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BAB 

1 

 

 

Bab 1 merupakan chapter pendahuluan untuk membuka 

wawasan dan pengetahuan pembaca tentang konsep kualitas dan 

produktivitas, dimana dua konsep ini memiliki peran yang 

penting bagi perusahaan/organisasi dalam memberikan kepuasan 

pelanggan dan dalam rangka mempertahankan daya saing 

perusahaan. Dalam chapter ini akan diuraikan tentang ruang 

lingkup  kualitas dan produktivitas, konsep kualitas, dimensi dan 

biaya kualitas, kualitas jasa dan model kualitas jasa pelayanan, 

faktor kunci kesejangan pelayanan dan faktor hambatan dalam 

pelayanan, konsep produktivitas, factor factor yang 

mempengaruhi produktivitas, komponen komponen peningkatan 

produktivitas, rangkuman dan soal-soal latihan, semua ini akan 

dibahas per pokok bahasan secara mendalam dalam pembahasan 

selanjutnya. 

A. Ruang Lingkup  Kualitas dan Produktivitas 

Perkembangan teknologi semakin maju dan hal ini akan 

berdampak pada perkembangan yang lainnya. Suatu saat hasil 

teknologi akan menggantikan kegiatan yang dilakukan 

manusia. Seiring dengan perkembangan teknologi juga 

berdampak pada perkembangan dunia usaha saat ini dan masa 

mendatang hal ini ditandai dengan berbagai pergeseran dari 

ekonomi produksi ke ekonomi pasar, sehinggga persaingan 

bukan hanya mengenai tingkat produktivitas perusahaan dan 

rendahnya harga pokok produk maupun jasa pelayanan yang 

diberikan, namun persaingan lebih pada kualitas produk atau 

KONSEP 

KUALITAS DAN 

PRODUKTIVITAS 
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BAB 
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Dalam rangka melanjutkan pembahasan selanjutnya yang 

masih belum diungkapkan dalam sub pokok bahasan di Bab 1  

akan dibahas dan diuraikan dalam Bab 2, dimana dalam Bab 2 ini 

akan diuraikan mengenai Determinan kualitas layanan, persepsi 

terhadap layanan, harapan/ekspektasi pelanggan, pengendalian 

kualitas pelayanan, faktor penyebab buruknya kualitas layanan, 

strategi mewujudkan mewujudkan pelayanan prima, perbaikan 

kualitas melalui kaizen dan six sigma, ancang desain sistem 

layanan, peranan pelanggan dan karyawan dalam sistem layanan, 

rangkuman dan soal soal latihan. Untuk selanjutnya akan di bahas 

secara rinci dalam bentuk sub pokok bahasan berikut ini. 

 

A. Determinan  Kualitas Layanan 

Determinan kualitas pelayanan merupakan alat 

pengukuran sampai dimana kualitas pelayan dirasakan oleh 

pelanggan melalui dimensi kualitas layanan. Kualitas/mutu 

jika dikelola dengan tepat dan cepat akan berkontribusi yang 

positif terhadap terwujudnya kepuasan pelanggan. Kualitas 

atau mutu akan memberikan nilai tambah yang berupa 

motivasi khusus bagi para pelanggan untuk menjalin sebuah 

ikatan relasi yang sangat menguntungkan dalam jangka 

panjang perusahaan. Ikatan emosional antara perusahaan 

pemberi layanan dengan pelanggan  memungkinkan 

perusahaan/organisasi untuk memahami secara bersama 

harapan dan kebutuhan yang spesifik pelanggannya. Pada 

waktunya nanti perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

MEWUJUDKAN 

KUALITAS 

PELAYANAN PRIMA 
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secara berkesinambungan memperbaiki kualitas layanan 

internal. Sebagai penerima hasil perbaikan kualitas internal dan 

respon positif pelanggan, karyawan secara langsung merasakan 

hasil dari upaya upaya yang mereka lakukan. Dengan 

demikian jika perusahaan ingin berhasil meningkatkan kualitas 

pelayanan, meningkatkan klepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan, maka perusahaan harus memuaskan para 

karyawannya. Karena kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan di bangun oleh kepuasan karyawan. 
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BAB 

3 

 

 

Dalam rangka melanjutkan pembahasan selanjutnya yang 

masih belum diungkapkan dalam sub pokok bahasan di Bab 2  

akan dibahas dan diuraikan dalam Bab 3, dimana dalam Bab 3 ini 

akan diuraikan mengenai Konsep Manajemen Kualitas, 

Manajemen Kualitas dan Daya Saing, Instrumen Dasar 

Peningkatan Kualitas, Budaya Produktivitas, Peningkatan 

Produktivitas, Dimensi Dimensi Peningkatan Produktivitas, 

Perspektif pada Pengelolaan Produktivitas, Konsepsi Tentang 

Produktivitas Manajerial, Peningkatan Produktivitas Melalui 

Efektivitas. 

Setiap saat banyak orang membicarakan tentang kualitas 

dan setiap saat pula kita mendengar tentang kualitas baik itu 

secara langsung maupun secara tidak Langsung. Banyak 

pelanggan mengeluhkan tentang kualitas layanan yang diberikan 

oleh perusahaan penyedia layanan, misalnya layanan transfortasi 

baik darat, laut maupun udara, layanan jasa perbankan, serta 

penyedia layanan lainnya malahan yang paling parah adalah 

tentang kualitas layanan pemerintah. Sehingga dengan 

perbincangan yang terjadi memunculkan spekulasi tentang 

tanggapan kualitas berdasarkan persepsi masing masing 

pelanggan. Untuk menjawab semua itu perusaahaan penyedia 

layanan harus memanfaatkan fungsi dari Manajemen 

yangdiimplementasikan dengan kualitas maka munculah konsep 

manajemen kualitas, artinya bagaimana perusahaan penyedia jasa 

meminij kualitas sehingga menepis tanggapan pelanggan terhadap 

kualitas layanan yang diberikan perusahaan penyedia layanan, 

MANAJEMEN KUALITAS 

DAN PENINGKATAN 

KUALITAS 
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dan di jawab oleh peserta pelatihan, karena dengan cara ini 

manajer atau perusahaan bisa menjawab kebutuhan apa saja 

yang dibutuhkan dalam pelaksanaan pelatihan.  

Selain penjelasan di atas A. Dale Timpe (2002) 

menyatakan bahwa terdapat lima pertemuan yang efektif. 

Adapun pertemuan-pertemuan tersebut adalah : 

1. Persiapan Agenda 

2. Mulai dan Selesai Tepat pada waktunya 

3. Tetap dalam jalur  

4. Berakhir dengan satu catatan positif 

5. Menentapkan tindakan 
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Manajemen Pascasarjana Universitas Galuh Ciamis dan menjadi 

dosen tamu di beberapa perguruan tinggi. 
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BAB 

4 

 

 

Dalam rangka melanjutkan pembahasan selanjutnya yang 

masih belum diungkapkan dalam sub pokok bahasan di Bab 3  

akan dibahas dan diuraikan dalam Bab 4, dimana dalam Bab 4 ini 

akan diuraikan mengenai Konsep dan Pentingnya Kepuasan 

Pelanggan, Mengukur Kepuasan dan Peningkatan Kepuasan 

Pelanggan, Strategi Memuasakan Kebutuhan Pelanggan, Kualitas 

Pelayanan Publik, Dimensi dan indicator Kualitas Pelayanan 

Publik, Faktor Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan Publik, 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik. 

Kualitas produk (barang dan jasa) terletak pada kepuasan 

pelanggan, demikian juga tentang kualitas pelayanan publik 

terletak pada kualitas yang diberikan oleh publik (pemerintah). 

Sehubungan dengan permasalahan tersebut, maka perlu dipahami 

tentang komponen-komponen yang berkaitan erat dengan 

kepuasan pelanggan. Sebelum menjelaskan tentang kepuasan 

pelanggan kita uraikan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, kita uraikan apa itu pelanggan, dan jenis-

jenis pelanggan yang sesuai dengan konsep sistem kualitas 

modern. 

 

A. Konsep dan Pentingnya Kepuasan Pelanggan 

Di era globalisasi tau dikenal dengan era industry 4.0 

sekarang ini yang ditandai dengan revolusi teknologi 

komunikasi dan teknologi informasi mengakibatkan terjadinya 

perubahan yang luar bisa di berbagai sektor industri. Para ahli 

menyatakan dengan adanya kemudahan yang diperoleh dari 

KEPUASAN PELANGGAN 

DAN KUALITAS 

PELAYANAN PUBLIK 
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3. Memperbaiki pelayanan 

 Upaya memperbaiki pelayanan dapat dilakukan saat 

awal pelayanan diselenggarakan, saat berlangsung 

penyelenggaraan pelayanan atau juga saat selesai pelayanan 

berlangsung. Bentuk perbaikan pelayanan dapat dilakukan 

melalui desiminasi standar pelayanan kepada petugas, 

pelatih-an petugas, membangun kapasitas dan karakter 

interitas pelayanan kepada petugas dan dilakukan secara 

berkelanjutan dengan penerapan reward and funishmen 

kpeada petugas pelayanan secara berimbang dan 

proporsional. 
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Dalam rangka melanjutkan pembahasan selanjutnya yang 

masih belum diungkapkan dalam sub pokok bahasan di  Bab 4  

akan dibahas dan diuraikan dalam Bab 5, dimana dalam Bab 5 ini 

akan diuraikan mengenai Otomatisasi, Inovasi dan Benchmarking. 

Adapun tujuan pembahsan dalam Bab 5 ini agar kita dapat 

mengerti, memahami dan menjelaskan mengenai hal-hal sebagai 

berikut : 

1. Konsep Otomatisasi 

2. Keberartian Inovasi dalam Produktivitas 

3. Implementasi Inovasi dalam Teknologi 

4. Pengertian dan Manfaat Benchmarking 

5. Proses Benchmarking 

6. Benchmarking Sebagai Strategi Kualitas 

 

A. Konsep Otomatisasi 

Dalam sub pokok bahasan ini akan diuraikan tentang 

pengertian otomatisasi secara umum, otomatisasi perkantoran, 

dan otomatisasi industri. Selain itu akan dijelaskan juga bentuk-

bentuk otomatisasi,tujuan otomatisasi,  dan manfaat 

otomatisasi,  serta contoh-contoh otomatisasi. Otomatisasi pada 

dasarnya menjadi salah satu penerapan sistem sosial yang 

dilakukan secara otomatis untuk meminimalkan campurtangan 

manusia atau bahkan diharapkan mampu menggantikan 

manusia dalam tugas yang paling kasar serta berulang. Oleh 

karena itulah otomatisasi hadir di hampir semua vertikal dan 

relung, meskipun lebih lazim ditemukan dalam bidang 

OTOMATISASI, 

INOVASI DAN 

BENCHMARKING 



461 
 

yang diperlukan. Hal ini hanya mungkin akan terjadi apabila 

ada kesediaan dan keterbukaan dari pihak kedua belah pihak 

untuk melakukan pertukaran informasi. Tetapi, informasi 

dapat pula diperoleh dari pihak ketiga misalnya dari para 

pemasok, dan pelanggan yang ingin membangun hubungan 

yang baik demi kepentingan masing-masing perusahaan. 
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Dalam rangka melanjutkan pembahasan selanjutnya yang 

masih belum diungkapkan dalam sub pokok bahasan di Bab 5  

akan dibahas dan diuraikan dalam Bab 6, dimana dalam Bab 6 ini 

akan diuraikan mengenai Evolusi dalam Lingkungan Kerja dan 

Tantangan Produktivitas. Adapun tujuan pembahsan dalam bab 6 

ini agar kita dapat mengerti, memahami dan menjelaskan 

mengenai hal-hal sebagai berikut : 

1. Pendekatan Tim Untuk Pengurangan Biaya 

2. Lingkaran Kualitas 

3. Rintangan Bagi Kelompok Kerja 

4. Kecocokan Kerja dan Membangun Tim 

5. Produktivitas Masih Bergantung Pada Manusia 

6. Mengukur Produktivitas 

7. Mengukur Teknologi 

8. Mengukur Produktivitas untuk Organisasi yang Terotomatisasi 

Untuk pembahsan lebih lanjut dalam pokok dan sub pokok 

bahasan di atas, akan diuraikan satu pertasu sub pokok bahasan. 

Perusahaan akan menghadapi war of tolent yang semakin 

menantang. Konsultan Human Resource, Korn Ferry melaporkan 

dalam Global Tolen Cruch (2019),  Indonesia akan mengalami 

kekurangan tenaga kerja  sebesar 18 juta orang di tahun 2030 

akibat talent mismatch, yaitu ketidaksesuaian keterampilan yang 

dimiliki calon karyawan dengan keterampilan yang diperlukan 

perusahaan. Akan semakin sulit untuk menemukan dan 

mempertahankan karyawan dengan talenta terbaik. Untuk 

EVOLUSI DALAM 

LINGKUNGAN KERJA 

DAN TANTANGAN 

PRODUKTIVITAS 
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Berdasarkan pada Gambar 6.4 dapat dilihat bagaimana 

metode-metode meningkatkan produktivitas karyawan, 

Dimana peningkatan produktivitas karyawan ditunjang oleh 

empat sisi    yaitu :1) mengganti manusia dengan mesin, 20 

Menyempurnakan metode-metode, 3) menghilangkan praktek-

prektek yang tidak produktif, dan 4) menyempurnakan 

manajemen personalia. 
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BAB 

7 

 

 

Dalam rangka melanjutkan pembahasan selanjutnya yang 

masih belum diungkapkan dalam sub pokok bahasan di Bab 6  

akan dibahas dan diuraikan dalam Bab 7, dimana dalam Bab 7 ini 

akan diuraikan mengenai Sistem Manajemen Kualitas Berdasarkan 

ISO. Adapun tujuan pembahsan dalam bab 7 ini agar kita dapat 

mengerti, memahami dan menjelaskan mengenai hal-hal sebagai 

berikut : 

1. Memahami Konsep Sistem Manajemen Kualitas 

2. Pentingnya Sistem manajemen Kualitas 

3. Kelebihan dan Manfaat Implementasi Sistem Manajemen 

Kualitas 

4. Proses Implementasi Manajemen Kualitas 

5. Aspek Komersial dan Psikologis Sistem Manajemen Kualitas 

6. Strategi Memperoleh Sertifikat ISO 

7. Faktor Penghambat Penerapan  Sistem Manajemen Kualitas 

Untuk lebih lanjut akan diuraikan setiap sub pokok bahasan 

yang sudah disebutkan di atas. 

 

A. Memahami Konsep Sistem Manajemen Kualitas 

Dalam sub pokok bahasan ini akan diuraikan tentang 

bagaimana memahami konsep system manajemen kualitas 

berdasarkan ISO 9000. Berbagai usaha yang dilakukan 

organisasi dalam peningkatan dan pengendalian kualitas pada 

awalnya sangat terbatas dalam lingkup pabri (perusahaan) 

kemudian berkembang ke luar pabrik, yaitu dengan adanya 

SISTEM MANAJEMEN 

KUALITAS 

BERDASARKAN  ISO 
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BAB 

8 

 

 

Dalam rangka melanjutkan pembahasan selanjutnya yang 

masih belum diungkapkan dalam  pokok bahasan di Bab 7  akan 

dibahas dan diuraikan dalam Bab 8, dimana dalam Bab 8 ini akan 

diuraikan mengenai Budaya Organisasi dan Budaya Kualitas. 

Adapun tujuan pembahsan dalam Bab 8 ini agar kita dapat 

mengerti, memahami dan menjelaskan mengenai hal-hal sebagai 

berikut : 

1. Pemahaman Budaya Organisasi dan Budaya Kualitas 

2. Budaya Kualitas dan Rekayasa Ulang Budaya 

3. Proses Transformasi Budaya 

4. Revitalasi Budaya Organisasi 

5. Budaya Perusahaan yang Unggul 

6. Penolakan Terhadap Perubahan Budaya 

Untuk mengulas lebih jauh tentang sub-sub pokok bahasan 

tersebut akan diuraikan satu per satu sehingga tujuan dari pokok 

bahasan ini bisa tercapai dengan sempurna. 

 

A. Pemahaman Budaya Organisasi dan Budaya Kualitas 

Budaya tidak hanya berlaku pada kebudayaan dan adat 

istiadat seperti yang dimiliki oleh negara yang kaya dengan 

kebudayaannya. Pada kenyataannya, setiap organisasi juga 

memiliki budaya yang menjadi ciri khas organisasi mereka 

masing-masing. Istilah budaya dalam organisasi disebut 

budaya organisasi. Sebelum memahami pengertian budaya 

organisasi, kita harus memahami apa yang dimaksud dengan 

BUDAYA 

ORGANISASI DAN 

BUDAYA KUALITAS 
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BAB 

9 

 

 

Dalam rangka melanjutkan pembahasan selanjutnya yang 

masih belum diungkapkan dalam sub pokok bahasan di Bab 8  

akan dibahas dan diuraikan dalam Bab 9, dimana dalam Bab 9 ini 

akan diuraikan mengenai Total Quality Management di Era 

Industri 4.0. Adapun tujuan pembahsan dalam bab 9 ini agar kita 

dapat mengerti, memahami dan menjelaskan mengenai hal-hal 

sebagai berikut : 

1. Konsep dan Prinsip Total Quality Management 

2. Pentingnya Total Quality Management 

3. Manfaat Program  Total Quality Management 

4. Persyaratan Implementasi Total Quality Management 

5. Peranan Pemimpin dan Pegawai dalam Implementasi Total 

Quality Management 

Industri 4.0 (I4.0) mengacu pada perkembangan teknologi 

sistem produksi yang terjadi karena berkembangnya Internet of 

Things (IoT), Cyber-Physical Systems, Big-Data, Artificial 

Intelligence dan Cloud Computing. Perkembangan ini mendorong 

lompatan besar dalam bidang industri sehingga dapat 

meningkatkan efisiensi, efektivitas dan tentunya kepuasan 

pelanggan. Hal ini sejalan dengan konsep Total Quality 

Management (TQM) yang menempatkan kepuasan pelanggan 

sebagai tujuan utama. Dalam pasar yang kompetitif, kemampuan 

mempertahankan kepuasan pelanggan adalah pembeda antara 

organisasi yang berhasil atau gagal, oleh karena itu banyak 

organisasi memandang penerapan TQM sangat penting. Untuk 

TOTAL QUALITY 

MANAGEMENT DI 

ERA  INDUSTRI 4.0 
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Istilah Kualitas 4.0 (Quality 4.0) kemudian digunakan 

untuk menunjuk adopsi teknologi I4.0 dalam proses 

manajemen mutu untuk meningkatkan kualitas barang yang 

dihasilkan dan efisiensi sepanjang proses produksi (Saha et al., 

2022). Sampai saat ini, potensi TQM dalam I4.0 masih belum 

sepenuhnya dieksplorasi. Ini adalah bidang yang baru timbul 

seiring perkembangan teknologi dengan minat yang terus 

meningkat karena manfaatnya dalam mendukung perbaikan 

kinerja yang berkelanjutan (Maganga & Taifa, 2022) 

 

 

Referensi 

Maganga, D. P., & Taifa, I. W. R. (2022). Quality 4.0 

conceptualisation: an emerging quality management concept 

for manufacturing industries. TQM Journal. 

https://doi.org/10.1108/TQM-11-2021-0328 

Qin, J., Liu, Y., & Grosvenor, R. (2016). A Categorical Framework 

of Manufacturing for Industry 4.0 and beyond. Procedia 

CIRP, 52, 173²178. 

https://doi.org/10.1016/j.procir.2016.08.005 

Sader, S., Husti, I., & Daróczi, M. (2019). Industry 4.0 as a key 

enabler toward successful implementation of total quality 

management practices. Periodica Polytechnica Social and 

Management Sciences, 27(2), 131²140. 

https://doi.org/10.3311/PPso.12675 

Saha, P., Talapatra, S., Belal, H. M., & Jackson, V. (2022). 

Unleashing the Potential of the TQM and Industry 4.0 to 

Achieve Sustainability Performance in the Context of a 

Developing Country. Global Journal of Flexible Systems 

Management, 23(4), 495²513. 

https://doi.org/10.1007/s40171-022-00316-x 

Souza, F. F. de, Corsi, A., Pagani, R. N., Balbinotti, G., & Kovaleski, 

J. L. (2022). Total quality management 4.0: adapting quality 

management to Industry 4.0. TQM Journal, 34(4), 749²769. 



736 
 

https://doi.org/10.1108/TQM-10-2020-0238 

Thomas Pyzdex (2002), The Six Sicma Handbook : panduan Lengkap 

Untuk Greenbelts, Blackbelts, dan Manajer pada Semua Tingkat,  

Jakarta : Penerbit Salemba Empat 

Tony Wijaya (2011), Manajemen Kualitas Jasa : Desain Servqual, QFD, 

dan kano, Jakarta : Penerbit : PT. Indeks 

Yamit Zulian (2010), Manajemen Kualitas Produk & Jasa,  Yogyakarta 

: Penerbit : EKONISIA Kampus Fakultas Ekonomi UII. 

Kreitner, R. dan A. Kinichi (1994), Orghanizational Behavior 2ed,  

Homewood, Illinois : Richard D. Irwin Inc. 

Kreitner, R. dan A. Kinicki (1992), Organization Behavior.  

Homewood Illinois : Richard D. Irwin Inc. 

Martinich Joseph S. (1997), Production and Operations Management : 

An Applied ModernApproach, New York USA : John Wiley & 

Sons, Inc. 

Murdick, Robert G., Berry Render, and FRoberta Russel (1990),  

Sevice Ooretion Management. Boston USA : Allyn and Bacon   

Nasution M, Nur., (2015), Manajemen Mutu terpadu (Total Quality 

management), Edisi 3, Jakarta : Penerbit Ghalia Indonesia, 

Cet. Pratama Ed. 

Goetsch D.L. dan Davis (1997), Introduction to Total Quality . 

Englewood Cliffs NJ : Prentice Hall International Inc. 

Goetsch dan Davis (1997), Introduction to Total Quality : Quality, 

Productivity, and Competitiveness , Englowood Cliffs, New 

Jersey : Prentice-Hall Inc. 

Goetsch, D.L. and S. Davis (1994), Introduction to Total Quality : 

Quality, Productivity, Competitiveness, Englowood Cliffs, 

Prentrice-Hall International Inc. 

Gordon, G.J. (1998), The Relationship and Corporate Culture ti 

Industry Sector and Performance, San Fransisco : Jossey-Bass 

Publisher. 



737 
 

 Hardiyansyah (2011), Kualitas Pelayanan Publik : Konsep, Dimensi, 

Indikator dan Implementasinya,  Yogyakarta : Penerbit Gava 

media. 

Hardjosoedarmo, Soewarso (1999), Total Quality Management, Edisi 

revisi, Yogyakarta : Penerbit Andi Offset. 

Harington, J.H. dan J.S. Harington, (1993) , Total Improvement 

Management, New York : Mc.Graw Hill Book Inc. 

 

 

 

  



738 
 

Tentang Penulis 

 

Dr Ferey Herman, S.E., M.M. Lahir di 

Pangkal Pinang, 8 Mei 1969. Anak kedua 

dari dua bersaudara. Ayah (Alm) Herman, 

MBA dan Ibu (Alm) Fariati. Menyelesaikan 

pendidikan S3 pada tahun 2018 di 

Universitas Parahyangan. Setelah lulus S3 

bekerja sebagai dosen tetap di Program 

Pascasarjana Magister Manajemen 

Universitas Galuh Ciamis dan menjabat sebagai ketua Gugus 

Kendali Mutu. Saat ini penulis aktif melakukan penelitian tentang 

pengembangan UMKM dan kerja sama sinergis antara UMKM, 

pemerintah, masyarakat dan universitas. Selain mengajar, penulis 

tetap menjalankan wirausaha yang telah dimulai sejal 26 tahun 

yang lalu. 

 

 

  



739 
 

BAB 

10 

 

 

Dalam rangka melanjutkan pembahasan selanjutnya yang 

masih belum diungkapkan dalam sub pokok bahasan di Bab 9  

akan dibahas dan diuraikan dalam Bab 10, dimana dalam Bab 10 

ini akan diuraikan mengenai Kepemimpinan dan Kerja Sama Tim. 

Adapun tujuan pembahsan dalam Bab 10 ini agar kita dapat 

mengerti, memahami dan menjelaskan mengenai hal-hal sebagai 

berikut : 

1. Konsep dan Karakteristik Kepemimpinan 

2. Kepemimpinan Versus Manajemen 

3. Kepemimpinan Manajemen Kualitas 

4. Gaya Kepemimpinan 

5. Penerapan Kepemimpinan Kualitas 

6. Kerja Sama Tim 

Untuk mengulas lebih jauh tentang sub-sub pokok bahasan 

tersebut akan diuraikan satu per satu sehingga tujuan dari pokok 

bahasan ini bisa tercapai dengan sempurna. 

 

A. Konsep dan karakteristik Kepemimpinan 

Dalam sub pokok bahasan ini akan dibahas tentang 

konsep dan karakteristik kepemimpinan. Kepemimpinan 

adalah proses mempengaruhi atau memberi contoh oleh 

pemimpin kepada pengikutnya dalam upaya mencapai tujuan 

organisasi. Pertanyan yang muncul apakah kita dilahirkan 

dengan kualitas kepemimpinan atau dapatkah kita memiliknya 

dengan belajar dan meniru ?. Jawaban secara sederhana bahwa 

KEPEMIMPINAN 

DAN KERJA 

SAMA TIM 
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10. Memilki keinginan untuk berkontribusi 

11. Memilki pikiran terbuka tentang ide baru 

12. Setiap anggota saling memuji satu sama lain 

13. Anggota bertanggung jawab terhadap tindakan yang 

diambil 

14. Setia dan loyal terhadap anggota tim lainnya. 

Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpulkan 

bahwa kerja sama tim yang baik tidak hanya memilki 

hubungan baik dengan anggota tim, tetapi memilki tujuan 

bersama yang hendak dicapai. 
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