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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Pengangguran adalah salah satu masalah yang sedang dihadapi oleh 

bangsa Indonesia. Tingkat pengangguran meningkat dari 6,08% tahun 2000 

menjadi 9,86% tahun 2004, dan terus naik menjadi 10,4% tahun 2006 (Yusyus 

Surya, 2010:1). Wirausaha adalah salah satu pemecah masalah ini. Hal ini karena 

profesi mereka sebagai pemberi kerja. Semakin banyak wirausaha, seharusnya 

semakin rendah jumlah pengangguran di Indonesia. Tingkat wirausaha di 

Indonesia memang masih rendah bila dibandingkan dengan negara-negara di 

kawasan Asia Pasifik. Rasio kewirausahaan dibandingkan penduduk di Indonesia 

hanya 1:83, sedangkan di Filipina 1:66, Jepang 1:25, bahkan Korea kurang dari 

20. Sedangkan berdasarkan rasio secara internasional, rasio unit usaha ideal 

adalah 1:20 (Yusyus Surya, 2010:4). Di era globalisasi, saat dunia semakin 

transparan, kita akan menghadapi persaingan yang kompetitif di dalam bisnis. 

Terutama setelah  MEA diresmikan di Indonesia. Persaingan bisnis bukan lagi 

persaingan nasional, melainkan internasional. Perusahaan ataupun unit kerja 

dituntut untuk lebih pandai membaca kondisi bisnis yang ada. Diperlukan 

beberapa metode agar bisnis dapat bersaing secara kompetitif.  

TQM (Total Quality Management) adalah sebuah metode atau pendekatan 

untuk proses perbaikan dengan meningkatkan nilai dan mengurangi pemborosan 

dalam perusahaan. TQM merupakan salah satu pendekatan yang mencoba untuk 

memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas 
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produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungannya (Tjiptono F & Dianan A, 

2001:4) TQM adalah salah satu pendekatan untuk meningkatkan kualitas 

perusahaan, dengan penerapan dimensi-dimensi yang terkandung dalam TQM. 

TQM yang secara sistematis diimplementasikan oleh perusahaan, dengan tujuan 

untuk meningkatkan kualitas, profitabilitas, dan produktivitas. Pendekatan ini 

merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan bisnis untuk memaksimumkan 

daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus (Magviroh El R ,2014:50 ).  

Total Quality Managemet merupakan metodologi proses perbaikan yang 

akan meningkatkan nilai dan mengurangi pemborosan dalam perusahaan. 

Kemampuan untuk bersaing merupakan faktor yang dapat mempertahankan 

perusahaan dalam pasar. TQM sebagai suatu metode untuk membantu perusahaan 

dalam menurunkan biaya-biaya operasi secara signifikan, yang nantinya akan 

mempengeruhi kinerja keuangan perusahaan. Pelanggan adalah hal terpenting 

bagi perusahaan. Jumlah pelanggan menentukan kesuksesan produk dapat 

diterima oleh pasar. Jika perusahaan memiliki pelanggan dengan jumlah tinggi, 

maka dapat diindikasikan produk dapat diterima oleh pasar. Penjualan produk 

yang tinggi akan mempengaruhi kinerja keuangan. Pelanggan sangat 

menginginkan produk yang dibeli adalah produk yang berkualitas. Tidak 

membuat kecewa pelanggan yang sudah membelinya. Menurut Magviroh El R 

(2014:12) jika kualitas internal produk yang dihasilkan oleh perusahaan dapat 

diterima oleh pelanggan, maka akan diyakini bahwa kualitas eksternal produk 

juga dapat dikatakan baik, sehingga dapat disimpulkan bahwa, jika kualitas 

internal produk dapat diciptakan dengan baik, sesuai dengan keinginan pelanggan, 
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maka kualitas eksternal produk mempunyai peluang tinggi untuk diterima oleh 

pelanggan. Berbeda jika kualitas internal produk tidak diperhatikan dengan baik 

oleh perusahaan, maka kualias dalam produk yang dihasilkan akan tidak sesuai 

dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kualitas produk yang tidak sesuai 

dengan keinginan pelanggan akan mempengaruhi tingkat penyebaran barang yang 

diterima oleh pasar. Ketika produk sudah tidak diterima oleh pasar, maka akan 

berpengaruh terhadap kinerja keuangan perusahaan. Kualitas produk yang baik 

akan didukung oleh budaya kualitas yang baik. Budaya kualitas adalah hal-hal 

baik yang tertanam dan melekat dalam aktivitas sehari-hari yang dirasakan dan 

dijalankan oleh pegawai dengan tujuan yang sama, yaitu untuk mengembangkan 

perusahaan. Sehingga budaya kualitas ini mampu diterapkan sebagai keseharian 

oleh karyawan. 

Total Quality Management telah berkembang sebagai pandangan baru dan 

inovasi baru bagi kalangan pebisnis dalam mengembangkan strategi pemasaran 

dan strategi bisnis.  TQM meliputi manajemen mutu terpadu secara keseluruhan 

untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggan secara cepat. Strategi bisnis yang di 

maksud dalam TQM adalah bagaimana perusahaan dapat menciptakan produk 

yang  dibutuhkan oleh pelanggan. Strategi ini difokuskan agar pelanggan setia 

dengan produk perusahaan. Produk yang diciptakan oleh perusahaan mampu 

membuat pelanggan merasa puas, serta perusahaan dapat mengantisipasi 

kebutuhan pelanggan selanjutnya. 

Konsumen sangat mengharapkan kepuasan dan pelayanan yang prima. 

Saat ini, penyebaran toko-toko atau swalayan yang tersebar di Surabaya sudah 
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sangatlah pesat, unit usaha kecil juga saat ini sedang banyak digandrungi oleh 

masyarakat, baik dari golongan muda maupun orang tua untuk mengembangkan 

kemampuan dan kesempatan yang ada. Usaha-usaha kecil ini disebut dengan 

UMKM (Usaha Mikro Kecil Menengah), dari data yang terdaftar di  Dinas 

Koperasi dan UMKM provinsi Jawa Trimur, bahwa sudah terdaftar 260.762 unit 

UMKM di Surabaya yang terdiri dari 5.166 UMKM dibidang Pertanian, 161 

UMKM di bidang pertambangan dan penggalian, 11.394 UMKM dibidang 

industri pengolahan, 0 UMKM dibidang Listrik gas dan air, 1.199 dibidang 

konstruksi, 169.980 dibidang Perdagangan hotel dan restoran, 15.958 dibidang 

transportasi, 641 dibidang keuangan, dan 56.263 dibidang jasa. Keinginan 

UMKM untuk dapat bersaing dengan produsen-produsen besar di Surabaya 

sangatlah tinggi. Masyarakat Ekonomi Asean (MEA) adalah salah satu pemicu 

terbesar yang mengharuskan UMKM untuk lebih berfikir keras, tentang 

bagaimana dapat mempertahankan, meningkatkan serta mengembangkan unit 

usahanya. Hal ini yang menjadi salah satu alasan yang mendasari peneliti untuk 

melakukan penelitian ini, sehingga peneliti juga merasa sangat penting untuk 

melakukan penelitian ini. 

Pelayanan yang sangat memuasakan atau bahkan pelayanan yang diluar 

ekspetasi mereka inilah yang diharapkan oleh konsumen terhadap UMKM. 

Kepuasan, kenyaman, dan rasa puas konsumen terhadap UMKM inilah yang 

diharapkan nantinya hubungan antara konsumen dengan UMKM dapat terjaga 

dengan baik. 
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Adanya perbaikan terus menerus baik dalam segi pelayanan maupun 

kualitas produk, dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan profitabilitas 

perusahaan. Hal ini sangat memerlukan manajemen kualitas yang tinggi agar 

dapat diterapkan di perusahaan dengan baik. Menurut (Domingo, 1994) bahwa 

untuk memenangkan persaingan perusahaan harus berfokus pada kualitas dengan 

merapkan TQM sebagai pedekatannya. Hal ini sudah menjadi tuntutan bagi 

perusahaan untuk meningkatkan kualitas produknya agar dapat memenuhi 

kepuasan pelanggan, dengan demikian perusahaan akan mampu bersaing dalam 

dunia bisnis. 

Saat ini kualitas adalah hal yang terutama bagi UMKM, karena tingkat 

persaingan yang semakin ketat membuat UMKM harus berlomba dengan kualitas 

produk yang diciptakannya. Kualitas dapat dibagi menjadi dua, yaitu kualitas 

internal produk (KIP) dan kualitas eksternal produk (KEP). KIP merupakan 

kemampuan suatu perusahaan untuk menghasilkan produk yang sesuai dengan 

kualitas rancangan mereka, pada suatu biaya produksi ekonomis. KEP merupakan 

kepuasan pelanggan atas produk yang beredar, pelanggan akan merasa tercukupi 

kebutuhannya dan merasa puas akan produk tersebut.  

TQM dapat diimplementasikan pada perusahaan jika perusahaan tersebut 

memiliki karakteristik-karakteristik pada pendekatan ini yaitu pertama,  

Keterlibatan Pegawai, dalam perusahaan yang menerapkan TQM, maka 

perusahaan akan senantiasa melibatkan pegawai dalam setiap kegiatan yang ada. 

Melibatkan pegawai dapat memicu kreatifitas pegawai, dengan keterlibatan 

pegawai, maka hubungan antara manajemen dengan pegawai akan terbentuk 
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dengan baik dan terjaga seperti keluarga. Ketika sebuah perusahaan melibatkan 

pegawai maka pegawai akan merasa nyaman bekerja dalam perusahaan tersebut, 

sehingga rasa memiliki akan senantiasa dirasakan oleh pegawai.  

Kedua, Fokus pada Customer, karakteristik ini juga harus dimiliki oleh 

perusahaan. Fokus pada customer adalah salah satu hal yang terpenting, karena 

dengan berfokus pada pelanggan, maka produsen dapat mengetahui kebutuhan 

yang dibutuhkan oleh konsumen, dengan begitu perusahaan akan bisa memenuhi 

kebutuhan serta memuaskan konsumen. Ketiga, Manajemen berbasis Fakta, yaitu 

ketika perusahaan akan menentukan atau mengambil keputusan maka keputusan 

yang akan diambil adalah berdasarkan data bukan dugaan. Keempat, Pengendalian 

dan Monitoring Proses, dalam karakteristik ini perusahaan harus menerapkan 

siklus Deming yaitu perusahaan harus melakukan (PDCAA)  Plan, Do, Check, 

Act, dan Analys dalam memenuhi kebutuhan pelanggannya. Kelima, Efektifitas 

Insentif Kualitas menurut Magviroh El R (2010, 2012) menyatakan bahwa, 

efektifitas insentif kualitas adalah efektifitas system reward dan recognition yang 

ditentukan pada para pekerja untuk perbaikan, tidak hanya untuk pencapaian 

sasaran dan target saja.  

Saat ini banyak UMKM sedang mengalami persaingan yang turbulen, hal 

ini mengakibatkan banyak UMKM memaksimalkan potensi dirinya untuk 

membuat produk atau jasa yang berkualitas tapi dengan biaya yang rendah. 

Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian ini dengan judul “Pengaruh 

Penerapan Total Quality Manajemen Terhadap Budaya Kualitas dan Kinerja 

Keuangan UMKM di Surabaya”. Unsur-unsur dalam TQM yang akan digunakan 
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dalam penelitian ini adalah, keterlibatan pegawai, fokus pelanggan, manajemen 

berbasis fakta, pengendalian monitoring proses, dan efektifitas insentif kualitas. 

Yang mendasari peneliti menggunakan unsur-unsur tersebut adalah berdasarkan 

pada peneltian terdahulu yang sejenis yaitu yang dilakukan oleh Yaser Almansour 

(2013) dan Munizu.M (2013) serta adanya gep penelitian di antara keduanya. 

1.2  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan hal-hal yang diuraikan di atas, maka dapat dirumuskan 

masalah untuk diteliti dalam penelitian ini, yaitu : 

1. Apakah TQM berpengaruh signifikan terhadap budaya kualitas  ? 

2. Apakah TQM berpengaruh signifikan terhadap kinerja keuangan  ? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

 Tujuan dari penelitian tentang pengaruh prinsip Total Quality 

Management terhadap budaya kualitas dan kinerja keuangan adalah : 

1. Menguji signifikansi pengaruh TQM terhadap budaya kualitas. 

2. Menguji signifikansi pengaruh TQM terhadap kinerja keuangan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat untuk berbagai 

pihak diantaranya : 

1. Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi sarana untuk merapkan teori-

teori yang telah dipelajari pada waktu perkuliahan dan dapat menambah 
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pengetahuan dan wawasan mengenai Total Quality Management, budaya 

kualitas, dan kinerja keuangan. 

2. Bagi UMKM 

Hasil dari penelitian ini selain dapat sebagai bahan pertimbangan untuk 

mengambil keputusan tetapi juga dapat dijadikan sebagai informasi untuk 

UMKM dalam menentukan strategi-strategi apa yang tepat untuk 

dilakukan guna untuk meningkatkan kualitas produk serta kinerja 

keuangan UMKM. 

3. Bagi STIE Perbanas Surabaya 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan suatu informasi, pengetahuan 

baru, serta wawasan baru untuk para civitas akademika STIE Perbanas 

Surabaya dan untuk sebagai acuan untuk penelitian-penelitian yang serupa. 

1.5 Sistematika Penulisan Skripsi 

 Penelitian ini disusun secara sistematis agar pembaca dapat dengan mudah 

dan jelas mengetahui objek penelitian. Uraian sistematika penelitian meliputi : 

1. BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang penelitian yang menjadi dasar 

dalam penulisan penelitian, tujuan dari penelitian ini, juga dijelaskan 

manfaat dari penelitian ini khususnya untuk peneliti, pihak perusahaan, 

dan STIE Perbanas Surabaya dan sistematika penulisan penelitian. 
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2. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini membahas tentang penelitian-penelitian terdahulu yang serupa 

yang menjadi acuan penulis dalam menulis penelitian, landasan teori, 

kerangka penelitian, dan hipotesis penelitian. 

3. BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang hal-hal yang terkait dengan rancangan 

penelitian, identifikasi variabel yang digunakan dalam penelitian, definisi 

operasional, dan pengukuran variabel. Bab ini juga menjelaskan tentang 

teknik pengumpulan data serta metode analisis data yang akan digunakan 

dalam penelitian. 

4. BAB IV GAMBARAN SUBYEK PENELITIAN DAN ANALISIS DATA 

Bab ini menguraikan tentang gambaran subyek penelitian dan analisis 

data. Peneliti akan menjelaskan tentang gambaran subyek penelitian dari 

berbagai karakteristik responden. Analisis data yang akan digunakan oleh 

peneliti adalah analisis deskriptif, uji kualitas data, dan Multiple 

Regression Analisys (MRA) dan membahas mengenai hipotesis yang 

sudah dirumuskan oleh peneliti. 

5. BAB V PENUTUP 

Bab ini menguraikan tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan 

saran. Kesimpulan mengenai hasil dai penelitian ini. Keterbatasan yang 

dialami selama melakukan penelitian. Saran untuk pihak-pihak tertentu. 


