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PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM) DAN
PENGARUHNYA TERHADAP PELAYANAN ISLAMI PADA
KONSUMEN
( Studi Kasus Hotel Syariah Grand Skuntum Metro )

ABSTRAK
OLEH
DAYLAVENA

Penerapan Total Quality Management telah menjangkau berbagai aspek
kehidupan. Salah satu cara terbaik dalam persaingan global adalah dengan
menghasilkan suatu pelayanan dan produk dengan kualitas terbaik. Untuk
menghasilkan kualitas pelayanan dan produk perusahaan terbaik diperlukan upaya
perbaikan berkesinambungan terhadap kemampuan manusia, proses, dan
lingkungan. Cara terbaik dalam memperbaiki kemampuan komponen-komponen
tersebut secara berkesinambungan.

Rumusan penelitian ini adalah tentang penerapan Total Quality
Management dan pengaruhnya terhadap pelayanan Islami di Hotel Syariah Grand
Skuntum Metro. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui penerapan Total
Quality Management di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro dan pengaruh
terhadap Pelayanan Islami pada Konsumen. Penelitian ini menggunakan metode
pengumpulan data dan interview atau wawancara dengan pihak Hotel dan
konsumen yang menginap di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro. Selanjutnya
penelitian ini menggunakan analisis deskritif kualitatif.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan Total Quality
Management di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro sudah cukup Baik. Hal ini
ditunjukkan dalam menerapkan Total Quality Management di Hotel Syariah
Grand Skuntum Metro yang didasarkan pada tiga pilar, yaitu pengembangan
kualitas SDM, sarana prasarana dan manajemen. Dari ketiga pilar tersebut peneliti
menemukan hasil-hasil yang realistis mengenai konsep penerapan total quality
management serta pengaruhnya terhadap pelayanan Islami pada konsumen di
Hotel Syariah Grand Skuntum Metro.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. LATAR BELAKANG

Manajemen Sumber Daya manusia merupakan aktivitas yang perlu dan
memiliki peranan yang ideal dalam sebuah organisasi. Fokus utamanya adalah
orang-orang atau para karyawan. Tanpa mereka tidak akan ada kebutuhan-
kebutuhan akan pengelolaan sumber daya lainnya. Karena aktivitas-aktivitas
sumber daya manusia ini melibatkan orang-orang sebagai karyawan merupakan
salah satu unsur yang paling dominan dan strategis dalam usaha pencapaian
tujuan. Sehingga dalam suatu organisasi aktivitas-aktivitas ini perlu untuk
direncanakan dan dikelola secara efektif dan efisien untuk mencapai tujuan-tujuan
dan hasil seperti yang dikehendaki.

Globalisasi telah menjangkau berbagai aspek kehidupan. Salah satu cara
terbaik dalam persaingan global adalah dengan menghasilkan suatu produk dan
jasa dengan kualitas terbaik. Kualitas terbaik akan diperoleh dengan melakukan
upaya perbaikan secara terus menerus terhadap kemampuan manusia, proses dan
lingkungan.! Sebelum globalisasi perusahaan hanya bersaing di tingkat lokal dan
regional, sekarang harus bersaing dengan perusahaan-perusahaan dari seluruh
penjuru dunia. Agar sebuah perusahaan harus mampu melakukan kinerja lebih
baik dalam rangka menghasilkan barang maupun jasa yang berkualitas tinggi.

Perusahaan dapat unggul dalam persaingan global yaitu dengan kualitas.

Untuk menghasilkan kualitas produk dan jasa perusahaan terbaik diperlukan

! Kuat Ismanto, Manajemen Syariah : Implementasi TQM Dalaam Lembaga Keuangan
Syariah, (' Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2009) h.87



upaya perbaikan berkesinambungan terhadap kemampuan manusia, proses, dan
lingkungan. Cara terbaik dalam memperbaiki kemampuan komponen-komponen
tersebut secara berkesinambungan dengan menerapkan TQM.? TQM (total quality
management) merupakan pendekatan dalam menjalankan usaha untuk
memaksimalkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus-menerus pada
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungannya. Persaingan perusahan-
perusahaan jasa sekarang ini sudah tidak terhindarkan lagi, terutama kualitas
layanan jasa antar Hotel.> Banyak nya hotel yang didukung dengan modal besar
hadir dengan menampilkan fasilitas gedung dan fasilitas penunjang wisata yang
luar biasa disertai dengan bentuk fasilitas lain yang dapat memberikan
kenyamanan bagi pelanggannya.

Fokus pelanggan merupakan faktor penting yang terdapat pada total
quality manajemen, hal ini dikarenakan fokus kualitas adalah kepuasan
pelanggan, sehingga perlu pemahaman mengenai komponen-komponen yang
berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Pada dasarnya, kepuasan pelanggan dapat
di definisikan secara sederhana, yaitu suatu keadaan dimana kebutuhan,
keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang
dikonsumsi.* Perusahaan akan melakukan pelayanan yang terbaik untuk
memberikan kenyamanan bagi para pelanggannya.

Perusahaan perlu mengadakan perbaikan secara berkesinambungan setiap

produk atau jasa yang dihasilkan dengan memanfaatkan proses-proses tertentu di

% Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management (Yogyakarta:ANDI,
2003)h. 6

® Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, ( Yogyakarta : ANDI, 2004) h.51

* M.N Nasution, Manajemen Mutu Terpadu, ( Bogor : Ghalia Indonesia, 2005) h.22



dalam suatu sistem atau lingkungan. Sehingga sistem yang ada perlu diperbaiki
secara terus menerus agar kualitas yang dihasilkan dapat semakin meningkat.®
Perbaikan berkesinambungan melalui analisis mengenai permintaan pelanggan
dan konsumen, perbaikan cara kerja untuk pengembangan dan perbaikan produk
akan meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan.

Pendidikan dan pelatinan dewasa ini masih terdapat perusahaan yang
menutup mata terhadap pentingnya pendidikan dan pelatihan karyawan. Mereka
menganggap bahwa perusahaan bukanlah sekolah, yang diperlukan adalah tenaga
terampil siap pakai. Perusahaan-perusahaan seperti itu hanya akan memberikan
pelatihan sekedarnya kepada para karyawannya, sehingga perusahaan yang
bersangkutan tidak berkembang dan sulit bersaing dengan perusahaan lainnya,
apalagi dalam era persaingan global.® Dalam organisasi yang menerapkan TQM
,pendidikan dan pelatihan, merupakan faktor fundamental. Setiap orang
diharapkan dan didorong untuk terus belajar tidak mengenal batas usia. Dengan
belajar, setiap orang dalam perusahaan dapat meningkatkan ketrampilan teknis
dan keahlian profesionalnya.

Kualitas pelayanan merupakan fokus utama dalam suatu perusahaan.
Pentingnya kulitas dilihat dari sudut manajemen operasional, yaitu kualitas
pelayanan merupakan salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan daya
saing produk yang harus memberi kepuasan kepada konsumen atau pelanggan.
Setiap konsumen pastinya menginginkan yang terbaik dalam setiap jasa yang ia

beli karena itu adalah menjadi haknya. Setiap konsumen berhak atas kenyamanan,

5 -
Ibid.,h.23
® Dorothea Wahyu Ariani, Manajemen Kualitas Pendekatan sisi Kualitas, (Jakarta :
Ghalia Indonesia,2003) h.29



keamanan, informasi yang benar dan jujur serta perlakuan atau pelayanan secara
benar atas apa yang ia beli.” Jadi dalam dunia bisnis tidak terkecuali Hotel
Syariah, kepuasan konsumen adalah menjadi salah satu yang diutamakan, karena
hal itulah yang akan menentukan berhasil atau gagalnya suatu perhotelan.
Konsumen yang merasa tidak puas tentu tidak akan mengulangi lagi memilih jasa
akomodasi yang sama, apalagi didukung dengan banyak nya pilihan jasa
perhotelan lain atau pesaing hotel lain, sehingga membuat konsumen memiliki
banyak perbandingan untuk memilih hotel mana yang lebih sesuai dengan selera
dan keinginannya.

Pada saat ini perkembangan bisnis hotel di Indonesia  semakin
berkembang. Hampir di semua kota dibangun hotel-hotel. Dari mulai hotel
berbintang satu sampai hotel berbintang lima. Hotel dapat berkembang
dimana saja, baik di kota besar maupun Kkecil. Saat ini hotel sudah
berkembang menjadi sebuah bidang bisnis yang sangat menjanjikan, dimana
semua masyarakat modern yang pergi ke Luar Kota untuk urusan pekerjaan

atau hiburan sangat membutuhkan jasa penginapan atau Hotel.

Hotel menjadi salah satu pendorong utama dalam meningkatkan
pertumbuhan pariwisata di Indonesia. Sehingga bisnis hotel memiliki prospek
yang sangat menjanjikan meskipun dalam pengelolaannya membutuhkan modal

usaha yang besar dan tenaga kerja yang banyak.

Jasa perhotelan meupakan salah satu dari sekian banyak kegiatan bisnis

yang beroperasi di Indonesia. Kegiatan bisnis jasa perhotelan termasuk dalam

7 Johan Arifin, Figh Perlindungan Konsumen, ( Semarang : Rasail,2007) h.133



bisnis skala besar. Bisnis hotel banyak di identikan sebagai bisnis yang gemerlap
dengan segala berita-berita miring seperti anggapan bahwa hotel hanya sebagai
sarana yang bernuansa negativ yang mengandung unsur prostitusi, sex bebas,

minuman beralkohol dan Narkoba.

Hotel yang identik dengan kemaksiatan semacam itu memang ada, akan
tetapi tidak seluruhnya seperti itu, masih banyak hotel yang bersih dari polusi
maksiat. Sementara untuk membentuk citra hotel syariah memang tak semudah
membalik telapak tangan, bisnis perhotelan telah terlanjur memiliki image yang
kurang sedap, sehingga untuk mengubah citra diperlukan langkah-langkah

konkrit, tidak hanya sekedar menjadi wacana.

Seperti dengan adanya pendirian hotel berbasis syariah, dapat dikatakan
mampu membawa misi untuk membersihkan jiwa masyarakat baik secara kolektif
maupun individual dari adanya fitnah, gharar, maksiat dan sebagainya sehingga
mampu mewujudkan terciptanya ketertiban masyarakat, dan aspek-aspek kesetia
kawanan sosial. Hotel syariah merupakan salah satu tawaran yang menarik dalam
rangka meningkatkan kualitas moral dan karakter bangsa Indonesia yang luhur. Di
Kota Metro sebagai kota pendidikan ini sudah banyak terdapat tempat penginapan
untuk para wisatawan. Mulai dari hotel yang berbasis konvensional seperti Hotel
Citra, Hotel Pasific, Hotel Indah Permai, sampai dengan Hotel yang berbasis
Syariah seperti Hotel Familie, Hotel Wisma Sakinah yang merupakan cabang dari
Hotel Syariah Grand S’Kuntum Metro. Hotel yang berbasis Syariah khususnya

Hotel Syariah Grand skuntum Metro ini meskipun tergolong hotel yang belum



lama berdiri di Kota Metro ini sudah bisa menarik banyak wisatawan untuk

menginap di Hotel Syariah Grand Skuntum tersebut.

Berdasarkan hasil pra Survey yang dilakukan peneliti, bahwa Pengunjung
atau wisatawan yang menginap di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ini bukan
hanya orang muslim saja, orang non muslim juga banyak yang menginap, bahkan
mereka banyak yang menyukai fasilitas yang ada di Hotel Syariah Grand
Skuntum Metro serta mau menaati peraturan yang telah ditetapkan di hotel
tersebut. Namun meskipun hotel ini banyak pengunjung yang datang untuk
menginap di hotel tersebut, ternyata masih ada beberapa konsumen yang kurang
puas terhadap pelayanan hotel tersebut. Hal ini di karenakan, masih ada Sumber
Daya Manusia Hotel Syariah Grand Skuntum Metro dalam melayani konsumen
kurang maksimal atau tidak sesuai dengan peraturan penerapan TQM dalam
Hotel Syariah tersebut.

Pelayanan Hotel Syariah Grand Skuntum Metro memperioritaskan pada
kepuasan konsumen. Dalam mempertahankan kualitas dan pengunjung atau
konsumen maka Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ini menggunakan sistem
manajemen secara keseluruhan yang disebut dengan Total Quality Manajemen.

Total Quality Manajemen Syariah adalah suatu pengelolaan untuk
memperoleh hasil optimal yang bemuara pada pencarian keridhaan Allah. Oleh
sebab itu maka segala sesuatu langkah yang diambil dalam menjalankan

manjemen tersebut harus berdasarkan aturan-aturan Allah.®

® http://manajemenislam.wordpress.com/2015/03/03/manajemen-syariah/



Tujuan Total Quality Manajemen adalah membentuk organisasi yang di
dalamnya terdapat orang-orang terbaik dibidangnya. Untuk mewujudkan hal itu
dibutuhkan pemberdayaan karyawan dan kebijakan yang memberikan mereka
kesempatan untuk menyelesaikan masalah yang dihadapnya dan memilliki
ketrampilan untuk memecahkan masalah tersebut. Pencapaian mutu dalam
pelayanan tergantung kepada pemahaman, pengaruh, arahan dan faktor-faktor
dalam pelayanan.® Kesalahan manusia, baik besar maupun kecil adalah penyebab
utama pelayanan bermutu rendah di satu sisi dan manajemen operasional pada sisi
lain.

Hotel Syariah Grand Skuntum Metro yang akan dijadikan study kasus
pada penelitian saat ini dikarenakan Hotel Syariah ini dapat menarik minat
masyarakat dengan mengunggulkan kualitas pelayanan maupun fasilitasnya, serta
kemudahan untuk memperoleh informasi dengan wawancara pada Sumber Daya
Manusia yang ada pada Hotel Syariah maupun konsumen yang menginap di
Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ini.

Fasilitas dalam hotel ini sangat berbeda dengan hotel lainnya yaitu :
adanya fasilitas terpisah bagi kaum bukan muhrim seperti kolam renang yang
dipisah antara laki-laki dengan perempuan, Peniadaan fasilitas-fasilitas yang
menimbulkan maksiat seperti bar atau diskotik, tersedianya fasilitas ibadah dalam
hotel dan perlengkapan ibadah di setiap kamar, Serta adanya aturan yang selektif

bagi pasangan yang belum menikah dengan menunjukan identitas.™

° Santoso Soeroso, Mananajemen Sumber Daya Manusia Suatu Pendekatan System, (
Jakarta: EGC, 2003) h.106
19 prasurvey di Hotel Syariah Grand S’Kuntum Metro pada tanggal 1 Desember 2016



Dalam penerapan Total Quality Management di Hotel Syariah Grand
Skuntum Metro ini, masih perlu ditingkatkan dalam pelayanannya maupun
fasilitas yang telah ada di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro . Meskipun Hotel
Syariah Grand Skuntum ini telah menerapkan total quality manajemen dengan
salah satu cara mengadakan pelatihan dan pendidikan pada karyawan namun
masih ada saja karyawan Hotel Syariah yang tidak menerapkan pelatihan tersebut.

Berdasarkan uraian diatas, peneliti ingin mengetahui mengenai Penerapan
Total Quality Manajemen (TQM) Dan Pengaruhnya Terhadap Pelayanan Islami

Pada Konsumen (Study Kasus Di Hotel Syraiah Grand S’kuntum Metro).

B. PERTANYAAN PENELITIAN
1. Bagaimana penerapan Total Quality Manajemen di Hotel Syariah Grand
S’kuntum Metro ?
2. Bagaimana pengaruh Total Quality Manajemen terhadap pelayanan Islami

pada konsumen di Hotel Syariah Grand S’kuntum Metro ?

C. TUIJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
Adapun tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui penerapan Total Quality Manajemen di Hotel Syariah
Grand S’kuntum Metro.
2. Untuk mengetahui pengaruh  Total Quality Manajemen terhadap
pelayanan Islami pada konsumen di Hotel Syariah Grand S’kuntum

Metro.



Manfaat penelitian yang diharapkan bisa diperoleh dari penelitian ini antara
lain :
1. Bagi Teoritis
Melalui penelitian skripsi yang berjudul Penerapan Total Quality
Management Dan Pengaruhnya Terhadap Pelayanan Islami Pada
Konsumen Hotel Syariah Grand S’kuntum Metro diharapkan mampu
memperkaya Khasanah Keilmuan mengenai aktivitas usaha di dalam
ekonomi terkait dengan total quality dan pelayanan di suatu
perusahaan.
2. Bagi Praktisi
Penelitian ini diharapkan akan bermanfaat langsung bagi para
pembaca dan peneliti sendiri, serta bagi sumbangan pemikiran peneliti
bagi hotel syariah dalam menjalankan usahanya agar lebih maju dan

berkembang.

D. PENELITIAN RELEVAN
Penelitian relevan atau tinjauan pustaka merupakan uraian sistematis
mengenai hasil dari penelitian-penelitian terdahuli tentang persoalan yang akan
dikaji. Peneliti melihat beberapa penelitian yang berhubungan dengan tema yang
akan dibahas dalam penelitian ini. Oleh karena itu, dalam kajian pustaka ini di
paparkan tentang penelitian sebelumnya yang terkait dengan penelitian ini.
Peneliti melihat beberapa judul yang mengangkat tentang Penerapan Total

Quality Manajement di suatu perusahaan. Seperti penelitian yang dilakukan oleh



Amin Prasetyo Hadi, Fakultas Ekonomika Dan Bisnis Universitas Diponegoro
Semarang 2014 yang berjudul Analisis Pengaruh Total Quality Management
Terhadap Kinerja Manajerial (Studi Pada Industri Tepung Tapioka Kecamatan
Margoyoso, Kabupaten Pati) , penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh
fokus pada pelanggan terhadap kinerja manajerial pada perusahaan, menganalisis
pengaruh perlibatan dan pemberdayaan karyawan terhadap kinerja manajerial
pada perusahaan, menganalisis pengaruh pendidikan dan pelatihan terhadap
manajerial pada perusahaan, menganalisis pengaruh perbaikan sistem secara
berkesinambungan terhadap kinerja manajerial pada perusahaan.

Penelitian yang dilakukan oleh Fajri Ziha Rahman mahasiswa Jurusan
Ekonomi Islam Faklutas Syari’ah Institut Agama Islam Negeri Walisongo
Semarang, Desember 2011 dengan skripsi yang berjudul Penerapan Total Quality
Management Serta Pengaruhnya Terhadap Kinerja Pelayanan Islami Dan
Kepuasan Konsumen Di Rumah Sakit Islam Kendal’. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui bagaimana penerapan total quality management serta pengaruh
total quality management terhadap Kkinerjs pelayanan Islami dan kepuasan
konsumen di Rumah Sakit Islam Kendal.

Dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh Total Quality Management
Terhadap Kinerja Perusahaan Melalui Kepemimpinan Dan Perilaku Produktif
Karyawan oleh wahyuni lestari jurusan mesin Fakultas Teknik Universitas
Hasanuddin Makassar 2011,penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisa pengaruh TQM terhadap kinerja perusahaan melalui kepemimpinan,

produktif karyawan.



Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan oleh peneliti terdahulu, maka
dapat disimpulkan bahwa penelitian yang peneliti lakukan membahas tentang “
Penerapan Total Quality Manajemen (TQM) Dan pengaruhnya terhadap
Pelayanan Islami pada Konsumen Study Kasus di Hotel Syariah Grand S kuntum
Metro”. Berbeda dengan hasil penelitian dari skripsi-skripsi diatas dan belum

pernah diteliti sebelumnya, khususnya di Lembaga IAIN Metro.
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LANDASAN TEORI

A. TOTAL QUALITY MANAGEMENT
1. PENGERTIAN TQM

a. TQM Secara Umum

Dalam era global, persaingan menjadi makin tajam. Perusahaan
pada masa lalu hanya bersaing pada tingkat regional dan nasional, pada
masa sekarang harus menghadapi persaingan global. Hanya perusahaan
yang dapat menghasilkan kualitas barang atau jasa yang sesuai dengan
tuntutan konsumen dapat memenangkan persaingan.

Total quality management berasal dari kata Total yang berati
keseluruhan atau terpadu, quality yang berate kualitas dan management
yang telah disamakan dalam bahasa Indonesia yang diartikan dengan
pengelolaan.™ Jadi total quality management dapat diartikan pengelolaan
manajemen secara keseluruhan atau secara maksimal untuk memberikan
pelayanan yang terbaik bagi konsumennya.

Manajemen kualitas (quality management) atau manajemen
kualitas terpadu (total quality management atau TQM) didefinisikan
sebagai suatu cara meningkatkan kinerja manajemen secara terusmenerus
pada setiap level operasi, dalam setiap area fungsional dari suatu

organisasi, dengan menggunakan semua sumber daya manusia dan modal

1 Dorothea Wahyu Ariani, Manajemen Kualitas Pendekatan Sisi Kualitas, ( Jakarta :
Ghalia Indonesia, 2003) h.33



yang tersedia.'® Sumber Daya Manusia bisa dikatakan sebagai penentu
untuk baiknya sebuah kualitas, jika sumber daya manusia dapat diandalkan
dengan kinerja yang baik dengan memanfaatkan modal yang tersedia
maka peruahaan juga akan menghasilkan hasil kualitas secara maksimal.

Sedangkan 1SO 8402 (quality vocabulary) mendefinisikan
manajemen kualitas sebagai semua aktivitas dari fungsi manajemen secara
keseluruhan yang menentukan kebijaksanaan kualitas, tujuan-tujuan dan
tanggung jawab. ‘*Jadi dalam mengelola fungsi manajemen secara
keseluruhan dapat mengimplementasikannya melalui alat-alat seperti
perencanaan kualitas (quality planning), pengendalian kualitas (quality
control), jaminan kualitas (quality assurance) dan peningkatan kualitas
(quality improvement).

TQM (total quality management) adalah sebagai suatu sistem yang
dilaksanakan dalam jangka panjang dan terus-menerus untuk memuaskan
konsumen dengan meningkatkan kualitas produk perusahaan. Sasaran
yang ingin dicapai dari peningkatan kualitas produk adalah kepuasan
konsumen.** Jadi total quality adalah peningkatan kualitas produk secara
berkelanjutan guna memberikan peninggkatan pendapatan bagi
perusahaan.

Total quality manajemen sendiri dapat diartikan sebagai

pengelolaan kualitas semua komponen (stakeholder) yang berkepentingan

2 Vincent Gaspersz, Total Quality Management,( Jakarta: PT Gramedia Pustaka
Utama,2003)h.6.

3 1bid., h.8

Y Nursya’bani Purnama, Manajemen Kualitas: Perspektif Global, ( Yogyakarta:
EKONISIA, 2006) h 51



dengan visi dan misi organisasi. Pada dasarnya TQM itu bukanlah
pembebanan ataupun pemeriksaan, tetapi TQM adalah lebih dari usaha
untuk melakukan sesuatu yang benar setiap waktu, dari pada melakukan
pemeriksaan pada waktu tertentu ketika terjadi kesalahan.

Total quality manajement merupakan perluasan dan pengembangan
dari jaminan mutu. TQM merupakan tentang usaha menciptakan sebuah
budaya mutu yang mendorong semua anggota stafnya untuk memuaskan
para pelanggan. Dalam konsep mutu terpadu pelanggan adalah raja.™
Dengan cara memuaskan pelanggan atau konsumen maka, konsumen pun
akan tertarik untuk mengulangnya kembali, proses mutu ini sangat
penting, karena dengan membudayakan mutu yang berkualitas maka
perusahaan pun akan mendapatkan keuntungan baik segi pendapatan
maupun pencitraan masyarakat.

Total Quality Manajemen menurut Kuat Ismanto adalah
manajemen fungsional dengan pendekatan secara terusmenerus difokuskan
pada peningkatan kualitas, agar produknya sesuai dengan standar kualitas
dari masyarakat yang dilayani.’® Jadi peningkatan kualitas ini sangat
berarti bagi perusahaan dengan melakukan peningkatan kualitas secara
terusmenerus,dan memaksimalkan Sumber Daya Manusianya .

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa Total Quality

Management merupakan suatu cara untuk untuk meningkatkan kualitas

> Edward Sallis,Total Quality Management in Education, ccet.VIl, (Yogyakarta :
IRCiSoD,2008) h.59

6 Kuat Ismanto, Manajemen Syariah: Imlementasi TQM dalam Lembaga Keuangan
Syariah, (Yoogyakarta : Pustaka Pelajar,2009) h.153



perusahaan dengan cara memberikan pelayanan yang terbaik dengan
melibatkan semua Sumber Daya Manusia yang ada.

Menurut Goestsch dan Davis, pendekatan Total Quality Manajemen

memiliki beberapa karakteristik sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Fokus Pada Pelanggan

Dalam TQM, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal
merupakan driver. Pelanggan eksternal menentukan kualitas produk atau
jasa yang disampaikan kepada mereka, sedangkan pelanggan internal
berperan besar dalam menentukan kualitas tenaga kerja, proses, dan
lingkungan yang berhubungan dengan produk atau jasa.

Obsesi Terhadap Kualitas

Dalam organisasi yang menerapkan TQM, pelanggan internal dan
eksternal menentukan kualitas. Dengan kualitas yang ditetapkan terssebut,
organisasi harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi apa yang telah
ditentukan.

Pendekatan IImiah

Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan TQM,
terutama untuk mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan
keputusan dan pemecahan masalah yang berkaitan dengan pekerjaan yang
didesain tersebut. Dengan demikian, data diperlukan dan dipergunakan
dalam menyusun patok duga, memantau prestasi, dan melaksanakan
perbaikan.

Komitmen Jangka Panjang

TQM merupakan suatu paradigma baru dalam melaksanakan
bisnis. Untuk itu dibutuhkan budaya perusahaan yang baru pula. Oleh
karena itu,komitmen jangka panjang sangat penting guna mengadakan
perubahanbudaya agar penerapan TQM dapat berjalan dengan sukses.
Kerja Sama Tim (Teamwork)

Dalam organisasi seringkali tercipta persaingan internal antar
departemen, oleh karena itu dalam organisasi yang menerapkan TQM,
kerja sama tim, kemitraan, dan hubungan dijalin dan dibina, baik antar
karyawan perusahaan maupun dengan pemasok, lembaga-lembaga
pemerintah, dan masyarakat sekitarnya.

Perbaikan sistem secara berkesinambungan

Setiap produk dan atau jasa dihasilkan dengan memanfaatkan
prosesproses tertentu di dalam suatu sistem atau lingkungan. Oleh karena
itu, sistem yang ada perlu diperbaiki secara terus menerus agar kualitas
yang dihasilkan semakkin meningkat.

Pendidikan dan pelatihan

Pendidikan dan pelatihan merupakan faktor yang fundamental.

Setiap orang diharapakan dan didorong untuk terus belajar. Dengan begitu,



setiap orang dalam perusahaan dapat meningkatkan keterampilan teknis
dan keahlian profesionalnya.
8) Kebebasan yang terkendali
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan dalam pengambilan
keputusan dan pemecahan masalah merupakan unsur yang sangat penting.
Hal ini dikarenakan unsur tersebut dapat meningkatkan rasa memiliki dan
tanggung jawab karyawan terhadap keputusan yang telah dibuat. Selain itu
juga dapat memperkaya wawasan dan pandangan dalam suatu keputusan
yang diambil karena pihak yang terlibat lebih banyak.
9) Kesatuan tujuan
Agar TQM dapat diterapkan dengan baik, maka perusahaan harus
memiliki kesatuan tujuan. Dengan demikian, setiap usaha dapat diarahkan
pada tujuan yang sama. Akan tetapi, kesatuan tujuan ini tidak berarti
bahwa harus selalu ada persetujuan/kesepakatan antara pihak manajemen
dan karyawan.
10) Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan
Usaha untuk melibatkan karyawan membawa dua manfaat utama.
Yang pertama, hal ini akan mengingatkan kemungkinan dihasilkannya
keputusan yang baik, rencana yang baik, atau perbaikan yang lebih efektif.
Kedua, meningkatkan rasa memiliki dan tanggung jawab atas keputusan
dengan melibatkan orang-orang yang harus melaksanakannya.’

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa TQM adalah
suatu sistem manajemen yang melibatkan semua unsur dan aspek dalam
suatu perusahaan.

b. TQM Syariah

Pendekatan Islam dalam Pengelolaan Sumber Daya Insani (PSDI)
merupakan bagian dari manajemen, sedangkan manajemen adalah terapan
dari ilmu ekonomi, dan salah satu kekeliruan mendasar dalam teori
ekonomi konvensional adalah asumsi bahwa manusia pada intinya adalah
makhluk ekonomi yang mementingkan diri sendiri. Islam tidak memandag
manusia “seburuk” ini , Islam menempatkan manusia sebagai makhluk

termulia sehingga pengelolaannyapun tidak dengan merendahkan

7 Goetsch, D.L dan Davis S, Introduction to Total Quality,( Englewood Cliffs N.J : Prentice
Hall International Inc, 1994) h.22-24



derajatnya seperti asusmsi homo econommicus ( manusia ekonomi ) dalam
teori ekonomi. Bagi Islam manusia adalah homo-Islamicus mengacu pada
As-Sajdah:9.'8

9 ¢35 s S 23T a1y ekl K0 e sk o) e 4 iy 50 2
Artinya : Kemudian Dia menyempurnakan dan meniupkan ke dalamnya

roh (ciptaan)-Nya dan Dia menjadikan bagi kamu pendengaran,

penglihatan dan hati; (tetapi) kamu sedikit sekali bersyukur.

Islam mengakui adanya keniscayaan sebuah pengorganisasian
dalam kehidupan masyarakat. Dalam konteks Islam , kepemimpinan yang
terbentuk dalam berbagai level manajemen, seharusnya tidak terjadi
pertentangan . karena mereka didudukkan dalam satu wadah manajemen
yang dibangun dengan konsep syura. Adanya perbedaan level manajmen
dan bidang yang digarapnya, bukan berati mereka bekerja hanya untuk
bagian nya dan manajemennya. Akan tetapi mereka adalah satu kesatuan
yang saling berkontribusi satu sama lain untuk mencapai tujuan yang telah

ditetapkan.™

Total Quality Manajemen syariah adalah suatu pengelolaan untuk
memperoleh hasil optimal yang bemuara pada pencarian keridhaan Allah.
Oleh sebab itu maka segala sesuatu langkah yang diambil dalam
menjalankan manjemen tersebut harus berdasarkan aturan-aturan Allah.

Aturan-aturan itu tertuang dalam Al-Quran, hadis dan beberapa contoh

18 Jusmaliani , Pengelolaan Sumber Daya Insani, (Jakarta : Bumi Aksara, 2011) h.10
YAhmad Ibrahim abu sinn, Manajemen Syariah: sebuah kajian historis dan
kontemporer,(Jakarta : PT.Raja Grafindo Persada, 2006) h.92



yang dilakukan oleh para sahabat. Sehubungan dengan itu maka isi dari
manajemen syariah adalah segala sesuatu yang berhubungan dengan ilmu
manajemen konvensional yang diwarnai dengan aturan Al-Quran, hadis
dan beberapa contoh yang dilakukan oleh para sahabat.”

Tujuan manajemen dalam Islam tidak berbeda dengan tujuan yang
ingin diwujudkan oleh masyarakaat Muslim, yang bermuara untuk
beribadah kepada Allah,yaitu

a. Menerapkan syariah Islam dalam beribadah,muamallah dan hukum

b. Memakmurkan bumi yang telah diwajibkan Allah kepada hamba-

Nya,, yang menuntut pencurahan upaya materi, intelektual untuk
memanfaatkan kekayaan daratan dan lautan

c. Menegakkan kekhalifahan dengan di refleksikan menegakan

hukum, pemerintahan yang adil dan mengatur hubungan di antara
anggota masyarakat.

d. Membentuk masyarakat dan Negara Islam yang adil dan sejahtera
keppada Allah dengan benar.**

Berdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan Total Quality
Management Syariah adalah suatu pendekatan dalam menjalankan usaha
dan mencoba untuk memaksimalkan daya saing organisasi atau
perusahaan melalui perbaikan secara terus menerus atas produk, jasa,

tenaga kerja, proses dan lingkungannya secara Syariat Islam.

TQM merupakan suatu sistem manajemen yang melibatkan semua
unsur dan aspek dalam perusahan mulai dari pimpinan sampai dengan

pelaksanaan teknis. Dalam TQM tidak hanya ada standar pelayanan,

20 http://manajemenislam.wordpress.com/2015/03/03/manajemen-syariah/
21 Ahmad lbrahim abu sinn, Manajemen Syariah: Sebuah Kajian Historis Dan Kontemporer,
Jakarta : PT.Raja Grafindo Persada, 2006. H.250



namun adapula Kriteria manajemen lainnya yang harus diperhatikan,

dalam jasa Hotel Syariah sebagai berikut :?2

a) Fasilitas : Semua fasilitas merupakan fasilitas yang dapat member
manfaat bagi tamu. Penggunaan fasilitas yang disediakan juga
disesuaikan dengan tujuan diadakannya sehingga tidak terjadi
penyalahgunaan fasilitas.

b) Pemasaran : terbuka bagi saiapa saja baik pribadi maupun kelompok,
formal maupun informal, dengan berbagai macam suku,agama, ras dan
golongan. Asalkan aktifitas tamu tersebut tidak merugikan perusahaan.

c) Operasional
1. Kebijakan : meliputi kebijakan manajemen, peraturan yang dibuat,

kerjasama dengan pihak luar, investasi dan pengembangan usaha
dilkukan susai dengan syariah Islam.

2. Struktur : dalam Hotel Syariah adanya Dewan Pengawas Syariah
(DPS) yang berfungsi mengawasi jalannya operasional secara
syariah dan memberikan arahan serta memberikan pemecahan
masalah yang terjadi di lapangan.

3. Pengelolaan SDM: meliputi penerimaan dan perekrutan SDM,
tidak membedakan suku, agama, ras dan golonganselama
memenuhi standar hotel yang telah ditetapkan. Perusahaan harus

jujur kepada karyawan dan membeikan pelatihan pada karyawan.

2 Oka A.Yoeti, Strategi Pemasaran Hotel, ( Jakarta : PT Gramedia Pustaka Utama,1999),
h.7



Memanajemen sumber daya manusia ini untuk meningkatkan etika
pelayanan Islami, pengetahuan,dan keahlian.

4. Keuangan : pengelolaan keuangan menggunakan Akuntansi
Syariah dan menggunakan bank serta penjaminan atau Asuransi
Syariah. Perusahaan ini juga mengeluarkan zakat setiap tahunnya,

5. Pelayanan : jasa atau pelayanan yang digunakan oleh Hotel syariah
ini adalah jasa atau pelayanan yang berpedoman dengan kaidah
Islam, seperti adanya sifat Sidig,Tabligh, Amanah, Fatonah,
Ramah-tamah, dan bersahabat dengan konsumen. Pelayanan yang
dilakukan harus pada batassan ysng diperbolehkan dalam Syariat
Islam.

d) Dekorasi Bangunan : disesuaikan dengan nilai keindahan dalam Islam,
tidak adanya lukisan hidup.

e) Makanan dan Minuman : makanan dan minuman yan disediakan
adalah makanan dan minuman yang halal baik hasil maupun proses
pembuatannya serta bergizi dan baik bagi kesehatan sesuai dengan

prinsip Syariah sebagaimana dalam firman Allah:?®

—
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Artinya :” Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa
yang terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah
syaitan; karena sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang nyata
bagimu” ( Q.S Al-Bagarah:168)

% (QS. AL-Bagarah : 168



2. KONSEP TQM Dalam Islam

TQM merupakan sistem manajemen yang berfokus pada semua

orang atau karyawan dan bertujuan untuk terus menerus meningkatkan

nilai yang diberikan konsumen atau pelangan dengan biaya penciptaan

nilai yang lebih rendah dari pada nilai suatu produk. Dalam konsep TQM

ini memerlukan komitmen dari semua anggota organisasi terhadap

perbaikan seluruh aspek manajemen organisasi. Konsep TQM dapat

diuraikan sebagai berikut:

a)

b)

Strategi nilai pelanggan

Nilai pelanggan adalah manfaat yang diperoleh pelanggan atas
penggunaan barang atau jasa Yyang dihasilkan perusahaan dan
pengorbanan pelanggan untuk memperolehnya. Strategi ini merupakan
perencanaan bisnis untuk memberikan nilai bagi pelanggan termasuk
karakteristik produk, cara penyampaian pelayanan dan sebagainya
System organisasional

System ini  berfokus pada penyediaan nilai  bagi
pelanggan.sistem ini mencakup tenaga kerja, material, mesin atau
teknologi proses, metode operasi dan pelaksanaan kerja, aliran kerja,
arus informasi dan pembuatan keputusan.
Perbaikan kualitas berkelanjutan

Perbaikan kualitas secara berkelanjutan ini sangat diperlukan
untuk menghadapi lingkungan eksternal yang selalu berubah, terutama

perubahan selera pelanggan. Konsep ini menuntut adanya komitmen



dengan melakukan pengujian kualitas produk secara berkelanjutan.

Dengan adanya perbaikan kualitas makaa akan dapat memuaskan

pelanggan.*

Konsep ESQ ( Emotional Spiritual Quotient) yang dikembangkan oleh
Ary Ginanjar Agustian, pada hakikatnya juga menghadirkan Allah SWT

dalam Bekerja dan berusaha. Empat pijakan dasar Sumber Daya Islam , yaitu

a. Abdullah dan Khalifah

Dalam Islam setiap manusia dalahh khalifah pemegang amanah
dimuka bumi. Orang tua memegang amanah untuk menjaga ,
mendidik, dan mengarahkan anak-anak yang dititipkan Allah SWT
pada mereka. Demikian pula halya dalam dunia bekerja. Pekerja (
Frantliner) yang tidak memiliki bawahan tetap dinamakan khalifah,
karena ia adalah pemimpin bagi dirinya sendiri, amanah yang harus
dipikulya adalah tugas hariannya. la harus mengikuti etos kerja yang
ditanamkan Islam untuk mendapatkan ganjaran kerja sebagai ibadah.

Dalam perusahaan, karyawan yang bekerja menggantungkan
kehidupannya sekeluargga pada perusahaa tempat ia bekerja. Oleh
karena itu, pimpinan dan jajaran manajemen pada hakikatnya
memegang amanah untuk membawa kehidupan mereka ini menjadi
lebih sejahtera lahir dan batin.

Artinya kinerja manajer yang notaben adalah khallifah tidak

diukur dari apa yamg dihasilkannya semata, melainkan juga dengan

2 M.N Nasution, Manajemen Mutu Terpadu, ( Bogor : PT Ghalia Indonesia,2005) h.28-
29



cara bagaimana ia menghasilkannya, bagaimanakah ia menyikapi
pekerjaanya, bagaimana ia menghadapi bawahannya. Hal ini akan
mudah baginya sepanjang ia berpegang teguuh padaa konsep adil.
b. Konsep Adil
Suatu manajemen tidak diperbolehkan memihak salah satu
pihak. Sebahai umat muslim harus dapat bersikap adil, baik dalam
pengambilan keputusan maupun pemecahan masalah.

c. Tujuan Organisasi dan Tujuan Individu Sumber Daya Insani®®

Tujuan Organisasi Perusahaan Individu SDI
Jangka Panjang | Survival Allah/ Bahagia dunia Akhirat
Jangka Kepuasan karyawan dan | Allah, Kecukupan  materi,
Menengah kemampuan Adaptasi Simpanan dan Karir
Jangka Pendek Laba , Produksi, Efisiensi | Allah, Kecukupan Materi

Tabel diatas Menggambarkan tujuan organisasi dan tujuan individu
lebih rinci. Proses menyamakan atau membuat kedua tujuan ini sejalan,
dimulai dari awal karyawan masuk bergabung ke dalam organisasi. Dalam
proses pemeliharaaan karyawan sedikit demi sedikit tujuan yang sangat
mungkin pada mulanya berseberangan, diupayakan saling mendekati
melalui program sosialisasi, pelatihan, promosi dan sebagainya , hinga
pada akhirnya pengelolaan yang baik akan menghasilkan organisasi yang

stabil dan mampu bertahan.

% Jusmaliani , Pengelolaan Sumber Daya Insani, (Jakarta : Bumi Aksara, 2011) h.20



d. Acuan dalam Mengelola Sumber Daya Insani : Karakter Rosulullah

Dalam Pengelolaan Sumber Daya Insani gunakanlah acuan dan
panduan karater Rasulullah SAW, karena karakter ini diakui unggul oleh
Al-Quran® dan ini pula contoh karakter insan yang kamil (Manusia
seutuhnya).

Sidig, amanah,fathonah, tabligh yang sudah dikenal dikalangan
ulama tapi masih jarang di berlakukan dalam dunia manajemen. Keempat
sifat ini dikaruniakan Allah secara semputna dalam diri Rasullah dan ini
sebenarnya adalah Key Success Factors (KSF) dalam mengelola suatu
bisnis.?’

PRINSIP TQM dalam Pandangan Islam
Total Quality Manajemen merupakan suatu konsep yang berupaya
melaksanakan system manajemen kuaalitas kelas dunia. Untuk itu
diperlukan perubahan besar dalam budaya dan sistem suatu organisasi.
Prinsip-prinsip TQM sebagai berikut :
a) Kepuasan Pelanggan
Dalam TQM, konsep mengenai kualitas dan pelanggan
diperluas. Kualitas tidak lagi hanya bermakna kesesuaian dengan
spesifikasi tertentu, tetapi kualitas tersebut ditentukan oleh pelanggan.
Pelanggan itu  sendiri  meliputi  pelanggan internal dan
eksternal. Kebutuhan pelanggan diusahakan untuk dipuaskan dalam

segala aspek, termasuk di dalamnya harga, keamanan, dan ketepatan

% Al-Qalam(68): 4 : Sesungguhnya Engkau Benar-Benar Berbudi Pekerti Yang Luhur
2" Jusmaliani , Pengelolaan Sumber Daya Insani, (Jakarta : Bumi Aksara, 2011) h.22



b)

waktu. Oleh karena itu segala aktivitas perusahaan harus
dikoordinasikan untuk memuaskan para pelanggan. Kualitas yang
dihasilkan suatu perusahaan sama dengan nilai (value) yang diberikan
dalam rangka meningkatkan kualitas hidup para pelanggan. Semakin
tinggi nilai yang diberikan, maka semakin besar pula kepuasan
pelanggan.
Respek Terhadap Setiap Orang

Dalam perusahaan yang kualitasnya kelas dunia, setiap
karyawan dipandang sebagai individu yang memiliki talenta dan
kreativitas tersendiri yang unik. Dengan demikian karyawan
merupakan sumber daya organisasi yang paling bernilai. Oleh karena
itu setiap orang dalam organisasi diperlakukan dengan baik dan diberi
kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi dalam tim pengambil
keputusan.
Manajemen Berdasarkan Fakta

Perusahaan kelas dunia berorientasi pada fakta. Maksudnya
bahwa setiap keputusan selalu didasarkan pada data, bukan sekedar
pada perasaan (feeling). Ada dua konsep pokok berkaitan dengan hal
ini. Pertama, prioritasasi yakni suatu konsep bahwa perbaikan tidak
dapat dilakukan pada semua aspek pada saat yang bersamaan
mengingat keterbatasan sumber daya yang ada. Oleh karena itu,
dengan menggunakan data maka manajemen dan tim dalam organisasi

dapat memfokuskan usaha pada situasi tertentu yang vital. Konsep



d)

kedua, variasi atau variabilitas kinerja manusia. Data statistik dapat
memberikan gambaran mengenai variabilitas yang merupakan bagian
yang wajar dari setiap sistem organisasi. Dengan demikian manajemen
dapat memprediksi hasil dari setiap keputusan dan tindakan yang
dilakukan.

Perbaikan berkesinambungan

Agar dapat sukses, setiap perusahaan perlu melakukan proses
secara sistematis dalam melaksanakan perbaikan berkesinambungan.
Konsep yang berlaku di sini adalah siklus PDCA (Plan-Do-Check-
Act), yang terdiri dari langkah-langkah perencanaan, pelaksanaan
rencana, pemeriksaan hasil pelaksanaan rencana, dan tindakan korektif
terhadap hasil yang diperoleh.?

Tolak ukur Dalam prinsip syariah digunakan untuk
membedakan aktivitas yang halal dan haram. Hanya kegiatan yang
halal saja yang dilakukan oleh seorang Muslim. Sementara yang haram
akan ditinggalkan semata-mata untuk menggapai keridhaan Allah.
Atas dasar nilai-nilai utama itu pula tolak ukur strategis bagi aktivitas
perusahaan adalah syariah Islam itu sendiri. Aktivitas perusahaan apa
pun bentuknya, pada hakikatnya adalah aktivitas manusia dalam
memenuhi kebutuhan hidupnya yang akan selalu terikat dengan
syariah. Oleh karena itu, syariah adalah aturan yang diturunkan Allah

untuk manusia melalui lisan para Rasul-Nya. syariah tersebut harus

% Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management,( Yogyakarta :
ANDI,2003) h.14-15



menjadi pedoman dalam setiap aktivitas manusia, termasuk dalam
aktivitas bisnis.

Prinsip Total Quality Manajemen dalam pandangan Islam
dengan memberikan sesuatu yang membuat kenyamanan serta aspek
yang menghasilkan keidahan yang bernuansa Islami dalam perusahaan
dengan :*°

a. Sikap dan perilaku petugas yang Islami; sikap yang Islami harus
dimiliki oleh petugas atau karyawan. Seperti firman Allah SWT:
Artinya : “Dan berbuat kebaikanlah kepada ibu bapa, kaum
kerabat, anak-anak yatim, dan orang-orang miskin, serta
ucapkanlah kata-kata yang baik kepada manusia,..”.(QS. Al-
Bagarah : 83)

b. Fasilitas dan sarana pelayanan Islami; menyediakan fasilitas serta
sarana dengan Pelayanan secara Islami

c. Prosedur, tata cara atau mekanisme pelayanan kesehatan Islami;
mekanisme pelayanan harus sesuai dengan prinsip syariah. Seperti
firman Allah SWT: Artinya: “Hai orang-orang yang beriman,
taatilah Allah dan taatilah Rasul dan janganlah kamu merusakkan
(pahala) amal-amalmu.” (QS. Muhammad: 33)

d. Suasana pelayanan antara karyawan terhadap konsumen. Artinya:
Dari ‘Aisyah ra.: Seorang lelaki minta izin masuk pada Rasulullah
saw. kemudian Rasulullah menjawab: “Izinkanlah ia, dialah
sejelek-jelek anak kaum dialah sejeleksejek saudara kaum, dan
ketika ia masuk, Rasul meramahkan pembicaraan, maka aku
bertanya pada Beliau: “Wahai Rasulullah, engkau berkata begitu,
kemudian engkau ramahkan pembicaraanmu, kemudian Rasul
menjawab: “Wahai Aisyah sejelek-jelek orang tempatnya disisi
Allah adalah orang vyang ditinggilkan manusia karena
menghindari omongan kotornya”. (HR. Bukhori).

e. Pembiayaan; dalam hal pembiayaan harus sesuai dengan prinsip
syariah tidak ada unsur kebohongan. Seperti firman Allah SWT:
Artinya: “Dan sempurnakanlah takaran apabila kamu menakar,
dan timbanglah dengan neraca yang benar. ltulah yang lebih
utama (bagimu) dan lebih baik akibatnya.” (QS.Al-Isra’ : 35)

2 Muhammad Djakfar, Etika Bisnis Islam,(Malang: UIN Malang Press, 2008 ),h.84



4. MANFAAT PENERAPAN TQM Syariah

Manfaat TQM adalah memperbaiki kinerja manajerial dalam mengelola
perusahaan agar dapat meningkatkan penghasilan perusahaan. Banyak
manfaat yang diperoleh dari penerapan TQM khususnya bagi pelanggan,
perusahaan maupun bagi karyawan atau staf. Manfaat tersebut didasarkan
pada system kerja dari program TQM yang berlandaskan pada perbaikan
berkelanjutan.*

a) Manfaat bagi Pelanggan
1) Tidak memiliki masalah dengan produk atau pelayanan
2) Kepedulian terhadap pelanggan lebih di perhatikan
3) Kepuasan pelanggan terjamin
4) Merasakan ketentraman
b) Manfaat bagi Perusahaan
1) Terdapat perubahan kualitas produk dan pelayanan
2) Staff lebih termotivasi
3) Produktivitas meningkat
4) Produk cacat berkurang
5) Permasalahan dapat di selesaikan dengan cepat
6) Perusahaan lebih Berkah, Jauh dari maksiat
c) Manfaat TQM bagi Organisasi
1) Pemberdayaan
2) Lebih terlatih dan berkemampuan
3) Lebih di hargai dan diakui
d) Manfaat lain dari TQM yang mungkin di rasakan bagi Perusahaan
yang akan datang
1) Membuat perusahaan sebagai pemimpin dan bukan sekedar
pengikut
2) Membantu terciptanya teamwork
3) Membantu perusahaan lebih sensitive terhadap kebutuhan
pelanggan
4) Membuat perusahaan lebih siap dan mudah beradaptasi terhadap
perubahan
5) Hubungan antara staf Departemen yang berbeda lebih mudah

% Rudi Harmanto, Total Quality Manajemen,2013 h.5



Menurut Nasution manfaat TQM dapat dikelompokkan menjadi dua,
yaitu dapat memperbaiki posisi persaingan dan meningkatkan keluaran
yang bebas dari kerusakan.®*

Perbaikan kualitas yang dilakukan oleh perusahaan tidak lain bertujuan
untuk meningkatkan penghasilan perusahaan dan tujuan akhirnya adalah
untuk meningkatkaan laba perusahaan agar perusahaan dapat terus
berjalan dan tetap hidup dalam persaingan perdagangan yang semakin
ketat saat sekarang ini. Untuk menghasilkan kualitas produk diperlukan
upaya perbaikan berkesinambungan terhadap kemampuan manusia, proses
dan lingkungan. Keuntungan yang didapatkan perusahaan karena
menyediakan barang atau jasa berkualitas baik dari pendapatan penjualan
yang lebih tinggi dan biaya yang lebih rendah, gabungan keduanya
menghasilkan profitabilitas dan pertumbuhan perusahaan. Apabila
perusahaan menggunaka TQM, akan mengurangi biaya operasi dan
meningkatkan penghasilan, sehingga laba perusahaan akan semakin
meningkat serta mendapatkn ketengangan dan keberkahan karena

melayani dengan syariat Islam.

B. PELAYANAN ISLAMI
1. Pelayanan Dalam Pandangan Islam
Jasa atau pelayanan adalah aktifitas atau manfaat yang ditawarkan oleh

satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak

¥ M.N Nasution , Manajemen Mutu Terpadu, ( Jakarta : PT Ghalia Indonesia,2001) h.42



menghasilkan kepemilikan apapun. Produksinya mungkin terikat atau
tidak pada produk fisik.?

Manajemen Kinerja adalah suatu cara atau proses yang dirancang untuk
mendapatkan hasil yang baik bagi organisasi, kelompok dan individu
dengan memahami dan mengelola kinerja sesuai dengan target yang telah
ditentukan.® Dalam hal ini kinerja organisasi harus dikelola dan dirancang
untuk memperoleh hasil yang diinginkan dan meningkatkan hasil yang
sudah ada.

Menurut Kasmir, pelayanan merupakan “Tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan
atau nasabah”.**Sedangkan pelayanan menurut Fajar Laksana adalah
“Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun”.®®

Pelayanan Islami sendiri adalah suatu sistem pelayanan yang
menyeluruh, yang meliputi fisik, mental dan spiritual berlandaskan kaidah-
kaidah ilmu pengetahuan dan teknologi modern yang terus berkembang
dengan selalu merujuk pada prinsip Islam baik dari sisi agidah, ibadah dan

akhlak. Perusahaan yang berbasis syariah dalam halnya disini adalah Hotel

Syariah , para karyawannya wajib menjaga hubungan antar sesama, dari

%2 philip Kotler, Prinsip-Prinsip Pemasaran,Jilid 1, ( Jakarta : PT Gelora Aksara
Pratama,2006) h.467

¥ Surya Darma, Manajemen Kinerja: Falsafah Teori dan Penerapannya, (Yogyakarta:
Pustaka Pelajar, Cet. ke-3, 2010) h. 25.

# Kasmir, Etika Customer Service, ( Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2006) h. 26.
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mulai tingkat paling atas ( manajerial) sampai tingkat paling bawah (staf).
Seluruh pola, sikap dan aturan-aturan dalam perusahaan harus
mencerminkan nilai-nilai syariah. Budaya perusahaan yang sehat adalah
budaya yang di ekspresikan oleh setiap karyawannya dengan hati terbuka
dan sesuai dengan nilai-nilai etika. Beberapa hal penting yang selayaknya
menjadi dasar sebuah Perusahaan berbasis Syariah :

a. Budaya 5S: Senyum,Salam,Sopan,Silahturahim,Syariah
b. Murah hati, bersikap ramah dan melayani

c. Cara berbusana yang sesuai syariah

d. Lingkungan kerja yang bersih

Ada 6 (enam) karakteristik pelayanan dalam pandangan Islam yang dapat
digunakan sebagai panduan, antara lain:*’

a) Jujur yaitu sikap yang tidak berbohong, tidak menipu, tidak
mengada-ngada fakta, tidak berkhianat serta tidak pernah ingkar
janji.

b) Bertanggung jawab dan terpercaya (Al-Amanah) yaitu suatu sikap
dalam menjalankan bisnisnya selalu bertanggung jawab dan dapat
dipercaya.

c) Tidak Menipu (Al-Kadzib) yaitu suatu sikap yang sangat mulia
dalam menjalankan bisnisnya adalah tidak pernah menipu. Seperti
praktek bisnis dan dagang yang diterapkan oleh Rasulullah SAW
adalah tidak pernah menipu.

d) Menepati janji dan tidak curang yaitu suatu sikap pebisnis yang
selalu menepati janji baik kepada para pembeli maupun diantara
sesama pebisnis.

e) Melayani dengan rendah hati (khidmah) yaitu sikap ramah tamabh,
sopan santun, murah senyum, suka mengalah, namun tetap penuh
tanggung jawab.

f) Tidak melupakan akhirat yaitu ketika sedang menjalankan
bisnisnya tidak boleh terlalu menyibukkan dirinya semata-mata
untuk mencari keuntungan materi dengan meninggalkan
keuntungan akhirat. sehingga jika datang waktu shalat, mereka
wajib melaksanakannya sebelum habis waktunya.

% Hermawan Kertajaya, Muhammad Syakir Sula, Syariah Marketing, h. 190-192
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2. Etika Pelayanan Islami

Etika bisnis adalah studi yang dikhususkan mengenai moral yang
benar dan salah. Studi ini berkonsentrasi pada standar moral, sebagaimana
diterapkan dalam kebijakan, institusi, dan perilaku bisnis. Standar etika bisnis
tersebut diterapkan kedalam sistem dan organisasi yang digunakan masyarakat
modern untuk memproduksi dan mendistribusikan barang dan jasa yang
diterapkan orang-orang yang ada di dalam organisasi.*®

Etika bisnis Islam adalah serangkaian aktivitas bisnis dalam berbagai
bentuknya (yang tidak dibatasi), namun dibatasi dalam perolehan dan
pendayaan hartanya (ada aturan halal dan haram). Dalam arti, pelaksanaan
bisnis harus tetap berpegang pada ketentuan syariat (aturan-aturan dalam Al-
Qur’an dan al-Hadits). Dengan kata lain, syariat merupakan nilai utama yang
menjadi payung strategis maupun taktis bagi pelaku kegiatan ekonomi
(bisnis).*

Faisal Badroen mendefinisikan etika bisnis sebagai seperangkat prinsip
dan norma dimana para pelaku bisnis harus komit padanya dalam bertransaksi,
berprilaku, dan berelasi guna mencapai tujuan-tujuan bisnis dengan selamat.*’

Etika bisnis Islam menurut Muhammad Djakfar adalah norma-norma
etika yang berbasiskan Al-Qur’an dan Hadis yang harus dijadikan acuan oleh

siapapun dalam aktivitas bisnis. Dengan kata lain bagaimanapun etika bisnis

% Veithzal Rivai, dkk, Islamic Business and Economic Ethics,(Jakarta: Bumi Aksara,
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yang berbasis kitab suci dan sunah “'Rasulullah SAW, sebagaimana halnya
etika bisnis modern, tidak cukup dilihat secara partialistik semata, tetapi perlu
dilihat juga dalam fungsinya secara utuh (holistik). Dalam arti etika bisnis
Islam perlu diposisikan sebagai komoditas akademik yang bisa melahirkan
sebuah cabang keilmuan, sekaligus sebagai tuntunan para pelaku bisnis dalam
melakukan aktivitasnya sehari-hari.*?

Abbdalla Hanafy Dan Hamid Salam, masing-masing adalah guru besar
marketing dan international Bussines , merumuskan etika pelayanan Islami
sebagai berikut :

Etika untuk selalu menyimpan yang benar

Etika untuk selalu dapat dipercaya

Etika untu selalu mengerjakan sesuatu dengan ikhlas
Etika peresaudaraan

Penguasaan ilmu pengetahuan
Etika keadilan®®

o a0 o

Dari uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa siapapun dia, bila
melaksanakan etika bisnis dalam pelayanan Islam niscaya akan meraih
sukses dalam bisnis. Sebaliknya, walaupun ia seorang muslim dan
berbisnis berlabel Islam, tapi meninggalkan etika bisnis, maka ia sulit
mengembangkan bisnisnya. Pelayanan Islami merupakan sebuah hasil dari
tindakan pada organisasi yang memberikan kepuasan terhadap pelanggan
yang berperinsip kepada keislaman atau kesyariahan. Kinerja pelayanan
Islami harus diterapkan di organisasi / perusahaan terutama perusahaan

jasa, dalam hal ini Pelayanan Islami di Hotel Syariah.

* Muhammad Djakfar, Etika Bisnis Islam,(Malang: UIN Malang Press, 2008 ),h.84
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3. STANDAR DAN DASAR PELAYANAN ISLAM

Pelayanan dalam pandangan Islam Menurut Didin Hafidudin dan
Hermawan Kartajaya menyatakan terdapat Standar nilai-nilai Islami yang
harus iterapkan dalam memberikan pelayanan yang maksimal yaitu: *

a) Profesional (Fathanah)

Menurut Didin Hafidudin “Profesional adalah bekerja dengan
maksimal dan penuh komitmen dan kesungguhan.” Sifat profesionalisme
digambarkan dalam Al-Quran Surat Al-Isra ayat 84 *°

A& Sl (53T 5h Gy 2T 38008 il e Jaay 3K 08

Artinya : Katakanlah: "Tiap-tiap orang berbuat menurut keadaannya

masing-masing". Maka Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar

jalannya”

Pada ayat diatas artinya, seseorang yang bekerja sesuai dengan profesinya
maka akan menghasilkan sesuatu yang baik bagi orang lain. Selain itu
tidak melupakan akhirat ketika sedang menjalankan bisnisnya tidak boleh
terlalu menyibukkan dirinya semata-mata untuk mencari keuntungan
materi dengan meninggalkan keuntungan akhirat. sehingga jika datang

waktu shalat, mereka wajib melaksanakannya sebelum habis waktunya.

b) Kesopanan dan Keramahan (Tabligh)
Menurut Hermawan Kertajaya Tabligh artinya komunikatif

dan argumentatif” Orang yang memiliki sifat tabligh akan

* Hermawan Kartajaya dan M. Syakir Sula, Syariah Marketing, Mizan, Bandung, 2006,
h.132
** QS.Al-Isra ayat 84



menyampaikan dengan benar dan tutur kata yang tepat. Kesopanan dan
keramahan merupakan inti dalam memberikan pelayanan kepada orang

lain. Hal ini ditegaskan dalam Surat Thahaa ayat 44.
RPN R SSrE VAREA VAR RV

Artinya :”maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-

kata yang lemah lembut, mudah-mudahan ia ingat atau takut’™*®

Maksudnya, apabila melayani seseorang dengan sopan dan
ramah maka orang yang dilayani akan merasa puas. Selain itu melayani
dengan rendah hati (khidmah) vyaitu sikap ramah tamah, sopan
santun, murah  senyum, suka mengalah, namun tetap penuh
tanggung jawab.

¢) Jujur (Sidik)

Jujur yaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan segala kegiatan
transaksi. Menurut Hermawan Kartajaya Jujur adalah kesesuaian antara
berita yang disampaikan dan fakta, antara fenomena dan yang diberitakan,
serta bentuk dan substansi.” Tidak menipu (Al-Kadzib) yaitu suatu sikap
yang sangat mulia dalam menjalankan bisnisnya adalah tidak pernah
menipu. seperti praktek bisnis dan dagang  yang diterapkan oleh

Rasulullah SAW adalah tidak pernah menipu.

% QS. Thahaa ayat 44



d) Amanah
Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan
setiap tugas dan kewajiban. Amanah berarti terpercaya dan bertanggung

jawab. Allah berfirman dalam surat an-Nissa ayat 58:
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Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat
kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan dengan
adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-baiknya
kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha Mendengar lagi Maha
Melihat ™'

Ayat diatas menegaskan kepada setiap manusia  untuk
menyampaikan amanat kepada orang yang berhak menerimanya. Sifat amanah
harus dimiliki oleh setiap muslim. Amanah dapat diaplikasikan dalam bentuk
pelayanan yang optimal dan ihsan (berbuat yang terbaik), termasuk
yang memiliki  pekerjaan  yang berhubungan dengan pelayanan bagi
masyarakat.

4. Pelayanan Islami Pada Konsumen

Pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaiana aktifitas yang

bersifat tidak kasat mata ( tidak dapat diraba ) yang terjadii akibat adanya

interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang di

7 QS. an-Nissa ayat 58



sediakan oleh erusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.*®

Pelayanan dalam pandangan Islam dalam menjalankan bisnis Islami
termasuk hotel syariah harus senantiasa mematuhi dan berpegang teguh
pada ketentuan syariah, karena dengan syari’at sebagai kendali dalam
menjalankan roda bisnis yang mempunyai beberapa tujuan yaitu :

a) Target hasil , hal ini bisa berupa keuntungan materi keuntungan non
materi. Paling tidak dengan syariat sebaagai landasan serta pijakan
dalam menjalankan pijakan bisnis, keuntungan yang diperoleh juga
akan semakin banyak. Dan tentunya proses yang dijalankan sesuai
dengan aturan perbisnisan.

b) Pertumbuhan akan terus menerus menerus , ini bermaksud agar bisnis
yang dijalankan idak sekedar mengendalikan modal dan mencari
keuntungan semata. Hal itu juga bertujuan agar kedepannya dapat
mengembangkan bisnis Islami tersebut lebih maju dan berkembang.

c) Keberlangungan,menjalankan bisnis bukan berati setelah mendapatkan
keuntungan akan selesai. Lebih dari itu, menjalankan bisnis juga
bertujuan untuk semkin meningkatkan kualitas bisnisnya agar bisnis
yang dikelola akan selalu eksis.

d) Akan mendapatkan keberkahan dan keridhaan Allah, poin ini
merupakan puncak dari dijalankannya suatu bisnis. Tanpa adanya itu,
maka keunutngan baik secara materi maupun yang lain, peningkatan
bisnis, eksistensi yang kian kuat tidak aka nada nilainya ketika tidak
mendapat keberkahan dan ridha Allah SWT.

Standar pelayanan hotel syariah adalah keramahan, keterbukaan, jujur,
kesediaaan untuk membantu, sopan dan bermoral. Hal ini bertujuan untuk
memberikan pelayanan yang tebaik kepada konsumen hotel, karena setiap
konsumen yang datang adalah layaknya seorang tamu yang wajib dimuliakan,

sebagimana hadist Nabi SAW yang berbunyi :

*®Ratminto & Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, ( Yogyakarta : Pustaka
Pelajar,2005) h.2



b 08 Gl sale 8 L 81030503055 5 0h o 0o
A d S A VL Sl 5 o Gl 8 (R 50T ol Ak
Artinya : “dari Abu Hurairah berkata, Rosulullah Saw bersabda: “Barang
siapa yang beriman kepada Allah dan Hari Akhir, hendaknya memuliakan
tetangga, dan barang siapa yang beriman kepada Allah dan Hari Akhir,

hendaknya memuliakan tamunya”.” (Muttafaqun ‘Alaih)*

Dari uraian diatas maka dapat disimpulkan dalam mengelola Mutu
pelayanan secara Islami kepada konsumen dapat memberdayakan karyawan,
adanya komitmen manajemen terhadap perbaikan kualitas, menetapkan
standar kualitas pelayanan yang tinggi dan mengamati dengan cermat Kinerja
pelayanannya yang berasaskan Islam.

5. Batasan Dalam Pelayanan Islam
Islam mensyari'atkan kepada manusia agar selalu terikat dengan
hukum syara' dalam menjalankan setiap aktivitas ataupun memecahkan
setiap permasalahan. Di dalam Islam tidak mengenal kebebasan beragidah
ataupun kebebasan beribadah, apabila seseorang telah memeluk Islam
sebagai keyakinan agidahnya, maka baginya wajib untuk terikat dengan
seluruh syariah Islam dan diwajibkan untuk menyembah Allah SWT

sesuai cara yang sudah ditetapkan.
Hotel Syariah merupakan sebuah tempat penginapan yang
operasionalnya maupun layanannya telah menyesuaikan dengan prinsip-

prinsip Islam. Hal ini dilakukan guna memberikan suatu

** Hadis Sahih Muttafaqub Alaih



kenyamanan,ketentraman serta kekeluargaan yang dibutuhkan tamu baik
muslim maupun non muslim.

Pelayanan hotel yang berbasis syariah ini juga mempunyai batasan
atau ketentuan untuk memberikan kepuasan,kenyamanan bagi
konsumennya, seperti dalam penyajian makanan dan minuman harus
dengan bahan yang halal dan sehat, sajian minuman yang tidak
mengandung alkohol, adanya seleksi terhadap konsumen, tidak
diperkenankan bagi kaum bukan mukhrim untuk menginap dalam satu
kamar, memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur yang telah
ditetapkan Hotel seperti ramah tamah, lemah lembut, sopan santun serta

.*° Kesalahan manusia, baik besar maupun kecil adalah penyebab

bermora
utama pelayanan bermutu rendah di satu sisi dan manajemen operasional

pada sisi lain.

*® Richard Kumar, Hotel Management, (Jakarta:Grafindo,2006),h.118



BAB I11

METODE PENELITIAN

1. Jenis dan Sifat Penelitian
Penelitian adalah suatu proses mencari sesuatu dengan sistematik dalam
waktu yang lama dengan menggunakan metode ilmiah serta aturan-aturan yang
berlaku.™
a. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini adalah field research (penelitian lapangan).
Penelitian lapangan itu sendiri adalah suatu penelitian yang memiliki tujuan
untuk mempelajari secara intensif latar belakang dan keadaan sekarang dan
interaksi lingkungan yang terjadi pada suatu keadaan sosial, individu,
kelompok, lembaga, dan masyarakat.>?
Definisi diatas, dapat dipahami bahwa penelitian ini adalah penelitian
lapangan dimana peneliti ke lapangan untuk untuk mempelajari tentang
Penerapan Total Quality Manajemen dan Pengaruhnya Terhadap Pelayanan

Islami Di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro.

b. Sifat Penelitian
Penelitian ini bersifat deskriptif kualitatif. Penelitian deskriptif
adalah suatu metode dalam mencari fakta status kelompok manusia, suatu

objek, suatu kondisi, suatu sistem pemikiran ataupun suatu peristiwa pada

*1 M. Nazir, Metode Penelitian,( Jakarta : Ghalia Indonesia, Cet.111,1998) h.99
*2 Husaini Usman, Purnomo Setiady Akbar, Metodologi Penelitian Sosial, Edisi Ke 2, (
Jakarta : PT Bumi Aksara, 2011) ,h.4



masa sekarang dengan interprestasi yang tepat.”® Sedangkan kualitatif yaitu
memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian
misalnya, persepsi, tindakan dan lain-lain, secara holistik dengan cara
mendeskripsikannya dalam bentuk kata-kata dan bahasa.

Keterangan tersebut, bahwa penelitian deskriptif bertujuan untuk
menggambarkan  mengenai  PenerapanTotal Quality Mnajemen dan
pengaruhnya terhadap pelayanan Islami yang diuraikan dengan kata-kata atau

kalimat untuk memperoleh kesimpulan.

2. Sumber Data
Sumber data dalam penelitian adalah subjek dari mana data diperoleh.
Data Merupakan hasil pencatatan baik yang berupa fakta dan angka yang
dijadikan bahan untuk menyusun informasi.>
Dalam penelitian ini digunakan dua sumber data yang berkaitan dengan
pokok permasalahan yang hendak diungkapkan, yaitu:
a. Sumber Data Primer
Sumber Data primer adalah sumber data yang didapat dari sumber
pertama baik dari individu atau perorangan yang dikumpulkan secara
langsung oleh peneliti.>® Dalam sumber data primer ini diperoleh
berdasarkkan pada sumber data utama atau sumber asli yaitu Bapak

Efril Hadi selaku Manajer, Ibu Triana sebagai Receptionis , Bapak

>3 Sedarmayanti, Metodologi Penelitian, (Bandung: Mandar Maju, 2002),h.31

**Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, Edisi Revisi,(
Jakarta: Rineka Cipta, 2010),h. 129

*® Husein Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis,(Jakarta : pt Raja
Grafindo Persada,2000) h.47



Hamzah selaku Housekeeping dan Bapak Agus Setiawan, Bapak
Tripno, lbu Ria, Ibu Mirna, Bapak Suparmin selaku Konsumen yang
menjadi objek utama dalam penelitian.

Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder adalah bahan-bahan atau sumber data yang
menjadi pelengkap atau penunjang dari sumber data primer.>® Sumber
data sekunder adalah sumber data yang diperoleh melalui buku-buku
pustaka yang ditulis orang lain, dokumen dokumen yang merupakan
hasil penelitian dan hasil laporan.®’

Sumber data sekunder merupakan data penunjang yang diperoleh
dari media massa, laporan penelitian ataupun instansi yang terkait
objek penelitian, sehingga sumber data primer menjadi lebih lengkap.
Acuan sumber data sekunder dalam penelitian adalah buku-buku yng

berkaitan dengan Total Quality Manajemen dan Pelayanan.

3. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah suatu langkah yang paling strategis

dalam

penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan

data, pengumpulan data adalah tahapan yang paling penting dalam penelitian

ini, bila dilihat dari sumber data primer dan sumber data sekunder.

Agar penelitian dapat berjalan dengan baik, maka peneliti menentukan

teknik pengumpulan data sesuai dengan rencana jenis data yang akan diambil

metodenya adalah:

% |bid,h.140

*" Beni Ahmad Saebani,Metodologi Penelitian,( Bandung : CV Pustaka Setia, 2008) h.93



a. Observasi

Observasi adalah pengamatan yang dilakukan secara sengaja, sistematis
mengenai fenomena sosial dengan gejala-gejala psikis untuk kemudian
dilakukan pencacatan.”® Dalam hal ini penulis mengadakan pengamatan
secara langsung terhadap objek yang akan diteliti, yaitu Hotel Syariah Grand

Skuntum Metro.

b. Wawancara

Wawancara merupakan kegiatan atau metode pengumpulan data
yang dilakukan dengan bertatap langsung responden, sama seperti
penggunaan daftar pertanyaan.*®

Dalam penelitian ini untuk dapat mencapai apa yang diharapkan
maka peneliti menggunakan interview bebas terpimpin. Dimana peneliti
ingin menciptakan suasana interview yang tidak terlalu formal sehingga
proses interview berjalan santai namun serius. Selain itu, peneliti juga
menyiapkan garis besar mengenai penerapan total quality manajemen dan
pengaruhnya terhadap pelyanan Islami pada Konsumen di Hotel Syariah
Grand S’Kuntum Metro. Dalam melakukan wawancara peneliti
mengajukan beberapa pertanyaan yang telah dirancang APD (Alat
Pengumpul Data). Kemudian peneliti melakukan wawancara kepada
Bapak Efril Hadi selaku Manajer, Ibu Triana sebagai Receptionis , Bapak

Hamzah selaku Housekeeping dan Bapak Agus Setiawan, Bapak Tripno,

%8 Joko Subagyo, Metode Penelitian Dalam Teori dan Praktek, (Jakarta: PT Rineka Cipta,
cet. ke-2, 1997), h. 63
% Moehar daniel, Metode Penelitian Sosial Ekonomi, ( Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2003),h. 143



Ibu Ria, Ibu Mirna, Bapak Suparmin selaku Konsumen dalam objek
penelitan.
c. Dokumentasi
Metode dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dengan
melihat sumber-sumber dokumen yang ada kaitannya dengan jenis data
yang diperlukan.®® Metode dokumentasi adalah cara yang efisien untuk
melengkapi hal-hal yang belum di dapat dari wawancara. Penelitian ini
sumber yang akan dijadikan alasan dari metode dokumentasi ini adalah
data dari bahan-bahan tertulis yaitu buku-buku yang ada kaitannya
dengan judul penelitian.
4. Teknik Analisis Data
Teknis Analisis data merupakan suatu kegiatan yang sangat penting dan
memerlukan ketelitian serta kekritisan dari peneliti.®* Penelitian ini
menggunakan teknik analisa data kualitatif dengan menggunakan metode
berpikir induktif. Dalam penerapannya, teknik ini digunakan untuk
menganalisa data tentang beberapa faktor-faktor konkrit yang bersifat khusus
kemudian ditarik kesimpulan yang bersifat umum. Penelitian ini hanya
menampilkan data-data kualitatif, maka peneliti menggunakan analisa data
induktif. Metode induktif adalah fakta-fakta atau peristiwa-peristiwa yang

konkrit ditarik generalisasi-generalisasi yang mempunyai sifat umum.®?

8 gyharsimi Rikunto, Metode Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, Edisi Revisi Iv,(
Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2006),h. 129

¢ Nurul Zuriah, Metode Penelitian Sosial, ( Jakarta: PT Bumi Aksara, 2009),h.198

82 Sutrisno Hadi, Metode Research, ( Jakarta: Andi Offset,1986),h.42



Metode induktif digunakan untuk menilai fakta-fakta empiris, kemudian
dicocokan dengan landasan yang ada. Oleh karenanya, induktif pada
penelitian ini bahwa peneliti akan menyampaikan serta menggambarkan suatu
fakta konkrit mengenai Penerapan total quality manajemen dan pengaruhnya
terhadap pelayanan Islami pada konsumen di Hotel Syariah Grand SKuntum
Metro yang kemudian akan peneliti tulis pada kesimpulan umum berdasarkan
teori mengenai Total Quality Manajemen dan pengaruhnya terhadap

pelayanan Islami di Hotel Syariah Grand S’kuntum Metro



BAB IV

PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Hotel Syariah Grand Skuntum Metro
1. Sejarah Hotel Syariah Grand Skuntum Metro

Hotel Syariah Grand Skuntum Metro berdiri pada tahun 1970 di
Kota Metro, Provinsi Lampung, dengan nama Hotel Skuntum, oleh Bpk.
H. Siradjuddin Djahidin, Sm.Hk. (Sekda Pertama Lampung Tengah).
Hotel Skuntum merupakan hotel pertama yang berlantai 3 di Kota Metro.
Dengan berjalannya waktu, hotel tersebut sekarang berubah fungsi
menjadi pusat pertokoan.

Seiring berjalannya waktu, Hotel Skuntum ini berhenti sejenak
dalam operasional, dikarenakan banyak nya pesaing dan juga dikarenakan
kurang memadainya sarana dan prasarana dalam hotel. Sebagai karya
untuk Kota Metro dan mengenang kembali Hotel Skuntum tempo dulu, dr.
H. Wahdi Siradjuddin, Sp.OG., anak dari pendiri Hotel Skuntum tempo
dulu membangun kembali hotel tersebut dengan nama Hotel Grand
Skuntum, yang benuansa sejarah kolonisasi di Kota Metro sehingga di
setiap sudut ruangan hotel terdapat foto sejarah kolonialisasi yang ada di
Kota Metro.

Pembangunan tahap pertama secara resmi mulai beroprasional
pada tanggal 01 januari 2014 yang diresmikan oleh Walikota Metro H.
Lukaman Hakim, SH. MM., dan pembangunan tahap dua mulali

beroperasional tanggal 17 November 2015, dengan harapan membantu


http://www.hotelgrandskuntum.com/
http://www.hotelgrandskuntum.com/
http://www.hotelgrandskuntum.com/

Kota Metro mempersiapkan insfrastruktur di bidang parawisata yang
representatif serta mendorong peningkatan pertumbuhan ekonomi lokal,
sehingga terjadi peningkatan kegiatan perekonomian yang akan
meningkatkan kesejahteraan masyarakat Kota Metro pada khususnya dan
Lampung pada umumnya.®®

Harapan adanya Hotel Syariah Grand Skuntum di Kota Metro yaitu
dapat meningkatkan pertumbuhan ekonomi lokal yang selanjutnya dapat
meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Hotel Syariah ini memberikan
alternative penginapan di Kota Metro dengan lokasi yang strategis serta
beragam fasilitas seperti adanya restoran, pemandian air hangat, wisata
sepeda, fasilitas SPA bagi wanita, meeting room yang telah disediakan di
Hotel Syariah Grand Skuntum Metro.

Peraturan Kementerian Pariwisata BAB 1 Pasal 1 Ayat 2 yang
berbunyi Hotel merupakan penyediaan akomodasi secara harian berupa
kamar-kamar di dalam 1 (satu) bangunan, yang dapat dilengkapi dengan
jasa pelayanan makanan dan minuman serta fasilitas lainnya, hal ini
merupakan sebuah acuan hotel untuk bisa memberikan pelayanan yang

maksimal dan tidak menyalahi aturan.

. Visi dan Misi

a. Visi
Menjadikan penginapan yang aman, nyaman, bersih dan Indah,

Bernuansa Sejarah Kolonialisasi di Kota Metro.

%3 info@hotelgrandskuntum.com, diakses pada tanggal 25 Februaril 2017
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b. Misi

1) Meningkatkan kualitas pelayanan melalui manajemen yang
bermutu sesuai dengan tujuan dari Hotel Syariah Grand Skuntum
Metro

2) Meningkatkan profesionalisme tenaga kerja sehingga dapat
memberikan pelayanan yang prima terhadap tamu dan relasi
lainnya sehingga dapat tercapainya kepuasan terhadap konsumen

3) Meningkatkan sarana dan prasarana yang sesuai dengan kebutuhan
dan tuntutan

4) Meningkatkan kesejahteraan tenaga kerja sehingga mampu
melaksanakan pekerjaan secara professional

5) Tetap menjalin  komunikasi dari berbagai pihak dan

mengoptimalkan fungsi Hotel secara mestinya.®*

% Wawancara dengan Bapak Efril Hadi selaku Manager Hotel Syariah Grand Skuntum
Metro, 05 februari 2017



3. Struktur Organisasi®

Dewan Pengawas Syariah (DPS)

General Manager

Manager Operasional

HRD
|
Accounting
Front Office Housekeeping Security
Receptionist
Engineering Purchasing Public Area

% Dokumentasi Hotel Syariah Grad Skuntum Metro, dikutip pada tanggal 5 februari 2017
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Keterangan :

10.
11.

Dewan Pengawas Syariah merupakan sebuah lembaga yang bertugas
mengawasi jalannya operasional Hotel secara Syariah dan memberikan
arahan serta menjawab masalah yang muncul di Lapangan

Pemilik Hotel ( General Manager ) merupakan pemilik Hotel yang
berwenang dan berkewajiban untuk mengatur semua hal yang berkaitan
tentang Hotel.

Manager Operasional merupakan bawahan langsung dari pemilik hotel
yang bertugas mengawsi semua operasional hotel.

Human Resources Departement (HRD) yaitu orang yang mempunyai
tugas merekrut dan menyeleksi tenaga kerja

Accounting yaitu bawahan langsung dari pimpinan dan manager yang
tugas nya menetapkan struktur keuangan hotel dan membuat laporan
bulanan serta neraca perusahaan.

Front Office merupakan Departemen yang bertugas untuk menciptakan
kesan positif terhadap tamu, menyeleksi, menempatkan, melatih dan
mengevaluasi karyawan front Office serta menjaga keharmonisan kerja
dengan semua karyawan.

Receptionist merupakan departemen yang melayani tamu chek-in dan
chek-out sesuai dengan prosedur hotel, menyeleksi identitas tamu, dan
mengontrol aktivitas yang sedang berlangsung di hotel melalui CCTV
Housekeeping merupakan karyawan yang bertugas menangani masalah
keindahan, kerapihan, kebersihan, kelengkapan, dan kesehatan serta
melakukan perawatan terhadap semua ruang di hotel.

Engineering merupakan suatu departemen hotel yang bertanggung jawab
untuk menangani perawatan maupun perbaikan atas peralatan yang
mengalami kerusakan di hotel.

Security merupakan karyawan yang bertugas menjaga keamanan.
Purchasing merupakan bagian yang bertanggung jawab atas keseluruhan
pembelian pengadaan serta kebutuhan hotel.*®

Penerapan Total Quality Management (TQM) di Hotel Syariah Grand

Skuntum Metro

Penerapan TQM adalah sebuah cara dalam memperbaiki kemampuan

manusia, proses dan lingkungan secara berkesinambungan. Menurut Bapak

Efril Hadi Selaku Manager di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro, bahwa

dalam menerapkan total quality management Hotel Syariah Grand Skuntum

* Dokumentasi Hotel Syariah Grand Skuntum Metro, pada tanggal 15April 2017
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Metro melalui tiga pilar: (1) Pengembangan kualitas Sumber Daya Manusia
(SDM); (2) Pengembangan Sarana Dan Prasarana; dan (3) Pengembangan

Manajemen.

Dalam hal pengembangan kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) pihak
Hotel Syariah Grand Skuntum Metro memberikan pendidikan dan pelatihan
bagi para karyawan dan juga melalui bimbingan kerohanian baik untuk
karyawan maupun konsumen, melalui kultum. Pengembangan sarana prasana,
Hotel Syariah Grand Skuntum Metro sendiri melaksanakan pengembangan-
pengembangan dan perbaikan gedung gedung di berbagai sektor, baik di ruang
kantor ataupun di Ruangan Konsumen, pengembangan disini guna
memberikan kenyamanan bagi konsumen Hotel Syariah Grand Skuntum
Metro. Selain itu, Hotel Syariah Grand Skuntum Metro juga memberikan
fasilitas berupa taman sepeda yang berfungsi sebagai tempat santai yang sehat,
adanya kolam renang, pemandian air panas, ruangan meeting dan restaurant.
Pengembangan dalam hal manajemen. Hotel Syariah Grand Skuntum Metro
menerapkan konsep mutu, yaitu acuan standar mengenai mutu produk atau
jasa.

Berikut hasil wawancara dengan karyawan Hotel Syariah Grand Skuntum
Metro. Wawancara dengan karyawan bagian Receptionist yaitu Ibu Triana,
bahwa penerapan Total Quality Management di Hotel Syariah Grand Skuntum
Metro telah diterapkan. Adanya pelatihan dan pendidikan untuk semua
karyawan telah dilaksanakan, dan adanya evaluasi kerja setiap bulan

dilaksanakan. Hal ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kerja karyawan,



52

selain itu juga diadakannya kerja sama atau teamwork dalam bekerja. Dalam
hal ini diadakan untuk memperoleh hubungan yang baik dengan cara dijalin
dan dibina, baik antar karyawan perusahaan maupun dengan pemasok,
lembaga-lembaga pemerintah, dan masyarakat sekitarnya.”

Hotel Syariah Grand Skuntum Metro memberikan fasilitas kamar beserta
fasilitas yang sangat menarik. Hotel Syariah Grand Skuntum Metro tidak
hanya menerima tamu saja, tetapi juga menyediakan fasilitas-fasilitas
pendukung pelayanan jasa seperti menyediakan ruangan untuk pertemuan atau
(Meeting Room) yang mampu menampung minimal 60 sampai 100 peserta.
Selain itu juga Hotel Syariah Grand Skuntum Metro menyediakan fasilitas
Cafe, Laundry, Dan Spa, Family Karaoke, Sport Garden,Warm Wimming
Pool, Wisata Sepeda serta Free Wi-fi. Hotel Syariah Grand Skuntum Metro
juga menyediakan kendaraan operasional (Mobil Serena,Mobil Avanza,Mobil
Alphard serta Bus pariwisata) untuk menjemput tamu yang ingin dijemput
baik luar kota maupun dalam kota dengan harga yang bervariasi. Hotel
Syariah Grand Skuntum Metro memiliki 40 kamar yang terdiri dari Standar
Room, Superior Room, Deluxe Room, Deluxe Room Smoking Area, Deluxe
Double Smoking Area dan Family Room. Tarif setiap kamar berbeda-beda, hal

ini dikarenakan fasilitas yang terdapat dikamar berbeda.”*

Respon masyarakat terhadap hotel ini sangat baik. Hal ini dibuktikan

adanya konsumen yang menginap di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ini

" Wawancara kepada lbu Triana, karyawan (Receptionist) di Hotel Syariah Grand
Skuntum Metro pada tanggal 15 April 2017

™ \Wawancara kepada Bapak Hamzah, karyawan (Housekeeping) di Hotel Syariah
Grand Skuntum Metro pada tanggal 30 April 2017
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bukan hanya orang muslim saja, namun konsumen yang menginap juga ada
yang non muslim. Selain itu Hotel Syariah Grand Skuntum Metro selalu
membudayakan senyum,salam,sopan kepada tamunya, baik saat bertemu
dengan konsumen, saat menyambut kedatangan konsumen maupun saat

konsumen meninggalkan hotel.”

Menurut Bapak Agus Setiawan yaitu konsumen yang menginap di Hotel
Syariah Grand Skuntum Metro, beliau mengatakan bahwa “budaya yang
diterapkan di Hotel ini yang saya minati. Saya menginginkan penginapan yang
bernuansa syariah, yang nyaman dan jauh dari kebiasaan hura-hura dan

. . 7
kemaksiatan, karena saya selalu menghormati Agama saya.” 3

Hotel yang berlabel syariah ini banyak, namun saya tertarik dengan Hotel
ini dikarenakan, adanya pelayanan yang maksimal demi kenyamanan
konsumen, serta adanya fasilitas yang tidak mendukung untuk berbuat
kemaksiatan. Seperti tidak diperkenankannya antara laki-laki dan wanita yang

belum muhhrim untuk meginap dalam satu kamar.”

Menurut Ibu Ria” yaitu konsumen yang menginap di Hotel Hotel Syariah
Grand Skuntum Metro, beliau mengatakan bahwa “fasilitas yang ada di Hotel
Syariah Grand Skuntum Metro ini sangat memuaskan. Sehingga dapat

memberikan kenyamanan buat anak-anak juga. Namun ada satu masalah yang

2 \Wawancara pada tanggal 30 April 2017

" Wawancara kepada Bapak Tripno, Konsumen di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro
pada tanggal 25 April 2017

™ Wawancara kepada lbu Mirna, Konsumen di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro
pada tanggal 25 April 2017

"> Wawancara kepada Ibu Ria, Konsumen di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro pada
tanggal 30 April 2017
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dijumpai Ibu Ria, yaitu adanya satu karyawan yang dalam melayani tamunya
tidak dengan ramah tamah. Tapi untuk kedua kalinya saya mengiap di Hotel
ini, satu karyawan itu telah menunjukkan bahwa Hotel ini adalah hotel yang

melayani konsumennya dengan ikhlas dan sabar.”

. Pengaruh Total Quality Management (TQM) terhadap Pelayanan Islami

pada konsumen Hotel Syariah Grand Skuntum Metro

Pada hakekatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan
mempertahankan para pelanggan. Dalam pendekatan TQM, kualitas
ditentukan oleh pelanggan. Oleh karena itu hanya dengan memahami proses
dan pelanggan maka organisasi dapat menyadari dan menghargai makna
kualitas. Semua usaha manajemen dalam TQM diarahkan pada satu tujuan
utama, yaitu terciptanya kepuasan pelanggan.

Total Quality Management di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ini
mempunyai pengaruh terhadap pelayanan Islami. TQM ini berpengaruh pada
sistem kerja karyawan di hotel serta berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Dengan menerapkan Total Quality Management di hotel berbasis
Syariah ini karyawan lebih sopan dalam memperlakukan tamunya. Dalam
Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ini TQM bukan hanya diterapkan pada
karyawan saja, namun dalam suasana dalam lokasi Hotel ini juga dibuat
senyaman mungkin untuk menarik konsumen.

Pelatihan dan pendidikan yang ada dalam Hotel syariah ini sangat
bermanfaat bagi seluruh karyawan. Bahwa adanya Pelatihan dan pendidikan

ini dapat memberi pemahaman kepada karyawan untuk memberi pelayanan
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yang Islami pada konsumennya. Pelatihan bersifat spesifik, praktis, dan
segera. Yang dimaksud dengan spesifik dalam arti pelatihan berhubungan
secara spesifik dengan pekerjaan yang dilakukan. Sedangkan yang dimaksud
dengan praktis dan segera adalah bahwa apa yang sudah dilatihkan dapat
diaplikasikan dengan segera sehingga yang diberikan harus bersifat praktis.
Pelatihan merupakan bagian dari pendidikan. Pendidikan lebih bersifat
filosofis dan teoritis. Walaupun demikian, pendidikan dan pelatihan memiliki
tujuan yang sama, yaitu pembelajaran. Di dalam pembelajaran terdapat
pemahaman secara implisit. Melalui pemahaman, karyawan dimungkinkan
untuk menjadi seorang innovator, pengambil inisiatif, pemecah masalah yang
Kreatif, serta menjadikan karyawan efektif dan efisien dalam melakukan
pekerjaan.”®

Pemberdayaan dalam Hotel Syariah Grand Skuntum Metro dapat diartikan
sebagai pelibatan karyawan yang benarbenar berarti tanpa adanya
pemberdayaan, pelibatan karyawan hanyalah merupakan alat menajemen yang
tidak ada gunanya, oleh karena itu pelibatan harus disertai dengan
pemberdayaan karyawan. Pelibatan karyawan adalah suatu proses untuk
mengikut sertakan para karyawan pada semua tingkatan organisasi dalam
pembuatan keputusan dan pemecahan masalah.

Penerapan Total Quality Management di Hotel Syariah Grand Skuntum
Metro ini memberikan pengaruh positif terhadap pelayanan Islami. Adanya

sistem ini dapat memberikan keuntungan baik segi financial maupun citra dari

® Wawancara kepada lbu Triana, karyawan (Receptionist) di Hotel Syariah Grand
Skuntum Metro pada tanggal 25 April 2017
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Hotel Syariah Grand Skuntum Metro. Masyarakat memandang bahwa Hotel
Syariah ini menjadikan tamu atau konsumennya adalah raja.

Standar pelayanan yang diterapkan di Hotel ini adalah pelayanan yang
berbasis pada nuansa Islami, dengan menerapkan salam dan memberikan
pelayanan yang maksimal namun tetap pada aturan Islam. Memberikan
pengarahan pada tamu yang menginap untuk menaati peraturan yang ada di
hotel, menyediakan makanan maupun minuman yang halal serta jauh dari
kemaksiatan.

Pelayanan yang diberikan pada konsumen dalam Hotel Syariah Grand
Skuntum Metro sangat menyenangkan. Konsumen diberikan pelayanan secara
Islami sebagaimana raja, baik dari pihak hotel setiap karyawan sangat
ramah,lemah lembut dan sopan dalam menyapa konsumennya. Selain itu di
dalam kamar hotel terdapat alat sholat yang disediakan untuk para tamunya.”’

Hotel Syariah Grand Skuntum Metro mewajibkan bahwa setiap karyawan
harus menerapkan 5S (senyum, salam, sopan, silahturshim dan Syariah) ketika
bekerja di dalam Hotel. Pelayanan terbaik merupakan keinginan konsumen
yang harus dipenuhi oleh karyawan hotel, sehingga konsumen merasa nyaman
dan puas terhadap pelayanan yang bernuansa Islami di Hotel Syariah Grand
Skuntum Metro ini. Inilah salah satu yang membedakan dengan Hotel yang
lain, dan inilah yang membuat puas dan ingin kembali lagi untuk menginap

atau sekedar menikmati fasilitas yang menyenangkan.

" Wawanacara Kepada Bapak Suparmin, Konsumen Hotel Syariah Grand Skuntum
Metro, pada tanggal 23 April 2017
"8 Wawancara, Tanggal 23 April 2017
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BAB V

KESIMPULAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang peneliti lakukan di Hotel Syariah
Grand Skuntum Metro menyimpulkan bahwa penerapan Total Quality
Management dapat memberikan pengaruh positif terhadap pelayanan
Islami pada konsumen.

Pelayanan Islami pada konsumen dapat memberikan keuntungan
baik dari segi financial maupun citra atau nama baik Hotel. Penerapan
TQM ini melalui pendidikan dan pelatihan serta pemberdayaan semua
karyawan untuk menghasilkan suatu pelanyanan Islami yang terbaik untuk
memberikan suatu kepuasan dan kenyamanan para konsumen.Fasilitas
yang ada di Hotel Syariah Grand Skuntum ini juga sangat memadai, dan
jauh dari kemaksiatan.

B. Saran
1) Kepada karyawan Hotel Syariah Grand Skuntum Metro supaya
tetap taat dan patuh terhadap sistem yang telah di terapkan, serta
memberikan pelaayanan Islami yang maksimal pada konsumennya.
2) Kepada Konsumen supaya tetap mengetahui batasan yang telah

ditetapkan dalam Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ini.
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ALAT PENGUMPUL DATA (APD)

PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM) DAN
PENGARUHNYA TERHADAP PELAYANAN ISLAMI PADA
KONSUMEN
( Studi Kasus Hotel Syariah Grand Skuntum Metro )

1. Pertanyaan kepada Manajer Hotel Syariah Grand Skuntum Metro
a) Bagaimana awal berdirinya Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ?
b) Apa visi dan Misi Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ?
c) Bagaimana struktur Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ?
d) Bagaimana penerapan Total Quality Management dan Pelayanan Islami di
Hotel Syariah Grand Skuntum Metro?
2. Pertanyaan kepada Karyawan (Receptionist, Housekeeping) Hotel
Syariah Grand Skuntum Metro
a) Bagaimana penerapan TQM dalam Islam di Hotel Syariah Grand Skuntum
Metro ?
b) Apa saja fasilitas yang disediakan di Hotel Syariah Grand Skuntum
Metro?
c) Bagaimana respon konsumen terhadap pelayanan Islami yang diberikan di
Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ?
3. Pertanyaan kepada Konsumen Hotel Syariah Grand Skuntum Metro
a) Bagaimana pelayanan di Hotel Syariah Grand Skuntum Metro ?
b) Bagaimana untuk sarana peribadatan dan petunjuk arah kiblat di Hotel
Syariah Grand Skuntum Metro?

¢) Bagaimana jika ada pengunjung yeng menginap tidak suami istri?
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KASUS HOTEL SYARIAH GRAND SKUNTUM METRO)”.

Kami mengharapkan fasilitas dan bantuan Saudara untuk terselenggaranya tugas
tersebut, atas fasilitas dan bantuannya kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu alaikum Wr. Wb.

Dikeluarkan di : Metro
Pada Janggal : 16 Maret 2017

58



KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI METRO
1IAIN Jalan K1 Hajar Dewantara Kampus 15 A Inngmulvo Metro Timur Kota Metro Lampung 34111
MBI Telepon (17255 41507, Faksimh (©725) 47296.
Website: www.metrouniv.ac.id; e-mail: iainmetro/@metrouniv.ac.id

SURAT TUGAS
Nomor: B-1430/in 28/R/T1.01/03/2017

Rektot Institut Agama [slam Negeri (IAIN) Metro, Menugaskan Kepada Saudara

Nama DAYLAVENA
NPM 13102514
Semester - 8 (Delapan)
Jurusan Ekonemi Syari’ah

Untuk 1. Mengadakan Observasi/survey di HOTEL SYARIAH GRAND SKUNTUM
METRO, guna mengumpulkan data (bahan-bahan) dalam rangka
menyelesaikan penulisan Tugas Akhir/Skripsi mahasiswa yang bersangkutan
dengan judul “PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM)
DAN PENGARUHNYA TERHADAP PELAYANAN ISLAMI (STUDI
KASUS HOTEL SYARIAH GRAND SKUNTUM METRO)™.

2. Waktu yang diberikan mulai tanggal dikeluarkan Surat Tugas ini sampai
dengan selesai.

Kepada Pejabat yang berwenang di daerah/instansi tersebut di atas dan masyarakat setempat
mohon bantuannya untuk kelancaran mahasiswa yang bersangkutan, terima kasih.

Dikeluarkan di  : Metro
Pada Janggal : 16 Maret 2017

Mengetahui TRIA TR
. X 5 A7 RERMAY S N
Pejabat Setempat VR | )
e Bidang Akademik,
¢ gl - *
(Sfrand & Furtum =

A" ) e 2
£ od KOTA t48 W
i Aol MR

99031007{

59



& " INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI METRO
mn.mmmnunmmmmmmmmu

WWW, id;

Telepon (0725) 41507 Faksimil (0725) 47296;
i o e

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI MAHASISWA

JAIN METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi - Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam/Esy
NPM : 13102514 Semester /TA : VIII/2017
Hari/ — " . Tanda
No Tan Pembimbing I | Bimbingan yang t;iblcariun Taneih
|| Redhu - v |Aec BAn 27/
BomecH Languttan Pae |l
bon (ke |
Dosen Pembimbing I Mahasiswi Ybs
_H_ma_l;.___% Daylaven

NIP. 19730220 199903 2 001 13102514



INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI METRO

Jolan Ki. Hajar [ Kampus 15A styo Metro Timur Kota Metro Lampung 34111
!ﬁ“‘] Telepon (0725) 41507; Fekelmil (0725) 47206;
ETRO id; e-mell: B id

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI MAHASISWA

JAIN METRO
Nama : Daylavena jurusan/Prodi - Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam/Esy
NPM : 13102514 Semester /TA : VIII/2017
No Tf:"’ | | Pembimbing 1| Bimbingan yang dibicarakan 1?:.;;:.
U cimg- v/ C A/P
g0 ¢ Ac D 3
LMW .
Dosen Pembimbing I
Hermanita, MM

NIP. 19730220 199903 2 001 13102514

61



2Q

x

m
-
£l
o

KEMENTRIAN AGAMA

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI

(IAIN) METRO

JIn Ki Hajar Dewantara Kampus 15 A Iring Mulyo Kota Metro Lampung 34111

Telo (0725)41507, fax (0725)47296

Nama : Daylavena

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN PROPOSAL MAHASISWA

IAIN METRO

Jurusan/Prodi : Syari’ah/Esy

largutton v/ d.

Selmm‘d‘haﬁ'.

NPM :13102514 Semester /TA : VIII/2017
No 'l':l:;-;/al Pembimbing 1 | Bimbingan yang dibicarakan "lT::g?n
' amacny] o | ACC PADT Y U

Dosen Pembimbing I

Hermanita, MM.

NIP. 19730220 199903 2 001

Mabhasiswi Ybs
\7

aylavena

N—
13102514




63

KEMENTRIAN AGAMA
SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI
(STAIN) JURAI SIWO METRO

JIn Ki Hajar Dewantara Kampus 15 A Iring Mulyo Kota Metro Lampung 34111
Telo (0725)41507, fax (0725)47296 Email: stainjusi@stainmetro.ac.id Website : www.stainmetro.ac.id

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN PROPOSAL MAHASISWA

STAIN JURAI SIWO METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi : Syari’ah/Esy
NPM 13102514 Semester /TA : VIII/2017
No Hari/ Pembimbing I | Bimbingan yang dibbicarakan I Tanda

Tanggal Tangan

\ Paf',u 1 Lem.
Xl vV - ltntospn Lale..
renutis fugyfada)
l TG , 5

N

Dosen Pembimbing I Mahasiswi Ybs

Hermanita, MIM. Da a

NIP. 19730220 199903 2 001 13102514



KEMENTRIAN AGAMA
SEKOLAH TINGGI AGAMA 1SLAM NEGERI
(STAIN) JURAI SIWO METRO

Jin Ki Hajar Dewantara Kampus 15 A Iring Mulyo Kota Metro Lampung 34111
Telo (0725)41507, fax (0725)47296 Email: stainjusi@stainmetro.ac.id Website : www.stainmetro.ac.id

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN PROPOSAL MAHASISWA

STAIN JURAI STWO METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi : Syari’ah/Esy
NPM 13102514 Semester /TA : VIII/2017
{ Hari/ WS B S G Tanda
‘ No Tanggal P2mbimbing I | Bimbingan yang dibbicarakar Tangan
9 RahL- Patrtun Ahan

‘ v Sengpin

1 .

S pn perauieos
Uty tedens
. an ag
Jenh -
Mu{: af()ém’a%tr.

e,

lean <hnate
e 5

\

Dosen Pembimbing I Mahasiswi Ybs

NIP. 19730220 199903 2 001 13102514

64



KEMENTERIAN AGAMA
SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI
(STAIN) JURAI SIWO METRO

Jin. Ki. Hajar Dewantara Kampus 15 A Iringmulyo Kota Metro Lampung 34111
Telp. (0725) 41507, Fax. (0725) 47296 Fmail: stainjusi@stainmetro.ac.id Website: www.stainmetro.ac. id

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN PROPOSAL MAHASISWA

STAIN JURAI STWO METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi : Syari’ah/Esy
NPM 13102514 Semester/TA : V1/2016/2017
No Harits Pembimbing I Bimbingan yang dibicarakan TandaTan
nggal gan
| f“‘s“; o -1ACC gutung
9T Cam ke
<o
! 9""”“*‘ F‘"’MV .
2 |Telasa - |
RResle] «  -|&/3 Wthpan Aum /
Lgm . Selurng, SerGun.
\ceumen tar| Btre e .
W( . epw A .
Letnputton Eop. Ludbyupn
beuunbip, g
- M W W
Sefsavun g~ Ju&w /
| Pyvbawv Deae fartessy
. M“‘—* i
DosenPembimbing I Mabhasiswi Ybs

Hermanita , Mj. : Daylavena

NIP. 19730220 199903 2 001 13102514



KEMENTERIAN AGAMA
SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI
(STAIN) JURAI SIWO METRO

JIn. Ki. Hajar Dewantara Kampus 15 A Iringmulyo Kota Metro Lampung 34111
Telp. (0725) 41507, Fax. (0725) 47296 Email: stainjusi@stainmetro.ac.id Website: www.stainmetro.ac.id

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN PROPOSAL MAHASISWA

STAIN JURAI SIWO METRO
Nama :Daylavena Jurusan/Prodi : Syari’ah/Esy
NPM - 13102514 Semester/TA . VII/2016/2017
Hari/Ta TandaTan

No nggal Pembimbing I Bimbingan yang dibicarakan gan

| ” (/ 7 0 WM
1200816 ’ E:hv- P,,\(zun‘san 1.
[Renetihe din L Prugouf
- dawdand) Uan Hon -
'bvra/z X,

/
oy Pt @g
/

"%WW’“

T|Rebati passcse.
Sudber Sater .

Dosen Pembimbing 1 Mahasiswi Ybs
LAl -

Hermanita , MM. \Ddylavena
NIP. 19730220 199903 2 001 13102514




@ INSTITUT AGAMA ISLAM NEGER,-METRO
Jalan Ki. Hajar Dewantara Kempus 15 A Iringmutyo Metro Titlfur Kol Metro Lampung 34111
1= Tetepon (0725) 41507; Faksimili (0725) 47296;
METRO 3 id; e-mai. iai & iviacid

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI MAHASISKA

IAIN METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam/Esy
NPM : 13102514 Semester /TA : VIII/2017
Hari/ Pembimbing e _— Tanda
No Tangeal I Bimbingan yang dibicarakan Tangan
16 -
' /g Cc. S(lfu (g At 7
5 olr| - _ - /%7
1.1
T
l/aM?U/((,v [.uz —?(v- i
Dosen Pembimbing II Mabhasiswi Ybs
et
//%
e Nurhiadayati, MH Daylave

NIP. 19761109 200912 2 001 13102514

67



WWW

@ INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI METRO
Jalan Ki. Hajar [ Kempus 15A shyo Metro Timyr Kota Metro Lampung 34111

| Telepon (0725) 41507; Faksimil (0725) 47296;
MET : WWW. iv.9c.id; e-mak. Qr id
FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI MAHASISWA
IAIN METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam/Esy
NPM : 13102514 Semester /TA : VIII/2017
Hari/ Pembimbing o - Tanda
No Tanggal o Bimbingan yang dibicarakan Tangan
2/ / Vactass Patiar /Z
7 ]
[s27) /2 Al
Dosen Pembimbing II Mahasiswi Ybs

Nurhiadayati, MH laven!
NIP. 19761109 200912 2 001 13102514

68



KEMENTERIAN AGAMA
SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI
(STAIN) JURAI SIWO METRO

JIn. Ki. Hajar Dewantara Kampus 15 A Iringmulyo Kota Metro Lampung 34111
Telp. (0725) 41507, Fax. (0725) 47296 Email: stainjusi@stainmetro.ac.id Website: www.stainmetro.ac.id

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN PROPOSAL MAHASISWA

STAIN JURAI SIWO METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi : Syari’ah/Esy
NPM - 13102514 Semester/TA @ VII/2016/2017
No| HariTa Pembimbingll Bimbingan yang dibicarakan TantaTan
nggal gan
[ .7
Il
A@(&//f? Ace Bhe L T, W ez
Dosen Pembimbing II Mahasiswi Ybs
e
/
{
\ \
Nurhidayati, MH. \Daylavena

NIP. 19761109200912 2 001 13102514

69



70

K L

@ INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI METRO
Jalan Ki. Hajar [ pus 15 A Iringmulyo Metro Timur Kola Metro Lampung 34111
|H"‘| Telepon (0725) 41507; Faksimili (0725) 47296;
MET 2 ac.id; e-maf: i Q

iv.ac.id

R O

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN SKRIPSI MAHASISWA

IAIN METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam/Esy
NPM : 13102514 Semester /TA : VIII/2017
Hari/ Pembimbing Tanda

No Bimbingan yang dibicarakan

Tanggal I Tangan

’ hec AfD
/4'10{7 Q WW e ?Gj /;%_)

Dosen Pembimbing II Mahasiswi Ybs

= A
Nurhiadayati, MH

NIP. 19761109 200912 2 001 13102514




71

KEMENTERIAN AGAMA
SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI
(STAIN) JURAI SIWO METRO

Jn. Ki. Hajar Dewantara Kampus 15 A Iringmulyo Kota Metro Lampung 34111
Telp. (0725) 41507, Fax. (0725) 47296 Email: stainjusi@stainmetro.ac.id Website: www stainmetro.ac.id

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN PROPOSAL MAHASISWA

STAIN JURAI SIWO METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi : Syari’ah/Esy
NPM 113102514 Semester/TA : VI/2016/2017
No Hari/Ta PembimbingIl Bimbingan yang dibicarakan TandaTan

nggal 2an

hogy o [ & ?ﬁmﬁa&r

«511:1‘?@ (70"'“"5*&};'
% k@»ﬁ 'y “g:&am

t’kw&f.’ Ca{mﬂ\_(,_a.lw
Gag i F“\,Qo\ whe |
%1

p redi
C/aﬁ/‘——

rarer

r T@M /J“L‘“ /
a&mw leth it

N

T

>

DosenPembimbing 11 Mahasiswi Ybs
-
) 7
Nurhidayati, MH. ylavena

NIP. 19761109200912 2 001 13102514



72

KEMENTERIAN AGAMA
SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI
(STAIN) JURAI SIWO METRO

JIn. Ki. Hajar Dewantara Kampus 15 A Iringmulyo Kota Metro Lampung 34111
Telp. (0725) 41507, Fax. (0725) 47296 Emaul: stainjusi@stammetro.ac.id Website: www.stainmetro.ac.id

FORMULIR KONSULTASI BIMBINGAN PROPOSAL MAHASISWA

STAIN JURAI SIWO METRO
Nama : Daylavena Jurusan/Prodi : Syari’al/Esy
NPM 013102514 Semestet/TA  VI/2016/2017
No HariTn Pembimbingll Bimbingan yang dibicarakan ARHA Tun
nggal gan
! STLUN Kontualtzy,  OUtling
952‘0“\ 201, VQ(Q Al Y(‘@/\/\\A&‘\ S —
2860 0 7
2{‘/\/& LK 2
=T
/,\ cc Cld(ﬂ«'\ar
I 6D L aan }\,._’ s Ve ', =Y
DosenPembimbing 11 Mahasiswi Ybs
~ (// %
- ) \

NIP. 19761109200912 2 001 13102514



73

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Daylavena , dilahirkan di Metro pada tanggal 07 Agustus
1995. Anak kedua dari tiga bersaudara pasangan dari Bapak Joko

Sukoyo dengan Ibu Nining Herlianti.

Pada tahun 2006 peneliti menyelesaikan pendidikan di
SD Negeri 1 Bumi Dipasena Abadi, Kecamatan Rawajitu Timur, kemudian
melanjutkan pendidikan di SMP Negeri 1 Terusan Nunyai Kecamatan Terbanggi
Besar, Lampung Tengah dan selesai tahun 2010. Setelah itu melanjutkan
pendidikan di SMK Negeri 1 Metro dan selesai pada tahun 2013. Pada tahun 2013
peneliti melanjutkan pendidikan Strata Satu (S1) di IAIN Metro Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Islam dengan Program Study Ekonomi Syari’ah.



