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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi

itu adalah sebagai berikut.

1.  Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Nama Huruf Latin Keterangan
Arab

\ alif Tidakdilambangkan Tidakdilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

& sas S es (dengantitik di atas)
z Jim J Je

z Ha h ha (dengantitikdibawah)
z kha Kh kadan ha

3 dal D De




3 zal z zet (dengantitik di bawah)
0 Ra R Er
J zai Z Zet
o Sin S Es
B syin Sy esdan ye
o= sad S es (dengantitik di bawah)
o= dad d de (dengantitikdibawah)
L Ta t te (dengantitik di bawah)
L Za z zet (dengantitikdibawah)
& ‘ain ‘ Komaterbalik (diatas)
¢ gain G Ge
< Fa F Ef
3 gaf Q Qi
< kaf K Ka
J lam L El
2 mim M Em
U nun N En
3 wau \W We
° Ha H Ha
3 hamzah Apostrof
< Ya Y Ye
2. Vokal
Vokal Tunggal Vokalrangkap VokalPanjang
; i 2
¢l =ai ¢ =1
s =au J =a

Vi




Ta Marbutah
Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh :
Aliandl y ditulis mar’atun jamilah
Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :
dakald ditulis fatimah
Syaddad (tasyid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi tanda syaddad tersebut.

Contoh :
(ST ditulis rabbana
oAl ditulis al-birr

Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh :
i) ditulis asy-syamsu
daJll ditulis ar-rajulu

o) ditulis as-sayyidah

vii



Kata sandang yang diikuti oleh “huruf gamariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh :

il ditulis al-gamar
| ditulis al-badi’
BREY ditulis al-jalal

Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah
itu ditransliterasikan dengan apostrof / /.
Contoh :
<l ditulis umirtu

£ st ditulis syai’'un
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ABSTRAK

Total Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan yang
membantu perusahaan untuk meningkatkan mutu produksi dan pelayanan pada
perusahaan dagang dan jasa, untuk dapat bersaing pada era global saat ini,
terwujudnya mutu produk yang baik bergantung pada kemampuan manajemen
untuk menjalankan fungsi-fungsi manajemen. Tujuan dari penulisan ini untuk
mengetahui pelaksanaan total quality management (TQM), dan pengaruh
penerapan total quality management terhadap pelayanan pada Kopena Pekalongan.
KOPENA Pekalongan sebagai lembaga keuangan syariah  juga melakukan
perbaikan manajemen dengan Total Quality Management untuk meningkatkan
kualitas jasanya. KOPENA Pekalongan menerapkan sistem manajemen baru,
yaitu TQM atau di Indonesia lebih dikenal dengan nama Manajemen Mutu
Terpadu (MMT). Ide dasar implementasi TQM dalam lembaga keuangan syariah
adalah tercapainya kepuasan nasabah dengan suatu pelayanan yang diberikan oleh
lembaga keuangan tersebut. Jadi, lembaga keuangan syariah dikatakan bermutu
jika telah memenuhi dan memuaskan kebutuhan nasabah internal dan eksternal.

Penelitian ini merupakan jenis penelitan lapangan (field research) yang
data-datanya diperoleh langsung dari Kopena Pekalongan. Sedangkan pendekatan
penelitian ini adalah pendekatan kualitatif. Sumber data dalam penelitian ini
terdiri dari sumber data primer dan sumber data sekunder. Teknik pengumpulan
data yang digunakan adalah metode wawancara, observasi dan dokumentasi.
Adapun metode analisis data yang penulis gunakan yaitu dengan metode
deskriptif.

Hasil penelitian tentang konsep TQM di Kopena Pekalongan dalam
memajukan produktifitas kinerja karyawannya agar dapat bersaing dalam dunia
perbankan dengan menggunakan konsep pelayanan prima.Sebelum melakukan
aktivitas staf karyawan melakukan doa bersama agar selalu mengingat kepada
Allah dalam melakukan pekerjaan. Selain doa bersama staf karyaawan melakukan
yel-yel sebelum melakukan pekerjaan, dimaksudkan agar karyawan di Kopena
Pekalongan tambah bersemangat dalam bekerja.

Adapun tujuan Kopena Pekalongan memakai konsep pelayanan prima
yakni untuk memajukan lembaga keuangan tersebut dan memaksimalkan daya
saing organisasi agar menarik minat nasabah untuk menabung di Kopena
Pekalongan.

Kata Kunci: implementasi, Total Quality Management, Pelayanan
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Persaingan bisnis semakin tajam, perusahaan berlomba-lomba untuk
menghasilkan barang atau jasa yang diminati oleh masyarakat untuk
memenangkan persaingan yang ketat. Agar sebuah perusahaan dapat
memiliki keunggulan dalam skala global, maka perusahaan tersebut harus
mampu melakukan pekerjaan lebih baik dalam rangka menghasilkan barang
atau jasa yang berkualitas tinggi.*

Upaya peningkatan kualitas yang dilakukan perusahaan diharapkan
akan menjadikan produk perusahaan tersebut dapat bersaing dalam kompetisi
global. Kunci sukses yang dapat mendorong perusahaan memiliki daya saing
dalam kompetisi ditentukan oleh empat faktor, yaitu cost, quality, time, and
innovation. Sistem akuntansi manajemen muncul untuk mempertahankan
kinerja perusahaan dalam perubahan lingkungan ekonomi yang membawa
kecenderungan utama pada orientasi konsumen, penerapan Total Quality
Management (TQM), waktu sebagai elemen kompetitif, kemajuan dalam
teknologi informasi, kemajuan dalam lingkungan produksi, pertumbuhan

industri jasa, dan persaingan global. 2

! Kuat Ismanto, Manajemen Syariah Implementasi TQM Dalam Lembaga Keuangan
Syariah, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2009), him. 87-88.

2 Yenni Carolina, “Pengaruh penerapan Total Quality Management (TQM) dan
Komitmen Organisasi terhadap Kinerja Perusahaan dengan Budaya Organisasi sebagai
Variabel Moderasi (Survei pada Perusahaan Manufaktur di Jawa Barat yang Listing di BEI)”,
dalam Jurnal Akuntansi, Vol. 4, No. 2, November 2012 (Bandung: Universitas Kristen
Maranatha, 2012), him. 176.



Industri perbankan syariah semakin banyak menghadapi tantangan
akibat bergabungnya sejumlah institusi, kolaborasi inter-organisasi,
pengembangan berbagai produk jasa, serta perbaikan mutu. Untuk merespon
dengan efektif berbagai tantangan ini, penciptaan sistem yang memenuhi
level “quality” yang sesuai dengan konsep syariah menjadi isu viral nyata
yang menantang. Selain itu, untuk memperoleh keunggulan daya saing dalam
skala global, suatu perusahaan dituntut harus mampu menyajikan setiap
proses yang lebih baik dalam rangka menghasilkan barang atau jasa yang
mempunyai kualitas tinggi dengan harga yang wajar dan mampu bersaing.
Jadi kunci utama untuk meningkatkan daya saing adalah melalui kualitas.
Untuk itu perusahaan perlu lebih terfokus pada kualitas yang dalam hal ini
disebut Total Quality Management (TQM).2

Total Quality Management (TQM) adalah suatu pendekatan dalam
menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksimumkan daya saing
organisasi melalui perbaikan terus-menerus atas produk, jasa, manusia, proses

dan lingkungannya.*

TQM sendiri dapat diartikan sebagai pengelolaan kualitas semua
komponen (stakeholder) yang berkepentingan dengan visi dan misi organisasi.
Pada dasarnya TQM itu bukanlah pembebanan ataupun pemeriksaan, tetapi

TQM itu adalah lebih dari usaha untuk melakukan sesuatu yang benar setiap

3 Danang Wahyudi, Analisis Hubungan Praktek TQM, Kinerja Bisnis dan Kepuasan
Konsumen Pada Industry Manufaktur, The 2nd National Conference UKWMS, Surabaya,
2008.

4 Fandy Tjiptono dan Anasta Diana, Total Quality Management, (Yogyakarta: ANDI,
2000), him. 4.



waktu, dibandingkan melakukan pemeriksaan pada waktu tertentu ketika
terjadi kesalahan. TQM merupakan perluasan dan pengembangan dari
jaminan mutu. Total Quality Management adalah tentang usaha menciptakan
sebuah kultur mutu, yang mendorong semua anggota stafnya untuk
memuaskan para pelanggan.® Disamping itu, lembaga keuangan syariah
adalah perusahaan yang berorientasi pada pemuasan nasabah. Oleh karena itu,
lembaga keuangan syariah dituntut untuk selalu memperbaiki kualitas jasa
yang ditawarkan.

Berdasarkan penelitian sebelumnya, membuktikan bahwa penerapan
TQM sangat mempengaruhi pelayanan yang diberikan lembaga keuangan
syariah terhadap kepuasan nasabah karena selalu ada hubungan yang erat
antara kualitas pelayanan yang diberikan dengan harapan atau persepsi yang
nasabah inginkan.

KOPENA Pekalongan sebagai lembaga keuangan syariah  juga
melakukan perbaikan manajemen dengan Total Quality Management untuk
meningkatkan kualitas jasanya. KOPENA Pekalongan menerapkan sistem
manajemen baru, yaitu TQM atau di Indonesia lebih dikenal dengan nama
Manajemen Mutu Terpadu (MMT). lde dasar implementasi TQM dalam
lembaga keuangan syariah adalah tercapainya kepuasan nasabah dengan suatu
pelayanan yang diberikan oleh lembaga keuangan tersebut. Jadi, lembaga
keuangan syariah dikatakan bermutu jika telah memenuhi dan memuaskan

kebutuhan nasabah internal dan eksternal.

% Johan Arifin, “Penguatan Manajemen Syariah Melalui Total Quality Management
bagi Pelaku lembaga Keuangan Syariah Di Kota Semarang”, (Jurnal at-Tagaddum Vol. 8, No.
2 November 2016), him. 189.



KOPENA Pekalongan juga telah mendapatkan sertifikat penghargaan
ISO 9001:2008 tentang pencapaiannya menerapkan TQM dibidang pelayanan
dari PT TUV SUD Indonesia pada tanggal 11 desember 2016. Kopena meraih
itu salah satunya karena menerapkan evaluasi penilaian karyawan setiap
bulan tentang pelayanan dan kinerja karyawan yang meliputi klasifikasi
pribadi, hasil pekerjaan, pengetahuan pekerjaan dan tanggung jawab. Hasil
dari evaluasi manajemen karyawan selama tahun 2018 menghasilkan
penilaian dengan angka yang baik tentang kinerja dan pelayanan.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis melakukan
penelitian di KOPENA Pekalongan dengan judul “IMPLEMENTASI
TOTAL  QUALITY MANAGEMENT = (TQM) DI KOPENA
PEKALONGAN (Studi Kasus Kinerja dan Pelayanan Pembiayaan)”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan tersebut, maka rumusan masalah yang akan
dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana konsep TQM pada kinerja dan pelayanan pembiayaan menurut
pengelola KOPENA Pekalongan?

2. Bagaimana penerapan TQM pada kinerja dan pelayanan pembiayaan di
KOPENA Pekalongan?

3. Apa pendukung dan penghambat implementasi TQM di KOPENA

Pekalongan?



C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Dalam penelitian ini tujuan yang akan dicapai adalah, sebagai berikut:
a. Untuk mendeskripsikan konsep TQM pada kinerja dan pelayanan
pembiayaan menurut pengelola KOPENA Pekalongan.
b. Untuk mendeskripsikan penerapan TQM pada kinerja dan pelayanan
pembiayaan di KOPENA Pekalongan.
c. Untuk mengetahui apa saja pendorong dan penghambat implementasi
TQM di Kopena Pekalongan.
2. Manfaat Penelitian
O§< a. Manfaat teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan referensi
terhadap ilmu perbankan syariah dan ilmu keuangan yang berkaitan
dengan Total Quality Management. Selain itu, juga untuk menambah
wawasan bagi peneliti lain yang akan meneliti mengenai perbankan
syariah.
b. Manfaat Praktis
1) Bagi peneliti
Dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis mengenai
perbankan syariah, khususnya yang berkaitan dengan Total Quality

Management.



2) Bagi KOPENA Pekalongan
Diharapkan penelitian ini dapat membantu memberikan
sumbangan informasi yang lebih jelas mengenai penerapan TQM di
KOPENA Pekalongan kepada masyarakat, khususnya kepada umat
Islam dan umumnya bagi masyarakat luas sehubungan dengan
kebijakan pemerintah dalam meningkatkan nasabah dalam
bertransaksi khususnya menabung melalui lembaga keuangan
syariah.
D. Penegasan Istilah
Untuk mencegah terjadinya kekacauan dalam pemahaman, maka
O§< penulis memandang perlu memberikan penegasan istilah sebagai berikut:

1. Implementasi adalah suatu realisasi atau pelaksanaan rencana yang telah
disusun dengan cermat dan rinci sebelumnya. Implementasi bukan hanya
aktifitas, tetapi suatu kegiatan yang direncanakan dan dilaksanakan dengan
sungguh-sungguh dengan mengacu pada kaidah-kaidah yang sesuai untuk
mencapai tujuan kegiatan.®

2. Total Quality Management (TQM) adalah suatu pendekatan dalam
menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksimumkan daya saing
organisasi melalui perbaikan terus-menerus atas produk, jasa, manusia,

proses dan lingkungannya.’

5 Nurdin Usman, Konteks Implementasi Berbasis Kurikulum (Jakarta: PT Raja Grafindo
Persada, 2002), him. 70.
" Fandy Tjiptono dan Anasta Diana, Total Quality Management, (Yogyakarta: ANDI,
2000), him. 4.



3. Koperasi Syariah adalah usaha ekonomi yang terorganisir secara mantap,
demokratis, otonom partisipatif, dan berwatak sosial yang operasionalnya
menggunakan prinsip-prinsip yang mengusung etika moral dengan
memperhatikan halal atau haramnya sebuah usaha yang dijalankan

sebagaimana diajarkan dalam agama Islam.®

E. Sisitematika Pembahasan

Untuk mendapatkan gambaran dan informasi yang jelas tentang
penelitian tugas akhir ini, maka penulis menyusun dalam lima bab, dengan
sistematika penulisan sebagai berikut:

Bab pertama, pendahuluan. Bab ini mencakup latar belakang,
rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, penegasan istilah, dan
sistematika penulisan.

Bab kedua, landasan teori, berisi tentang teori bank syariah, teori
tentang Total Quality Management dan penelitian yang relevan.

Bab tiga, metode penelitian meliputi jenis dan pendekatan penelitian,
waktu dan tempat penelitian, sumber data, metode pengumpulan data,
keabsahan data, dan metode analisis data.

Bab keempat, hasil penelitian dan pembahasan meliputi, gambaran
tentang Kopena Pekalongan (latar belakang berdirinya Kopena Pekalongan,
visi dan misi, struktur organisasi di Kopena Pekalongan). Selanjutnya juga
akan memaparkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai implementasi

Total Quality Management di Kopena Pekalongan.

8 Nur S. Bukhori, Koperasi Syariah, ( Sidoarjo: Mashun, 2009), him.12.



Perpustakaan IAIN Pekalongan g@) Perpustakaan IAIN Pekalongan
N

Bab kelima, bab ini merupakan penutup yang terdiri dari kesimpulan
dari hasil penelitian serta saran-saran. Bab ini berfungsi untuk memberikan

inti dari uraian yang jelas.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

1. Konsep TQM pada kinerja dan pelayanan pembiayaan di Kopena
Pekalongan menggunakan pelayanan prima. tujuan Kopena Pekalongan
memakai konsep pelayanan prima yakni untuk memajukan lembaga
keuangan tersebut dan memaksimalkan daya saing organisasi agar
menarik minat nasabah untuk menabung di Kopena Pekalongan.

2. Pelayanan prima diterapkan pada seluruh pelayanan nasabah di
Kopena Pekalongan ini dilakukan untuk memberikan daya tarik khusus
meningkatkan pelayanan dan membangun loyalitas nasabah. Pelayanan
yang diterapkan di Kopena Pekalongan sudah sesuai tetapi belum
maksimal, seharusnya Kopena Pekalongan terus melakukan evaluasi
dan menerima kritik langsung dari nasabah. Tetapi sudah dilakukan
komitmen serta konsisten dalam melakukan pelayanan.

3. Faktor pendukung dalam mengimplementasikan Total Quality
Management pada Kopena Pekalongan pada aspek kualitas pelayanan
di Kopena Pekalongan adalah respek terhadap setiap orang dan faktor
penghambat dari implementasi Total Quality managemet pada aspek
kualitas pelayanan di Kopena Pekalongan adalah kepuasan pelanggan,

manajemen berdasarkan fakta, dan perbaikan berkesinambungan.

74
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B. Saran

1.

Terkait dengan kualitas pelayanan di kopena upaya Yyang
memungkinkan untuk dilakukan adalah dengan memperbaiki dan
meningkatkan pelayanan kopena agar memberi keuntungan pada
kopena, diantaranya adalah akan meningkatkan kepuasan nasabah,

loyalitas nasabah, dan kinerja kopena.

Lebih ditingkatkan lagi profesionalisme tenaga kerjanya, khususnya

pada pelayanannya sehingga akan tercipta loyalitas nasabah.

Penyempurnaan pelaksanaan Total Quality Management yang sudah
terkonsep oleh Kopena Pekalongan agar tetap diperhatikan untuk lebih

optimal dan terlaksana secara maksimal.
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