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Abstrak

Peningkatan kualitas merupakan salah satu cara dalam menjamin kepuasan konsumen. Kualitas terbaik akan
diperoleh dengan melakukan bergai upaya perbaikan secara terus menerus terhadap kemampuan manusia serta
proses dan lingkungannya. Hal ini dilakukan dengan menerapkan Total Quality Management (TQM). Dalam
mempertahankan kualitas produk, perusahaan biasanya memberikan perhatian utama pada peran pelayanan
dalam proses produk jasa, yang berkaitan dengan pengendalian mutu hasil produk. Karena dalam hal ini
pengawasan pelayanan yang diberikan berkaitan langsung dengan hasil produksinya. Untuk menentukan
prosedur yang telah ditetapkan oleh perusahaan, perlu diketahui pengendalian mutu pelayanan yang diberikan
kepada setiap nasabah. Peneliti menetapkan jenis penelitian yang digunakan yaitu metode kualitatif dimana
metode ini lebih menekankan pada pengamatan fenomena dan lebih meneliti ke subtansi makna dari fenomena
tersebut dan sangat terpengaruh pada kekuatan kata dan kalimat. Selanjutnya yang menjadi kunci informasi
dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai dan beberapa nasabah sebanyak 7 orang. Hasil penelitian
memberikan kesimpulan bahwa Implementasi TQM telah memberikan dampak positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat terlihat dari feedback positif, peningkatan jumlah pelanggan, atau perbaikan dalam
survei kepuasan. Dengan adanya penerapan TQM maka perubahan dalam proses operasional untuk lebih
memprioritaskan kebutuhan pelanggan. Ini bisa termasuk peningkatan efisiensi, penurunan jumlah keluhan
pelanggan, atau peningkatan kualitas layanan secara keseluruhan.

Kata Kunci: Implementasi, TQM, kualitas layanan.
Abstract

Improving quality is one way to ensure consumer satisfaction. The best quality will be obtained by making
various efforts to continuously improve human capabilities, processes and the environment. This is done by
implementing Total Quality Management (TQM). In maintaining product quality, companies usually pay main
attention to the role of service in the product service process, which is related to controlling the quality of
product results. Because in this case the supervision of the services provided is directly related to the
production results. To determine the procedures that have been established by the company, it is necessary to
know the control of the quality of service provided to each customer. The researcher determined the type of
research used, namely the qualitative method, where this method places more emphasis on observing
phenomena and researching more into the substance of the meaning of the phenomenon and is greatly
influenced by the power of words and sentences. Furthermore, the key information in this research is all
employees and several customers totaling 7 people. The research results conclude that TOM implementation
has had a positive impact on customer satisfaction. This can be seen from positive feedback, an increase in the
number of customers, or improvements in satisfaction surveys. With the implementation of TOM, operational
processes will change to prioritize customer needs. This could include increasing efficiency, decreasing the
number of customer complaints, or improving the overall quality of service.

Keywords: Implementation, TOM, quality service
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PENDAHULUAN

Globalisasi sekarang bisa menjangkau berbagai aspek dalam setiap kehidupan
manusia. Salah satu cara terbaik dalam menghadapi persaingan global adalah dengan
meningkatkan kualitas, peningkatan kualitas merupakan salah satu cara dalam menjamin
kepuasan konsumen yaitu Total Quality Management (TQM) didalam sebuah perusahaan
ataupun organisasi. Kualitas terbaik akan diperoleh dengan melakukan bergai upaya
perbaikan secara terus menerus terhadap kemampuan manusia serta proses dan
lingkungannya (van Kemenade & Hardjono, 2019).

TQM (Total Quality Management) adalah suatu pendekatan manajemen yang
berfokus pada peningkatan kualitas produk atau layanan melalui peningkatan kesadaran dan
partisipasi semua anggota organisasi. Tujuan utama dari TQM adalah untuk memberikan
nilai yang lebih baik bagi pelanggan, meminimalkan biaya, dan meningkatkan kepuasan
pelanggan. TQM mencakup pengukuran kinerja, perbaikan proses, dan pengendalian
kualitas (Reinaldo et al., 2020).

Salah satu penelitian terdahulu tentang penerapan 7otal Quality Management pada
jasa pelayanan pegadaian adalah oleh (Bouranta et al., 2019) yang berjudul “Penerapan Total
Quality Management (TQM) dalam meningkatkan mutu pelayanan pada PT. Pegadaian
Cabang Soppeng” dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan Total Quality
Management berpengaruh positif dalam meningkatkan mutu pelayanan nasabah pada PT.
Pegadaian Soppeng, karena dengan adanya 7otal Quality Management yang tinggi akan
memperbaiki kinerja dalam mengelola perusahaan agar dapat meningkatkan penghasilan
perusahaan. Penelitian serupa juga dilakukan oleh (Kaur et al., 2019) yang berjudul
“Analisis Penerapan Total Quality Managemen (TQM) dalam Meningkatkan Mutu
Pelayanan pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Bulukumba” Tujuan dari penelitian ini
adalah mengetahui peran Total Quality Management dalam meningkatkan mutu pelayanan
nasabah pada PT. Pegadaian (Persero). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, hasil
kuisioner yang dilakukan penulis terhadap delapam puluh orang nasabah PT. Pegadaian
Cabang Bulukumba ternyata pelayanan yang diberikan oleh karyawan secara umum dapat
memuaskan para nasabah.

Dalam mempertahankan kualitas produk, perusahaan biasanya memberikan
perhatian utama pada peran pelayanan dalam proses produk jasa, yang berkaitan dengan

pengendalian mutu hasil produk. Karena dalam hal ini pengawasan pelayanan yang
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diberikan berkaitan langsung dengan hasil produksinya. Untuk menentukan prosedur yang
telah ditetapkan oleh perusahaan, perlu diketahui pengendalian mutu pelayanan yang
diberikan kepada setiap nasabah. Oleh karena itu, pimpinan perusahaan harus berfokus pada
peningkatan mutu pelayanan kepada nasabah melalui karyawan yang mampu memberikan
pelayanan terbaik (Shayestehfar & Yazdani, 2019).

Kualitas layanan yang baik dapat menghasilkan kepuasan pelanggan dan
mengembangkan loyalitas, sedangkan kualitas layanan yang buruk dapat menyebabkan
ketidakpuasan, penurunan reputasi, dan kehilangan pelanggan. Salah satu faktor penting
dalam kualitas layanan adalah responsivitas. Responsivitas mengacu pada seberapa cepat
sebuah organisasi merespons permintaan atau keluhan pelanggan. Organisasi yang responsif
dapat memberikan solusi yang cepat dan tepat waktu (Asnawi & Setyaningsih, 2020).

Keterampilan dan pengetahuan karyawan juga menjadi faktor penting dalam
kualitas layanan. Karyawan yang terampil dan berkualitas dapat memberikan solusi yang
efektif dan memuaskan pelanggan. Selain itu, karyawan yang memiliki pengetahuan yang
cukup tentang produk atau layanan yang disediakan dapat memberikan penjelasan yang jelas
dan akurat kepada pelanggan (Ojekalu, Ojo, Oladokun, Olabisi, et al., 2019). Selain itu,
kualitas layanan juga melibatkan fleksibilitas dan kemampuan untuk menyesuaikan diri
dengan kebutuhan pelanggan. Organisasi yang mampu menyesuaikan layanan mereka
dengan preferensi dan kebutuhan pelanggan dapat memperkuat hubungan pelanggan dengan
organisasi dan dapat meningkatkan loyalitas (Kondasani et al., 2019).

Kualitas layanan juga melibatkan keandalan dan keamanan. Organisasi yang dapat
memberikan layanan yang andal dan aman dapat membangun kepercayaan pelanggan dan
reputasi yang baik. Kualitas layanan yang buruk dapat menyebabkan kerusakan reputasi
yang signifikan dan bahkan dapat membahayakan keselamatan pelanggan. Dalam
keseluruhan, kualitas layanan adalah faktor penting dalam membangun hubungan yang baik
dengan pelanggan dan mempertahankan bisnis yang sukses (Gandhi et al., 2019).

Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan, selain
faktor penting dalam kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen
dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk
dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk, atau menggunakan kembali

jasa pada saat kebutuhan muncul kembali di waktu yang akan datang. Hal ini merupakan

https://journalthamrin.com/index.php/ileka/article/view/2148 180



https://journalthamrin.com/index.php/ileka/article/view/2148

Jurnal Illmu Ekonomi Manajemen dan Akuntansi MH Thamrin p-ISSN 2716-3911
Volume 5 No 1; Maret 2024 e-ISSN 2721-0472

faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi
terbesar dari volume penjualan perusahaan (Chiarini et al., 2018).

Pegadaian adalah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang
jasa keuangan yang menyediakan jasa gadai, anjak piutang, dan jasa keuangan non bank. PT
Pegadaian memiliki peran penting dalam membantu masyarakat yang membutuhkan dana
darurat atau modal usaha dengan cara meminjam uang dengan jaminan gadai. Perusahaan
ini menerima berbagai jenis barang sebagai jaminan, seperti emas, perak, barang elektronik,
kendaraan bermotor, serta sertifikat tanah atau bangunan. Setelah barang jaminan
diserahkan, lembaga gadai akan mengevaluasi nilai barang tersebut dan menawarkan
pinjaman uang dengan jumlah tertentu yang sesuai dengan nilai barang jaminan. Jika
peminjam setuju dengan jumlah pinjaman yang ditawarkan, maka lembaga gadai akan
mengeluarkan uang tersebut kepada peminjam dan barang jaminan akan disimpan sebagai
jaminan. Peminjam kemudian akan membayar bunga dan biaya lainnya sesuai dengan
kesepakatan yang telah disepakati sebelumnya dengan lembaga gadai (Alvarez-Garcia et al.,
2018).

Apabila peminjam tidak dapat melunasi pinjaman sesuai dengan kesepakatan,
maka barang jaminan akan dilelang oleh lembaga gadai untuk mendapatkan uang kembali.
Namun, jika peminjam dapat melunasi pinjaman sesuai dengan kesepakatan, maka barang
jaminan akan dikembalikan kepada peminjam. Secara umum, lembaga seperti Pegadaian
sangat membantu masyarakat yang membutuhkan pinjaman uang dengan cepat dan mudah,
terutama bagi mereka yang tidak memenuhi persyaratan kredit di bank atau lembaga
keuangan lainnya. Jadi dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, kepuasan konsumen
menjadi kunci utama keberhasilan suatu Perusahaan, sehingga PT. Pegadaian Cabang Kota
Gunungsitoli harus memperhatikan hal ini dengan baik (Gonzalez-Aleu et al., 2018).

PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli merupakan salah satu Cabang PT. Pegadaian
yang terletak di Kota Gunungsitoli, Nias. Cabang ini telah beroperasi lebih dari 10 tahun
dan menjadi salah satu penyedia jasa keuangan non bank. Perusahaan ini telah mendapatkan
izin resmi untuk memberikan pembiayaan kredit kepada masyarakat melalui penyaluran
dana dengan jumlah yang relatif kecil atau besar atas dasar gadai, dengan proses yang cepat,
mudah, aman, dan hemat (Chung, 2018).

Sebagai sebuah lembaga yang menawarkan jasa, maka Pegadaian harus mampu

memberikan pelayanan yang optimal kepada nasabah agar dapat mencapai kepuasan yang
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imbasnya dapat menciptakan loyalitas nasabah kepada Pegadaian. Pelayanan yang optimal
dapat diberikan oleh Pegadaian melalui berbagai upaya, seperti memberikan informasi yang
jelas dan akurat tentang produk dan layanan yang disediakan, memastikan proses transaksi
berjalan dengan cepat dan efisien, serta memberikan layanan purna jual yang memuaskan.
Dengan demikian, Pegadaian dapat memperkuat posisinya sebagai lembaga keuangan yang
terpercaya dan dapat diandalkan oleh Masyarakat (Franken et al., 2021).

Ada beberapa fenomena yang dapat ditemui saat ini berdasarkan dari pengamatan
peneliti dilapangan antara lain: Kurangnya kualitas layanan di PT. Pegadaian Cabang
Gunungsitoli. Hal ini dapat dilihat dari beberapa temuan berdasarkan pengamatan seperti
pelayanan yang lambat kepada para nasabah terutama ketika memproses aplikasi pinjaman
atau jaminan gadai. Kurangnya personil pegawai dalam melayani nasabah sehingga hal ini
dapat menyebabkan antrian yang panjang dan menyebabkan ketidaknyamanan bagi nasabah
harus menunggu dengan waktu yang cukup lama. Kurangnya fasilitas yang memadai untuk
mendukung pelayanan kepada nasabah seperti fasilitas ruang tunggu yang sangat terbatas
luasnya dan fasilitas lainnya yang dapat memberikan kenyamanan bagi nasabah selama
menunggu antrian.

Fenomena di atas dapat menyebabkan ketidakpuasan bagi pelanggan. PT.
Pegadaian. Oleh karena itu dengan adanya penelitian ini dapat diketahui tingkat kualitas
yang diberikan kepada para nasabah dan menjadi dasar dalam melakukan penelitian unutk
memastikan setiap fenomena yang terjadi serta memberikan solusi untuk memecahkan

masalah yang terjadi.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode penelitian kualitatif dengan
pendekatan deskriptif kualitatif (Burka, 2020). Penelitian kualitatif merupakan
pengumpulan data pada suatu latar alamiah dengan menganalisis fenomena yang terjadi
dimana peneliti merupakan instrumen utama (Vo et al., 2019). Penelitian kualitatif bertujuan
untuk menemukan jawaban permasalahan atau fenomena yang terjadi dalam suatu
perusahaan. Penelitian kualitatif tidak menggunakan statistik, namun melalui pengumpulan
data, analisis dan diinterprestasikan. Penelitian ini dilakukan di PT. Pegadaian cabang kota

gunungsitoli. Lokasi penelitian merupakan objek yang akan di jadikan sebagaia kajian
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dalam melaksanakan penelitian. Penelitian ini di lakukan di PT. Pegadaian cabang kota

gunungsitoli JI.Sudirman No.2 Kota Gunungsitoli, Sumatera Utara.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Implementasi Total Quality Management (TQM) pada peningkatan kualitas
layanan di PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli dapat menjadi strategi yang efektif untuk
memastikan layanan yang unggul dan memenuhi kebutuhan pelanggan dengan baik. Setiap
perusahaan pasti ada kelemahan yang dialami dalam melaksanakan program kerja untuk
meraih keberhasilan. Ketika mengalami kelemahan dari segi kualitas layanan kepada
pelanggan atau nasabah maka perusahaan harus memikirkan langkah yang perlu ditempuh
agar kualitas pelayanan mengalami peningkatan sehingga mempengaruhi peningkatan
kenyamanan dan kepuasan para pelanggan atau nasabah (Kumar et al., 2020).

Dalam meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan atau nasabah pada PT.
Pegadaian Cabang Gunungsitoli, perusahaan ini mengimplementasikan suatu pendekatan
manajemen yang terfokus pada peningkatan kualitas layanan yaitu 7otal Quality Manajemen
(TQM). Dari hasil penelitian pada PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli, Total Quality
Manajemen (TQM) yang diimplementasikan adalah (Tri Nuryani et al., 2022):

1. Pemahaman Kebutuhan Pelanggan

PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli mengidentifikasi dan memahami kebutuhan
serta harapan pelanggan seperti keteraturan antrian, sikap pegawai ketika melayani
pelanggan, kecepatan dalam melayani pelanggan, dll. TQM menekankan pentingnya
memahami kebutuhan dan harapan pelanggan. PT. Pegadaian melakukan survei,
wawancara, atau analisis data untuk memahami apa yang diinginkan oleh pelanggan di
wilayah Gunungsitoli. Ini menjadi landasan untuk meningkatkan layanan yang lebih baik
sesuai dengan kebutuhan pelanggan (Chung, 2018).

Dari hasil penelitian di atas, maka dapat dibandingkan bahwa upaya yang dilakukan
oleh PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli untuk meningkatkan kualitas layanan sejalan
dengan pendapat para ahli yang mengatakan bahwa Total quality management adalah prinsip
nilai yang mendasar dan holistik dalam mengelola organisasi dengan tujuan meningkatkan
kinerja jangka panjang dengan fokus pada memenuhi kepuasan pelanggan serta

memperhatikan kebutuhan semua pihak yang terkait, dimana kualitas menjadi tanggung
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jawab bersama seluruh anggota organisasi. TQM juga melibatkan penerapan metode-metode
statistik dan kualitas (Asnawi & Setyaningsih, 2020).

Hasil penelitian dan pendapat ahli di atas, juga sejalan dengan penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh (Alvarez-Garcia et al., 2018) dengan penelitian yang berjudul “Analisis
Penerapan Total Quality Managemen (TQM) dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan pada
PT. Pegadaian (Persero) Cabang Bulukumba.” Yang menyatakan bahwa sitem pelayanan
jasa dalam pemberian kredit oleh PT. Pegadaian (Persero) Cabang Bulukumba selama ini
didasarkan pada pelayanan yang mudah, langsung dan aman. Pemberian kredit ini tidak
hanya dapat digunakan untuk memenuhi kebutuhan yang sifatnya mendadak saja, akan
tetapi juga untuk memenuhi keperluan modal usaha, sehingga pemberian kredit gadai
menjadi alternatif lain yang dapat dimanfaatkan oleh masyarakat umum.

Dengan motto: mengatasi masalah tanpa masalah” dan sistem pelayanan yang
mengacu kepada lima faktor yakni kecepatan pelayanan, kenyamanan pelayanan, kermahan
pelayanan, kebenaran pelayanan, dan kemampuan pelayanan merupakan cerminan dari
prinsip “Total Quality Management* (TQM) sehingga membawa Perum pegadaian sesbagai
suatu perusahaan yang menitik beratkan kualitas pelayanan bukan priode semata. Hasil
kuisioner yang dilakukan penulis terhadap delapan puluh orang nasabah PT. Pegadaian
(Persero) Cabang Bulukumba ternyata pelayanan yang diberikan oleh karyawan secara
umum dapat memuaskan pada nasabah, dengan demikian hipotesis yang diajukan oleh
penulis terbukti atau hipotesis dapat diterima. Dengan demikian dapat diketahui atau
disimpulkan bahwa upaya penerapan TQM di PT. Pengadaian Gunungsitoli berfokus pada
pemenuhan kebutuhan nasabah/pelanggan.

2. Pendidikan dan Pelatihan

PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli memberikan pendidikan dan pelatihan kepada
pegawai untuk meningkatkan kompetensi para pegawai dalam mencapai standar kualitas
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Pendidikan dan pelatihan yang ditargetkan
untuk meningkatkan keterampilan spesifik yang dibutuhkan dalam program kerja tertentu,
seperti keahlian teknis, manajemen waktu, atau komunikasi. Memberikan dukungan atau
insentif bagi pegawai yang ingin mengejar pendidikan formal seperti gelar sarjana, magister,
atau sertifikasi profesional yang terkait dengan pekerjaan yang dibebankan kepada para

pegawai (Gonzalez-Aleu et al., 2018).
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Dari hasil penelitian di atas, maka dapat dibandingkan bahwa upaya yang dilakukan
oleh PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli untuk meningkatkan kualitas layanan sejalan
dengan pendapat para ahli yang mengatakan bahwa penerapan Total Qualty Management
(TQM) memiliki unsur, salah satunya adalah melalui pendidikan dan pelatihan yaitu bahwa
pendidikan dan pelatihan bagi setiap individu di perusahaan memiliki peran yang sangat
penting dalam organisasi dalam menerapkan manajemen. Diharapkan bahwa setiap anggota
perusahaan terus meningkatkan keterampilan dan keahliannya, sehingga dapat lebih
profesional dalam menjalankan tugas. Dalam konteks penerapan Total Quality Management
(TQM), pendidikan dan pelatihan menjadi faktor kunci untuk pertumbuhan dan daya saing
organisasi, terutama dalam era persaingan global saat ini.

Dari hasil penelitian di atas, diperkuat oleh pendapat Goetsch dan Davis dalam
(Alvarez-Garcia et al., 2018) tentang unsur utama dalam penerapan TQM harus disertai
dengan adanya pendidikan dan pelatihan bagi pegawai dalam organisasi. Diharapkan bahwa
setiap anggota perusahaan terus meningkatkan keterampilan dan keahliannya, sehingga
mereka dapat lebih profesional dalam menjalankan tugas mereka terutama dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan atau nasabah.

Selanjutnya semakin diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh (Chung,
2018), yang berjudul “Analisis Pelaksanaan Total Quality Management Sebagai Upaya
Peningkatan Kualitas Pelayanan di Perpustakaan SMAN 2 Bone.” Dari hasil penelitian ini,
upaya yang dilakukan oleh SMAN 2 Bone menunjukkan bahwa pada pelaksanaan Total
Quality Management di perpustakaan SMAN 2 Bone dapat memberikan kepada pemustaka
baik dari segi pelayanan maupun etika dengan mengedepankan sikap sopan santun dan
menanamkan sifat jujur dan rasa tanggung jawab serta berusaha melakukan perbaikan secara
berkesinambungan dengan membuat perencanaan program kerja. Dengan pelaksanaan TQM
melalui peningkatan pendidikan dan pelatihan kepada pegawai di perpustakaan dapat
memberikan kontribusi dalam meningkatkan kualitas pelayanan di perpustakaan, khususnya
dapat memberikan nilai-nilai yang positif karena dengan diterapkannya TQM proses
manajemen di perpustakaan lebih terarah dengan melibatkan seluruh jajaran untuk mencapai
tujuan.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa dalam menerapkan Total Quality

Manajemen melalui kegiatan pelatihan dan pendidikan sangat penting dan berdampak bagi
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para pegawai agar semakin berkualitas dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan atau
nasabah.

3. Pengukuran dan Analisis Kinerja

PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli menggunakan data untuk mengukur kinerja,
menemukan kelemahan, dan membuat perbaikan. Setiap pegawai memiliki kunci informasi
yang terkait dengan tujuan spesifik yang harus dicapai. Misalnya, jumlah penjualan produk
Pegadaian, jumlah nasabah baru, atau target keuangan. PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli
menganalisis data untuk mengidentifikasi tren, kekuatan, dan area perbaikan pegawai untuk
peningkatan kinerja.

Dari hasil penelitian di atas, maka dapat dibandingkan bahwa upaya yang dilakukan
oleh PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli untuk meningkatkan kualitas layanan diperkuat
oleh pendapat Goetsch dan Davis dalam (Kondasani et al., 2019) tentang unsur utama dalam
penerapan TQM bahwa salah satu elemen Total quality management untuk meningkatkan
kualitas layanan kepada pelanggan atau nasabah adalah adanya pengukuran baik kinerja
maupun pengukuran kepuasan pelanggan. Pengukuran memiliki peranan penting dalam
menilai sejauh mana kebutuhan pelanggan terpenuhi dan sejauh mana pengetahuan
pelanggan tentang hal ini. Pengukuran kepuasan pelanggan juga menjadi elemen yang
sangat krusial bagi setiap perusahaan atau organisasi yang menerapkan 7Total Quality
Management. Ini karena tindakan ini memberikan umpan balik dan masukan yang sangat
dibutuhkan untuk pengembangan dan pelaksanaan strategi peningkatan kepuasan
pelanggan.

Selanjutnya hasil penelitian yang dilakukan oleh (Alvarez-Garcia et al., 2018),
dengan penelitian yang berjudul “Penerapan Total Quality Management (TQM) dalam
meningkatkan mutu pelayanan pada PT. Pegadaian Cabang Soppeng.” mendorong untuk
melakukan pengukuran kinerja yang dibuktikan dengan hasil penelitian berdasarkan hasil
analisis regresi linear sederhana diperoleh nilaithitung adalah 8,174 sedangkan nilaittable
sebesar 1,98397. Hal ini membuktikan bahwa nilaithitung lebih besar dari pada ttabel.
Dengan demikian Ha diterima  menunjukkan = bahwa  penerapan Total
Quality Management berpengaruh positif dalam hal meningkatkan mutu pelayanan nasabah
pada PT. Pegadaian Cabang Soppeng. Karena dengan adanya Total Quality
Management melalui pengukuran kinerja yang tinggi akan memperbaiki kinerja dalam

mengelola perusahaan agar dapat meningkatkan penghasilan perusahaan.
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa penerapkan 7otal Quality Manajemen
melalui pengukuran kinerja pegawai sangat penting dan berdampak bagi para pegawai untuk
meningkatkan kinerja agar semakin berkualitas dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan atau nasabah.

4. Keterlibatan Pegawai

PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli melibatkan pegawai dari berbagai tingkatan
dalam proses perbaikan kualitas. Implementasi TQM melibatkan pegawai dalam proses
perbaikan terus-menerus melalui pelatihan, pendidikan, dan pemberian tanggung jawab
yang jelas, PT. Pegadaian mendorong pegawai untuk berkontribusi dalam menemukan solusi
dan mengimplementasikan perubahan yang diperlukan.

Dari hasil penelitian di atas, maka dapat dibandingkan bahwa upaya yang dilakukan
oleh PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli untuk meningkatkan kualitas layanan diperkuat
oleh pendapat Goetsch dan Davis dalam (Chung, 2018) tentang unsur utama dalam
penerapan TQM mengatakan bahwa unsur melibatkan pegawai dan kerjasama tim dapat
meningkatkan kapabilitas organisasi dalam memberikan nilai kepada pelanggan serta
memperlancar semua kegiatan perusahaan.

Selanjutnya hasil penelitian yang dilakukan oleh (Ojekalu, Ojo, Oladokun, &
Olabisi, 2019) dengan penelitian yang berjudul “Analisis Pelaksanaan Total Quality
Management Sebagai Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan di Perpustakaan SMAN 2
Bone.” menunjukkan bahwa pada pelaksanaan Total Quality Management di perpustakaan
SMAN 2 Bone dapat memberikan kepada pemustaka baik dari segi pelayanan maupun etika
dengan mengedepankan sikap sopan santun dan menanamkan sifat jujur dan rasa tanggung
jawab serta berusaha melakukan perbaikan secara berkesinambungan dengan membuat
perencanaan program kerja. Dengan pelaksanaan TQM perlu melibatkan pegawai dan
kerjasama tim sehingga dapat memberikan kontribusi dalam meningkatkan kualitas
pelayanan di perpustakaan, khususnya dapat memberikan nilai-nilai yang positif karena
dengan diterapkannya TQM proses manajemen di perpustakaan lebih terarah dengan
melibatkan seluruh jajaran untuk mencapai tujuan.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa dalam menerapkan unsur-unsur Total
Qualty Management (TQM), salah satunya adanya keterlibatan dan pemberdayaan yaitu
melibatkan dan memberdayakan karyawan dapat meningkatkan rasa kepemilikan dan

tanggung jawab dalam pengambilan keputusan yang berkaitan dengan tugas-tugas pegawai.
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Tujuan dari keterlibatan dan pemberdayaan ini adalah untuk meningkatkan kapabilitas
organisasi dalam memberikan nilai kepada pelanggan.

5. Inovasi dan Perbaikan Berkelanjutan

PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli mendorong inovasi untuk terus meningkatkan
kualitas layanan dengan beberapa cara yaitu:

a) Mengimplementasikan sistem otomatisasi untuk mempercepat proses peminjaman
atau layanan lainnya.

b) Meningkatkan aksesibilitas pelanggan melalui aplikasi mobile untuk memudahkan
transaksi dan pemantauan.

c) Menyelenggarakan program pelatihan reguler untuk memperbarui keterampilan dan
pengetahuan pegawai dalam memberikan layanan yang berkualitas.

Dari hasil penelitian di atas, maka dapat dibandingkan bahwa langkah yang
dilakukan oleh PT. Pegadaian Cabang Gunungsitoli untuk meningkatkan kualitas layanan
dengan mengimplementasikan Total Quality Manajemen (TQM) memberikan dampak yang
dapat meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan atau nasabah.

Hasil penelitian di atas diperkuat oleh pendapat Goetsch dan Davis dalam
(Gonzalez-Aleu et al., 2018) tentang unsur utama dalam penerapan TQM mengatakan
bahwa yang mengatakan bahwa perlu perbaikan sistem secara berkesinambungan
pendekatan manajemen ini terfokus pada peningkatan kualitas produk atau layanan, serta
mempertahankan kepuasan pelanggan. TQM dianggap sebagai suatu pendekatan yang
berkelanjutan dan mencakup seluruh organisasi, dari bagian produksi hingga manajemen
puncak, yaitu (1) Semua individu terkait dengan organisasi yang terlibat dalam upaya
perbaikan berkelanjutan (2) TQM menyesuaikan produk atau layanan dengan permintaan
yang telah ditentukan oleh konsumen (3) Manajemen: TQM adalah pendekatan manajemen
yang melampaui pendekatan teknik pengendalian kualitas terbatas. Dalam artian ini,
eksekutif perusahaan memiliki komitmen penuh terhadap kualitas.

Selanjutnya hasil penelitian ahli di atas, diperkuat oleh (Kondasani et al., 2019)
dengan penelitian yang berjudul “Analisis Penerapan Total Qaulty Management (TQM)
Pada PT. Pegadaian (PERSERO) Cabang Bulukumba.” Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa sitem pelayanan jasa dalam pemberian kredit oleh PT. Pegadaian
(Persero) Cabang Bulukumba selama ini didasarkan pada pelayanan yang mudah, langsung

dan aman. Pemberian kredit ini tidak hanya dapat digunakan untuk memenuhi kebutuhan
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yang sifatnya mendadak saja, akan tetapi juga untuk memenuhi keperluan modal usaha,
sehingga pemberian kredit gadai menjadi alternatif lain yang dapat dimanfaatkan oleh
masyarakat umum dengan kata lain perlu adanya inovasi dan perbaikan berkesinambungan.

Dengan demikian dapat dismpulkan bahwa menerapkan prinsip dan elemen yang
terkandung dalam TQM ini secara berkesinambungan di Cabang Gunungsitoli, PT.
Pegadaian dapat memperbaiki efisiensi operasional, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan
memperkuat reputasi para pegawai sebagai penyedia layanan keuangan yang andal di

wilayah Kota Gunungsitoli dan sekitarnya.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Berdasarkan hasil penelitian yang dilaksanakan di PT. Pegadaian Cabang
Gunungsitoli, maka dapat diambil kesimpulan bahwa Implementasi TQM telah memberikan
dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat terlihat dari feedback positif,
peningkatan jumlah pelanggan, atau perbaikan dalam survei kepuasan. Dengan adanya
penerapan TQM maka perubahan dalam proses operasional untuk lebih memprioritaskan
kebutuhan pelanggan. Ini bisa termasuk peningkatan efisiensi, penurunan jumlah keluhan
pelanggan, atau peningkatan kualitas layanan secara keseluruhan. Implementasi TQM
mungkin telah meningkatkan keterlibatan dan kontribusi karyawan di Cabang Gunungsitoli.
Karyawan yang terlibat secara aktif dalam perbaikan proses dan memiliki peran yang jelas

dalam pencapaian tujuan organisasi.
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