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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Agama Islam sangat menginginkan umatnya untuk mengembangkan
potensi diri agar menjadi pribadi yang berkualitas sehingga tercipta umat yang
bermutu. Adapun ayat al-Qur'an untuk menjadi umat dan pribadi yang
bermutu, yaitu:
il 1500 S i Y b )

Artinya: “Sesungguhnya Allah tidak akan merubah keadaan (nasib)

sesuatu kaum kecuali setelah mereka itu sendiri (mau berusaha) merubah apa

yang ada pada diri mereka sendiri 4

Ayat di atas menjelaskan bahwa berusaha merupakan syarat untuk
tercapainya sesuatu. Sesuatu yang baik atau buruk telah ditentukan oleh Allah
kepada manusia tergantung usaha dan kesungguhan manusia itu sendiri. Oleh
karena itu Muslim wajib untuk berusaha dan merencanakan segala sesuatu
yang ingin dicapainya.

Seperti halnya dalam organisasi, organisasi harus direncanakan dan
diusahakan untuk mencapai tujuannya. Manajemen mutu menurut Kotler yang
dikutip oleh Alma “merupakan suatu pendekatan perusahaan secara
menyeluruh untuk meningkatkan kualitas produk, mulai dari proses
pembuatan, hasil jadi, pengiriman serta pelayanan secara terus menerus.””

Manajemen mutu menuntun Kita untuk melaksanakan sesuatu dengan terencana

'Al-Qur’an, Ar-Ra’du : 11
“Buchari Alma, 2000, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, Alfabeta, Bandung, hal. 233.



dan berusaha untuk mencapai sasaran atau tujuan serta meningkatkan kualitas
secara terus menerus.

Manajemen mutu terpadu atau Total Quality Management (TQM)
memiliki peran kuat dalam organisasi atau perusahaan karena untuk mencapai
tujuan harus ada perbaikan terus menerus dan menjadi lebih baik. Seperti yang
dikatakan Tjiptono:

“TQM merupakan suatu sistem yang dapat dikembangkan menjadi

pendekatan dalam menjalankan usaha untuk memaksimumkan daya

saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas produk, jasa,
tenaga kerja, proses dan lingkungannya.”

TOM juga berorientasi kepada pelanggan khususnya kualitas
pelayanan. Menurut Nasution yang dikutip oleh Yuniawati, “TQM merupakan
falsafah holistic yang dibangun berdasarkan konsep kualitas, teamwork
produktivitas, pengertian dan kepuasan pelanggan.” Nasution juga
menambahkan “TQM merupakan sistem manajemen yang mengangkat kualitas
sebagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan

% Kepuasan pelanggan menjadi salah

melibatkan seluruh anggota organisasi.
satu poin untuk mengukur mutu perusahaan. Seperti yang dikatakan Tjiptono
“TQM adalah pendekatan manajemen untuk mencapai keberhasilan jangka

panjang melalui Kepuasan Pelanggan.” Jadi TQM merupakan pendekatan atau

sistem yang mengangkat kualitas sebagai ukuran kepuasan pelanggan.

3Fandy Tjiptono dan Diana Anastasia, 2002, Total Quality Management: Andi, Yogyakarta, hal.7.
*Rani Dwi Yuniawati, 2003,” Pengaruh Interaksi Antara Total Quality Management Dengan
Sistem Pengukuran Kinerja dan Sistem Penghargaan Terhadap Kinerja Manajerial” Jurnal
Akuntansi dan Keuangan, (online), Vol. 5, No. 1, hal. 18 — 34, diakses pada 1 maret 2016 pada
http://puslit.petra.ac.id/journals/accounting/20
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Membahas tentang kepuasan pelanggan berarti mengacu kepada
kualitas dari produk atau jasa. Kualitas memiliki berbagai kriteria tergantung
orang menilai, karena setiap orang memiliki kriteria tersendiri untuk menilai.
Definisi kualitas menurut Deming yang dikutip oleh Tjiptono adalah, “suatu
tingkat yang dapat diprediksi dari keseragaman dan ketergantungan pada biaya
yang rendah dan sesuai dengan pasar.” Sedangkan definisi kualitas yang lebih
luas dinyatakan oleh Goetsch dan Davis yang dikutip oleh Tjiptono, menurut
mereka “kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

harapan.”®

Kualitas berarti memenuhi harapan yang dimiliki oleh pelanggan.
Jadi kualitas tidak bisa diciptakan begitu saja, diperlukan pelanggan untuk bisa
mengukur kualitas suatu produk atau jasa.

Dalam bisnis dikenal dua macam pelanggan yaitu pelanggan internal
mencakup karyawan atau semua orang yang ada dalam perusahaan, dan
pelanggan eksternal yaitu orang-orang yang berada di luar perusahaan, seperti
supplier dan konsumen. Kita akan fokus terhadap pelanggan eksternal yaitu
konsumen. Untuk benar-benar berkomitmen terhadap pelanggan eksternal
diperlukan pelayanan pelanggan yang sempurna. Seperti pendapat Wood
“layanan pelanggan vyaitu sebagai kemampuan sebuah organisasi untuk
menyediakan kebutuhan dan keinginan pelanggan mereka.” Ada juga definisi

lain tentang layanan pelanggan sebagai sebuah fungsi tentang sebaik apa

sebuah organisasi bisa konstan dan konsisten memenuhi dan melampaui

® Fandy Tjiptono, 2008, Strategi Bisnis, Andi, Yogyakarta, hal. 20.



kebutuhan pelanggan mereka.” Pelayanan pelanggan dapat menjadi berkualitas
ketika pelayanan itu sendiri sesuai dengan harapan pelanggan.

Salah satu lembaga dakwah Daarul Qur’an Wisatahati Surabaya
menerapkan manajemen mutu terpadu khususnya mengenai pelanggan.
Daquwisatahati memiliki unit bisnis di bawah naungan Koperasi Jasa
Keuangan Syariah (KJKS) Daquwisatahati.

Pada zaman sekarang setiap orang ingin mendapatkan pelayanan
yang terbaik dibidangnya. Salah satu bidang usaha yang dijalankan oleh
Daarul Qur’an Wisatahati Surabaya yaitu agigah, dimana kualitas produk
agigah Daquwisatahati sudah banyak testimoni tentang kualitasnya. Menurut
data tahun 2015 telah terjual 112 paket agigah.® Hal menarik dari
Daquwisatahati  yaitu semua transaksi di unit usaha BMT KJKS
Daquwisatahati dinilai sedekah bagi para penghafal al-Qur’an. Semua hasil
dari usaha ini digunakan untuk anak-anak penghafal al-Qur’an dan kegiatan
Daarul Qur’an Wisatahati Surabaya.

Adapun pencapaian dibidang usaha BMT vyaitu berdasarkan Grafik
realisasi penyaluran pembiayaan Tahun 2015 BMT memutar dana Sebesar
Rp. 244.924.168,-.° KIKS Daquwisatahati mendapatkan pencapaian lainnya
menurut Tri Wahyuni Manajer KIJKS Daquwisatahati,

“tahun ini KJKS sudah mendapat nilai pemeringkatan koperasi
berkualitas dari Dinas Koperasi. Penilaian pemeringkatan tersebut

" Ivvone Wood, 2009, Layanan Pelanggan, Yogyakarta, Graha llmu, hal. 5.
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diberikan kepada koperasi karena bisa menjaga konsistensi koperasi
tersebut beroperasi.”*

Dari alasan diatas, peneliti memilih Daarul Qur’an Wisatahati
Surabaya sebagai objek penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
bagaimana manajemen mutu terpadu layanan pelanggan di unit usaha Daarul
Qur’an Wisatahati Surabaya. Untuk mendukung penelitian ini, peneliti
menggunakan metode pendekatan kualitatif studi kasus yang merupakan
pendekatan yang memanfaatkan wawancara terbuka untuk menelaah dan
memahami sikap, pandangan, perasaan, dan perilaku Daquwisatahati dalam

melakukan proses pengendalian mutu pelayanan pelanggan.

B. Rumusan Masalah
Bagaimana manajemen mutu terpadu pelayanan pelanggan di unit

usaha Daarul Qur’an Wisatahati Surabaya?

C. Tujuan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana manajemen
mutu terpadu pelayanan pelanggan di unit usaha Daarul Qur’an Wisatahati

Surabaya

%website: BMT DaQu Wisatahati, http://infobmtdaqu.blogspot.co.id/2014/12/bmt-daqu-
wisatahati-mendapat.html, diakses pada tanggal 8 Juni 2016.
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D. Manfaat Penelitian
Peneliti berharap penelitian ini dapat memberikan hasil yang
bermanfaat. Untuk itu, peneliti mempertegas manfaat dari penelitian ini dalam

dua aspek, yaitu:

1. Secara Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan secara
teoritis bagi pengembangan ilmu dan pengetahuan yang berhubungan
dengan topik manajemen mutu terpadu pelayanan pelanggan.
2. Secara Praktis
Memberikan informasi kepada para pengelola organisasi nirlaba
tentang teori manajemen mutu terpadu sekaligus memperoleh bekal
aplikatif untuk memperbaiki sistem pengelolaan organisasinya dengan

menerapkan manajemen mutu terpadu pelayanan pelanggan.

E. Definisi Konsep
Pada dasarnya konsep merupakan unsur pokok dari suatu penelitian.
Konsep merupakan suatu yang masih umum. Tujuan dari definisi konsep
adalah untuk menghilangkan perbedaan pemahaman pembaca dalam penelitian
ini. Berikut adalah penjelasan manajemen mutu terpadu pelayanan pelanggan
di unit usaha Daarul Qur’an WisatahatiSurabaya, yang merupakan judul dari
penelitian ini, yang artinya akan dijadikan landasan pada pembahasan

selanjutnya.



1. Manajemen Mutu Terpadu

Pada dasarnya setiap organisasi pasti menghadapi masalah.
Masalah dapat diatasi dengan TQM, karena TQM lebih menekankan
perbaikan yang berkelanjutan di lingkungan kerja sehingga dapat
mencegah timbulnya masalah. Seperti yang dikatakan Tjiptono:

“Manajemen mutu terpadu atau Total Quality Management (TQM)
merupakan suatu sistem yang dapat dikembangkan menjadi pendekatan
dalam menjalankan wusaha untuk memaksimumkan daya saing
organisasi melalui perbaikan terus menerus atas produk, jasa, tenaga
kerja, proses dan lingkungannya.”**

Tjiptono menambahkan bahwa “TQM merupakan suatu sistem
manajemen yang befokus kepada orang yang bertujuan untuk
meningkatkan secara berkelanjutan kepuasan pelanggan pada biaya
sesungguhnya yang secara berkelanjutan terus menurun.”*? Adapun defnisi
lain yang dinyatakan oleh Mulyadi yaitu:

“TQM merupakan pendekatan sistem secara mnyeluruh dan bagian
terpadu strategi tingkat tinggi. Sistem ini bekerja secara horizontal
menembus fungsi dan departemen, melibatkan semua karyawan, dari
atas sampai bawah, meluas ke hulu dan ke hilir, mencakup mata rantai
pemasok dan pelanggan.”*®
Layanan Pelanggan
Sebagaimana halnya konsep-konsep manajemen pada umumnya,

definisi layanan pelanggan sangat beragam sesuai dengan perspektif yang

digunakan. Menurut Kotler dan Amstrong:

1 Fandy Tjiptono dan Diana Anastasia, 2002, Total Quality Management: Andi, Yogyakarta,

hal.7.

12 Fandy Tjiptono dan Diana Anastasia, 2002, Total Quality Management: Andi, Yogyakarta,

hal.7.

3 Mulyadi, 1998, Total Quality Management, Aditya Media, Yogyakarta, hal. 10.



“Layanan atau jasa merupakan setiap kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksi
jasa bisa berkaitan dengan produk fisik atau sebaliknya.”*

Sedangkan pelanggan menurut Tjiptono “merupakan orang yang

membeli dan menggunakan produknya. Pelanggan tersebut merupakan
orang yang berinteraksi dengan perusahaan.”’® Seperti yang dikatakan
Wood pada dasarnya setiap interaksi dengan pelanggan adalah bentuk dari
layanan pelanggan. Bentuk interaksi seperti sedang menawarkan jasa,
menerima telepon, dan tatap muka langsung. Semua bentuk interaksi
dengan pelanggan ini memikul tanggung jawab yang sama terhadap
persepsi konsumen mengenai suatu bisnis dan tingkat kepuasan

keseluruhan yang mereka rasakan ketika berhubungan dengan bisnis itu. *°

Adapun definisi layanan pelanggan menurut Wood yaitu:

“sebagai kemampuan sebuah organisasi untuk menyediakan
kebutuhan dan keinginan pelanggan mereka, ada juga definisi lain
tentang layanan pelanggan sebagai sebuah fungsi tentang sebaik apa
sebuah organisasi bisa konstan dan konsisten memenuhi dan
melampaui kebutuhan pelanggan mereka.”*’

3. Unit Usaha

Daarul Qur’an Wisatahati meupakan lembaga dakwah yang

mandiri artinya membiayai lembaganya dari hasil usahanya sendiri. Daarul

Qur’an Wisatahati memiliki unit usaha seperti agigah, hewan Qurban, dan

14 Philip Kotler dan Gary Armstrong, 2012, Prinsip—prinsip Pemasaran, Pearson Education, NJ,

hal. 347.

Fandy Tjiptono dan Diana Anastasia, 2002, Total Quality Management, Andi, Yogyakarta,

hal.100.
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lain sebagainya di bawah naungan KJKS Daquwisatahati. Untuk itu
peneliti mendefinisikan unit usaha yang dilakukan Daarul Qur’an
Wisatahati termasuk kewirausahaan sosial yang artinya semua hasil usaha
didedikasikan untuk kegiatan sosial dan operasional lembaga.
“Kewirausahaan berasal dari kata wirausaha. Wirausaha berasal
dari kata wira artinya berani, utama, mulia. Usaha berarti kegiatan bisnis
komersil maupun non komersil.”*® Sedangkan Kaswan dan Sadikin
menyatakan bahwa:
“kewirausahaan sosial digunakan untuk menjelaskan semua
program ekonomi yang melayani misi sosial atau misi lingkungan
hidup, serta yang menginvestasikan ulang sebagian besar hasil
usahanya dalam mendukung misinya.”*®
F. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan merupakan urutan sekaligus kerangka
berfikir dalam penulisan skripsi, untuk lebih mudah memahami hasil penulisan
skripsi ini, maka disusunlah sistematika pembahasan, yaitu:

Dalam bab satu pendahuluan, bab ini menjelaskan tentang penelitian
yang meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, definisi konsep dan sistematika pembahasan.

Bab dua kerangka teoritik, yang berisi tentang kajian teoritik, yang

meliputi manajemen mutu terpadu dan pelayanan konsumen serta berisikan

penelitian terdahulu yang relevan.

18 Muladi Wibowo, 2011, “Pembelajaran Kewirausahaan dan Minat Wirausaha Lulusan SMK?”,
Jurnal Ekplanasi, (online), Vol. 6, No. 2, Edisi September, hal. 109, diakses pada 11 mei 2016
dari http://www.kopertis6.or.id

19 Kaswan dan Ade Sadikin, 2015, Social entrepreneur, Alfabeta, Bandung, hal. 22.
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Bab tiga metode penelitian, bab ini berisi penjelasan mengenai
pendekatan dan jenis penelitian, obyek penelitian, jenis dan sumber data,
tahap—tahap penelitian, teknik pengumpulan data, teknik keabsahan data dan
teknik analisa data.

Bab empat hasil Penelitian, bab ini membahas gambaran umum unit
usaha Daarul Qur’an Wisatahati Surabaya yang meliputi sejarah, visi misi,
struktur organisasi, sarana dan prasarana. Kemudian dilanjutkan dengan
penyajian data, yang terdiri dari profil usaha dan pelayanannya. Pembahasan
terakhir yaitu analisis data tentang manajemen mutu terpadu layanan pelanggan
di unit usaha Daarul Qur’an Wisatahati Surabaya.

Bab lima penutup, bab ini merupakan penjelasan mengenai
kesimpulan dan rekomendasi serta saran dari berbagai pihak demi memperoleh

hasil yang baik.



