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Abstrak- Penelitian ini bertujuan untuk melihat secara keseluruhan proses manajemen dan melihat perkembangan
usaha PT. Lintas Makmur Gudang Gemilang Transportation Surabaya. Metode penelitian ini menggunakan metode kualitatif.
Teknik mengumpulkan data yang digunakan adalah wawancara dengan beberapa informan untuk mengumpulkan informasi.
Teknik menguji keabsahan data menggunakan trianggulasi sumber. Teknik analisis data melalui langkah-langkah reduksi data

kemudian penarikan kesimpulan.
Kata kunci: TQM, kualitas pelayanan, komunikasi, kepuasan pelanggan.

PENDAHULUAN yang seharusnya digunakan tidak diterapkan sepenuhnya,

mulai dari sistem pencatatan hingga laporan. Berdasarkan

Perkembangan keadaaan di dunia saat ini sudah tidak latar belakang diatas, maka perumusan masalah dalam

dapat lagi dihindari. Banyak faktor yang mempengaruhi penelitian ini adalah: bagaimana penerapan TOM yang

perkembangan ini yang dapat menimbulkan persaingan. terjadi pada PT. Lintas Makmur Gudang Gemilang

Karena itu para pengusana diminta untuk terus melakukan Transportation Surabaya? Dengan tujuan penelitian untuk

pengawasan  terhadap  perkembangan  usaha  yang mengetahui efesiensi pengelolaan yang baik dan benar

dimilikinya. Dalam menghadapi persaingan tersebut pada ekspedisi PT. Lintas Makmur Gudang Gemilang

perusahaan dapat memperlihatkan keunggulan kompetitif Transportation Surabaya berdasarkan TOM dan untuk

yang dimilikinya. Porter (1980) mengatakan “keunggulan memperbaiki masalah yang dihadapi ekspedisi PT. Lintas

kompetitif merupakan suatu hal penting dari kinerja Makmur Gudang Gemilang Transportation Surabaya.

perusahaan untuk perusahaan dapat berkembang dan

bersaing sehingga mampu menciptakan nilai bagi

pelanggan dan mempertahankan diri dari tekanan-

Folas pada

tekanan”. Di dalam perkembangannya TQM juga A= \
sangatlah berperan penting agar suatu usaha itu dapat terus T Peadeaian Tniah
berkembang dan bersaing. TQM merupakan salah satu = / m..,:,.e....m
sistem yang digunakan di dalam menjalankan proses m.r.,...,.. ""j";
manajemen perusahaan. Fokus pada layanan merupakan Keaturn wjuan Pe;in:‘::n“&
salah satu faktor kesuksesan juga dalam bisnis layanan \ /
(Ladhari, 2009). Research gap pada penelitian ini adalah eraman e
mengenai kualitas manajemen terhadap pelayanan yang D /mm

diberikan PT. Lintas Makmur Gudang Gemilang

Transportation Surabaya, dimana struktur dan dokumen
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Gambar 1: Kerangka Penelitian 10 Unsur
TQOM
Sumber: Goetsch dan Davis (2014)

METODE PENELITIAN

Petode Penelitian yang digunakan adalah penelitian
deskriptif kualitatif. Penelitian desktiptif kualitatif adalah
penelitian yang berlatar belakang dengan menggunakan
pandangan postpositivisme yang diberarti penelitian
dilakukan objektif dimana peneliti berperan sebagai
pembawa dampak (Sugiyono, 2008:15). Peniliti diminta
untuk mengunmpulkan dapat selengkap mungkin agar
dapat membantu perusahaan di dalam perbaikan usahanya
yang positif. Teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah penelitian desktiptif, jadi
penelitian dijelaskan dengan menggunakan kata-Kkata.
Menurut Sugiyono (2012: 224) teknik ini merupakan
suatu langkah yag tepat karena bertujuan untuk
mengumpulkan data dengan cara dokumentasi, observasi,
dan wawancara. Penelitian ini dilakukan dengan
pengolahan teknik pengolaan data dengan metode
kualitatif. Menurut Meolog (2004) dalam Andriani (2014)
dengan metode kualitatif yang berupa data kata-kata itu
maka dapat dikatakan analisis yang digunakan merupakan
teknik analisis interaktif (interactive model of analysis)
yang dapat dilakukan dengan beberapa cara yaitu: reduksi
data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Di dalam
mengumpulkan beberapa data, informan yang digunakan
pada penelitian ini yaitu: pemilik usaha, staf adminisrasi,
dan pelanggan. Keabsahan penelitian kualitatif ini
dilakukan dengan uji metode trianggulasi. Menurut
Sugiyono (2013: 330) trianggulasi adalah teknik
pengumpulan data  yang dilakukan dengan
menggabungkan data dari sumber yang didapatkan. Data
tersebut dapat diambil baik secara langsung dari
perusahaan maupun melalui sumber yang memiiliki

hubungan langsung dengan pelanggan.
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Di dalam melakukan prosesnya perusahaan selalu
berupaya dalam peningkatan kualias pelayanan terhadap
pelanggan dengan berupaya memperbaiki internal dari
perusahaan. Peningkatan kualitas tidak hanya melihat dari

internal saja akan tetapi secara keseluruhan juga. Pada

fokus pada kepuasan pelanggan, perusahan melakukan
kerjasama yang baik dengan kontrak kerja. Pada
perusahaan ini kontrak kerja belum dilakukan secara jelas
sehingga pada akhirnya keputusan yang dilakukan
membutuhkan banyak pertimbangan. Kontrak kerja disini
dapat juga dilakukan untuk membuat komitmen jangka
panjang. Oleh karena itu melihat hal ini komunikasi
menjadi persan penting di dalam melakukan hubungan
dengan pelanggan. Komunikasi yang baik juga dapat
memberikan timbak baik bagi perusahaan maupun
pelanggan.  Komunikasi yang menjadi masalah di
perusahaan ini adalah perbedaan daya tangkap sehingga
adanya pemahaman yang berbeda. Selain itu komunikasi
seharusnya dilakukan dengan memberi respon yang cepat

terhadap permintaan pelanggan.

Pendekatan ilmiah yang dilakukan perusahaan ini
dilakukan dengan memperbaiki kinerja terhadap komplain
yang dilakukan pelanggan. Di dalam memperbaiki kinerja
karyawan harus membangun kerja sama tim yang baik
agar dapat saling membantu. Kerjasama dilakukan dalam
saling memberi masukan dan kritik. Akan tetapi di dalam
melakukan meeting perusahaan ini kurang efesien karena
tidak dilakukan secara rutin. Tidak hanya itu pelatihan
juga perlu diperhatikan agar para karyawan dapat lebih
memahami apa yang dilakukan pemimpin terhadap
karyawan maupun sebaliknya hingga terhadap pelanggan.
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan memiliki
peranan penting di dalam perusahaan ini sehingga ketika
terjadi suatu masalah dapat segera terselesaikan. Untuk
mencapai  kesatuan tujuan perusahaan melakukan
kesepakatan bersama antara karyawan maupun pelanggan.
Di dalam melakukan ini, perusahaan juga memberikan
kebebasan tetapi tetap terkendali dengan memberi solusi

atas permasalahan yang terjadi .

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan temuan dalam penelitian TQM dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Pada unsur fokus terhadap pelanggan ditemukan
beberapa kelemahan terkait respon dari pekerja,
komunikasi yang kurang baik, dan faktor eksternal
seperti signal buruk. Dalam memperbaiki masalah

tersebut, perusahaan meningkatkan performa dan
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kualitas pelayanan pelanggan yang belum
terstandarisasi seperti memberi respon cepat pada
permasalahan yang terjadi pada proses pengiriman,
menyediakan layanan melalui kanal digital, dan
membentuk manajemen hubungan pelanggan atau
CRM.

Pada unsur Obsesi Terhadap Kualitas terdapat
masalah terkait infrastruktur, kondisi kendaraan, dan
kualitas pelayanan. Perusahaan selalu berpegang
terhadap aturan pemerintah dan menjamin kualitas
kendaraan untuk menjamin keamanan dan kepuasan
pelanggan. Perusahaan juga selalu membangun
hubungan retensi dengan pelanggan secara positif
dan meningkatkan loyalitas terhadap pelanggan.
Pada pendekatan ilmiah terdapat kelemahan, kerja
sama tim, dan keterlibatan pemberdayaan karyawan
terdapat masalah terkait informasi, sikap karyawan
yang kurang disiplin, dan fasilitas yang kurang
memadai. Dalam  menghadapi  permasalahan
tersebut, perusahaan memanfaatkan teknologi dalam
mencari informasi, memberikan reward dan
punishment untuk meningkatkan performasi kinerja,
dan mengadakan pendekatan pada setiap individu
pekerja.

Pada unsur komitmen jangka panjang terdapat
masalah dalam memastikan kerja sama awal dengan
pelanggan. Untuk mengatasi masalah itu, perusahaan

memastikan detail perjanjian pada surat kontrak.

Berdasarkan hasil penelitian ditemukan beberapa
permasalahan yang masih perlu diperbaiki, sehingga
peneliti mengajuka beberapa saran. Saran tersebut
antara lain sebagai berikut:

Pengembangan  penelitian  selanjutnya  dapat
diperdalam lagi dengan metode studi kasus atau
dengan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif
tersebut dapat dilakukan dengan penyebaran google
form untuk melakukan survey kepada konsumen.
Sebaiknya perusahaan meningkatkan kualitas
sumber daya manusia dengan mengadakan program
pelatihan training dan workshop. Program tersebut
dinilai dapat mengurangi dampak stress yang timbul
saat bekerja dan mampu meningkatkan performa
kerja.

Sebaiknya perusahaan membuat pembagian tugas
yang seimbang sehingga penyebaran tugas dan
tanggung jawab tersebar merata. Hal tersebut
dilakukan untuk meminimalisir kesalahpahaman
yang terjadi antara pihak internal perusahaan.

Memperbaiki kinerja admin yang menangani kontrak
kerja dengan pelanggan. Keberadaan kontrak yang
baik dinilai dapat menjadi acuan perusahaan dalam

melakukan pekerjaan yang maksimal.
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