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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kemiskinan merupakan bahaya besar bagi umat manusia dan tidak 

sedikit umat yang jatuh peradabannya hanya karena kefakiran. Islam 

memandang kemiskinan sebagai sesuatu yang membahayakan akidah, 

akhlak, akal sehat, keluarga, dan masyarakat. Sebab seseorang yang terjerat 

kesulitan ekonomi, pada umumnya menyimpan kedengkian terhadap orang 

yang kaya. Perasaan ini mampu melenyapkan kebaikan, memunculkan 

kehinaan, dan mendorong seseorang melakukan apapun untuk mencapai 

ambisinya. Islam sebagai al-di>>>>>>>>>>>>>>n telah menawarkan beberapa doktrin bagi 

manusia yang berlaku secara universal dengan dua ciri dimensi, yaitu 

kebahagiaan dan kesejahteraan hidup baik di dunia maupun di akhirat.
1
 

Salah satu cara menanggulangi kemiskinan adalah dukungan orang yang 

mampu untuk mengeluarkan harta kekayaan mereka berupa dana zakat 

kepada mereka yang kekurangan. Zakat merupakan ajaran yang melandasi 

tumbuh kembangnya sebuah kekuatan sosial ekonomi umat Islam. Seperti 

empat rukun Islam yang lain, ajaran zakat menyimpan beberapa dimensi 

yang kompleks, meliputi; nilai privat-publik, vertikal-horizontal, serta 

ukhrawi-duniawi. Nilai-nilai tersebut merupakan landasan pengembangan 

                                                           
1
 Mila Sartika, “Pengaruh Pendayagunaan Zakat Produktif terhadap Pemberdayaan Mustahiq 

pada LAZ Yayasan Solo Peduli Surakarta”, La_Riba: Jurnal Ekonomi Islam, Vol. 2, No. 1 (Juli 

2008), 75.  



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

2 
 

 
 

kehidupan kemasyarakatan yang komprehensif. Bila semua dimensi yang 

terkandung dalam ajaran zakat ini dapat diaktualisasikan, maka zakat akan 

menjadi sumber kekuatan yang sangat besar bagi pembangunan umat menuju 

kebangkitan kembali peradaban Islam.2 

Sebagai negara dengan penduduk Muslim terbesar di Indonesia, potensi 

ini dapat dimanfaatkan untuk mengoptimalkan peran zakat demi 

menciptakan keadilan sosial dengan tujuan mengentaskan kemiskinan yang 

saat ini sedang melanda Indonesia. Pada Maret 2016, jumlah penduduk 

miskin (penduduk dengan pengeluaran per kapita per bulan di bawah garis 

kemiskinan) di Indonesia mencapai 28,01 juta orang (10,86 persen), 

berkurang sebesar 0,50 juta orang dibandingkan dengan kondisi September 

2015 yang sebesar 28,51 juta orang (11,13 persen).3 

Zakat adalah salah satu rukun Islam yang merupakan kewajiban agama 

yang dibebankan atas harta kekayaan seseorang menurut aturan tertentu. Di 

dalam Alquran, kata zakat disebut sebanyak 82 kali dan selalu dirangkaikan 

dengan s}alat yang merupakan rukun Islam kedua.4 Seperti yang ada di dalam 

Alquran surah At-Taubah [9]: 103. 

                                    

    
5

 

“Ambil1ah zakat dari sebagian harta mereka, dengan zakat itu kamu 

membersihkan dan mensucikan mereka dan mendoalah untuk mereka. 

                                                           
2
 Sudirman dan Sri Eko Ayu Indrawati, “Implementasi TQM dalam Pengelolaan Zakat di Kota 

Malang”, De Jure: Jurnal Syariah dan Hukum, Vol. 3, No. 2 (Desember 2011), 135-136. 
3
 Badan Pusat Statistik, (Diakses pada 19 September 2016). 

4
 Muh. Daud Ali, Sistem Ekonomi Islam Zakat dan Wakaf (Jakarta: UI Press, 1988), 9. 

5
 Alquran, 9: 103. 
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Sesungguhnya doa (s}alat) kamu itu (menjadi) ketenteraman jiwa bagi 

mereka. Dan Allah Maha Mendengar lagi Maha Mengetahui.”
6
 

 

Pada ayat tersebut, dijelaskan bahwa penunaian zakat berarti 

membersihkan  harta yang tinggal, sebab pada harta seseorang terdapat hak 

para mustahi>q. Menunaikan zakat akan menyebabkan keberkahan pada harta 

yang tersisa. Sebaliknya bila zakat itu tidak dikeluarkan, maka harta 

seseorang tidak akan memperoleh keberkahan.
7
 

Menurut Mannan, secara umum fungsi zakat meliputi bidang moral, 

sosial, dan ekonomi. Dalam bidang moral, zakat mengikis ketamakan dan 

keserakahan hati si kaya. Dalam bidang sosial, zakat berfungsi untuk 

menghapuskan kemiskinan dari masyarakat. Di bidang ekonomi, zakat 

mencegah penumpukan kekayaan di tangan sebagian kecil manusia dan 

merupakan sumbangan wajib kaum Muslimin untuk perbendaharaan negara, 

karena tujuan zakat adalah transfer kekayaan dari masyarakat yang kaya 

kepada masyarakat yang kurang mampu, sehingga setiap kegiatan yang 

merupakan sumber kekayaan harus menjadi sumber zakat.
8
 

Pembahasan seputar zakat tidak akan terlepas dari aktivitas manajemen 

yang menjadi suatu topik menarik. Pada umumnya, zakat dipahami sebagai 

ibadah yang tidak perlu menggunakan jasa perantara, karena bisa langsung 

diberikan kepada pihak yang berhak. Bahkan, sebagian masyarakat menilai 

                                                           
6
 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya (Bandung: PT Sygma Examedia 

Arkanleema, 2012), 203. 
7
 Kementerian Agama RI, Al-Qur’an dan Tafsirnya (Jakarta: Widya Cahaya, 2011), 199-200. 

8
 M. Abdul Mannan, Teori dan Praktek Ekonomi Islam (Yogyakarta: PT. Dana Bhakti Prima 

Yasa, 1997), 256. 
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bahwa pemberian secara langsung dapat memberikan kepuasan tersendiri 

bagi para muzakki>. Mereka merasa gembira karena zakatnya diterima 

langsung oleh mustahi>q, berbeda halnya dengan zakat yang diberikan melalui 

Lembaga Pengelola Zakat. Distribusi zakat melalui lembaga tidak dapat 

dipantau oleh muzakki> dan bahkan mereka khawatir zakat mereka 

disalahgunakan untuk pos-pos yang tidak semestinya. 

Adanya dukungan pemerintah melalui lahirnya UU No. 38 tahun 1999 

tentang Pengelolaan Zakat (UUPZ) dengan Keputusan Menteri Agama 

(KMA) No. 581 tahun 1999 tentang Pelaksanaan Undang-Undang No. 38 

tahun 1999 dan Keputusan Direktur Jenderal Bimbingan Masyarakat Islam 

dan Urusan Haji No. D/291 tahun 2000 tentang Pedoman Teknis 

Pengelolaan Zakat, maka mulai dibentuk Badan Amil Zakat (BAZ) dan 

Lembaga Amil Zakat (LAZ). Sehingga menjadikan masyarakat berangsur-

angsur percaya akan kredibilitas penyaluran zakat oleh BAZ maupun LAZ.
9
 

LAZ diakui oleh Undang-Undang sebagai bentuk partisipasi masyarakat 

dalam pengelolaan dana Zakat, Infaq, dan S>}adaqah (ZIS) di Indonesia. Dana 

yang telah terkumpul harus didistribusikan sesuai sasaran yang telah 

direncanakan sebelumnya. Mereka yang mendapat santunan memang orang-

orang yang harus disantuni.
10

 Tentu hal ini memberikan peluang kepada 

lahirnya sejumlah LAZ di Indonesia, seperti Yayasan Baitul Mal Umat Islam 

                                                           
9
 Mustolih Siradj, “Jalan Panjang Legislasi Syariat Zakat di Indonesia: Studi terhadap Undang-

Undang Nomor 23 Tahun 2011 tentang Pengelolaan Zakat”, Jurnal Bimas Islam, Vol. 7, No. 3 

(2014), 417. 
10

 Ramadhita, “Optimalisasi Peran Lembaga Amil Zakat dalam Kehidupan Sosial”, Jurisdictie: 
Jurnal Hukum dan Syariah, Vol. 2, No. 1 (Juni 2012), 31. 
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Bank Negara Indonesia (BAMUIS BNI) pada 5 Oktober 1967 di Jakarta, 

Yayasan Dana Sosial Al-Falah (YDSF) pada 1 Maret 1987 di Surabaya, dan 

Dompet Dhuafa Republika pada 14 September 1994 di Jakarta. 

Sesuai dengan UU Nomor 38 Tahun 1999 tentang Pengelolaan Zakat, 

maka dalam rangka meningkatkan daya guna dan hasil guna, zakat harus 

dikelola secara melembaga sesuai dengan syariat Islam, amanah, 

kemanfaatan, keadilan, kepastian hukum, terintegrasi, dan akuntabilitas 

sehingga dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan dalam 

pengelolaan zakat. Oleh karena itu, diperlukan suatu manajemen yang handal 

dengan menerapkan salah satu konsep manajemen yang dikenal dengan Total 

Quality Management (TQM), atau di Indonesia lebih dikenal dengan istilah 

MMT (Manajemen Mutu Terpadu). 

TQM merupakan salah satu terobosan manajemen yang umumnya 

dilakukan oleh perusahaan besar, seperti Xerox, IBM Rochester, dan 

Motorola dalam rangka meningkatkan kualitas produk yang pada muaranya 

dapat memuaskan konsumen. Semakin banyak konsumen yang puas dengan 

produk yang ditawarkan, maka akan semakin sering mereka menggunakan 

produk tersebut. Feedbacknya, perusahaan itu akan meraih keuntungan yang 

besar. TQM pada fase berikutnya banyak dilirik oleh perusahaan penyedia 

jasa, misalnya FedEx (jasa pengiriman). Fokus kepada pelanggan yang 

menjadi ciri khas TQM membuat perusahaan-perusahaan yang bergerak di 

bidang layanan kepada masyarakat itu memperoleh manfaat yang tidak kalah 

besarnya dengan perusahaan produsen barang. Oleh karenanya, TQM 
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semakin menjadi sesuatu yang tak terelakkan dalam kompetisi global yang 

kian ketat.
11

 

TQM mulai diterapkan di lembaga-lembaga filantropi yang bergerak di 

bidang pelayanan pengelolaan zakat dan wakaf. Sebagai contoh, Islamic 

Relief Amerika yang berdiri pada tahun 1993 telah mendapatkan bintang 4 

(four stars) dari Charity Navigator dalam manajemen filantropinya. Lembaga 

yang bermarkas di Alexandria, Virginia ini bergerak di bidang pengelolaan 

ZIS.
12

 

Tahap-tahap yang dilakukan dalam manajemen menurut James Stoner, 

seperti dikutip Eri Sudewo, meliputi proses perencanaan, pengorganisasian, 

pengarahan, dan pengawasan. Berbeda dengan manajemen tradisional yang 

dianggap sebagai penyebab lemahnya kepercayaan masyarakat, manajemen 

modern menjadikan profesi pengelola zakat sebagai salah satu pilihan 

pekerjaan dengan level “white collar (pekerjaan terhormat)” bukan lagi “blue 

collar (pekerjaan rendahan).”
13

 

Dalam konteks TQM, salah satu LAZ Nasional yang terus-menerus 

berupaya mengembangkan pola manajemen mutunya adalah YDSF. Hal ini 

terlihat dalam visi dan misi, paradigma organisasi, sistem manajemen, dan 

paradigma program YDSF tersebut.
14

 Menurut Arthur Tenner, ada tiga 

indikator prinsip yang harus diimplementasikan untuk mencapai standar 

                                                           
11

 Sudirman dan Sri Eko Ayu Indrawati, “Implementasi TQM dalam Pengelolaan Zakat di Kota 

Malang”, 137. 
12

 Ibid. 
13

 Ibid., 136. 
14

 Miftahul Huda, “Model Manajemen Fundraising Wakaf, Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri 

(STAIN) Ponorogo”, Ahkam, Vol. 13, No. 1 (Januari 2013), 34. 
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TQM, yakni fokus kepada pelanggan (focus on customer), perbaikan proses 

(process improvement), dan keterlibatan total (total involvement).15
  

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang implementasi manajemen mutu pengelolaan zakat di 

YDSF Surabaya yang akan dikupas berdasarkan analisis konsep TQM yang 

dikemukakan oleh Arthur Tenner yang telah disebutkan di atas. Dipilihnya 

teori Tenner tersebut, karena tiga prinsip itu dianggap mewakili indikator 

keberhasilan penerapan TQM di sebuah lembaga. YDSF dipilih sebagai tempat 

penelitian karena visinya yaitu; sebagai lembaga sosial yang benar-benar 

amanah serta mampu berperan serta secara aktif dalam mengangkat derajat 

dan martabat umat Islam, khususnya di Jawa Timur. 

 

B. Identifikasi dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Untuk mengimplementasikan sebuah manajemen yang handal yaitu 

TQM, tentu diperlukan semangat dan tekad yang kuat dari semua pihak 

yang terlibat dalam suatu lembaga, baik pimpinan maupun karyawan. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka akan timbul beberapa  

identifikasi masalah sebagai berikut: 

a. Optimalisasi peran zakat dalam mengentaskan kemiskinan di 

Indonesia. 

                                                           
15

 Arthur R Irving J. DeToro Tenner, “Total Quality Management, Three Steps to Continuous 

Improvement”, Massachusetts: Addison-Wesley Publishing Company, Inc (1992), 32-33. 
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b. Upaya YDSF dalam mengembangkan manajemen mutu pengelolaan 

zakat. 

c. Implementasi manajemen mutu pengelolaan zakat di YDSF Surabaya 

dalam perspektif TQM. 

 

2. Batasan Masalah  

Dalam penelitian ini, peneliti hanya membatasi masalah pada: 

Implementasi Manajemen Mutu Pengelolaan Zakat di YDSF Surabaya 

dalam Perspektif TQM. 

 

C. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana implementasi manajemen mutu pengelolaan zakat di YDSF 

Surabaya dalam perspektif TQM? 

 

D. Kajian Pustaka 

Kajian pustaka pada penelitian ini pada dasarnya untuk mendapatkan 

gambaran topik yang akan diteliti dengan penelitian sejenis yang pernah 

dilakukan oleh peneliti lain sebelumnya. Diharapkan tidak adanya 

pengulangan materi secara mutlak, seperti beberapa penelitian yang sudah 

dibahas, antara lain: 
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Tabel 1.1 

Perbandingan Penelitian Terdahulu dengan Penelitian Sekarang 

 

No. 
Nama Peneliti dan 

Judul Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan dan Perbedaan 

1. Sudirman dan Sri 

Eko Ayu Indrawati 

dengan judul 

“Implementasi 

TQM dalam 

Pengelolaan Zakat 

di Kota Malang” 

Hasil penelitian ini 

antara lain; inovasi 

pelayanan Yayasan 

Dana Sosial Al-Falah 

(YDSF) Malang lebih 

terbuka dan bebas 

ketimbang Baitul Mal 

Hidayatullah (BMH) 

Malang, YDSF Malang 

dan BMH Malang telah 

melakukan berbagai 

usaha untuk melakukan 

perbaikan terus-menerus 

untuk mencapai visi dan 

misi mereka, YDSF 

Malang dan BMH 

Malang telah 

melakukan berbagai 

usaha untuk melibatkan 

seluruh potensi yang 

dimiliki lembaga guna 

mencapai pelayanan 

yang berkualitas. 

Persamaan: 

Sama-sama membahas 

implementasi TQM 

dalam pengelolaan zakat 

pada perusahaan 

nonprofit. 

Perbedaan: 

Penelitian ini melihat 

aplikasi prinsip-prinsip 

TQM di YDSF Malang 

dan BMH Malang. Kedua 

lembaga tersebut 

diperbandingkan dalam 

beberapa unsur antara 

lain; inovasi dalam 

rangka memuaskan 

pelanggan (muzakki>, 
mustahi>q, dan amil). 

Sedangkan penelitian 

sekarang, hanya fokus 

pada implementasi 

manajemen mutu 

pengelolaan zakat di 

YDSF Surabaya dalam 

perspektif TQM. 

2. Sudirman Hasan 

dengan judul 

“Implementasi 
Total Quality 
Management dalam 

Pengelolaan Wakaf 

di Dompet Dhuafa“ 

Implementasi nilai 

TQM Dompet Dhuafa 

dalam pengelolaan 

wakaf dapat dikatakan 

relatif maju karena 

perhatian lembaga 

kepada pelanggan, baik 

eksternal maupun 

internal cukup bagus. 

Begitu pula dalam hal 

perbaikan proses dan 

keterlibatan total, 

Dompet Dhuafa 

menunjukkan semangat 

perbaikan yang 

terencana dan 

terstruktur, serta 

melibatkan semua 

elemen organisasi. 

Persamaan: 

Sama-sama membahas 

implementasi TQM pada 

perusahaan nonprofit. 

Perbedaan: 

Penelitian ini fokus pada 

indikator pelaksanaan 

TQM dalam pengelolaan 

wakaf ala Dompet 

Dhuafa. Sedangkan 

penelitian sekarang, fokus 

pada implementasi 

manajemen mutu 

pengelolaan zakat di 

YDSF Surabaya dalam 

perspektif TQM. 
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3. Musran Munizu 

dengan judul 

“Praktik Total 
Quality 
Management 
(TQM) dan 

Pengaruhnya 

terhadap Kinerja 

Karyawan (Studi 

pada PT. Telkom 

Tbk. Cabang 

Makassar)” 

Variabel-variabel 

praktik TQM yang 

terdiri atas; 

kepemimpinan, 

perencanaan strategis, 

fokus pada pelanggan, 

informasi dan analisis, 

manajemen SDM, dan 

manajemen proses 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kinerja karyawan. 

Persamaan: 

Sama-sama membahas 

implementasi TQM. 

Perbedaan: 

Penelitian ini fokus 

bahwa kinerja karyawan 

dipengaruhi oleh variabel-

variabel TQM pada 

perusahaan profit. 

Sedangkan penelitian 

sekarang, hanya fokus 

pada implementasi 

manajemen mutu 

pengelolaan zakat di 

YDSF Surabaya dalam 

perspektif TQM. 

4. Ari Zaqi Al Faritsy 

dan Suseno dengan 

judul “Penerapan 

TQM (Total 
Quality 
Management) 
dalam 

Meningkatkan 

Kinerja Perusahaan 

UMKM
”
 

Unsur-unsur TQM yang 

sudah diterapkan adalah 

fokus pada pelanggan, 

obsesi terhadap kualitas, 

kerja sama tim, 

kebebasan terkendali, 

kesatuan tujuan dan 

adanya keterlibatan, dan 

pemberdayaan 

karyawan. Sedangkan 

unsur-unsur yang belum 

diterapkan adalah 

pendekatan ilmiah, 

komitmen jangka 

panjang, perbaikan 

sistem secara 

berkesinambungan, 

pendidikan serta 

pelatihan. 

Persamaan: 

Sama-sama membahas 

implementasi TQM. 

Perbedaan: 

Penelitian ini secara 

khusus mengkaji 

penerapan sepuluh unsur 

TQM pada UMKM Aksis 

Jaya (perusahaan profit). 

Sedangkan penelitian 

sekarang, hanya fokus 

pada implementasi 

manajemen mutu 

pengelolaan zakat di 

YDSF Surabaya dalam 

perspektif TQM. 

5. Aprita Nur 

Rahmadany dengan 

judul “Analisis 

Implementasi Total 
Quality 
Management pada 

Organisasi 

Pengelola Zakat di 

Daerah Istimewa 

Yogyakarta dan 

Jawa Tengah
”
 

Tingkat implementasi 

TQM secara umum pada 

OPZ di DIY dan Jateng 

belum cukup baik. 

Kriteria mutu jika 

diurutkan dari yang 

terbaik 

implementasinya 

adalah: kepemimpinan, 

perencanaan strategis, 

pengukuran, analisis dan 

manajemen 

pengetahuan, 

manajemen proses, 

Persamaan: 

Sama-sama membahas 

implementasi TQM pada 

perusahaan nonprofit.  

Perbedaan: 

Penelitian ini untuk 

menguji sejauh mana 

TQM telah 

diimplementasikan oleh 

OPZ di DIY dan Jateng 

serta area manajemen 

yang masih 

membutuhkan perbaikan 

untuk meningkatkan 
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fokus amilin, fokus 

pangsa zakat, hasil 

aktivitas. Hasil 

selanjutnya bahwa 

implementasi TQM 
berpengaruh terhadap 

efisiensi pengelolaan 

dana, pertumbuhan 

penerimaan dana utama, 

serta pertumbuhan 

biaya utama. Akan 

tetapi, implementasi 

tersebut tidak 

berpengaruh terhadap 

ketersediaan sumber 

daya keuangan. 

manajemen mutu OPZ di 

DIY dan Jateng, serta 

untuk menguji pengaruh 

implementasi TQM 

terhadap kinerja 

keuangan OPZ di DIY 

dan Jateng. Sedangkan 

penelitian sekarang, 

hanya fokus pada 

implementasi manajemen 

mutu pengelolaan zakat 

di YDSF Surabaya dalam 

perspektif TQM. 

6. Mohamad Toyyib 

Wibiksana dengan 

judul “Analisis 

Hubungan 

Implementasi Total 
Quality 
Management 
dengan Kinerja 

Manajerial (Studi 

pada Bank Syariah 

Mandiri Cabang 

Jakarta-

Rawamangun” 

Dari hasil uji korelasi 

diperoleh bahwa 

implementasi TQM 

memiliki korelasi positif 

sedang atau cukup 

berarti dengan kinerja 

manajerial yaitu sebesar 

50,9% dengan tingkat 

signifikansi sebesar 

0,002%. Faktor 

pendukung lainnya 

dalam penerapan TQM 

agar dapat 

meningkatkan kinerja 

manajerial adalah 

kepemimpinan, lama 

waktu bekerja dari 

setiap karyawan, 

jenjang pendidikan, dan 

lain-lain. 

Persamaan: 

Sama-sama membahas 

implementasi TQM. 

Perbedaan: 

Penelitian ini menguji 

hubungan antara 

implementasi TQM 

dengan kinerja manajerial 

pada perusahaan profit. 

Sedangkan penelitian 

sekarang, hanya fokus 

pada implementasi 

manajemen mutu 

pengelolaan zakat di 

YDSF Surabaya dalam 

perspektif TQM. 

 

E. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui implementasi manajemen mutu pengelolaan zakat di 

YDSF Surabaya dalam perspektif TQM. 
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F. Kegunaan Hasil Penelitian 

1. Manfaat Teoretis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan khazanah 

ilmu pengetahuan kepada para akademisi guna mengetahui tentang 

implementasi manajemen mutu pengelolaan zakat di YDSF Surabaya 

dalam perspektif TQM dan dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan 

pada kajian penelitian yang akan datang. 

 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Para Praktisi di Lembaga Amil Zakat (LAZ) 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi masukan bagi para 

praktisi di LAZ, khususnya di YDSF Surabaya dalam menerapkan 

prinsip-prinsip TQM pada setiap kegiatannya. 

b. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 

dan memperkaya pengetahuan penulis tentang implementasi 

prinsip-prinsip TQM, khususnya dalam pengelolaan zakat di YDSF 

Surabaya. 

c. Bagi Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan masukan kepada 

UIN Sunan Ampel Surabaya, khususnya Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam untuk lebih mengembangkan kajian keilmuan ekonomi 

Islam. 
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G. Definisi Operasional 

       Definisi operasional memuat penjelasan tentang pengertian yang bersifat 

operasional dari konsep/variabel penelitian sehingga bisa dijadikan acuan 

dalam menelusuri, menguji atau mengukur variabel tersebut melalui 

penelitian. Pemberian definisi operasional hanya terhadap suatu 

konsep/variabel yang dipandang masih belum operasional dan bukan kata per 

kata.
16

 Untuk memahami dalam memaknai judul skripsi ini, maka perlu 

dijelaskan tentang definisi operasional dari judul tersebut sebagai berikut: 

1. Manajemen Mutu 

Mutu merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan.
17

 Mutu mengacu pada dua pengertian pokok, yaitu 

sejumlah keistimewaan produk dan segala sesuatu yang bebas dari 

kekurangan.
18

 

Pada dasarnya, konsep mutu baik pada perusahaan jasa maupun non 

jasa mencakup berbagai hal yang terfokus pada pelanggan. Sebuah 

produk barang atau jasa dibuat, didesain, diproduksi, layanan yang 

diberikan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan. Suatu 

produk atau jasa dikatakan bermutu apabila dapat dimanfaatkan, 

digunakan, dinikmati sesuai dengan kebutuhan atau bahkan melebihi 

harapan pelanggan. 

                                                           
16

 Tim Penyusun, Petunjuk Teknis Penulisan Skripsi (Surabaya: Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam, 2014), 9. 
17

 Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management (Yogyakarta: Andi, 2007), 4. 
18

 Vincent Gaspersz, Total Quality Management (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2001), 5. 
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2. Pengelolaan Zakat di YDSF Surabaya 

Pengelolaan Zakat menurut UU No. 23 Tahun 2011 adalah kegiatan 

perencanaan, pelaksanaan, dan pengoordinasian dalam pengumpulan, 

pendistribusian, dan pendayagunaan zakat.
19

 Zakat secara spesifik hanya 

diperuntukkan bagi 8 golongan saja sebagaimana yang terdapat dalam 

Alquran surah At-Taubah [9]: 60. Pengelolaan zakat di YDSF Surabaya 

disalurkan melalui 5 program yaitu; pendidikan, peduli yatim, dakwah, 

masjid, dan kemanusiaan.
20

 

 

3. Total Quality Management (TQM) 

Dalam penelitian ini, TQM adalah manajemen kinerja prima dari 

YDSF Surabaya yang berhubungan dengan masalah pengelolaan zakat. 

Arthur Tenner mengemukakan tiga prinsip utama dalam TQM yaitu:
21

 

a. Pertama, fokus kepada pelanggan (focus on customer). Pelanggan 

internal adalah para karyawan (amil) yang bekerja di YDSF 

Surabaya. Adapun pelanggan eksternal YDSF Surabaya adalah para 

muzakki> dan mustahi>q. Perhatian yang diberikan oleh YDSF 

Surabaya kepada pelanggan misalnya dengan tersedianya fasilitas 

komunikasi yang cepat dan tanggap seperti; SMS Center, Nomor 

Complain, Grup WhatsApp, dan lainnya. 

                                                           
19

 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2011 tentang Pengelolaan Zakat. 
20

 Yayasan Dana Sosial Al-Falah, “Menengok Sejenak Perjalanan YDSF”, dalam www.ydsf.org, 

diakses pada 19 April 2016. 
21

 Arthur R Irving J. DeToro Tenner, “Total Quality Management, Three Steps to Continuous 

Improvement”, 32-33. 
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b. Kedua, perbaikan proses (process improvement). Upaya YDSF 

Surabaya dalam perbaikan proses yang berkesinambungan misalnya 

melalui peningkatan kualitas sarana dan prasarana serta 

penyelenggaraan pelatihan bagi karyawan. 

c. Ketiga, keterlibatan total (total involvement). Keterlibatan antara 

pimpinan dengan seluruh karyawan ditunjang dengan saling 

berhubungan baik dan lancar dalam mengembangkan manajemen 

dianggap penting oleh YDSF Surabaya. 

 

H. Metode Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif dengan 

metode studi kasus (case study). Studi kasus merupakan tipe pendekatan 

dalam penelitian yang penelaahannya kepada satu kasus yang dilakukan 

secara intensif, mendalam, mendetail, dan komprehensif.
22

 Pendekatan 

studi kasus pada hakikatnya terfokus kepada kasus tertentu. 

Adapun studi kasus yang dianalisis dalam penelitian ini adalah 

bahwa pada awalnya, konsep TQM hanya digunakan untuk organisasi 

yang berorientasi laba (profit), terutama yang merupakan perusahaan 

besar. Namun dalam perkembangannya, konsep TQM pun relevan untuk 

diimplementasikan pada organisasi nonprofit, baik organisasi sektor 

                                                           
22

 M. Syahran Jailani, “Ragam Penelitian Qualitative (Ethnografi, Fenomenologi, Grounded 

Theory, dan Studi Kasus)”, Edu-Bio, Vol. 4 (2013), 48-49. 
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publik serta perusahaan/organisasi yang berukuran kecil (termasuk pada 

LAZ).
23

 Dari pernyataan tersebut, peneliti ingin mengetahui bagaimana 

implementasi manajemen mutu pengelolaan zakat di YDSF Surabaya 

dalam perspektif TQM. 

Langkah-langkah penelitian pada studi kasus sama dengan 

penelitian kualitatif karena pada hakikatnya penelitian studi kasus 

adalah bagian dari penelitian kualitatif.\ Adapun langkah-langkah yang 

dilakukan dalam penelitian studi kasus menurut Denzin adalah sebagai 

berikut: (a) membatasi kasus, menentukan objek dari penelitian, (b) 

menyeleksi fenomena-fenomena, tema atau isu (sebagai pertanyaan 

penelitian, (c) menentukan pola data untuk mengembangkan isu, (d) 

observasi triangulasi, (e) menyeleksi alternatif interpretasi, (f) 

mengembangkan kasus yang telah ditentukan.
24

 

 

2. Data yang Dikumpulkan 

Data merupakan fakta tentang karakteristik tertentu dari suatu 

fenomena yang diperoleh melalui pengamatan.
25

 Penelitian ini 

membutuhkan data primer, yaitu berupa data dari informan yang terdiri 

beberapa karyawan YDSF Surabaya. Sedangkan data sekunder 

                                                           
23

 Aprita Nur Rahmadany, “Analisis Implementasi Total Quality Management pada Organisasi 

Pengelola Zakat di Daerah Istimewa Yogyakarta dan Jawa”, 4. 
24

Norman K. Denzin dan Yvonna S. Lincoln (Eds.). “The Handbook of Qualitative Research 

Thousand Oaks” (CA: Sage, 1994), 49. 
25

 Ulber Silalahi, Metode Penelitian Sosial (Bandung: PT. Revika Aditama, 2010), 280. 
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dikumpulkan dari studi pustaka seperti; dokumen-dokumen lembaga, 

buku, jurnal, artikel, penelitian terdahulu, dan lainnya. 

 

3. Sumber Data 

Sumber data adalah subyek dari mana data diperoleh.
26

 Dalam 

penelitian ini penulis menggunakan dua sumber data yaitu: 

a. Sumber Data Primer 

Sumber data primer, yaitu data yang langsung dikumpulkan 

oleh peneliti dari sumber pertamanya.
27

 Sumber data primer adalah 

suatu objek atau dokumen original-material mentah dari pelaku 

yang disebut first-hand information.28
 Adapun yang menjadi sumber 

data primer dalam penelitian ini adalah 4 orang karyawan YDSF 

Surabaya yang diambil dari 1 orang Divisi Penghimpunan, 2 orang 

Divisi Pendayagunaan, dan 1 orang Divisi Umum yang paham akan 

penelitian ini. Jika informasi yang terkumpul masih kurang, maka 

penggalian data selanjutnya akan dilakukan dengan teknik snowball 

yaitu teknik pengambilan sampel yang pada mulanya jumlahnya 

kecil tetapi makin lama makin banyak, berhenti sampai informasi 

yang didapatkan dinilai telah cukup.
29

 

 

                                                           
26

 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik Cet.13 (Jakarta: PT. Rineka 

Cipta, 2006), 129. 
27

 Sumadi Suryabrata, Metode Penelitian (Jakarta: Rajawali, 1987), 93. 
28

 Ulber Silalahi, Metode Penelitian Sosial (Bandung: PT. Revika Aditama, 2010), 239. 
29

 Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif Dilengkapi dengan Perbandingan Perhitungan 
Manual & SPSS (Jakarta: Kencana, 2013), 34. 
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b. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder, yaitu data yang langsung dikumpulkan 

oleh peneliti sebagai penunjang dari sumber pertama. Dapat juga 

dikatakan data yang tersusun dalam bentuk dokumen-dokumen.
30

 

Sumber data sekunder merupakan data pendukung yang berasal dari 

seminar, buku-buku, media cetak/elektronik, artikel, dan penelitian 

terdahulu yang relevan. Adapun yanng menjadi sumber data 

sekunder dalam penelitian ini adalah berupa dokumen-dokumen 

lembaga yang berisi data sejarah berdiri, informasi lokasi, struktur 

organisasi, dan lainnya. 

 

4. Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan penelitian lapangan (field research) 

yaitu penelitian langsung terjun ke lapangan untuk memperoleh data 

yang berkaitan dengan permasalahan penelitian. Adapun teknik  yang 

digunakan adalah sebagai berikut: 

a. Wawancara 

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar 

informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat 

dikonstruksikan makna dalam suatu topik tertentu.
31

 Penelitian ini 

menggunakan wawancara terstruktur kepada direktur dan beberapa 

karyawan YDSF Surabaya. Wawancara terstruktur yaitu wawancara 

                                                           
30

 Sumadi Suryabrata, Metode Penelitian, 93. 
31

 Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif (Bandung: Alfabeta, 2010), 72. 
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dengan menggunakan daftar pertanyaan yang telah disusun 

sebelumnya agar pertanyaan lebih terfokus. Saat melakukan 

wawancara, selain membawa pedoman untuk wawancara, peneliti 

juga menggunakan instrumen pendukung yang berupa alat perekam, 

kamera, gambar, brosur, dan lainnya. 

b. Observasi 

Observasi merupakan kegiatan mengamati secara cermat dan 

seksama terhadap fakta, data yang mengandung anasir-anasir 

pemahaman yang tergali dan menjadi penyusun objek peristiwa 

yang diteliti.
32

 Penelitian ini menggunakan observasi partisipasi 

pasif. Jadi, peneliti datang di tempat kegiatan untuk mengamati 

kegiatan yang berhubungan dengan penelitian, tetapi tidak ikut 

terlibat dalam kegiatan tersebut.
33

 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data yang tidak 

langsung ditujukan pada subjek penelitian, namun melalui 

dokumen.
34

 Dokumentasi dapat berupa buku profil lembaga, brosur, 

foto kegiatan yang relevan dengan penelitian, dan lainnya. 

 

 

 

                                                           
32

 Sonny Leksono, Penelitian Kualitatif  Ilmu Ekonomi dari Metodologi ke Metode (Jakarta: 

Rajawali Pers, 2013), 205. 
33

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2013), 227. 
34

 M. Iqbal Hasan, Metodologi Penelitian dan Aplikasinya (Bogor: Ghalia Indonesia, 2002), 87. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

20 
 

 
 

5. Teknik Pengolahan Data 

Teknik pengolahan data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Editing, yaitu pemeriksaan kembali dari semua data yang diperoleh 

terutama dari segi kelengkapannya, kejelasan makna, keselarasan 

antara data yang ada dan relevansi dengan penelitian.
35

 Dalam hal 

ini penulis akan mengambil data yang akan dianalisis dengan 

rumusan masalah saja. 

b. Organizing, yaitu menyusun kembali data yang telah didapat dalam 

penelitian yang diperlukan dalam kerangka paparan yang sudah 

direncanakan dengan rumusan masalah secara sistematis.
36

 Penulis 

melakukan pengelompokan data yang dibutuhkan untuk dianalisis 

dan menyusun data tersebut dengan sistematis untuk memudahkan 

penulis dalam menganalisa data. 

c. Penemuan Hasil, yaitu dengan menganalisis data yang telah 

diperoleh dari penelitian untuk memperoleh kesimpulan mengenai 

kebenaran fakta yang ditemukan, yang akhirnya merupakan sebuah 

jawaban dari rumusan masalah.
37

 

 

6. Uji Keabsahan Data 

Uji keabsahan data dilakukan untuk membuktikan apakah penelitian 

yang dilakukan benar-benar merupakan penelitian ilmiah sekaligus 

                                                           
35

 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif, Kuantitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2008), 243. 
36

 Ibid., 245. 
37

 Ibid., 246. 
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untuk menguji data yang diperoleh. Adapun uji keabsahan data dalam 

penelitian ini menggunakan uji kredibilitas yang terdiri dari: 

a. Perpanjangan Pengamatan 

Dengan perpanjangan pengamatan berarti peneliti kembali ke 

lapangan, melakukan pengamatan, wawancara lagi dengan sumber 

data yang ditemui maupun sumber data yang lebih baru. 

Perpanjangan pengamatan berarti hubungan antara peneliti dengan 

sumber akan terjalin semakin akrab, terbuka, dan saling timbul 

kepercayaan, sehingga informasi yang diperoleh semakin banyak 

dan lengkap. Perpanjangan pengamatan difokuskan pada pengujian 

terhadap data yang telah diperoleh. Data yang diperoleh setelah 

dicek kembali ke lapangan benar atau tidak, ada perubahan atau 

masih tetap. Setelah dicek kembali ke lapangan data yang telah 

diperoleh sudah dapat dipertanggungjawabkan (benar) berarti 

kredibel, maka perpanjangan pengamatan perlu diakhiri. 

 

b. Meningkatkan Kecermatan dalam Penelitian 

Meningkatkan kecermatan atau ketekunan secara berkelanjutan 

agar kepastian data dan kronologis peristiwa dapat dicatat atau 

direkam dengan baik dan sistematis. Meningkatkan kecermatan 

merupakan salah satu cara mengontrol/mengecek pekerjaan apakah 

data yang telah dikumpulkan, dibuat, dan disajikan sudah benar atau 

belum. Untuk meningkatkan ketekunan peneliti dapat dilakukan 
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dengan cara membaca berbagai referensi, buku, hasil penelitian 

terdahulu, dan dokumen-dokumen yang relevan. 

c. Triangulasi 

Triangulasi dalam pengujian kredibilitas diartikan sebagai 

pengecekan data. Terdapat dua teknik triangulasi yang dilakukan 

dalam penelitian ini yaitu:
38

 

1) Triangulasi Sumber 

Untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 

mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa sumber. 

Data yang diperoleh dianalisis oleh peneliti sehingga 

menghasilkan suatu kesimpulan selanjutnya dimintakan 

kesepakatan (member check) dengan tiga sumber data.
39

 

 

2) Triangulasi Teknik 

Untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 

mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik yang 

berbeda. Misalnya untuk mengecek data bisa melalui 

wawancara, observasi, dokumentasi. Bila dengan teknik 

pengujian kredibilitas data tersebut menghasilkan data yang 

berbeda, maka peneliti melakukan diskusi lebih lanjut kepada 

                                                           
38

 Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif, 125. 
39

 Ibid., 127. 
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sumber data yang bersangkutan untuk memastikan data mana 

yang dianggap benar.
40

 

 

7. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, 

dan dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data ke dalam 

kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun 

ke dalam pola, memilih mana yang penting dan mana yang akan 

dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri 

sendiri maupun orang lain.
41

 

Adapun teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah deskriptif analitis yakni dengan menjelaskan atau 

menggambarkan data hasil penelitian dan selanjutnya penulis harus 

menggali lebih dalam guna mengetahui apa yang terdapat di balik fakta 

dari yang terlihat atau terdengar tersebut. Dalam penelitian ini, 

digunakan teknik induktif untuk menarik suatu kesimpulan terhadap hal-

hal atau peristiwa dari data yang telah dikumpulkan melalui  

dokumentasi, baru kemudian ditarik kesimpulan secara umum. Pada 

teknik induktif, data dikaji melalui proses yang berlangsung dari fakta. 

Pada penelitian ini, manajemen mutu pengelolaan zakat di YDSF 

Surabaya dianalisis dengan menggunakan konsep TQM yang 

                                                           
40

 Ibid. 
41

 Ibid., 89. 
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dikemukakan oleh Arthur Tenner melalui tiga prinsip yaitu: fokus 

kepada pelanggan, perbaikan berkesinambungan, dan keterlibatan total. 

Dipilihnya konsep Tenner tersebut, karena tiga prinsip itu dianggap mewakili 

indikator keberhasilan penerapan TQM di sebuah lembaga. 

 

I. Sistematika Pembahasan 

Penelitian ini disusun dengan sistematika yang terdiri dari beberapa 

bab atau bagian bab yaitu sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan, memuat uraian tentang: latar belakang masalah, 

identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah, kajian pustaka, tujuan 

penelitian, kegunaan hasil penelitian, definisi operasional, metode penelitian, 

serta sistematika pembahasan. 

Bab II Kerangka Teoretis memuat penjelasan teoretis mengenai 

manajemen mutu, pengelolaan zakat, dan TQM. 

Bab III Data Penelitian, memuat gambaran umum lembaga YDSF 

Surabaya yang berisikan sejarah, visi dan misi, struktur organisasi, 5 bidang 

garap, serta potret manajemen mutu pengelolaan zakat di YDSF Surabaya. 

Bab IV Analisis Data, memuat tentang hasil analisis dan pembahasan 

mengenai implementasi manajemen mutu pengelolaan zakat di YDSF 

Surabaya dalam perspektif TQM. 

Bab V Penutup, memuat kesimpulan dan saran. 


