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Abstrak

Total Quality Management (TQM) merupakan alat atau pendekatan yang
digunakan manajemen pada suatu organisasi, berfokus pada kepuasan pelanggan
dan didasarkan atas partisipasi dari keseluruhan sumber daya manusia dan
ditujukan pada kesuksesan janga panjang. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti
hubungan antara Total Quality Management (TQM) dengan kinerja manajerial
Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta. Adapun indikator TQM yang
dijadikan variabel independen yaitu fokus pada pelanggan, pendekatan ilmiah,
komitmen jangka panjang, kerjasama tim, perbaikan sistem berkesinambungan,
pendidikan dan pelatihan karyawan serta keterlibatan dan pemberdayaan
karyawan.

Hasil penelitian ini  menemukan bahwa variabel-variabel TQM
berpengaruh secara simultan terhadap kinerja manjerial Bank Muamalat Cabang
Yogyakarta. Akan tetapi varibel fokus pada pelanggan, pendekatan ilmiah,
komitmen jangka panjang, kerjasama tim, secara parsial tidak berpengaruh
terhadap kinerja manajerial, sedangkan variabel perbaikan sistem secara
berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, serta keterlibatan dan
pemberdayaan karyawan berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajerial Bank
Muamalat Cabang Yogyakarta.

Kata Kunci: Total Quality Management (TQM), fokus pada pelanggan,
pendekatan ilmiah, komitmen jangka panjang, kerjasama tim,
perbaikan sistem berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan
karyawan, keterlibatan dan pemberdayaan karyawan, kinerja
manajerial, Bank Muamalat Cabang Yogyakarta.



Abstract

Total Quality Management (TQM) is a tool that of an organization,
focuses on customer satisfaction and is based on the participation of all human
resources and the goal is a long term success. This study is to investigate the
relationship between Total Quality Management (TQM) and the managerial
performance of Bank Muamalat Branch Office of Yogyakarta. The indicators are
used as independent variables TQM is focused on the customer, the scientific
approach, long-term commitment, teamwork, continuous improvement systems,
education and training of employees as well as the involvement and empowerment
of employees.

The fundings study is that variables simultaneously TQM influence on the
managerial performance of Bank Muamalat Branch Office of Yogyakarta.
However variable focus on the customer, the scientific approach, long-term
commitment, teamwork, partially there are no effect on managerial performance,
while variable system improvements on an ongoing basis, education and training,
as well as the involvement and empowerment of employees significantly influence
managerial performance of Bank Muamalat Branch Office of Yogyakarta.

Key words: Total Quality Management (TQM), customer focus, the scientific
approach, long-term  commitment, teamwork, continuous
improvement systems, education and training of employees, the
involvement and empowerment of employees, managerial
performance, Bank Muamalat branch Yogyakarta.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Era persaingan bisnis yang sangat ketat saat ini, para pelaku bisnis harus
benar-benar memperhatikan kualitas dari produk yang mereka tawarkan kepada
konsumen. Baik itu perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa, seperti
perbankan syariah. Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi membuat
banyak perusahaan melakukan berbagai inovasi agar produk mereka dapat
diterima oleh konsumen. Disepakatinya era persaingan bebas ASEAN Economic
Community (AEC) atau lebih dikenal dengan Masyarakat Ekonomi ASEAN
(MEA) selain menambah peluang pasar yang lebih besar, tetapi ada tantangan
yang besar juga bagi industri perbankan syariah. Karena ketika MEA berlaku,
perusahaan-perusahaan akan bebas masuk dan keluar dari negara satu ke negara
lain.

Fenomena yang terjadi di lapangan, berdasarkan data statistik perbankan
syariah yang dipublikasikan oleh Bank Indonesia, jumlah Bank Syariah di
Indonesia per Januari 2015 telah mencapai 34 unit. Jumlah tersebut terdiri dari 12
Bank Umum Syariah dan 22 Unit Usaha Syariah, sedangkan Bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS) berjumlah 164 unit. Total karyawan yang dimiliki bank
syariah pada tahun 2010 yaitu sebesar 20.264 orang. Sedangkan per Januari 2015

total karyawan yang ada di bank syariah berjumlah 58.587 orang.



Melihat data statistik perbankan syariah di atas, perkembangan jumlah
pegawai cukup pesat selama lima tahun terakhir. Adanya pertambahan pegawai
harus dapat dimaksimalkan oleh pihak manajemen untuk meningkatkan kinerja
perusahaan. Perbankan syariah merupakan perusahaan jasa, maka kemampuan
dan ketrampilan pegawai menjadi sangat diandalkan agar dapat memberikan
pelayanan yang memuaskan karena produk jasa sifatnya intangible. Artinya
produk tersebut tidak tampak mata tetapi hanya dapat dirasakan oleh nasabah.
Maka manajemen perusahaan jasa tidak semudah manajemen perusahaan
manufaktur, oleh karena itu pihak manajerial memberikan perhatian khusus, dan
salah satu caranya yaitu dengan Total Quality Management (TQM). Total Quality
Management (TQM) adalah sistem manajemen dalam menjalankan usaha yang
mencoba untuk memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus
menerus atas produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungannya (Tjiptoono dan
Diana, 2001: 4). TQM dapat meningkatkan performansi secara terus-menerus
pada setiap level proses dan dalam setiap area fungsional dari suatu organisasi,
dengan menggunakan sumber daya manusia dan modal yang tersedia.

Tujuan utama Total Quality Management adalah perbaikan mutu
pelayanan secara terus-menerus. Oleh karena itu, salah satu dimensi TQM yaitu
memiliki posisi penting yaitu melakukan perbaikan secara terus menerus. Baik itu
perbaikan pada produk dengan tujuan memenuhi keinginan konsumen maupun
perbaikan pada manajerial, agar perusahaan lebih efektif dan efisien.
Perusahaan/organisasi yang ingin mengikuti bersaing untuk meraih laba/manfaat

tidak ada jalan lain kecuali harus menerapkan Total Quality Management.



Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Reza Graha Yanuar (2013)
menghasilkan kesimpulan fokus pada pelanggan, pemberdayaan karyawan,
komitmen manajemen serta pendididkan dan pelatihan tidak berpengaruh pada
kinerja manajerial pada PT PLN Area Pelayanan dan Jaringan Kota Malang.
Sedangkan variabel perbaikan berkelanjutan dan informasi dan teknologi
berpengaruh pada kinerja manajerial.

Penelitian yang dilakukan oleh Yenni Carolina (2012) meneliti tentang
penerapan TQM dan komitmen organisasi terhadap kinerja perusahaan. Dari
penelitian tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa penerapan TQM dan
komitmen organisasi berpengaruh signifikan terhadap Kkinerja perusahaan
manufaktur di Jawa Barat yang listing di BEI dan mempunyai nilai ROA (Return
On Asset) positif pada tahun 2008.

Hal ini menunjukkan kesesuaian antara penerapan TQM dengan
karakteristik perusahaan manufaktur yang memiliki aktivitas berorientasi pada
kualitas produk. Di samping itu budaya organisasi sebagai variable moderasi pada
penelitian di atas memberikan pengaruh positif signifikan terhadap hubungan
antara penerapan TQM, komitmen organisasi dan kinerja perusahaan. Artinya,
dengan diterapkannya budaya organisasi yang kondusif pada perusahaan dapat
lebih meningkatkan penerapan TQM dan komitmen organisasi terhadap
pencapaian Kinerja perusahaan.

Sementara penelitian yang dilakukan oleh Agung Utama dan Fahmy
Radhi (2009) menyimpulkan bahwa penerapan TQM memiliki pengaruh yang

positif terhadap Kkinerja perusahaan. Namun demikian dari empat dimensi TQM



digunakan dalam penelitian ini, terdapat satu dimensi TQM vyang tidak
mendapatkan penekanan yaitu human resource mangement. Penjelasan mengenai
hal ini yaitu kemungkinan perusahaan menilai bahwa praktik TQM yang terkait
dengan Sumber Daya Manusia memiliki relevansi yang rendah sehingga untuk
saat ini belum mendapat perhatian.

Pada penelitian di atas dijelaskan bahwa praktik penerapan TQM
memiliki pengaruh yang positif terhadap kinerja perusahaan, padahal terdapat
elemen penting yang dikesampingkan, yaitu manajemen Sumber Daya Manusia.
Sedangkan SDM menduduki posisi yang sangat penting dalam keberhasilan
penerapan TQM, mengingat TQM yaitu manajemen yang menempatkan mutu
atau kualitas sebagai strategi usaha dan melibatkan setiap fungsi dan anggota
organisasi.

Terlebih pada perusahaan jasa, kualitas layanan menjadi harga mati jika
ingin tetap bisa bersaing dengan perusahaan lain. Karena produk jasa yang
bersifat intangible (tidak nampak) hanya bisa dirasakan oleh pelanggan. Jadi, jika
pelanggan merasa kurang puas atau dikecewakan dengan pelayanan yang
diberikan perusahaan, maka dapat dipastikan pelanggan tersebut tidak akan
kembali lagi. Berbeda halnya pada perusahaan manufaktur, jika ada produk
mereka yang rusak atau cacat selama masa garansi, perusahaan bertanggungjawab
penuh memperbaiki atau menggantinya.

Dalam penelitian ini teori yang dipakai yaitu teori Goetsch dan Davis,
karena menjelaskan TQM lebih komprehensif dibanding dengan teori yang lain.

Adapun dimensi atau prinsip utama TQM yang digunakan dalam penelitian ini



yaitu Fokus pada Pelanggan, Pendekatan llmiah, Komitmen Jangka Panjang,
Kerjasama Tim (Teamwork), Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan,
Pendidikan dan Pelatihan, dan Adanya Keterlibatan dan Pemberdaayaan
Karyawan. Dimensi-dimensi tersebut yang nantinya akan menjadi variabel
independen dalam penelitian ini..

Melihat fenomena dan teori di atas, maka peneliti bermaksud
mengadakan penelitian yang membahas tentang “Pengaruh Total Quality
Management (TQM) Terhadap Kinerja Manajerial Bank Mumalat Kantor
Cabang Yogyakarta”. Pemilihan objek penelitian pada Bank Muamalat karena
berdasarkan informasi yang dirilis Bank Muamalat melalui websitenya

(http://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat) saat ini Bank Mumalat

memberikan layanan bagi lebih dari 4,3 juta nasabah melalui 457 gerai yang
tersebar di 33 provinsi di Indonesia. Jaringan Bank Muamalat Indonesia (BMI)
saat ini juga merupakan satu-satunya bank syariah yang telah membuka cabang ke
luar negeri, yaitu di Kuala Lumpur, Malaysia. Berdasarkan informasi tersebut
maka peneliti merasa penting untuk meneliti sistem manajemen yang digunakan
di Bank Muamalat bagaimana jika diukur menggunakan Total Quality

Management.


http://www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka

permasalahan yang akan dibahas adalah sebagai berikut:

Berdasarkan fenomena dan paparan para peneliti di atas, maka dalam

penelitian ini dapat dirumuskan beberapa pertanyaaan penelitian yaitu:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Bagaimana pangaruh Fokus pada Pelanggan terhadap kinerja Bank
Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta?

Bagaimana pangaruh Pendekatan Ilmiah terhadap kinerja Bank Muamalat
Kantor Cabang Yogyakarta?

Bagaimana pangaruh Komitmen Jangka Panjang terhadap kinerja Bank
Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta?

Bagaimana pangaruh Kerjasama Tim (Teamwork) terhadap kinerja Bank
Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta?

Bagaimana pangaruh Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan
terhadap kinerja Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta?

Bagaimana pangaruh Pendidikan dan Pelatihan terhadap kinerja Bank
Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta?

Bagaimana pangaruh Adanya Keterlibatan dan Pemberdaayaan Karyawan

terhadap kinerja Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta.



1.3 Tujuan Penelitian

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Untuk meneliti bagaimana pangaruh Fokus pada Pelanggan terhadap kinerja
Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta..

Untuk meneliti bagaimana pangaruh Pendekatan IImiah terhadap kinerja
Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta.

Untuk meneliti bagaimana pangaruh Komitmen Jangka Panjang terhadap
kinerja Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta.

Untuk meneliti bagaimana pangaruh Kerjasama Tim (Teamwork) terhadap
kinerja Bank Muamalat Kantor Cabang Y ogyakarta.

Untuk meneliti bagaimana pangaruh Perbaikan Sistem Secara
Berkesinambungan terhadap kinerja Bank Muamalat Kantor Cabang
Yogyakarta.

Untuk meneliti bagaimana pangaruh Pendidikan dan Pelatihan terhadap
kinerja Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta.

Untuk meneliti bagaimana pangaruh Adanya Keterlibatan dan
Pemberdaayaan Karyawan terhadap kinerja Bank Muamalat Kantor Cabang

Yogyakarta.



1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka manfaat penelitian yang akan

dicapai dalam penelitian ini adalah:

1.) Secara Akademis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangsih pemikiran bagi
perkembangan ilmu pengetahuan khususnya di bidang Total Quality
Management.

2.) Secara Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada para praktisi
terutama manajemen agar dapat mengaplikasikan Total Quality Mangement
dengan baik dan benar.

3.) Secara Penliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan peneliti

khususnya dalam penulisan karya ilmiah yang baik dan benar.

1.5 Sistematika Pembahasan
Sistematika penyusunan skripsi ini dibagi dalam 5 (lima ) bab, di mana
untuk setiap bab diperinci dengan berbagai uraian singkat dari setiap bab.
Adapun sistematika pembahasannya adalah sebagai berikut:
Bab 1 menjelaskan latar belakang masalah, pokok masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika pembahasan. Latar
belakang merupakan masalah yang menjadi landasan untuk dilakukannya

penelitian. Rumusan masalah dituangkan dalam bentuk pertanyaan. Tujuan dan



kegunaan penelitian berisi tentang tujuan dilakukannya penelitian dan
kegunaannya, kemudian diakhiri dengan sistematika pembahasan yang
menjelaskan sistematika penyajian hasil penelitian dari awal penelitian hingga
penyajian kesimpulan dari hasil penelitian.

Bab Il menjelaskan tentang literatur dan landasan teori yang digunakan
sebagai acuan perbandingan untuk membahas masalah, meliputi teori-teori yang
relevan ataupun mendukung terselesaikannya penelitian ini. Seperti teori Total
Quality Management dan macam-macamnya dan kinerja serta hal yang berkaitan
dengan objek penelitian. Selain landasan teori, terdapat juga telah pusataka yang
membahas penelitian terdahulu dan posisi penelitian saat ini (orisinilitas
penelitian).

Bab 1l menjelaskan tentang gambaran cara atau teknik yang akan
digunakan dalam penelitian terkait metode penelitian, jenis dan sifat penelitian,
populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, definisi operasional variabel, dan
pengukurannya. Kemudian bab ini juga membahas cara dan langkah pengujian
hipotesis serta uji-uji statistik apa saja yang digunakan.

Bab 1V berisi tentang hasil penelitian dari pengolahan data dengan
pembahasannya, yang didasarkan pada analisis hasil pengujian data secara
deskriptif maupun analisis hasil pengujian hipotesis yang telah diakukan. Dalam
bab ini akan dijelaskan nilai dari hasil uji statistik yang telah dilakukan.
Selanjutnya bab ini akan membahas tentang penjelasan alasan-alasan dan

pengambilan keputusan pengujian hipotesis.
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Bab V merupakan penutup di mana penulis menyimpulkan hasil
penelitiannya dalam bentuk simpulan atas pengujian hipotesis yang diperoleh
dari masing-masing variabel. Selain simpulan bab ini juga menjelaskan implikasi

penelitian, saran dan keterbatasan penelitian.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian di atas, maka dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut:

1. Fokus pada pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja
manjerial Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta. Bank
Muamalat sudah menerpkan fokus pelanggan seperti menyediakan
beberapa fasilitas untuk memudahkan nasabah menyampaikan
keluhan. Akan tetapi Bank Muamalat belum mampu memaksimalkan
fasilitas-fasilitas tersebut karena ada beberapa aspek kepuasan nasabah
yang belum terpenuhi. Seperti dari aspek harga, harga yang ditawarkan
Bank Muamalat seperti biaya administrasi masih belum bisa bersaing
dengan Bank BRI Syariah dan BNI Syariah. Dari aspek ketepatan
waktu, pelayanan di counter customer service masih cukup lama dan
belum efektif sehingga menimbulkan antrian nasabah.

2. Pendekatan ilmiah tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja
manajerial Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta. Hal tersebut
karena dalam struktur organisasi Bank Muamalat tidak ada divisi yang
khusus menangani masalah data. Akan lebih baik jika ada divisi
khusus riset yang konsennya mengumpulkan semua data yang
dibutuhkan pihak staff maupun manajemen. Jadi masing-masing divisi
akan lebih terfokus dalam bekerja apabila data-data yang mereka

butuhkan sudah tersedia..

82
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3. Komitmen jangka panjang berpengaruh positif tidak signifikan
terhadap kinerja manjerial Bank Muamalat Kantor Cabang
Yogyakarta. Hasil tersebut dikarenakan pihak manajemen tidak
menitikberatkan pada target jangka panjang sebagai pendekatan terbaik
untuk memaksimalkan profit. Karena menahan dividen yang ada untuk
diinvestasikan  terlebih  dahulu  bukanlah satu-satunya cara
memaksimalkan profit. Memang perusahaan akan mendapatkan laba
yang lebih banyak tetapi hal tersebut juga berpengaruh pada citra
perusahaan yang tidak langsung membagikan dividennya kepada
stakeholder.

4. Kerjasama tim berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap kinerja
manjerial Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta. Hal tersebut
dikarenakan staff di bank lebih dominan kerja mandiri daripada
kerjasama. Hal itu dapat terlihat dari teller, teller-teller yang ada
mereka bekerja secara mandiri tidak ada kerjasama dengan rekannya.
Sedangkan dari marketing, pihak AO (Account Officer) dan FO
(Funding Officer) dalam bekerja juga lebih dominan bekerja secara
mandiri bukan kerjasama. Karena masing-masing AO dan FO masing-
masing mempunyai target yang harus mereka capai.

5. Perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh signifikan
terhadap kinerja manjerial Bank Muamalat Kantor Cabang
Yogyakarta. Hal ini dikarenakan selain melakukan perbaikan terhadap
sumber daya manusia yang mereka miliki, Bank Muamalat Cabang

Yogyakarta juga melakukan perbaikan terhadap sistem operasional,
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seperti menjalin kerjasama dengan beberapa Bank, sehingga transfer
ke bank-bank tersebut tidak akan dikenakan biaya administrasi. Selain
itu Bank Muamalat juga terus melakukan evaluasi sistem sehingga saat
ini dapat membuka beberapa cabang di luar negeri, contohnya di
Malaysia.

. Pendidikan dan Pelatihan berpengaruh signifikan terhadap kinerja
manjerial Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta. Hal ini
dikarenakan setiap staff di Bank Muamalat Cabang Yogyakarta baik
itu bagian operasional maupun pemasaran akan mendapatkan
pendidikan dan pelatihan secara berjenjang utuk menunjang
kompetensi dan kinerja mereka. Jadi, setelah mendapatkan pelatihan
tahap satu, selanjutnya staff tersebut akan mendapatkan pelatihan
tahap kedua, begitu juga seterusnya

Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja manajerial bank Muamalat Kantor Cabang
Yogyakarta. Sesuai dengan Goetsch dan Davis, Bank Muamalat selalu
melibatkan para staffnya dalam pengambilan keputusan, jadi
keputusan tidak hanya diambil dari satu pihak saja. Selain itu
melibatkan  karyawan dalam pengambilan  keputusan akan
meningkatkan rasa tanggungjawab dan rasa memiliki mereka terhadap

perusahaan.



85

5.2 Implikasi

Sebagai suatu penelitian yang telah dilakukan di lingkungan
perusahaan maka kesimpulan yang ditarik tentu mempunyai implikasi
dalam bidang manajemen dan juga penelitian-penelitian selanjutnya.
Sehubungan dengan hal tersebut, maka implikasinya yaitu hasil penelitian
mengenai variabel-variabel TQM yang diduga memiliki pengaruh
terhadap kinerja manajerial, ternyata sebagian besar variabel TQM tidak
memliki pengaruh terhadap kinerja manajerial Bank Muamalat. Dari hasil
tersebut mengindikasikan Bank Muamalat tidak menerapkan sistem
manajemen dengan cara TQM dalam manjemennya menggunakan
pendekatan manajemen yang lain, bukan Total Quality Management.

Secara teori memang TQM memberikan dampak positif pada
Kinerja perusahaan, karena tujuan utama dari TQM vyaitu perbaikan
kualitas produk secara terus menerus dengan melibatkan semu anggota
organisasi. Tetapi tidak ada yang mengharuskan semua perusahaan harus

menerapkan TQM dalam manajemen usahanya.

5.3 Saran
Adapun saran-saran bagi peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan topik
ini yaitu:
1. Memasukkan variabel lain terkait dengan Total Quality Mangement

seperti kebebasan yang terkendali dan kesatuan tujuan.
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2. Mengambil sampel yang lebih banyak, seperti pengambilan sampel
tidak hanya dalam lingkup satu kantor saja, tetapi dari beberapa kantor
cabang pembantu yang masih dalam satu cabang.

3. Selain variabel TQM, akan lebih baik jika ada varibel lain di luar
variabel TQM seperti, komunikasi, kepemimpinan, budaya organisasi,
dan pengukuran kinerja yang nantinya dapat dijadikan variabel

moderating atau intervening.
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1. TERJEMAHAN DALIL

No

Halaman

Terjemah

32

Sesungguhnya Allah menyukai orang yang berperang
dijalan-Nya dalam barisan yang teratur seakan-akan mereka

seperti suatu bangunan yang tersusun kokoh.

33

Dan (ingatlah) ketika Musa berkata kepada kaumnya: "Hai
kaumku, mengapa kamu menyakitiku, sedangkan kamu
mengetahui bahwa sesungguhnya aku adalah utusan Allah
kepadamu?" Maka tatkala mereka berpaling (dari
kebenaran), Allah memalingkan hati mereka; dan Allah tidak

memberi petunjuk kepada kaum yang fasik..

33

Dan (ingatlah) ketika Isa ibnu Maryam berkata: "Hai Bani
Israil, sesungguhnya aku adalah utusan Allah kepadamu,
membenarkan kitab sebelumku, yaitu Taurat, dan memberi
khabar gembira dengan (datangnya) seorang Rasul yang
akan datang sesudahku, yang namanya Ahmad
(Muhammad)". Maka tatkala rasul itu datang kepada mereka
dengan membawa bukti-bukti yang nyata, mereka berkata:

"Ini adalah sihir yang nyata"

34

Hai orang-orang yang beriman, jadilah kamu penolong

(agama) Allah sebagaimana Isa ibnu Maryam telah berkata
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kepada pengikut-pengikutnya yang setia: "Siapakah yang
akan menjadi penolong-penolongku (untuk menegakkan
agama) Allah?" Pengikut-pengikut yang setia itu berkata:
"Kamilah penolong-penolong agama Allah", lalu segolongan
dari Bani Israil beriman dan segolongan lain kafir; maka
Kami berikan kekuatan kepada orang-orang yang beriman
terhadap musuh-musuh mereka, lalu mereka menjadi orang-

orang yang menang.

2. DRAFT KUISIONER

Hal: Kuisioner Penelitian

Yth.

Bapak/Ibu/Sdr./Sdri.

Pegawai Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta
di Yogyakarta

Dengan hormat,

Bersama ini saya,

Nama : Aji Pamungkas

NIM : 12391043

Jurusan : Keuangan Syariah

Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI)

Universitas  : UIN Sunan Kalijaga

Meminta kesediaan Bapak/ lbu/ Sdr./ Sdri. Pegawai Bank Muamalat
Kantor Cabang Yogyakarta untuk mengisi kuesioner penelitian saya yang
berjudul “Pengaruh Penerapan Total Quality Management terhadap Kinerja
Bank Muamalat Kantor Cabang Yogyakarta”. Untuk itu, diharapkan
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kesediaan Bapak/ 1bu/ Sdr./ Sdri. mengisi kuesioner yang tersedia. Seluruh data
yang diperoleh akan dijaga kerahasiaannya dan digunakan semata-mata untuk
kepentingan akademik serta tidak dipublikasikan secara umum untuk itu mohon

dibaca dengan baik dan jawablah dengan jujur setiap pertanyaan di bawah ini.

Atas partisipasi Bapak/ Ibu/ Sdr./ Sdri. saya ucapkan terimakasih.

Hormat saya,

Aji Pamungkas

Petunjuk Pengisian Kuisioner:
1. Tulislah terlebih dahulu identitas Anda pada kolom yang sudah disediakan.
2. Isilah dengan jawaban yang paling sesuai dengan keadaan Anda dengan
memberi
tanda silang (X) dari pertanyaan/ pernyataan di bawah ini:

SS : Sangat Setuju

S . Setuju

: Netral/Ragu-Ragu
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju

3. Dalam satu nomor tidak boleh ada jawaban atau tanda centang lebih dari satu.

Identitas Responden

1. Nama : (Boleh tidak diisi)
2. Usia 1 a. 20-30 Tahun ¢.41-50 Tahun
b. 31-40 Tahun d > 50 Tahun

3. Jenis Kelamin :a. Laki-laki b. Perempuan
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4. Pendidikan ra. SMA b. S1 c.S2
5. Masa Kerja :a. <5 Tahun c. 16-25 Tahun
b. 5-15 Tahun d. > 25 Tahun
Kuesioner Fokus Pada Pelanggan
STS | TS | CS SS
NO Pertanyaan
1 2 3 5
1 | Nasabah diberi informasi yang

membantu dalam mengembangkan

harapan yang realistis terhadap

produk.

2 | Nasabah dapat mengajukan keluhan
dengan mudah.

3 | Kebutuhan nasabah lebih
diutamakan daripada kebutuhan
internal perusahaan.

4 | Karyawan memahami atribut produk
yang paling bernilai bagi nasabah.

5 | Masukan-masukan dari  nasabah

digunakan untuk proses

pengembangan produk.




Kuesioner Pendekatan llmiah
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STS | TS CS SS
NO Pertanyaan
1 2 3 5
1 | Setiap keputusan yang diambil
harus berlandaskan pada data.
2 | Dalam menetapkan tujuan
perusahaan, manajemen  harus
mempunyai target yang ditetapkan
di awal.
3 | Keputusan yang diambil juga harus
menggunakan skala prioritas.
4 | Pihak manajemen harus dapat
membuat forecast/prediksi
anggaran, untuk menjaga stabilitas
Kinerja bank sesuai dengan data
yang telah dibuat.
5 | Dalam bekerja, para staff mudah
dalam memperolen data yang
mereka butuhkan.
Kuesioner Komitmen Jangka Panjang
STS | TS CS SS
NO Pertanyaan
1 2 3 5
1 | Perusahaan harus  mempunyai

komitmen vyang kuat untuk

mencapai target jangka panjang.
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Perusahaan lebih memilih dividen
sebagai laba ditahan  untuk
diinvestasikan daripada dibagikan

kepada stakeholder.

Pihak manajemen aktif
mengingatkan  stafnya  tentang
pencapaian target perusahaan.

Target jangka panjang merupakan
metode terbaik untuk mencapai
pertumbuhan dan profitabilitas

berkelanjutan.

Dalam jangka panjang perusahaan
dapat menambah atau mengurangi
pelayanan yang akan digunakan

untuk meningkatkan Kinerja.

Kuesioner Kerjasama Tim

NO

Pertanyaan

STS

TS

CS

SS

Pertemuan tim dilaksanakan secara
teratur dan dihadiri oleh seluruh

anggota kerja.

Setiap divisi mencari cara untuk
memberika kontribusi bagi produk
akhir

Anggota tim memberi dan menerima

umpan balik untuk menguatkan tim




kerja.

Peran
kepemimpinan/penanggungjawab
digilir dan bergantian pada project

atau program yang berbeda-beda.

Terjadi kerjasama yang luas antar
berbagai tim dan departemen dalam

usaha mencapai tujuan organisasi.

Kuesioner Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan

STS | TS CS
Pertanyaan

Permintaan pelanggan dianalisis
dalam  proses  pengembangan

produk.

Pihak manajemen harus aktif
menilai pesaingnya untuk

memperbaiki kualitas produk.

Karyawan aktif bertanya pada
nasabah tentang masukan kritik dan

saran untuk kinerja yang lebih baik.

Staf memperoleh kesempatan untuk
memeberikan masukan, sebagai

bahan evaluasi kinerja manjemen.

Staf berusaha melakukan perbaikan
cara kerja mereka.




Kuesioner Pendidikan dan Pelatihan

98

NO

Pertanyaan

STS

TS

CS

SS

Karyawan memperoleh pendidikan
dan  pelatihan  yang  dapat
meningkatkan kemampuan mereka
untuk memberikan layanan

berkualitas tinggi.

Ketika perusahaan tidak
melaksanakan  pendidikan  dan
pelatihan kepada karyawan, berarti
perusahaan membahayakan

kehidupan perusahaan.

Pendidikan dan pelatihan terus
dilakukan dalam skala periode

tertentu.

Pendidikan dan pelatihan mampu
memotivasi karyawan untuk

mengembangkan ide-ide baru.

Pembelajaran dalam organisasi
dipandang sebagai kebutuhan untuk
menjamin  kelangsungan  hidup

organisasi.




Kuesioner Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan
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NO

Pertanyaan

STS

TS

CS

S

SS

Manajemen  harus  mengenali
kemampuan staf-stafnya, agar lebih

optimal ketika diberi wewenang.

Perusahaan meemberikan
wewenang dan tanggungjawab
kepada karyawan agar tumbuh rasa

memiliki.

Karyawan diberikan kesempatan
untuk ikut membuat keputusan,
untuk meningkatkan rasa

tanggungjawab.

Karyawan didorong untuk
menyatakan perasaan dan keluhan
serta  gagasan-gagasan  mereka

secara terbuka

Karyawan merasa senang dan

nyaman dengan pekerjaan mereka

Kuesioner Kinerja Manjerial

NO

Pertanyaan

STS

TS

CS

SS

Pimpinan mempunyai kemampuan

untuk membuat perencanaan
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operasi perusahaan sesuai bidang

kerja masing-masing

Perusahaan  selalu  melakukan
penilaian serta mengukur hasil dari

kinerja karyawan

Pimpinan selalu melakukan
pengawasan  terhadap  Kinerja

karyawan.

Pimpinan selalu menghadiri
pertemuan kelompok bisnis untuk

kepentingan perusahaan.

Pimpinan selalu menyeleksi dan
mempromosikan karyawan untuk

meningkatkan kinerja perusahaan.

Draft Wawancara

Keterangan: A: peneliti

B: responden (pimpinan Bank Muamalat Yogyakarta)

A: berdasarkan hasil statistik deskriptif, jumlah pegawai laki-laki lebih

banyak dibandingkan dengan perempuan. Tujuannya apa ya pak?

B: kami memang sengaja membuat komposisi pegawai lebih banyak

daripada perempuan, karena ketika ada pekerjaan lapangan mobilisasi laki-

laki akan lebih mudah daripada perempuan.

A: karakteristik responden yang kedua yaitu berdasarkan usia, jumlah

pegawai yang berusia 41-50 tahun cukup banyak yaitu 20% apakah akan

efisien pak?
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B: bisa tetap efisien karena pegawai yang muda juga banyak, yaitu kisaran
40% jadi adanya pegawai yang lebih tua/senior diharapkan dapat memberi
contoh dan teladan yang baik untuk yang masih muda yang nantinya akan
menggantikan pegawai yang tua. Selain itu kita juga sedang melakukan
ekspansi usaha, jadi pegawai yang sudah berpengalaman kita promosikan
untuk memimpin di kantor cabang baru.

A: apakah nasabah mudah dalam menyampaikan keluhan dan masukan?

B: iya, kami memberi beberapa fasilitas supaya nasabah mudah daam
menyampaikan keluhan-keluhan mereka. Fasilitas-fasilitas tersebut seperti
telepon (salam muamalat), website, kotak saran, media sosial (facebook
dan twitter).

A: bagaimana metode pengambilan keputusan yang dilakukan seorang
manajer?

B: kami selalu melibatkan para staff dalam pengambilan keputusan dan
menggunakan skala prioritas untuk mendapat hasil yang maksimal.

A: Apakah menurut bapak menetapkan target jangka panjang merupakan
metode terbaik untuk memperoleh profitabilitas berkelanjutan?

B: Bank Muamalat mempunyai dua pencapaian, yaitu tujuan jangka
panjang dan tujuan jangka pendek. Akan tetapi kita tidak menitikberatkan
pada salah satu tujuan sebagai metode terbaik untuk memperoleh profit.
Karena bagi kami profit yang maksimal dengam memaksimalkan tujuan
tersebut, tidak terpaku pada salah satu

A: Bagaimana manajemen kerjasama tim di Bank Muamalat kantor

cabang Yogyakarta?
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B: manajemen kerjasama tim yang kami terapkan yaitu kerjasama untuk
mencapai tujuan utama perusahaan. Bukan tujuan antar divisi, karena jika
hal tersebut hanya akan menimbulkan persaingan individu.

A: Apakah pihak manjemen selalu aktif mengevaluasi hasil kerja para
stafnya?

B: lya, kita selalu mengadakan evaluasi kinerja para staff dengn tujuan
untuk meningkatkan Kinerja mereka. Selain itu pimpinan juga terbuka
menerima masukan-masukan dari para staffnya.

A: Bagaimana manajemen pendidikan dan pelatihan yang ada di Bank
Muamalat kantor cabang Yogyakarta?

B: Setiap staff akan mendapatkan pendidikan dan pelatihan secara
berjenjang utuk menunjang kompetensi mereka. Jadi, setelah mendapatkan
pelatihan tahap satu, selanjutnya staff tersebut akan mendapatkan
pelatihan tahap kedua, begitu juga seterusnya.

A: Apakah karyawan diberi kesempatan ikut berperan dalam pengambilan
keputusan?

B: lya. Supaya memliki rasa tanggungjawab dan meningkatkan rasa
memiliki terhadap perusahaan kita selalu melibatkan karyawan dalam
pengambilan keputusan. Selain itu masukan dari para staff dapat

menghasilkan hasil yang baik.
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4. HASIL UJI VALIDITAS DAN REALIBILITAS

a. Fokus Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
776 5

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
FP1 15.9818 2.907 .594 722
FP2 15.7636 3.888 .607 741
FP3 16.4000 3.133 442 .789
FP4 15.6909 3.662 .655 .720
FP5 15.8727 3.039 .643 .700

b. Pendekatan IImiah

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.877 5

Item-Total Statistics

Cronbach's

Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem

Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
Pl1 16.6545 2.415 .666 .867
P12 16.4545 2.660 778 .839
PI3 16.5091 2.588 733 .846
P14 16.4909 2.736 779 .842

P15 16.5818 2.433 .667 .866




c. Komitmen Jangka Panjang

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of

Iltems

.738

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
KJP1 15.4909 2.773 402 731
KJP2 15.9273 2.995 .289 q72
KJP3 15.4000 2.504 .801 .593
KJP4 15.4909 2.440 719 .609
KJP5 15.6545 2.786 404 730
d. Kerjasama Tim
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.806 5
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
KT1 15.2909 3.877 433 .821
KT2 15.3818 3.426 T74 713
KT3 15.3818 3.648 .769 724
KT4 15.6727 3.706 472 .812
KT5 15.3636 3.791 .598 .768
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f.

Perbaikan Sistem secara Berkesinambungan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.849

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted
PSB1 15.8364 2.880 .649 .822
PSB2 15.8727 2.558 .676 .814
PSB3 15.9636 2.517 .646 .826
PSB4 15.8182 2.522 .728 .799
PSB5 15.7818 3.063 .647 .828
Pendidikan dan Pelatihan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
794 5
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
PP1 15.9818 3.203 671 722
PP2 15.8545 3.978 331 .831
PP3 15.9455 3.201 .660 726
PP4 15.7818 3.285 .664 725
PP5 15.7091 3.914 .607 .756)
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g. Keterlibtan dan Pemberdayaan Karyawan

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of Items

.935

ltem-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
KPK1 15.2000 5.274 .785 .928
KPK2 15.2000 5.459 .814 .924
KPK3 15.3273 4.965 .852 916
KPK4 15.3091 4.995 .853 915
KPK5 15.3273 5.113 .839 918
h. Kinerja Manajerial
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.825 5
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted

KM1 15.8727 2.928 .629 .788
KM2 15.6364 3.162 .578 .803
KM3 15.6182 3.463 481 .826
KM4 15.7818 2.766 .666 778
KM5 15.8545 2.756 .758 .749
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5. HASIL ASUMSI KLASIK

a. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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Unstandardized

Residual
N 55
Normal Parameters® Mean .0000000
Std. Deviation .04545510
Most Extreme Differences Absolute 73
Positive .103
Negative -.173
Kolmogorov-Smirnov Z 1.285
Asymp. Sig. (2-tailed) .074

a. Test distribution is Normal

b. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?®

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
I(Constant)
LN1 .215 4.658
LN2 .273 3.662
LN3 487 2.054
LN4 .170 5.866
LN5 .523 1.914
LN6 463 2.161
LN7 .233 4.286

a. Dependent Variable: LNY
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c. Hasil Uji Hetroskedastisitas

Coefficients?

Standardized

Coefficients
Model Beta t Sig.
I(Constant) -1.323 192
LN1 492 1.831 .073
LN2 277 1.163 .251
LN3 .002 .010 .992
LN4 .207 .686 496
LN5 -.480 -2.782 .008
LN6 101 .553 .583
LN7 -.528 -2.046 .046

a. Dependent Variable: Lnei2

6. HASIL REGRESI BERGANDA

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients T

Model B Std. Error Beta

1(Constant) .546 .268 2.039
LN1 -.091 133 -.094 -.686
LN2 -.003 .139 -.003 -.022
LN3 .048 .092 .047 .524
LN4 -.163 131 -.190 -1.242
LN5 .200 .092 .189 2.160
LN6 .299 .087 321 3.457
LN7 .531 .091 .759 5.805

a. Dependent Variable: LNY



7. HASIL UJI HIPOTESIS
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a. Ujif
ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 484 7 .069 29.123 .000°
Residual 112 47 .002
Total .596 54

a. Predictors: (Constant), LN7, LN3, LN5, LN6, LN2, LN1, LN4

b. Dependent Variable: LNY

Uji Koefisien Determinasi

Model Summary”

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate | Durbin-Watson
1 .901° .813 .785 .04872 1.711
a. Predictors: (Constant), LN7, LN3, LN5, LN6, LN2, LN1, LN4
b. Dependent Variable: LNY
ujiT
Coefficients®
Standardized Coefficients
Model Beta t Sig.
I(Constant) 2.039 .047
LN1 -.094 -.686 496
LN2 -.003 -.022 .983
LN3 .047 524 .603
LN4 -.190 -1.242 .220
LN5 .189 2.160 .036
LN6 321 3.457 .001
LN7 .759 5.805 .000




Coefficients?®
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Standardized Coefficients

Model Beta t Sig.

!(Constant) 2.039 .047
LN1 -.094 -.686 496
LN2 -.003 -.022 .983
LN3 .047 524 .603
LN4 -.190 -1.242 .220
LN5 .189 2.160 .036
LN6 321 3.457 .001
LN7 759 5.805 .000

a. Dependent Variable: LNY
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