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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1
Bank

2.1.1
Hakekat Bank 

Definisi Bank menurut Undang-undang No. 10 tahun 1998 tentang perubahan Undang-undang No.7 tahun 1992 tentang Perbankan bab I    pasal 1  (ketentuan umum) adalah : 

“Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya pada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak”.


Sedangkan didalam Standar Akuntansi Keuangan (PSAK) pengertian bank adalah sebagai berikut :


“Bank adalah suatu lembaga yang berperan sebagai perantara keuangan (financial intermediary) antara pihak-pihak yang mempunyai kelebihan dana (surplus unit) dengan pihak yang memerlukan dana (defisit unit), serta sebagai lembaga yang berfungsi memperlancar lalu lintas pembayaran”. (2002, PSAK No. 31;31.1)


Menurut Lukman Dendawijaya dalam bukunya Manajemen Perbankan definisi bank adalah :


“Bank adalah suatu badan usaha yang tugas utamanya sebagai lembaga perantara keuangan (financial intermediaries), yang menyalurkan dana dari pihak yang membutuhkan dana atau kekurangan dana (defisit unit) pada waktu yang ditentukan”. (2001;25)

Pada buku yang sama dan halaman yang sama dibuat kutipan dari       G.M. Verryn Stuart yang diterjemahkan oleh Lukman Dendawijaya mengemukakan bahwa :


“Bank adalah suatu badan yang bertujuan untuk memuaskan kebutuhan kredit, baik dengan alat-alat pembayarannya sendiri atau dengan uang yang diperolehnya dari orang lain, maupun dengan jalan memperedarkan alat-alat penukar baru berupa uang giral”. 

Pada buku yang sama dan halaman yang sama dibuat kutipan dari A. Abdurrachman, dalam Ensiklopedia Ekonomi Keuangan dan Perdagangan yang dikutip juga oleh Lukman Dendawijaya mengemukakan bahwa :

“Bank adalah suatu jenis lembaga keuangan yang melaksanakan berbagai macam jasa, seperti memberikan pinjaman, mengedarkan mata uang, pengawasan terhadap mata uang, bertindak sebagai tempat penyimpanan benda-benda berharga, membiayai perusahaan dan lain-lain”.

Kesimpulan yang dapat penulis kemukakan mengenai bank adalah suatu badan usaha atau lembaga keuangan yang menghimpun dana dari pihak-pihak yang mempunyai kelebihan dana dan menyalurkan dana kepada pihak-pihak yang membutuhkan dana. 
Industri perbankan merupakan industri yang memiliki interaksi yang sangat tinggi antara penjual jasa (bank) dan pelanggan. Tingkat kepekaan pelanggan atas kualitas bank sangatlah kuat. Inilah yang menyebabkan pentingnya pemeliharaan kualitas jasa perbankan yang sangat ditentukan oleh sumberdaya manusianya (personal) dalam menyelesaikan permintaan pelanggannya dalam hal kecepatan dan kecermatan.  


Alternatif nasabah dalam hal pemilihan suatu bank sangat banyak. Seorang nasabah dapat dengan mudah pindah dari suatu bank ke bank yang lain hanya karena suatu masalah yang mungkin dianggap kecil oleh bank, misalnya terlambat memberitahukan saldo penerimaan uang.


Kepercayaan pelanggan adalah kunci dari kesuksesan bank. Untuk menjaganya pelayanan yang seharusnya layak dipenuhi kepada seorang nasabah, baik dalam penerimaan uang (penyimpanan dana) maupun pemberian kredit, harus senantiasa dianalisa, diperbaiki agar nasabah merasa senang bergabung dalam bank.

2.1.2
Produk-Produk dari Bank


Dalam menjalankan usahanya, suatu bank mempunyai dua kegiatan yang utama yaitu menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya ke masyarakat. Produk-produk dari bank tidak pernah ditawarkan secara terpisah melainkan selalu dalam bentuk paket, maksudnya bank tidak hanya memproduksi produk tabungan saja tanpa mengaitkanya dengan produk lainnya seperti kliring, kas dan lain-lain. Dalam melaksanakan aktivitasnya, bank menggunakan produk-produk sebagai berikut :

1. Deposito Berjangka 

Adalah simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan pada waktu tertentu menurut perjanjian antara penyimpan dengan bank yang bersangkutan. Penarikan sebelum tanggal jatuh tempo akan dikenakan biaya oleh bank yang disebut diskonto. Adapun jangka waktu penarikan mulai dari satu bulan sampai paling lama satu tahun. Bunga yang diberikan pada produk ini biasanya lebih tinggi dibandingkan dengan bentuk simpanan lainnya.

2. Sertifikat Deposito 

Adalah deposito berjangka yang bukti simpanannya dapat diperdagangkan, atau dapat diagunkan (dipergunakan sebagai jaminan kredit).

3. Tabungan 

Adalah simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan menurut syarat tertentu yang sudah disepakati misalnya berapa kali penarikan dalam satu bulan atau jumlah maksimum yang dapat ditarik, atau saldo minimum.

4. Giro 

Adalah simpanan yang dapat digunakan sebagai alat pembayaran dan penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan cek.

5. Kredit 

Adalah pemberian uang berdasarkan persetujuan atau kesepakatan pinjam-meminjam antara bank dengan pihak lain yang mewajibkan peminjamnya untuk melunasi hutangnya pada suatu jangka waktu tertentu, dengan tingkat bunga tertentu atau pembagian keuntungan.

2.2
Kredit


Kegiatan perekonomian yang semakin berkembang menuntut adanya suatu pengembangan dalam melakukan kegiatan usaha yang mana memerlukan penyediaan dana guna  membiayai kegiatan tersebut. Dana tersebut dapat diperoleh dengan berbagai macam cara seperti mengundang investor masuk (dengan menjual saham), partnership, atau meminjam ke bank.


Pemberian kredit oleh bank kepada nasabahnya merupakan salah satu aktivitas yang sangat potensial, khususnya dalam perdagangan expor-impor.


Kredit berasal dari bahasa yunani “credete” yang berarti kepercayaan. Secara logis dapat diartikan bahwa seseorang yang mendapatkan kredit berarti dia telah mendapatkan kepercayaan dari pemberi kredit, dan mempunyai kewajiban untuk membayar kembali dari apa yang telah disepakati. 


Beberapa pengertian tentang kredit, diantaranya menurut Standar Akuntansi Keuangan (PSAK) adalah :

“Kredit adalah penyediaan uang atau tagihan yang dapat dipersamakan dengan itu , berdasarkan persetujuan atau kesepakatan pinjam-meminjam antara bank dengan pihak lain yang mewajibkan pihak peminjam untuk melunasi hutangnya setelah jangka waktu tertentu dengan jumlah bunga, imbalan atau pembagian hasil keuntungan”. (2002, PSAK No. 31;31.4)

Menurut Undang-undang No. 10 tahun 1998 tentang perubahan Undang-undang No. 7 tahun 1992 tentang perbankan, bab 1 pasal 1 (ketentuan umum) definisi kredit adalah :  

“Kredit adalah penyediaan uang atau tagihan yang dapat dipersamakan dengan itu, berdasarkan persetujuan atau kesepakatan pinjam meminjam antara bank dan pihak lain yang mewajibkan pihak peminjam untuk melunasi hutangnya setelah jangka waktu tertentu dengan pemberian bunga”. 


Menurut Thomas Suyatno dalam bukunya Dasar-dasar Perkreditan, kredit didefinisikan sebagai berikut :


“Pinjaman yang diberikan ( kredit ) ialah penyediaan uang atau tagihan-tagihan yang dapat dipersamakan dengan itu berdasarkan persetujuan pinjam-meminjam antara bank dengan lain pihak dalam hal pihak peminjam berkewajiban melunasi utangnya setelah jangka waktu tertentu dengan jumlah bunga yang ditetapkan”. (1997;13)

Kesimpulan yang dapat penulis kemukakan mengenai kredit adalah merupakan pemberian uang yang yang dilakukan oleh bank dengan suatu jaminan dan pihak yang menerima uang tersebut bersedia mengembalikan uang yang diterimanya pada jangka waktu tertentu  berdasarkan perjanjian  dan pengembalian uang tersebut disertai dengan pemberian imbalan, baik itu berupa bunga atau  pembagian hasil keuntungan.
2.2.1
Tujuan dan Unsur-unsur Kredit


Adapun tujuan utama pemberian suatu kredit seperti dijelaskan oleh Kasmir dalam bukunya Bank dan Lembaga Keuangan lainnya adalah sebagai berikut :

1. Mencari keuntungan 

Yaitu bertujuan untuk memperoleh hasil dari pemberian kredit tersebut.

2. Membantu usaha nasabah

Tujuan lainnya adalah untuk membantu nasabah yang memerlukan dana baik dana investasi maupun dana untuk modal kerja.

3. Membantu pemerintah 

Bagi pemerintah sendiri banyak kredit yang disalurkan oleh pihak perbankan, maka semakin baik, mengigat semakin banyak kredit berarti adanya peningkatan pembangunan di berbagai sektor. Keuntungan bagi pemerintah dengan menyebarnya pemberian kredit diantaranya adalah : penerimaan pajak, membuka lapangan kerja, meningkatkan jumlah barang dan jasa. 

Kesimpulan yang dapat penulis kemukakan mengenai tujuan dari pemberian kredit adalah untuk membantu usaha nasabah dan pemerintah demi mencari keuntungan dari pemberian kredit tersebut.

Unsur-unsur yang harus diperhitungkan dalam pemberian kredit adalah meliputi :

1. Kepercayaan kreditur terhadap debitur bahwa prestasi yang telah diberikan kreditur telah diyakini akan dikembalikan oleh debitur.

2. Waktu, maksudnya adanya suatu masa yang memisahkan antara pada saat penyerahan uang, barang atau jasa oleh kreditur dengan pada saat pembayaran kembali oleh debitur.

3. Tingkat resiko akibat perbedaan waktu yang timbul karena adanya unsur ketidak pastian mengenai masa yang akan datang. Oleh karenanya untuk mengurangi resiko yang dihadapi maka digunakanlah jaminan/ agunan atas suatu permohonan kredit.

2.2.2
Jenis-jenis Kredit


Adapun jenis-jenis kredit menurut tujuan penggunaannya dibedakan menjadi dua bagian yaitu :

1. Kredit Konsumtif

Kredit ini dipergunakan untuk pembelian barang-barang atau jasa-jasa yang sifatnya memberikan kepuasan secara langsung contohnya : Car loan (Kredit kepemilikan mobil), kredit kepemilikan rumah atau yang sedang trend saat ini adalah kredit untuk pembelian barang retail (Credit Card) yang secara umum jumlah yang dipergunakan nasabah tidak terlalu besar.

2. Kredit Produktif

Tujuannya adalah sangat luas. Bisa digunakan untuk pengembangan usaha, perdagangan, investasi. Contohnya adalah : kredit profesi  (kredit alat-alat untuk keperluan profesi seperti : alat kedokteran, arsitek), pinjaman rekening koran, pembukaan Letter of Credit (L/C) untuk perdagangan luar negeri, pembiayaan giro-giro mundur dan bank garansi.

Sedangkan menurut keperluannya terdiri atas tiga bagian yaitu :

1. Kredit Produksi 

Adalah pemberian kredit yang bertujuan untuk meningkatkan produksi baik kaualitatif maupun kuantitatif. Umumnya diberikan pada perusahaan industri.

2. Kredit Perdagangan

Dipergunakan untuk memperlancar proses perdagangan, yang berarti meningkatkan utility of  place dari suatu barang, contohnya : L/C ekspor dan impor.

3. Kredit Investasi 

Tujuan kredit ini adalah untuk keperluan investasi atau penanaman modal. Digunakan untuk keperluan perluasan usaha atau membangun proyek/ pabrik atau untuk keperluan rehabilitasi.

2.3
Letter of Credit (L/C)

Didalam suatu bank terutama bank yang telah beroperasi sebagai bank devisa, divisi perdagangan luar negeri / ekspor-impor, atau kerap dikenal dengan Bills Department merupakan salah satu tonggak pendapatan yang sangat potensial.


Menurut Lukman Dendawijaya dalam bukunya Manajemen Perbankan pengertian L/C dalam negeri adalah sebagai berikut :


“L/C dalam negeri adalah suatu jaminan bersyarat dari bank pembuka L/C untuk membayar wesel-wesel yang ditarik oleh Beneficiary sepanjang memenuhi persyaratan yang ditetapkan didalam L/C”. (2001;29)


Kesimpulan yang dapat penulis kemukakan bahwa L/C adalah suatu jaminan yang dikeluarkan oleh bank yang membuka L/C untuk membayar surat berharga berupa wesel kepada eksportir apabila eksportir telah memenuhi syarat yang telah ditetapkan didalam L/C  

Keuntungan-keuntungan yang didapat dari transaksi perdagangan expor-impor bagi bank adalah :

1. Dana Murah (Cash Collateral)

Maksudnya adalah adanya jaminan dari debitur yang ditujukkan sebagai alat pengaman apabila transaksi usaha yang dibiayai oleh kredit tersebut gagal dengan asumsi bahwa barang yang dijaminkan bernilai lebih tinggi daripada kredit yang diberikan.

2. Komisi 

Ada berbagai macam jenis perjanjian komisi tergantung dari kesepakatan pihak bank dengan debitur.

3. Interst (bunga)
Setiap pembukaan L/C atas impor atau ekspor bank mengenakan bunga yang dibebankan pada jumlah nominal pada L/C tersebut.

4. Foreign Exchange (pertukaran valuta asing)
Adalah keuntungan dari selisih kurs yang terjadi.

Perdagangan ekspor-impor di Indonesia dan segala sesuatu mengenai L/C mengacu pada Uniform Customs and Practise for Dokumentary Credits (UCPDC) atau dalam kalangan perbankan dikenal dengan UCP 500.
Jenis-jenis aktivitas Internasional Trade :
1. Consignment (konsinyasi)

2. Open Account (perhitungan kemudian/ kebalikan dari advance payment)

3. Advance Payment (pembayaran dimuka)

4. Collection (non L/C)

5. Letter of Credit (L/C)

Syarat-syarat pembukaan/ penerimaan L/C harus memenuhi kriteria sebagai berikut :

1. Workability (Pengerjaan)
Maksudnya harus diyakini bahwa aplikasi pemohon dapat dikerjakan sesuai dengan aturan di : 

- Bank bersangkutan

- Bank Indonesia

- Internasional Rules (UCP 500)

2. Completeness (kelengkapan)
Maksudnya adalah kelengkapan dokumen seperti pengisian form dan kelengkapan dokumen pendukung.

3. Clearity (kejelasan)
Tujuannya untuk memperjelas dengan applicant mengenai hal-hal yang kurang dimengerti.

Sedangkan pihak-pihak yang terlibat menurut UCP 500 art. 2 adalah :

1. Applicant/ Pembeli/ Importir
2. Issuing Bank/ Bank-nya Importir
3. Nominated Bank/ Bank-nya Eksportir
4. Beneficiary/ Exportir

Jenis-jenis L/C ada dua yaitu :

1. Revocable ( Dapat dibatalkan secara sepihak.

2. Irrevocable ( Tidak dapat dibatalkan secara sepihak.

Umumnya L/C ber status revocable jarang digunakan karena mengandung resiko yang sangat tinggi.

2.3.1
Type L/C yang Khusus

1. Transferable (dapat ditransfer)
Adalah suatu L/C yang memberikan hak kepada Beneficiary I untuk mentransfer isi L/C kepada Beneficiary  II.

Kondisi yang dimungkinkan pada jenis ini :

· Bisa ditransfer ke beberapa Beneficiary


· full amount 

· partial amount

2. Revolving L/C

Adalah L/C yang berulang-ulang. Maksudnya L/C ini mengandung klausul bahwa dananya dapat ditarik berulang kali, baik hubungannya dengan jumlah yang dapat ditarik dalam suatu periodik maupun dalam hubungannya dengan time periodik, asalkan sesuai L/C. kondisinya:

· Komulatif (pengiriman barang harus tetap).

· Non-Komulatif (pengiriman tidak harus tetap).

3. Back to back L/C

Adalah suatu L/C yang dibuka oleh Issuing Bank berdasarkan adanya Master L/C atas permintaan Beneficiary. Advising Bank dari master L/C merangkap sebagai Issuing Bank dari L/C yang kedua, yang biasa disebut sebagai Back to Back L/C atau Baby L/C.

4. Red Clause 

Adalah suatu L/C yang mencantumkan klausa dimana Beneficiary diberikan hak untuk menarik uang muka L/C sebelum mengapalkan barang. Importir setor ke Issuing Bank dan Issuing Bank setor ke Nominated Bank untuk diteruskan ke Beneficiary. 

Cara untuk menarik Red Clause :

· Ada letter of understading
· Surat  pernyataan dari Bank oleh exportir.

2.3.2
L/C Menurut Jangka Waktunya (Term of Payment)

dibagi menjadi dua yaitu :

1. At Sight (atas unjuk)
Maksudnya pembayaran dilakukan secara penuh pada saat dokumen telah dinyatakan “in comply with credit terms” yang artinya telah lengkap dengan jangka waktu kredit.

2. At Usance (berjangka)
Maksudnya pembayaran akan dilakukan sesuai dengan perjanjian yang telah disepakati sebelumnya misalnya :180 hari setelah tanggal Bill of Lading, atau 90 hari setelah B/L date.


Tetapi dalam prakteknya terjadi pengembangan, yaitu dengan adanya UPAS (Usance Payable At Sight) yang kemudian menjadi alternatif fasilitas pinjaman Trust Receipt/ TR (fasilitas produk kredit yang diberikan bank kepada importir).


Hal ini bisa dilakukan bilamana bank mendapat fasilitas dari bank di luar negeri (Finance Bank) untuk re-finance ke Nominated Bank untuk membayar at sight.

Keuntungan UPAS bagi Importir :

· Pembayaran kembali fasilitas at tenor/ usance
· Cost (Interst) lebih murah dari TR.

· Tidak dikenakan acceptance fee (biaya penerimaan)

· Pembiayaan full amount dari nilai L/C yang dibuka.

Keuntungan UPAS bagi bank :

· Memperoleh spread lebih besar dari TR atas pembebanan bunga.

· Sumber dana murah

· Meningkatkan volume transaksi impor

· Meningkatkan “Reputable Name”

Keuntungan UPAS bagi Exportir :

· Mendapat pembayaran at sight.

· Pembayaran sebesar full amount dari nilai L/C yang dibuka Importir.


Di dalam transaksi perdagangan luar negeri dikenal Letter of Indemnity yaitu suatu jaminan dari exportir bahwa eksportir akan mengembalikan dana yang diterima dari pihak bank, bila ternyata dokumen yang diserahkan ditolak/ tidak dibayar.

2.4 Pengertian Pemeriksaan

Menurut Arens yang diterjemahkan oleh Amir A. Jusuf dalam bukunya Auditing pengertian pemeriksaan adalah :

“Pernyataan suatu pendapat tentang kesesuaian asersi yang dibuat oleh pihak lain dengan criteria yang telah ditetapkan”. (1999;5)

Sedangkan menurut Sutrisno dalam bukunya Auditing mengemukakan pengertian Auditing adalah :

“Suatu pemeriksaan yang dilakukan secara kritis dan sistematis oleh pihak yang independen, terhadap laporan keuangan yang telah disusun oleh manajemen beserta catatan-catatan pembukuan dan bukti-bukti pendukungnya dengan tujuan untuk dapat memberikan pendapat mengenai kewajaran laporan keuangan tersebut”. (1999;1) 

Kesimpulan yang dapat penulis kemukakan mengenai pengertian pemeriksaan adalah meneliti kembali hal-hal apa saja yang telah disusun oleh manajemen dengan tujuan memberikan pendapat kewajaran yang dilakukan secara kritis dan sistematis.

2.4.1 Jenis-jenis Pemeriksaan/ Type of Auditing

1. Financial Statement Audit (Audit atas laporan keuangan)

Merupakan audit yang dilakukan oleh pihak independen atas laporan keuangan dengan tujuan untuk menyatakan pendapat kewajaran.

2. Complience Audit (Audit kepatuhan atau audit ketaatan)

Merupakan audit yang dilakukan atas bagian-bagian organisasi dengan tujuan untuk menilai ketaatan/ kepatuhan terhadap prosedur yang ditetapkan oleh otoritas yang berwenang.

3. Operasional Audit 

Merupakan audit yang dilakukan untuk menilai tingkat efisiensi dan efektifitas dari prosedur operasi perusahaan.

4. Management Audit

Merupakan suatu pemeriksaan terhadap kegiatan operasi suatu perusahaan, termasuk kebijakan akuntansi dan kebijakan operasional yang telah ditentukan oleh manajemen, untuk mengetahui apakah kegiatan operasi tersebut sudah dilakukan secara efektif, efesien dan ekonomis.

2.4.2 Jenis Audit ditinjau dari luas audit, dibedakan atas :

Menurut pendapat Sutrisno dalam bukunya Auditing menyatakan bahwa jenis audit ditinjau dari luas audit dibedakan atas :

1. General  Audit (pemeriksaan umum) 

Merupakan pemeriksaan umum atas laporan keuangan yang dilakukan oleh kantor akuntan publik yang independen dengan tujuan memberi pendapat mengenai kewajaran.

2. Special Audit (pemeriksaan khusus) 

Merupakan pemeriksaan khusus atas laporan keuangan yang dilakukan oleh kantor akuntan publik yang independen tetapi tidak perlu memberikan pendapat kewajaran. (1999;5)

2.5
Total Quality Management (TQM)
2.5.1
Pengertian Total Quality Management (TQM)

TQM adalah suatu dimensi baru dalam berpikir tentang mutu dengan sangat menekankan kepentingan langganan. Filosofi ini meliputi usaha meningkatkan mutu secara kontinyu pada seluruh level manajemen, karenanya TQM sangat menaruh perhatian pada masalah “Human Training”. TQM tidak hanya mengandalkan inspeksi kualitas pada akhir proses, tetapi lebih menitikberatkan pada proses pembentukan mutu itu sendiri.


TQM berusaha untuk selalu mengecilkan penyimpangan sehingga fungsi kontrol merupakan kegiatan mutu yang saling berhubungan/ bergantung antara fungsi-fungsi di seluruh organisasi.


Menurut Blocher/ Chen/ Lin yang diterjemahkan oleh A. Susty Ambarriani dalam bukunya Manajemen Biaya definisi TQM adalah :


“TQM merupakan teknik dimana manajemen mengembangkan kebijakan-kebijakan dan politik-politik untuk meyakinkan bahwa produk dan jasa perusahaan memenuhi harapan pelanggan”. (2000;16)


Sedangkan menurut Fandy Tjiptono dalam bukunya Total Quality Management (TQM) definisi TQM adalah :


“TQM merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksimalkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas produk/ jasa, manusia, proses dan lingkungannya”. (1997;24)


Kesimpulan yang dapat penulis kemukakan mengenai TQM adalah : TQM merupakan suatu konsep dimana manajemen mengembangkan kebijakan untuk secara terus menerus memperbaiki produk/ jasa, manusia, proses serta lingkungannya untuk mencapai keinginan dan harapan pelanggan.

2.5.2 Prinsip Dasar TQM

2.5.2.1 Pengertian Fokus pada Pelanggan (Customer Focus)

Pengertian customer focus menurut Fandy Tjiptono dalam bukunya Total

Quality management menyebutkan bahwa :


“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 manusia, proses dan lingkungan yang berhubungan  dengan produk atau jasa”. (2000;15)


Kesimpulan yang dapat penulis kemukakan mengenai customer focus adalah : bahwa dalam customer focus pelanggan internal dan pelanggan eksternal yang mengatur atau yang mengendalikan kualitas dari produk atau jasa, kualitas manusia, proses serta lingkungan yang berhubungan dengan produk atau jasa.

2.5.2.2
Pengertian Perbaikan Proses (Process Improvement)

Menurut Fandy Tjiptono dalam bukunya Total Quality Management mengemukakan bahwa :


“Perbaikan proses merupakan setiap produk atau jasa yang dihasilkan dengan memanfaatkan proses-proses tertentu didalam suatu sistem atau lingkungan. Oleh karena itu sistem yang ada perlu diperbaiki secara terus menerus agar kualitas yang dihasilkan dapat meningkat”. (2000;18)

Kesimpulan yang dapat penulis kemukakan mengenai perbaikan proses adalah bahwa produk merupakan hasil yang diperoleh dengan pemanfaatan proses tertentu didalam suatu sistem atau lingkungan.   

2.5.2.3 Pengertian Keterlibatan Total (Total Involvement)

Menurut Fandy Tjiptono dalam bukunya Total Quality Management mengemukakan bahwa :

“Keterlibatan total dari seluruh karyawan merupakan hal yang sangat penting dalam TQM, dimana usaha yang melibatkan karyawan tersebut membawa dua manfaat yaitu yang pertama hal ini akan meningkatkan kemungkinan dihasilkannya keputusan yang baik, rencana yang baik atau perbaiakan yang lebih efektif, karena juga mencakup pandangan dan pemikiran dari pihak-pihak yang langsung berhubungan dengan situasi kerja dan yang kedua keterlibatan karyawan juga meningkatkan rasa memiliki dan tanggung jawab atas keputusan dengan melibatkan orang-orang yang harus melaksanakannya”. (2000;18)


Kesimpulan yang dapat penulis kemukakan mengenai keterlibatan total adalah keterlibatan total tidak akan bisa berjalan dengan baik tanpa adanya dukungan dari semua pihak yang terkait dalam perusahaan dan dengan keterlibatan total dari semua karyawan menumbuhkan rasa tanggung jawab dari seluruh karyawan atas keputusan yang diambil oleh manjemen.

2.5.2.4
Elemen-elemen Pembantu dalam Mewujudkan TQM

  
Adapun elemen-elemen pembantu dalam mewujudkan prinsip-prinsip dasar TQM ini adalah :

1. Leadership (Kepemimpinan) 



Manajemen senior harus berusaha memberikan dukungan dalam pelaksanaan konsep TQM ini dengan cara memberikan kejelasan informasi kepada bawahan, memberikan alat yang diperlukan dan segala sesuatunya untuk memperkenalkan konsep ini pada level dibawahnya.

2. Pelatihan dan pendidikan 


Kualitas yang dicapai didasarkan pada kemampuan setiap karyawan untuk mengetahui apa yang sebenarnya dibutuhkan. Maksudnya, pendidikan dan pelatihan harus dapat menyediakan informasi yang dibutuhkan yang dibutuhkan oleh setiap pekerja tentang misi, arah dan strategi organisasi sama baiknya dengan kemampuan yang mereka butuhkan untuk menjamin perbaikan mutu dan pemecahan masalah.

3.       Komunikasi



Diperlukan untuk dapat menginformasikan kepada seluruh karyawan dalam mendukung komitmen untuk mengadakan perubahan.

4.       Imbalan dan penghargaan 


Tim atau individu yang berhasil dalam menerapkan manajemen mutu harus diakui dan diberikan penghargaan sehingga seluruh organisasi termotivasi.

5.       Pemberdayaan

Pemberdayaan bukan sekedar berarti melibatkan karyawan tetapi juga dengan melibatkan mereka dengan memberikan pengaruh yang sungguh-sungguh berarti. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah dengan menyusun pekerjaan yang memungkinkan pada karyawan untuk mengambil keputusan mengenai perbaikan proses pekerjaannya dalam parameter yang telah ditetapkan dengan jelas. 
