BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

2.1.1 Galih Fajar Muttagin dan Rita Dharmayanti (2015)

Muttagin dan Dharmayanti meneliti tentang pengaruh implementasi Total
Quality Management terhadap kinerja keuangan dengan kualitas Kinerja sebagai
variabel intervening. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis
pengaruh penerapan Total Quality Management (TQM) terhadap Kkinerja
keuangan dengan moderat kualitas Kinerja efek. Data yang digunakan dalam
penelitian ini diperoleh dari perusahaan perbankan yang berlokasi di Indonesia.
Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling dengan sampel penelitian
adalah karyawan middle dan manajer yang lebih rendah. Sumber data diperoleh
dari penelitian lapangan dengan cara membagikan kuisioner. Hasil penelitian
menunjukkan pelaksanaan TQM berpengaruh positif terhadap kinerja kualitas,
efek positif kinerja kualitas kinerja keuangan, TQM berpengaruh langsung pada
kinerja keuangan, dan Kkinerja kualitas menengahi TQM terhadap kinerja
keuangan.

Persamaan:
1. Penelitian terdahulu ini menggunakan Total Quality Management sebagai

variabel independen dan kinerja keuangan sebagai variabel dependen.
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2. Penelitian terdahulu ini juga menggunakan sektor perbankan dalam

penyebaran kuisioner.
Perbedaan:

1. Sampel yang digunakan dalam penelitian terdahulu adalah perbankan
yang berlokasi di Indonesia, sedangkan penelitian menggunakan sampel
perusahaan perbankan yang berlokasi di Surabaya.

2. Responden yang digunakan dalam penelitian terdahulu adalah karyawan
middle dan manajer yang lebih rendah. Sementara itu, respoden yang

digunakan dalam penelitian ini adalah karyawan operasional.

2.1.2 Musran Munizu, Surachman, Ubud Salim, Solimun (2011)

Munizu et al. meneliti tentang pengaruh Total Quality Management (TQM)
terhadap budaya kualitas, daya saing, dan kinerja perusahaan pada industry
manufaktur di kota Makassar. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji
pengaruh praktik TQM terhadap budaya kualitas, daya saing, dan Kkinerja
perusahaan baik secara langsung maupun tidak langsung pada Industri
Manufaktur di Kota Makassar. Sampel penelitian ini adalah 114 orang manajer
perusahaan. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
praktik TQM berpengaruh langsung terhadap budaya kualitas, daya saing, dan
kinerja perusahaan. Budaya kualitas berpengaruh langsung terhadap daya saing,
dan daya saing berpengaruh langsung terhadap kinerja perusahaan. Sedangkan,

budaya kualitas berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja, tetapi budaya
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kualitas meningkatkan kinerja melalui daya saing. Praktik TQM meningkatkan
kinerja melalui daya saing sedangkan praktik TQM berpengaruh tidak signifikan
terhadap kinerja perusahaan melalui budaya kualitas.

Persamaan:

1. Penelitian terdahulu ini menggunakan Total Quality Management sebagai
variabel indepen dan menggunakan budaya kualitas sebagai variabel
dependen.

2. Responden yang digunakan dalam penelitian terdahulu dan penelitian
sekarang adalah manajer perusahaan.

Perbedaan:

1. Penelitian terdahulu ini menggunakan daya saing dan kinerja perusahaan
sebagai variabel dependen

2. Sampel yang digunakan dalam penelitian terdahulu ini adalah perusahaan
manufaktur yang ada di Makassar, sedangkan sampel yang digunakan

dalam penelitian adalah sektor perbankan yang berada di Surabaya.

2.1.3 Yaser Mansour Almansour (2012)

Almansour meneliti tentang penerapan Total Quality Management apakah
dapat meningkatkan Kkinerja keuangan usaha kecil atau tidak. Jurnal ini
menyajikan studi tentang dampak dari komponen Total Quality Management
terhadap kinerja keuangan pada usaha kecil dan menengah di Yordania sementara
juga menyediakan review penelitian Total Quality Management global.

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah bahwa perusahaan menjadi bergantung
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pada satu sama lain untuk menghasilkan produk yang berkualitas yang memenuhi
dan melampaui harapan pelanggan.
Persamaan:

1. Penelitian terdahulu ini meneliti tentang dampak dari Total Quality
Management sebagai variabel independen terhadap kinerja keuangan
sebagai variabel dependen.

2. Penelitian terdahulu ini menguji pengaruh manajemen kualitas sebagai
variabel independen terhadap Kkinerja keuangan sebagai Vvariabel
dependen.

Perbedaan:

1. Peneliti terdahulu menggunakan Jordan sebagai tempat penelitiannya
sedangkan pada penelitian yang akan datang peneliti menggunakan
Surabaya sebagai tempat penelitianya.

2. Penelitian terdahulu menggunakan sampel UMKM, sementara penelitian

ini menggunakan bank sebagai sampel penelitian.

2.2 Landasan Teori

221  Teori Kaizen

Kaizen secara harafiah merupakan bahasa Jepang di mana Kai artinya
perubahan dan Zen artinya baik. Kaizen sendiri dapat dartikan secara singkat yaitu
perbaikan. Imai (1991: 4) menjelaskan bahwa Kaizen merupakan penyempurnaan

berkesinambungan yang melibatkan setiap orang baik manajer maupun karyawan.
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Dalam konteks kaizen, manajemen memiliki dua fungsi utama yaitu
pemeliharaan dan perbaikan. Pemeliharaan berkaitan dengan kegiatan untuk
memelihara teknologi, sistem manajerial, standar operasional yang ada, dan
menjaga standar tersebut melalui pelatihan. Namun di sisi lain, perbaikan terkait
dengan kegiatan yang mengarah pada peningkatan standar yang ada.

Kaizen atau perbaikan secara terus menerus selalu beriringan dengan Total
Quality Management (TQM). Apabila perusahan menerapkan Total Quality
Management (TQM) sistem mutu maka perusahaan tersebut dapat dipastikan juga
melakukan perbaikan secara terus menerus (Kaizen). Oleh karena itu, Kaizen
merupakan usaha yang melekat pada Total Quality Management (TQM) itu

sendiri.

2.2.2 Definisi Total Quality Management (TQM)

Ivancevich et al. (2008: 204), menjelaskan bahwa Total Quality
Management (TQM) merupakan suatu filosofi dan sistem manajemen yang
menggunakan pengendalian proses statistik dan proses pemecahan masalah
kelompok yang menempatkan prioritas tertinggi terhadap pencapaian standar yang
tinggi dalam kualitas dan perbaikan yang berkelanjutan. Sementara itu, menurut
Blocher et al. (2013: 19) Total Quality Management (TQM) merupakan teknik di
mana manajemen mengembangkan kebijakan dan praktik-praktik untuk
meyakinkan bahwa produk dan jasa yang dihasilkan perusahaan telah melampaui
harapan pelanggan. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa Total Quality

Management (TQM) merupakan sebuah pendekatan manajemen yang berorientasi
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pada organisasi, pelanggan, dan pasar melalui pencarian fakta dan penyelesaian
masalah yang bertujuan untuk menciptakan peningkatan dalam kualitas,
produktivitas, dan kinerja lainnya dalam perusahaan dan memenuhi kubetuhan

maupun harapan pelanggan.

2.2.3 Unsur-Unsur Total Quality Management (TQM)

Penerapan Total Quality Management (TQM) dalam sebuah perusahaan
dapat memberikan beberapa manfaat yang dapat meningkatkan laba dan daya
saing perusahaan itu sendiri. Oleh karena itu, diperlukan adanya perubahan besar
dalam hal budaya dan sistem nilai dalam suatu organisasi maupun perusahaan.
Menurut Nasution (2004: 22), dalam penerapan Total Quality Management
(TQM) terdapat tiga unsur, yaitu:

1. Strategi nilai pelanggan

Pada dasarnya, pelanggan terbagi dalam 3 golongan, yaitu pelanggan

internal, di mana yang dimaksud adalah orang yang berada dalam perusahaan dan
memiliki pengaruh terhadap kinerja perusahaan. Berikutnya adalah pelanggan
antara, yaitu mereka yang berperan sebagai perantara dan bukan sebagai pemakai
akhir dari produk yang dihasilkan perusahaan seperti misalnya distributor.
Terakhir yaitu pelanggan eksternal, yaitu pembeli atau pemakai akhir. Pelanggan
eksternal merupakan orang yang membayar produk yang telah dihasilkan sebuah
perusahaan untuk kemudian menggunakannya.

Sebagai perusahaan yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan maupun

harapan pelanggan, maka perusahaan tersebut harus memberikan value sebanyak-
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banyaknya kepada pelanggan. Nilai pelanggan adalah manfaat yang dapat
diperoleh pelanggan atas penggunaan barang maupun jasa yang dihasilkan
perusahaan dan pengorbanan pelanggan untuk memperoleh barang maupun jasa
tersebut. Strategi ini merupakan perencanaan bisnis yang bertujuan untuk
memberi nilai atau value pada pelanggan.

2. Sistem organisasional

Struktur organisasi dalam sebuah perusahaan biasanya di gambarkan dalam
suatu bagan organisasi, di mana bagan tersebut menjelaskan tentang tugas dan
tanggung jawab masing-masing karyawan. Dalam struktru organisasi ini biasanya
terdapat pengidentifikasian jabatan pekerjaan yang harus dipertanggung jawabkan
oleh masing-masing karyawan atas seluruh aktivitas perusahaan. Sementara itu,
sistem organisasional berfokus pada pemberian nilai pada pelanggan. Sistem ini
mencakup beberapa hal, yaitu tenaga kerja, mesin/teknologi, arus informasi,
pembuatan keputusan, dan lain-lain.

3. Perbaikan kualitas secara berkelanjutan

Perbaikan kualitas sangat diperlukan dalam menghadapi lingkungan yang
selalu berubah, terutama dalam hal selera pelanggan. Konsep ini menuntut adanya
komitmen untuk melakukan pengujian kualitas produk secara berkelanjutan yang
diharapkan akan memuaskan pelanggan. Selain itu, setiap perusahaan perlu
melakukan proses sistematis dalam melaksanakan perbaikan kualitas secara
berkelanjutan. Konsep ini terdiri dari langkah-langkah mulai dari perencanaan

hingga melakukan evaluasi terhadap hasil produksi.



16

2.2.4 Prinsip-prinsip Total Quality Management

Nasution (2005: 30) mengemukakan bahwa terdapat empat prinsip dalam
Total Quality Management (TQM), yaitu:

1. Kepuasan pelanggan

Dalam Total Quality Management (TQM), kualitas tidak hanya bermakna
kesesuaian dengan spesifikasi-spesifikasi tertentu, tetapi kualitas ditentukan
pelanggan. Kebutuhan pelanggan diusahakan untuk dipuaskan dalam segala
aspek, termasuk dalam harga, keamanan, dan ketepatan waktu. Oleh karena itu
segala aktivitas perusahaan harus dikoordinasi untuk memuaskan para pelanggan.
Kualitas yang dihasilkan suatu perusahaan sama dengan nilai yang diberikan
dalam rangka meningkatkan kualitas hidup para pelanggan. Semakin tinggi nilai
yang diberikan, maka semakin tinggi pula kepuasan para pelanggan.

2. Respek terhadap setiap orang

Dalam perusahaan yang menerapkan Total Quality Management (TQM),
setiap karyawan dipandang sebagai individu yang memiliki talenta dan kreativitas
yang khas. Dengan demikian, karyawan merupakan sumber daya organisasi yang
paling bernilai. Oleh karena itu, setiap orang di dalam organisasi diperlakukan
dengan baik dan diberi kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi dalam tim
pengambilan keputusan.

3. Manajemen berdasarkan fakta

Setiap keputusan selalu didasarkan pada data, bukan sekedar pada perasaan.
Ada dua konsep pokok yang berkaitan dengan prioritas, yaitu suatu konsep bahwa

perbaikan tidak dapat dilakukan pada semua aspek pada saat yang bersamaan dan
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variasi atau variabilitas kinerja manusia. Data statistik dapat memberikan
gambaran mengani variabilitas yang merupakan bagian yang wajar dari setiap
sistem organisasi. Dengan demikian manajemen dapat memprediksikan hasil dari
setiap keputusan dan tindakan yang dilakukan.

4. Perbaikan berkesinambungan

Konsep yang berlaku dalam proses perbaikan berkesinmabungan adalah
siklus PDCAA (plan-do-check-act-analyze), yang terdiri dari langkah-langkah
perencanaan, dan melakukan tindakan korektif terhadap hasil yang diperoleh.
PDCAA (plan-do-check-act-analyze) atau yang dikenal dengan siklus deming
merupakan tahap-tahap yang terdiri dari:

a. Plan (merencakanan)

Dalam tahap plan diadakan riset tentang konsumen dan menggunakannya
dalam perencanaan produk.

b. Do (melaksanakan)

Dalam tahap do melakukan proses produksi yang menghasilkan produk
sesuai dengan riset yang telah dilakukan sebelumnya.

c. Check (memeriksa)

Dalam tahap check dilakukan pemeriksaan terhadap produk yang akan
dijual ke pasar apakah sesuai dengan rencana sebelumnya.

d. Act (menindak)

Dalam tahap act produk yang telah dihasilkan dan diperiksa sesuai dengan

rencana akan dipasarkan kepada konsumen.
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e. Analyze (menganalisis)
Dalam tahap analyze dilakukan analisa terhadap produk, apakah produk

tersebut diterima di pasaran dalam hal kualitas, biaya, kriteria, dan lain-lain.

2.2.4 Tujuan Total Quality Management

Pada dasarnya, tujuan Total Quality Management (TQM) tidak hanya
berfokus pada kualitas produk, tetapi juga pada kinerja perusahaan, baik kinerja
perusahaan maupun kinerja keuangan. Penerapan Total Quality Management
(TQM) juga bertujuan untuk mencapai kepuasan pelanggan dan memastikan tidak
ada pihak yang dirugikan.

Fandy Tjiptono (2003: 10) menyebutkan bahwa dasar pemikiran perlunya
Total Quality Management sangatlah sederhana, yakni cara terbaik agar dapat
bersaing dan unggul dalam persaingan global adalah menghasilkan kualitas
terbaik. Sedangkan, menurut Ibrahim (2000: 22) tujuan penerapan Total Quality
Management (TQM) adalah untuk memberikan produk atau jasa yang berkualitas
yang dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan pasar yang akan menimbulkan

pembelian secara berkesinambungan sehingga dapat meningkatkan prduktivitas.

2.2.5 Manfaat Total Quality Management

Salah satu cara dalam menghadapi persaingan global adalah dengan
menghasilkan suatu produk baik berupa barang maupun jasa dengan kualitas
terbaik. Kualitas terbaik sendiri dapat diperoleh dengan melakukan upaya

perbaikan secara berkelanjutan. Penerapan Total Quality Management (TQM)
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merupakan salah satu cara untuk dapat meningkatkan kualitas. Penerapan Total
Quality Management (TQM) dapat memberikan manfaat bagi perusahaan, antara
lain yaitu perbaikan kinerja manajerial dan tercapainya kepuasan pelanggan yang
akan meningkatkan kinerja keuangan perusahaan.

Menurut Ishikawa (1993: 135), terdapat beberapa keuntungan pengendalian

mutu, antara lain adalah:

1. Pengendalian mutu memungkinkan untuk membangun mutu di setiap
proses produprasetyksi demi menghasilkan produk yang 100% bebas
cacat.

2. Pengendalian mutu memungkinkan perusahaan menemukan kegagalan
sebelum berubah menjadi musibah bagi perusahaan.

3. Pengendalian mutu memungkinkan desain produk mengikuti keinginan
pelanggan secara efisien sehingga produknya selalui dibuat sesuai

keinginan pelanggan.

2.2.6 Definisi Budaya Kualitas
Ivancevich et al. (2008: 61), menjelaskan bahwa budaya merupakan pola
asumsi yang diciptakan, ditemukan, atau dikembangkan dengan tujuan seluruh
anggota perusahaan dapat menyesuaikan diri dengan kehidupan di perusahaan.
Sementara itu, kualitas terbagi menjadi kualitas internal dan kualitas eksternal.
Kualitas internal produk adalah kemampuan suatu perusahaan dalam
menghasilkan produk yang sesuai dengan kualitas rancangan mereka pada suatu

biaya produksi ekonomis. Hal tersebut dapat dilihat dengan adanya penurunan
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dalam kegagalan internal kualitas yang terdiri dari tingkat barang sisa,
pengerjaan kembali, dan tingkat cacat. Kualitas eksternal merupakan persepsi
pelanggan dari kualitas produk atas penggunaan di lapangan. Kualitas eksternal
ini terjadi dengan menurunnya garansi yang diklaim, tututan hukum, dan
komplain dari pelanggan.

Budaya kualitas merupakan hal-hal yang telah tertanam dan melekat dalam
aktivitas sehari-hari yang terdiri dari moral pegawai, kehadiran, tingkat turnover,
pemahaman para pekerja bagaiamana mengeliminasi waste dan variasi dalam
proses, tingkat akurasi, tenaga kerja yang multi tasking, efisiensi tenaga kerja,
perbaikan terus-menerus untuk menuju pada kualitas sebagai pandangan hidup
dalam bekerja, melindungi sumber daya alam, produktivitas pekerja, dan peduli
lingkungan. Sementara itu, Robbins (2001: 525) menjelaskan bahwa budaya
organisasi merupakan sistem makna terhadap nilai-nilai yang di anut bersama
dan dihargai dalam organisasi yang bertujuan untuk membedakan antara suatu
organisasi dengan organisasi lainnya. Selain itu, budaya organisasi juga dapat
menciptakan komitmen terhadap organisasi dan membentuk sikap dan perilaku

anggota organisasi.

2.2.7 Definisi Kinerja Keuangan

Kinerja keuangan perusahaan merupakan suatu gambaran tentang kondisi
keuangan suatu perusahaan yang dianalisis dengan alatalat analisis keuangan,
sehingga dapat diketahui baik buruknya keadaan keuangan suatu perusahaan yang

mencerminkan prestasi kerja dalam periode tertentu. Penilaian kinerja keuangan
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merupakan salah satu cara yang dapat dilakukan oleh pihak manajemen agar dapat
memenuhi kewajibannya terhadap para penyandang dana dan juga untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Irhan Fahmi (2011: 2),
kinerja keuangan adalah suatu analisis yang dilakukan untuk melihat sejauh mana
suatu perusahaan telah melaksanakan dengan menggunakan aturan-aturan
pelaksanaan keuangan secara baik dan benar.

Evaluasi Kinerja keuangan dapat dilakukan dengan menggunakan analisis
laporan keuangan. Data pokok yang digunakan sebagai input dalam analisis ini
adalah neraca dan laporan laba rugi. Analisis laporan keuangan memungkinkan
manajer keuangan beserta pihak yang berkepentingan untuk mengevaluasi kondisi
keuangan dengan cepat dan menunjukkan kondisi tentang sehat atau tidaknya

sebuah perusahaan.

2.3 Hubungan antar Variabel

2.3.1 Pengaruh Komitmen Kualitas terhadap Budaya Kualitas

Panggabean (2004: 132), menjelaskan bahwa komitmen adalah kuatnya
pengenalan dan keterlibatan seseorang dalam suatu organisasi tertentu. Sementara
itu, Kadir (2001: 19) menyatakan bahwa kualitas adalah tujuan yang sulit di
pahami karena harapan pelanggan yang selalu berubah. Apabila standar baru telah
ditemukan, maka konsumen akan menuntut lebih untuk mendapatkan standar baru
lain yang lebih baru dan lebih baik.

Komitmen kualitas merupakan suatu proses perbaikan kualitas yang

dilakukan secara terus-menerus dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan
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harapan pelanggan. Adanya komitmen dalam peningkatan kualitas secara terus-
menerus berhubungan dengan budaya kualitas. Hal tersebut dikarenakan
komitmen dalam kualitas mencakup kegiatan seperti perencanaan kualitas,
pengorganisasian kualitas, mengevaluasi kualitas, dan lain-lain yang masing-

masing dilakukan oleh fungsi manajemen dalam sebuah perusahaan.

2.3.2 Pengaruh Keterlibatan Pegawai terhadap Budaya Kualitas

Sebuah  perusahaan membutuhkan karyawan sebagai orang yang
menjalankan aktivitas yang ada dalam perusahaan tersebut. Karyawan dapat
dikatakan sebagai asset terpenting dalam sebuah perusahaan yang memiliki
pengaruh yang besar terhadap keberhasilan sebuah perusahaan.

Harjanto (2008: 404), menjelaskan keterlibatan karyawan dalam segala
aktivitas perusahaan juga menyebabkan setiap karyawan memiliki tanggung
jawab dalam hal mencari perbaikan terus-menerus terhadap proses yang berada
pada lingkup tugasnya. Pengerahan karyawan dalam segala aktivitas perusahaan
berarti setiap karyawan diberi kewenangan dalam membuat keputusan dan
tindakan pengembangan sesuai dengan tanggung jawabnya masing-masing.
Sementara itu, Logahan (2015) menjelaskan bahwa dengan sumber daya yang
dapat menjalankan fungsinya, maka sebuah organisasi dapat menghadapi
perubahan secara teknis, teoritis, konseptual, dan moral para pelaku organisasi

dalam suatu tingkatan kerja dari organisasi.
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2.3.3 Pengaruh Fokus Nasabah terhadap Budaya Kualitas

Adanya perubahan dalam lingkungan bisnis dalam hal peningkatan harapan
pelanggan terhadap kualitas produk, menyebabkan siklus produk menjadi lebih
pendek. Hal tersebut dikarenakan perusahaan berusaha untuk menambah produk
baru secepat mungkin dengan tujuan untuk meningkatan intensitas persaingan
antar perusahaan. Sementara itu, perusahaan biasanya sukses hanya dengan
berfokus pada beberapa produk, di mana produk tersebut berbiaya rendah dan di
produksi dalam jumla atau skala yang besar. lvancevich (2008: 14), mengatakan
bahwa proses bisnis yang baru lebih berfokus terhadap kepuasan pelanggan.
Pemberian nilai untuk pelanggan juga dapat mengubah orientasi manajer dari
produksi dengan biaya yang rendah dan dengan kuantitas besar, ke arah kualitas,
pelayanan, ketepatan waktu pengiriman, dan kemampuan merespon kebutuhan
dan harapan pelanggan.

Seluruh aktivitas perusahaan harus dikoordinasikan untuk kepuasan
pelanggan. Adanya fokus pelanggan juga berhubungan dengan meningkatnya
kualitas yang diberikan perusahaan. Sementara itu, kualitas yang dihasilkan oleh
perusahaan sama dengan nilai yang diberikan kepada pelanggan dalam rangka
meningkatkan kualitas hidup pelanggan. Oleh karena itu, semakin tinggi kualitas
yang akan diberikan kepada pelanggan berhubungan dengan tingginya budaya

kualitas dalam sebuah perusahaan.
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2.3.4 Pengaruh Manajemen Berbasis Fakta terhadap Budaya Kualitas
Manajemen tidak hanya digunakan di perusahaan dan pemerintahan saja,
melainkan juga diperlukan dalam segala bidang. Manajemen sendiri dalam Kamus
Besar Bahasa Indonesia diartikan sebagai pengelolaan. Sementara itu, James
(2006), menjelaskan bahwa manajemen merupakan suatu proses perencanaan,
pengorganisasian, leadership, serta pengendalian upaya dari anggota organisasi
tersebut serta penggunaan sumber daya yang tersedia dalam organisasi yang
bertujuan untuk mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan sebelumnya.
Manajemen berbasis fakta merupakan pengambilan keputusan oleh setiap
karyawan di perusahaan berdasarkan fakta dan informasi yang tersedia.
Pengambilan keputusan tersebut tidak boleh menurutkan emosional semata.
Terdapat konsep yang berkaitan dengan hal ini, yaitu prioritas, di mana perbaikan
tidak dapat dilakukan pada semua aspek pada waktu yang bersamaan dikarenakan
keterbatasan sumber daya yang ada. Dengan menggunakan data, maka pihak
manajemen dalam sebuah perusahaan dapat memfokuskan upaya dan usahanya
dalam peningkatan kualitas uuntuk menjadi budaya. Sementara itu, variasi atau
variabilitas kinerja sumber daya manusia dapat memberikan gambaran tentang
variabilitas yang merupakan bagian yang wajar dari setiap sistem organisasi.
Dengan demikian pihak manajemen dapat memprediksi hasil dari setiap
keputusan dan tindakan yang akan dilakukan. Pengambilan keputusan yang tepat
secara tidak langsung dapat memepengaruhi kinerja keuangan, karena apabila

keputusan yang diambil merupakan keputusan yang tepat maka dapat megurangi
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pemborosan dalam proses produksi selanjutnya dan mengurangi risiko terhadap

kinerja manajerial maupun kinerja keuangan dalam perusahaan.

2.3.5 Pengaruh Pengendalian dan Monitoring Proses terhadap Budaya

Kualitas

Evan dan Lindsay (2007), mengatakan bahwa pengendalian perlu dilakukan
karena pengendalian merupakan dasar bagi manajemen kerja harian yang efektif
bagi semua organisasi. Selain itu, perbaikan jangka panjang tidak dapat diterapkan
dalam suatu proses, kecuali jika proses tersebut terkendali dengan baik. Terry
(2006: 395) mengatakan bahwa monitoring proses adalah pengevaluasian
terhadap apa yang telah dilaksanakan. Adanya penerapan tindakan-tindakan
korektif juga dapat dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan hasil pekerjaan
sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan sebelumnya.

Pengendalian dan monitoring proses mencakup beberapa hal, diantaranya
adala kualitas, kesesuaian kebutuhan dan harapan pelanggan, keefektifan tujuan,
efisiensi, dan kegunaan. Efisiensi yang dimaksud adalah efisiensi penggunaan
sumber daya, di mana sumber daya yang dibutuhkan dalam seluruh aktivitas
perusahaan merupakan sumber daya yang terbaik dan memiliki keinginan untuk

melakukan perbaikan secara berkelanjutan dalam hal sikap maupun kinerja.

2.3.6 Pengaruh Insentif Kualitas terhadap Budaya Kualitas
Efektifitas insentif kualitas adalah efektifitas sistem reward dan recognition

dalam pencapaian target yang terdiri dari scrap, rework, and defect dalam
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aktivitas proses perbaikan kualitas produk secara efektif. Scrap merupakan bahan
yang mengalami kerusakan dalam proses pengerjaannya atau biasa disebut bahan
sisa. Rework merupakan pengerjaan kembali dari bahan sisa maupun barang cacat,
sementara itu defect adalah barang cacat di mana dalam proses produksi terjadi
kesalahan yang menyebabkan adanya penurunan kualitas dalam barang yang

dianggap cacat tersebut.
Govindarajan dan Gupta (1985) menyatakan bahwa apabila reward dan

recognition dimasukan ke dalam ukuran kinerja, maka perilaku pekerja akan
mengarah pada keinginan untuk mengoptimalkan ukuran Kkinerja tersebut.
Mahmudi (2005: 89), menjelaskan bahwa reward dapat didefinisikan sebagai
pemberian penghargaan dalam bentuk uang yang diberikan kepada mereka yang

telah bekerja dengan melampaui standar yang telah ditentukan.

2.3.7 Pengaruh Orientasi Perbaikan Lanjutan terhadap Budaya Kualitas
Keberhasilan dalam bekerja didasarkan pada nilai-nilai yang dimiliki dan
perilaku yang dimili oleh setiap karyawan. Nilai-nilai tersebut berasal dari adat,
agama, dan norma yang menjadi keyakinan dan kebiasaan dalam perilaku kerja.
Budaya kerja merupakan sikap dan perilaku seseorang dalam pekerjaan maupun
bidang yang ditekuninya.
Perbaikan yang dilakukan secara berkesinambungan bertujuan untuk
memperbaiki cara kerja, peningkatan mutu, dan produktivitas output. Hal tersebut
dapat dilakukan dengan menanamkan sikap disiplin terhadap karyawan serta

menciptakan lingkungan kerja yang nyaman bagi seluruh karyawan. Selain itu,
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melibatkan karyawan dalam seluruh aktivitas perusahaan juga merupakan salah
satu langkah dalam penciptaan lingkungan kerja yang nyaman. Diterapkannya
perbaikan secara berkelanjutan dengan tetap berupaya untuk menciptakan
lingkungan kerja yang nyaman dapat mengubah perilaku pegawai yang tanpa
disadari telah menerapkan budaya kualitas, karena dengan adanya lingkungan
kerja yang nyaman dan diterapkannya orientasi perbaikan secara berkelanjutan,
maka secara otomatis pegawai dan output yang dihasilkan juga akan memiliki

kualitas yang meningkat secara berkala.

2.3.8 Pengaruh Komitmen Kualitas terhadap Kinerja Keuangan

Panggabean (2004: 132), menjelaskan bahwa komitmen adalah kuatnya
pengenalan dan keterlibatan seseorang dalam suatu organisasi tertentu. Sementara
itu, Kadir (2001: 19) menyatakan bahwa kualitas adalah tujuan yang sulit di
pahami karena harapan pelanggan yang selalu berubah. Apabila standar baru telah
ditemukan, maka konsumen akan menuntut lebih untuk mendapatkan standar baru
lain yang lebih baru dan lebih baik.

Komitmen kualitas merupakan suatu proses perbaikan kualitas yang
dilakukan secara terus-menerus dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan. Terpenuhinya kebutuhan dan harapn pelanggan akan
menyebabkan terbentuknya loyalitas dari pelanggan, di mana pelanggan tersebut
akan membeli maupun menggunakan produk atau jasa dari perusahaan secara

terus-menerus. Loyalitas pelanggan akan berdampak terhadap peningkatan
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penjualan yang secara tidak langsung mempengaruhi peningkatan kinerja

keuangan sebuah perusahaan.

2.3.9 Pengaruh Keterlibatan Pegawai terhadap Kinerja Keuangan

Sebuah perusahaan membutuhkan karyawan sebagai orang yang
menjalankan aktivitas yang ada dalam perusahaan tersebut. Karyawan dapat
dikatakan sebagai asset terpenting dalam sebuah perusahaan yang memiliki
pengaruh yang besar terhadap keberhasilan sebuah perusahaan.

Harjanto (2008: 404), menjelaskan keterlibatan karyawan dalam segala
aktivitas perusahaan juga menyebabkan setiap karyawan memiliki tanggung
jawab dalam hal mencari perbaikan terus-menerus terhadap proses yang berada
pada lingkup tugasnya. Pengerahan karyawan dalam segala aktivitas perusahaan
berarti setiap karyawan diberi kewenangan dalam membuat keputusan dan
tindakan pengembangan sesuai dengan tanggung jawabnya masing-masing.
Apabila karyawan dilibatkan dalam proses produktivitas maka karyawan tersebut
akan memiliki solidaritas dan loyalitas terhadap perusahaan dan memiliki
semangat kerja yang tinggi. Karyawan yang memiliki semangat kerja yang tinggi
akan menghasilkan produktivitas yang tinggi pula dan akan meningkatkan kinerja

keuangan perusahaan secara tidak langsung.

2.3.10 Pengaruh Fokus Nasabah terhadap Kinerja Keuangan
Adanya perubahan dalam lingkungan bisnis dalam hal peningkatan harapan

pelanggan terhadap kualitas produk, menyebabkan siklus produk menjadi lebih
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pendek. Hal tersebut dikarenakan perusahaan berusaha untuk menambah produk
baru secepat mungkin dengan tujuan untuk meningkatan intensitas persaingan
antar perusahaan. Sementara itu, perusahaan biasanya sukses hanya dengan
berfokus pada beberapa produk, di mana produk tersebut berbiaya rendah dan di
produksi dalam jumla atau skala yang besar. Ivancevich (2008: 14), mengatakan
bahwa proses bisnis yang baru lebih berfokus terhadap kepuasan pelanggan.
Pemberian nilai untuk pelanggan juga dapat mengubah orientasi manajer dari
produksi dengan biaya yang rendah dan dengan kuantitas besar, ke arah kualitas,
pelayanan, ketepatan waktu pengiriman, dan kemampuan merespon kebutuhan
dan harapan pelanggan.

Danny Samson (1998) dalam Azlina et al. (2013) memberikan gambaran
bahwasanya penerapan elemen fokus pelanggan merupakan salah satu unsur
penting terhadap keberhasilan penerapan Total Quality Management (TQM).
Keberhasilan penerapan Total Quality Management (TQM) mencakup pemenuhan
kebutuhan dan harapan pelanggan, di mana hal tersebut dapat mempengaruhi
penjualan yang juga berpengaruh terhadap peningkatan kinerja keuangan

perusahaan.

2.3.11 Pengaruh Manajemen Berbasis Fakta terhadap Kinerja Keuangan
Manajemen tidak hanya digunakan di perusahaan dan pemerintahan saja,

melainkan juga diperlukan dalam segala bidang. Manajemen sendiri dalam Kamus

Besar Bahasa Indonesia diartikan sebagai pengelolaan. Sementara itu, James

(2006), menjelaskan bahwa manajemen merupakan suatu proses perencanaan,
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pengorganisasian, leadership, serta pengendalian upaya dari anggota organisasi
tersebut serta penggunaan sumber daya yang tersedia dalam organisasi yang
bertujuan untuk mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan sebelumnya.
Manajemen berbasis fakta merupakan pengambilan keputusan oleh setiap
karyawan di perusahaan berdasarkan fakta dan informasi yang tersedia.
Pengambilan keputusan tersebut tidak boleh menurutkan emosional semata.
Terdapat konsep yang berkaitan dengan hal ini, yaitu prioritas, di mana perbaikan
tidak dapat dilakukan pada semua aspek pada waktu yang bersamaan dikarenakan
keterbatasan sumber daya yang ada. Dengan menggunakan data, maka pihak
manajemen dalam sebuah perusahaan dapat memfokuskan upaya dan usahanya
dalam peningkatan kualitas uuntuk menjadi budaya. Sementara itu, variasi atau
variabilitas kinerja sumber daya manusia dapat memberikan gambaran tentang
variabilitas yang merupakan bagian yang wajar dari setiap sistem organisasi.
Dengan demikian pihak manajemen dapat memprediksi hasil dari setiap
keputusan dan tindakan yang akan dilakukan. Pengambilan keputusan yang tepat
secara tidak langsung dapat memepengaruhi kinerja keuangan, karena apabila
keputusan yang diambil merupakan keputusan yang tepat maka dapat megurangi
pemborosan dalam proses produksi selanjutnya dan mengurangi risiko terhadap

kienrja manajerial maupun kinerja keuangan dalam perusahaan.
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2.3.12 Pengaruh Pengendalian dan Monitoring Proses terhadap Kinerja
Keuangan

Evan dan Lindsay (2007), mengatakan bahwa pengendalian perlu dilakukan
karena pengendalian merupakan dasar bagi manajemen kerja harian yang efektif
bagi semua organisasi. Selain itu, perbaikan jangka panjang tidak dapat diterapkan
dalam suatu proses, kecuali jika proses tersebut terkendali dengan baik. Terry
(2006: 395) mengatakan bahwa monitoring proses adalah pengevaluasian
terhadap apa yang telah dilaksanakan. Adanya penerapan tindakan-tindakan
korektif juga dapat dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan hasil pekerjaan
sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan sebelumnya.

Pengendalian dan monitoring proses mencakup beberapa hal, diantaranya
adalah kualitas, kesesuaian kebutuhan dan harapan pelanggan, keefektifan tujuan,
efisiensi, dan kegunaan. Dengan adanya proses pengendalian dan monitoring
proses, perusahan dapat mengetahui kebutuhan dan harapan pelanggan.
Pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan tersebut dapat mempengaruhi
penjualan yang juga berpengaruh terhadap peningkatan Kkinerja keuangan
perusahaan, di mana yang secara tidak langsung dapat mempengaruhi kinerja

keuangan perusahaan.

2.3.13 Pengaruh Insentif Kualitas terhadap Kinerja Keuangan
Efektifitas insentif kualitas adalah efektifitas sistem reward dan recognition
dalam pencapaian target yang terdiri dari scrap, rework, and defect dalam

aktivitas proses perbaikan kualitas produk secara efektif. Scrap merupakan bahan
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yang mengalami kerusakan dalam proses pengerjaannya atau biasa disebut bahan
sisa. Rework merupakan pengerjaan kembali dari bahan sisa maupun barang cacat,
sementara itu defect adalah barang cacat di mana dalam proses produksi terjadi
kesalahan yang menyebabkan adanya penurunan kualitas dalam barang yang
dianggap cacat tersebut.

Penerapan Total Quality Management (TQM) juga bertujuan dalam
mengurangi pemborosan. Hal tersebut mencakup scrap, rework, and defect.
Apabila terjadi pengurangan dalam tingkat scrap, rework, and defect, maka akan
mengurangi- penggunaan biaya dalam proses produksi. Oleh karena itu,
berkurangnya scrap, rework, and defect dapat meningkatkan kinerja keuangan
secara tidak langsung, karena dengan berkurangnya hal tersebut dapat mengurangi
pengeluaran biaya perusahaan. Pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan
tersebut dapat mempengaruhi penjualan yang juga berpengaruh terhadap
peningkatan Kinerja keuangan perusahaan, di mana yang secara tidak langsung

dapat mempengaruhi Kinerja keuangan perusahaan.

2.3.14 Pengaruh Orientasi Perbaikan Lanjutan terhadap Kinerja Keuangan

Keberhasilan dalam bekerja didasarkan pada nilai-nilai yang dimiliki dan
perilaku yang dimili oleh setiap karyawan. Nilai-nilai tersebut berasal dari adat,
agama, dan norma yang menjadi keyakinan dan kebiasaan dalam perilaku kerja.
Budaya kerja merupakan sikap dan perilaku dalam bekerja yang didasari oleh
pandangan hidup yang membudaya dalam suatu kelompok masyarakat atau

organisasi.
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Perbaikan yang dilakukan secara berkesinambungan bertujuan untuk
memperbaiki cara kerja, peningkatan mutu, dan produktivitas output. Perbaikan
berkelanjutan yang mencakup sumber daya, kualitas, dan produktivitas dapat
meningkatkan terpenuhinya kebutuhan dan harapan pelanggan. Adanya
pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan akan menciptakan loyalitas

pelanggan yang berdampak terhadap peningkatan kinerja keuangan.
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2.4 Kerangka Pemikiran

Komitmen Kualitas
(X1)

Keterlibatan Pegawai
(X2)
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Manajemen Berbasis ’
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Budaya Kualitas
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Kinerja
Keuangan (Y2)

Efektifitas Insentif Kualitas
(X6)

Orientasi Perbaikan
Berkelanjutan (X7)

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran Teoritis

Keterangan:

Koku X1 = Komitmen Kualitas
KePeg X2 = Keterlibatan Pegawai
FoPeng X3 = Fokus Pelanggan

ManFak X4 = Manajemen Berbasis Fakta
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X5 = Pengendalian dan Monitoring Proses
X6 = Efektifitas Insentif Kualitas
X7 = Orientasi Perbaikan Lanjutan

2.5 Hipotesis Penelitian

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

Komitmen kualitas berpengaruh signifikan positif terhadap

budaya kualitas

Keterlibatan pegawai berpengaruh signifikan positif terhadap

budaya kualitas

Fokus pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap budaya

kualitas

Manajemen berbasis fakta berpengaruh signifikan positif

terhadap budaya kualitas

Pengendalian dan monitoring proses berpengaruh signifikan

positif terhadap budaya kualitas

Efektifitas insentif kualitas berpengaruh terhadap budaya

kualitas

Orientasi perbaikan berkelanjutan berpengaruh signifikan positif

terhadap budaya kualitas
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H9

H10

H11l

H12

H13

H14
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Komitmen kualitas berpengaruh signifikan positif terhadap

kinerja keuangan

Keterlibatan pegawai berpengaruh signifikan positif terhadap

Kinerja keuangan

Fokus pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap kinerja

keuangan

Manajemen berbasis fakta berpengaruh signifikan positif

terhadap kinerja keuangan

Pengendalian dan monitoring proses berpengaruh signifikan

positif terhadap Kinerja keuangan

Efektifitas insentif kualitas berpengaruh signifikan positif
terhadap kinerja keuangan
Orientasi perbaikan berkelanjutan berpengaruh signifikan positif

terhadap Kinerja keuangan



