

kualitas, biaya, kriteria lainnya (analyse)

Analyse Plan Do

A a a

The Deming Cycle

Act Check

Gambar 2.1 Siklus PDCA

Perbaikan berkesinambungan dalam 1SO 9001:2008 dimana
perusahaan seharusnya menjadikan asas ini sebagai sasaran tetap dalam
organisasi. Menurut Nasution (2005:22) Perbaikan Sistem Secara
Berkesinambungan dimana setiap produk dan atau jasa dihasilkan dengan

memanfaatkan proses-proses tertentu di dalam suatu sistem/ lingkungan.
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Oleh karena itu, sistem yang ada perlu diperbaiki secara terus-menerus agar

kualitas yang dihasilkannya dapat makin meningkat.

2.2.9 Keterlibatan terpadu

Keterlibatan atau partisipasi karyawan dalam aktivitas kerja penting untuk
diperhatikan karena dengan adanya keterlibatan pegawai akan menyebabkan
mereka akan mau dan senang bekerja sama, baik dengan pimpinan ataupun
dengan sesama teman kerja.

Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana (2003:18) dalam Nurul (2012)
mendefinisikan manfaat pelibatan karyawan yaitu: pertama, meningkatkan
kemungkinan dihasilkannya keputusan yang baik, rencana yang lebih baik, atau
perbaikan lebih efektif karena juga mencakup pandangan dan pemikiran dari
pihak — pihak yang berhubungan langsung dengan situasi kerja. Kedua,
keterlibatan karyawan juga meningkatkan rasa memiliki dan tanggung jawab atas
keputusan dengan melibatkan orang — orang yang harus melaksanakannya.

Asas keterlibatan orang dalam 1SO 9001:2008 menyebutkan bahwa orang
pada semua tingkatan adalah inti dari sebuah organisasi dan keterlibatan penuh
mereka memungkinkan kemampuannya dipakai untuk manfaat organisasi.

Keterlibatan terpadu merupakan semua upaya untuk mengoptimalkan
semua kemampuan karyawan sehingga organisasi memperoleh keuntungan
kompetitif. Total involvement terdiri atas dua elemen utama vyaitu : (1)
kepemimpinan (leadership), dan (2) pemberdayaan karyawan (empowered work

force).
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1) Kepemimpinan (leadership)

Kepemimpinan dalam konteks TQM adalah aktivitas — aktivitas yang
dilakukan para manajer dengan penuh tanggung jawab untuk mensukseskan
organisasi berdasarkan posisi, wewenang, kebijakan, alokasi sumber — sumber,
dan ambil bagian dalam seleksi pasar. Para manajer juga bertanggung jawab
terhadap pelanggan, karyawan, dan para pemegang saham untuk mensukseskan
Kinerja perusahaan. Dengan demikian TQM memerlukan dua keterampilan yaitu:
keterampilan memimpin dan keterampilan mengolah. Ada enam hal fundamental
dalam meningkatkan kualitas yang harus dilakukan pemimpin yakni:

a. Visi (vision), yaitu kemampuan untuk merumuskan pandangan atau
gambaran yang tepat untuk masa datang mengenai keberadaan
perusahaan.

b. Misi (mission),yaitu bahwa pemimpin mempunyai tugas untuk
mempromosikan kualitas, baik di dalam amupun di luar organisasi
terutama yang menyangkut eksistensi dan maksud dari aktivitas
perusahaan.

c. Nilai (value), vyaitu suatu usaha peningkatan kualitas dengan
membangun kepercayaan antar personal, dan kepatuhan dari setiap
orang dalam organisasi terhadap peraturan — peraturan yang berlaku.

d. Kebijakan (policy), yaitu kemampuan merumuskan pedoman bagi
setiap orang dalam organisasi, bagaimana produk dan jasa sampai ke

tangan pelanggan.
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e. Sasaran dan tujuan (goals and objective), yaitu rencana jangka panjang
dan jangka pendek sesuai dengan visi dan misi perusahaan.

f. Metodologi (methodology), vyaitu metode untuk merumuskan
bagaiman langkah — langkah terhadap misi dalam mencapai tujuan dan
sasaran.

2) Pemberdayaan karyawan (empowered work force)

Elemen terpenting lainnya dalam keterlibatan terpadu adalah

pemberdayaan karyawan. Para karyawan perlu mendapatkan perhatian

khusus dari manajemen, yaitu dengan cara memberdayakan ke arah
yang lebih baik. Terdapat tiga dimensi dalam membangun
pemberdayaan karyawan yaitu:

a. Membangun kesejajaran melalui : memberi pengajaran tentang
visi, misi, nilai, dan tujuan atau sasarn; membangun komitmen
pada setiap orang.

b. Membangun kemampuan, dengan sasaran pada : individu
(kecakapan, keterampilan, dan pengetahuan) dan sistem
(kemampuan dalam menangani bahan baku, metode, dan mesin).

c. Membangun kepercayaan, bila dicapai dengan cara saling
mempercayai antara para maanjer dan para karyawan.

Keterlibatan dari para manajer, supervisor, dan segenap karyawan
dengan menggunakan seluruh kompetensi dan kemampuan untuk mewujudkan
tercapainya tujuan perusahaan merupakan kunci keberhasilan melaksanakan

TQM.
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2.2.10 Kinerja karyawan

Robbins (2006) dalam Nurul (2012) menyatakan bahwa kinerja karyawan
adalah sebagai fungsi dari interaksi antara kemampuan dan motivasi. Kinerja
karyawan mengacu pada prestasi sesorang yang diukur berdasarkan standar atau
criteria yang ditetapkan oleh organisasi.

Definisi kinerja karyawan menurut A.A Anwar Prabu Mangkunegara
(2006:09) bahwa kinerja karyawan (prestasi kerja) adalah hasil kerja secara
kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang karyawan dalam melaksanakan
tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya.

Pengukuran kinerja didefinisikan sebagai sebuah proses menentukan
keberhasilan suatu sistem dalam mencapai tujuannya melalui monitoring dan
pelaporan penyempurnaan program, terutama peningkatan hasil dan tujuan yang
ditentukan sebelumnya (Rika, 2009:257)

Faktor — faktor kinerja menurut A. Dale Timple (1992) dalam A.A Prabu
Mangkunegara (2006:15) terdiri dari faktor internal dan faktor eksternal. Faktor
internal (disposisional) yaitu faktor yang dihubungkan dengan sifat — sifat
seseorang. Faktor eksternal yaitu faktor — faktor yang mempengaruhi kinerja
seseorang yang berasal dari lingkungan. Faktor internal dan eksternal ini
merupakan jenis — jenis atribusi yang mempengaruhi kineraj seseorang.

Kunci pengelolaan kinerja adalah pengukuran kinerja.Pengukuran Kinerja
sangat penting dilakukan untuk mengetahui sejauh mana prestasi karyawan dan
juga sebagai cara untuk mengembangkan pengelolaan SDM dalam mewujudkan

perbaikan proses berkesinambungan.
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2.2.11 Hubungan Fokus Pelanggan dengan kinerja karyawan

Subsistem pertama dari TQM adalah fokus pada pelanggan. Hal ini
menekankan pada perusahaan untuk dapat merumuskan harapan-harapan
pelanggan. Harapan pelanggan akan terpuaskan bila produk yang ditawarkan
dapat memenuhi atau melampaui keinginan pelanggan. Kinerja karyawan
diharapkan mengacu pada pemenuhan harapan pelanggan untuk meningkatkan

kualitas produk atau jasa perusahaan.

2.2.12 Hubungan Perbaikan Proses Berkesinambungan dengan Kinerja

Karyawan

Perusahaan berupaya menghasilkan produk yang sesuai dengan harapan
pelanggan dengan cara memperbaiki dan menemukan proses Kkerja secara
berkesinambungan, dengan kata lain perbaikan proses berkesinambungan ini
merupakan hasil kerja dari tahapan yang saling berhubungan dan harus dapat
memproduksi produk atau jasa bermutu tinggi. Peningkatan mutu produk
merupakan wujud dari optimalisasi kinerja karyawan yang dapat meningkatkan
laba perusahaan, dengan kata lain semakin optimal kinerja karyawan maka, mutu

produk yang dihasilkan lebih baik.

2.2.13 Hubungan Keterlibatan Terpadu dengan Kinerja Karyawan
Mutu produk — produk unggulan seperti yang dikemukakan diatas
memerlukan suatu prasyarat yang tidak bisa diabaikan yaitu kerjasama atau

keterlibatan terpadu antara semua personel tanpa terkecuali diperusahaan yang
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bersangkutan. Jadi, semua yang terkait harus secara bersama - sama untuk terlibat
dalam upaya meningkatkan kualitas produk sesuai dengan yang diinginkan pasar.
Keterlibatan terpadu melalui kepemimpinan dan pemberdayaan karyawan yang
baik merupakan cara efektif meningkatkan kinerja karyawan yang pada akhirnya

akan meningkatkan laba perusahaan.

2.3 Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran dimaksudkan untuk  mempermudah
menganalisis pengaruh fokus pada pelanggan, perbaikan proses

berkesinambungan, dan keterlibatan terpadu terhadap kinerja karyawan.

Fokus pada
pelanggan

Kinerja
karyawan

Perbaikan  proses
berkesinambungan

Keterlibatan
terpadu

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran
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H1:

H2:

H3:
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Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dirumuskan diatas,
maka hipotesis penelitian yang akan diuji adalah subsistem dari TQM yang
terdiri dari fokus pada pelanggan, perbaikan berkesinambungan, dan
adanya Kketerlibatan terpadu berpengaruh signifikan terhadap Kkinerja
karyawan bagian Distribusi Wilayah 11 pada PT. Petrokimia Gresik
Terdapat pengaruh signifikan fokus pada pelanggan terhadap kinerja
karyawan bagian Distribusi Wilayah 11 pada PT. Petrokimia Gresik
Terdapat pengaruh signifikan perbaikan proses berkesinambungan
terhadap kinerja karyawan bagian Distribusi Wilayah Il pada PT.
Petrokimia Gresik
Terdapat pengaruh signifikan keterlibatan terpadu terhadap kinerja

karyawan bagian Distribusi Wilayah 11 pada PT. Petrokimia Gresik



