BABII
KERANGKA TEORETIS

A. Manajemen Mutu

Kata mutu atau kualitas berasal dari bahasa Inggris yaitu “quality’.
Menurut KBBI, kualitas berarti: tingkat baik buruknya sesuatu; 2) derajat
atau taraf (kepandaian, kecakapan, dsb); dan 3) mutu.'

Mutu merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan.> Mutu mengacu pada dua pengertian pokok, yaitu sejumlah
keistimewaan produk dan segala sesuatu yang bebas dari kekurangan.’

Untuk memahami makna kualitas, dapat dilihat dari perspektif produsen
dan konsumen. Dalam pikiran pelanggan, kualitas mempunyai banyak
dimensi dan mungkin diterapkan dalam satu waktu. Pelanggan melihat
kualitas dari dimensi sebagai berikut:

1. Conformity to Specifications (Kesesuaian dengan Spesifikasi)

Pelanggan mengharapkan produk/jasa yang mereka beli memenuhi
atau melebihi tingkat kualitas tertentu seperti yang diiklankan. Kualitas
ditentukan oleh kesesuaiannya dengan spesifikasi yang ditawarkan.
Dalam sistem jasa, kesesuaian dengan spesifikasi juga perlu, walaupun

tidak menghasilkan sesuatu yang dapat disentuh. Spesifikasi untuk

! Pusat Bahasa, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka, 2007), 655.
* Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management (Yogyakarta: Andi, 2007), 4.
3 Vincent Gaspersz, Total Quality Management (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2001), 5.
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operasi jasa berkaitan dengan pengiriman barang pada waktunya atau

kecepatan dalam memberikan tanggapan terhadap keluhan pelanggan.

2. Value (Nilai)

Nilai menunjukkan seberapa baik produk/jasa mencapai tujuan yang
dimaksudkan pada harga pelanggan bersedia membayarnya. Kualitas
diukur dari harga yang dibayar untuk produk/jasa. Berapa nilai
produk/jasa dalam pikiran pelanggan tergantung pada harapan pelanggan

sebelum membelinya.

3. Fitness for Use (Kecocokan untuk Digunakan)

Kecocokan untuk digunakan menunjukkan seberapa baik produk/jasa
mewujudkan tujuan yang dimaksudkan, pelanggan mempertimbangkan
fitur mekanis produk atau kenyamanan pelayanan. Kualitas ditentukan
oleh seberapa jauh kecocokan produk/jasa untuk dipergunakan. Aspek lain
termasuk penampilan, gaya, daya tahan, keandalan, keahlian, dan

kegunaan.

4. Support (Dukungan)
Seringkali dukungan yang diberikan oleh perusahaan terhadap
produk/jasa sangat penting bagi pelanggan, seperti halnya kualitas

produk/jasa itu sendiri. Dukungan dapat diberikan dalam bentuk
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pelayanan purna jual. Pelanggan bingung jika neraca keuangan salah,

respons atas klaim jaminan terlambat, atau iklan menyesatkan.

5. Psychological Impressions (Kesan Psikologi)

Orang sering mengevaluasi kualitas produk/jasa atas dasar kesan
psikologis: iklim, citra, atau estetika. Dalam pelayanan, di mana terdapat
kontak langsung dengan penyelenggara, penampilan dan tindakan
penyelenggara sangat penting. Pegawai yang berpakaian rapi, sopan,
bersahabat, dan simpatik dapat memengaruhi persepsi pelanggan terhadap
kualitas pelayanan.

American Society for Quality Control mendefinisikan kualitas
sebagai fitur-fitur dan karakteristik-karakteristik dari sebuah produk/jasa
secara keseluruhan yang berpusat pada kemampuan produk/jasa tersebut
dalam memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah dinyatakan atau

telrsirat.4

B. Pengelolaan Zakat
Undang-Undang Pengelolaan Zakat mengatur bahwa pengelolaan zakat
dilakukan oleh Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) dan Lembaga Amil
Zakat (LAZ).” BAZNAS merupakan organisasi yang mengelola zakat yang

dibentuk oleh pemerintah. BAZNAS berkedudukan di tiap kabupaten/kota.

* Ricky W. Griffin, Manajemen, Edisi Ketujuh, Jilid 2 (Jakarta: Erlangga, 2004), 208.
* Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun2011 tentang Pengelolaan Zakat.
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Sedangkan LLAZ adalah organisasi yang mengelola zakat yang dibentuk oleh
masyarakat untuk mendukung pemberdayaan zakat oleh BAZNAS. LAZ
dipersyaratkan terdaftar sebagai organisasi kemasyarakatan Islam yang
bergerak di bidang pendidikan, dakwah, dan sosial, berbentuk badan hukum,
umumnya yayasan dan mendapat persetujuan dari BAZNAS.® Eksistensi
BAZNAS dan LAZ diartikan sebagai fastabiqul khoirat (berlomba-lomba
dalam kebaikan) dengan cara mengajak orang membayar zakat.

Dalam Undang-Undang RI No. 38 Tahun 1999 disebutkan bahwa
pengelolaan zakat merupakan kegiatan perencanaan, pengorganisasian,
pelaksanaan, dan pengawasan terhadap pengumpulan dan pendistribusian
serta pendayagunaan zakat.” Penghimpunan zakat adalah suatu upaya atau
proses kegiatan yang bertujuan mengumpulkan dana ZISWA, dan sumber
dana lainnya dari masyarakat (baik individu, kelompok, organisasi,
perusahaan ataupun pemerintah) yang akan didistribusikan dan diberdayakan
untuk mustahiq.® Agar pengelolaan zakat berjalan optimal, petugas zakat
haruslah memiliki integritas, kredibilitas, profesionalisme, dan kualitas jasa
serta memiliki sifat jujur dan amanah.

Jika melihat pengelolaan zakat pada masa Rasulullah Saw. dan para
sahabat kemudian diaplikasikan pada zaman sekarang, kita dapati bahwa
pendistribusian zakat dapat dibedakan menjadi dua bentuk, yaitu berupa

bantuan sesaat dan pemberdayaan. Bantuan sesaat bukan berarti bahwa

6 11 -

Ibid.
7 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 38 Tahun 1999 tentang Pengelolaan Zakat.
¥ Eri Sudewo, Manajemen Zakat (Ciputat: Institut Manajemen Zakat, 2004), 189.
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zakat hanya diberikan kepada seseorang satu kali atau sesaat saja. Bantuan
sesaat dalam hal ini berarti bahwa penyaluran kepada mustahiq tidak disertai
target terjadinya kemandirian ekonomi (pemberdayaan) mustahig. Hal ini
dilakukan karena mustahiq yang bersangkutan tidak mungkin lagi mandiri
seperti pada diri para orang tua yang sudah jompo, orang dewasa yang cacat
yang tidak memungkinkan untuk mandiri.’

Adapun  pendistribusian  zakat yang memberdayakan adalah
pendistribusian zakat yang disertai target merubah keadaan penerima (lebih
dikhususkan golongan fakir miskin) dan kondisi kategori mustahiq menjadi
kategori muzakki. Ini merupakan target besar yang tidak dapat dicapai
dengan mudah dan dalam waktu yang singkat. Untuk itu, pendistribusian
zakat disertai dengan pemahaman yang utuh terhadap permasalahan yang
ada pada penerima. Apabila permasalahannya adalah kemiskinan, harus
diketahui penyebab kemiskinan tersebut sehingga kita dapat mencari solusi
yang tepat demi tercapainya target yang telah dicanangkan.'

Pendistribusian dan pemberdayaan merupakan inti dari seluruh kegiatan
pengelolaan dana zakat. Jadi, harus disadari bahwa keberhasilan Organisasi
Pengelola Zakat (OPZ) bukan semata-mata terletak pada kemampuannya
dalam mengumpulkan dana zakat, tetapi juga pada kemampuan

mendistribusikan dan memberdayakannya. '’

? Iffatul Auliyaa® Alwi, “Optimalisasi Penghimpunan dan Pendistribusian Zakat yang
Memberdayakan di Yayasan Dana Sosial Al-Falah (YDSF) Surabaya” (Skripsi--UIN Sunan
Ampel, Surabaya, 2014), 76.

" Ibid., 77.

" Ibid., 73.
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Masalah pendistribusian erat kaitannya dengan hak-hak individu dalam
masyarakat. Pendistribusian dan pemberdayaan merupakan bagian terpenting
dalam bentuk kesejahteraan suatu komunitas. Pendistribusian zakat yang
baik haruslah dikelola oleh lembaga yang profesional, seperti yang telah
dipraktikkan Rasulullah Saw. pada masa pemerintahannya.'?

Setelah datangnya Islam, kaum muslimin diwajibkan untuk membayar
zakat sebagaimana pemimpin menyuruhnya untuk mengambil dari orang-
orang yang sudah berkewajiban membayarnya. Kemudian mulailah dibuat
sistem pendistribusian dari wilayah tempat zakat itu diambil. Maka, daerah
itulah yang pertama mendapatkan jatah pendistribusiannya.”’ Jumhur
Fugaha’ sepakat bahwa zakat diberikan kepada delapan golongan (asnafj

sebagaimana dalam Alquran surah At-Taubah [9]: 60.

-
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“Sesungguhnya zakat-zakat itu, hanyalah untuk orang-orang fakir,
orang-orang miskin, pengurus-pengurus zakat, para mualaf yang dibujuk
hatinya, untuk (memerdekakan) budak, orang-orang yang berhutang,
untuk jalan Allah dan untuk mereka yang sedang dalam perjalanan,
sebagai suatu ketetapan yang diwajibkan Allah, dan Allah Maha
Mengetahui lagi Maha Bijaksana.”"?

Kesalahan terjadi ketika zakat diserahkan kepada orang yang tidak

berhak menerimanya, maka pembayaran zakat tersebut wajib dilakukan

12 1.
Ibid., 74.

B Yusuf Qardawi, Spektrum Zakat (Jakarta: Zikrul Hakim, 2005), 141.

'* Alquran, 9: 60.

' Kementerian Agama RI, A/-Qur’an dan TafSirnya (Jakarta: Widya Cahaya, 2011), 196.
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kembali. Hal ini dikarenakan zakat merupakan salah satu instrumen
pembangunan dalam ekonomi Islam, sehingga penerimanya haruslah tepat
sasaran berdasarkan syariat Islam.

Fatwa ulama, Yusuf Qardhawi menyatakan bahwa Islam mewajibkan
agar dana zakat harus dibagikan segera dan tidak boleh ditunda-tunda
pembagiannya tanpa adanya alasan yang jelas. Karena pada zaman
Rasulullah Saw, beliau selalu mengutus para pekerja dan pengumpul zakat
untuk segera mengambil zakat dari mereka yang memang berkewajiban
untuk membayar zakat agar segera dibagikan pada orang-orang yang berhak.

Mereka tidak pernah menunda dan melambat-lambatkan.'®

C. Total Quality Management (TQM)
1. Definisi TQM
TQM adalah suatu pendekatan yang seharusnya dilakukan oleh
organisasi masa kini untuk memperbaiki outputnya, menekan biaya
produksi, serta meningkatkan produksi.'” 7otal mempunyai konotasi
seluruh sistem, yaitu seluruh proses, seluruh pegawai, termasuk pemakai
produk dan jasa, serta supplier. Quality berarti karakteristik yang

memenuhi kebutuhan pemakai. Sedangkan Management berarti proses

'® Nurul Huda, et al., Keuangan Publik Islam: Pendekatan Teoritis dan Sejarah (Jakarta: Kencana,
2012), 173.

' Ambar Teguh Sulistiyani dan Rosidah, Manajemen Sumber Daya Manusia (Y ogyakarta: Graha
Ilmu, 2003), 83.
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komunikasi vertikal dan horizontal, fop down dan buttom up, guna

mencapai mutu dan produktivitas.

Definisi TQM ada bermacam-macam. Berikut adalah beberapa

definisi TQM yang dikemukakan oleh para ahli di antaranya yaitu:

a)

b)

Menurut Tjiptono dan Diana, TQM adalah suatu pendekatan dalam
menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksimalkan daya saing
organisasi melalui perbaikan terus-menerus atas produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungannya.'®

Menurut Vincent Gasperz, TQM didefinisikan sebagai suatu cara
meningkatkan performasi secara terus-menerus (continuous
performance improvement) pada setiap level operasi atau proses,
dalam setiap area fungsional dari suatu organisasi, dengan
menggunakan semua sumber daya manusia dan modal yang
tersedia.'”

Menurut Soewarso Hardjosoedarmo, TQM adalah penerapan
metode kuantitatif dan pengetahuan kemanusiaan untuk
memperbaiki material dan jasa yang menjadi masukan organisasi,
memperbaiki semua proses penting dalam organisasi, dan
memperbaiki upaya memenuhi kebutuhan para pemakai produk dan

jasa pada masa kini dan di waktu yang akan datang.”

'8 Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management, 120.
" Vincent Gasperz, Total Quality Management , 5.
% Soewarso Hardjosoedarmo, Total Quality Management Edisi Revisi (Yogyakarta: Andi Offset,

2004), 1.
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TQM vyang didefinisikan oleh para ahli pada dasarnya sama, yaitu
merupakan sistem manajemen prima suatu organisasi sebagai upaya
memperoleh keunggulan kompetitif dengan melibatkan seluruh anggota
organisasi melalui fokus kepada pelanggan, perbaikan menyeluruh dan

berkesinambungan, serta keterlibatan total.

2. Perbedaan TQM dengan Metode Manajemen Lainnya
Ada empat perbedaan pokok antara TQM dengan metode
manajemen lainnya yalitu:21
a. Asal Intelektualnya
Sebagian besar teori dan teknik manajemen berasal dari ilmu-
ilmu sosial. Ilmu ekonomi mikro merupakan dasar dari sebagian
besar teknik-teknik manajemen keuangan (misalnya analisis
discounted cash flow, dan penilaian sekuritis); ilmu psikologi
mendasari teknik pemasaran dan decision support system; dan
sosiologi memberikan dasar konseptual bagi desain organisasi.
Sementara itu, dasar teoretis dari TQM adalah statistika. Inti dari

TQM adalah pengendalian proses statistikal (SPC/ Statistical

Process Control) yang didasarkan pada sampling dan analisis varian.

2 bid., 10-13.
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Sumber Inovasinya

Bila sebagian besar ide dan teknik manajemen bersumber dari
sekolah bisnis dan perusahaan konsultan manajemen terkemuka,
maka inovasi TQM sebagian besar dihasilkan oleh para pionir yang
pada umumnya adalah insinyur teknik industri dan ahli fisika yang

bekerja di sektor industri dan pemerintah.

Asal Negara Kelahirannya

Kebanyakan konsep dan teknik dalam manajemen keuangan,
pemasaran, menajemen strategi, dan desain organisasi berasal dari
Amerika Serikat dan kemudian tersebar ke seluruh dunia.
Sebaliknya, TQM semula berasal dari Amerika Serikat, kemudian
lebih banyak dikembangkan di Jepang dan kemudian berkembang ke
Amerika Utara dan Eropa. Jadi, TQM mengintegrasikan
keterampilan teknikal dan analisis dari Amerika, keahlian
implementasi dan pengorganisasian Jepang, serta tradisi keahlian
dan integritas dari Eropa dan Asia.

Di Indonesia, konsep TQM pertama kali diperkenalkan pada
tahun 1980-an dan saat ini, sudah cukup populer terutama di sektor
swasta antara lain dengan adanya program ISO-9000. Sampai saat
ini, ISO-9000 telah diterapkan oleh 53 negara termasuk MEE dan
negara-negara di Asia Selatan/Timur seperti Singapura, Malaysia,

Hongkong, dan Cina. Pemerintah Indonesia pun menerapkan standar
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ISO-9000 di mana dalam PP No. 15/1991 tentang Standar Nasional
Indonesia (SNI) dan Keppres No 12/1991 tentang penyusunan,
penerapan dan pengawasan SNI, juga mengarah pada persyaratan
yang diterapkan oleh standar ISO-9000. Dengan adanya standar
nasional, pemerintah menginginkan perusahaan-perusahaan di
Indonesia dapat bersaing di dunia internasional dengan produk-

produk yang berkualitas sesuai standar internasional.”*

d. Proses Diseminasi atau Penyebaran

Penyebaran sebagian besar menajemen modern bersifat
hirarkis dan ‘op-down. Yang mempelopori biasanya adalah
perusahaan-perusahaan raksasa seperti General Electric, IBM, dan
General Motors. Sedangkan gerakan perbaikan kualitas merupakan
proses buttom-up, yang dipelopori perusahaan-perusahaan kecil.
Dalam implementasi TQM, penggerak utamanya tidaklah selalu
CEO, tetapi seringkali malah manajer departemen atau manajer
divisi.

TQM ditinjau dari berbagai sudut memang memiliki
perbedaan orientasi dan landasan jika dibandingkan dengan
manajemen tradisional. Dari sudut pandang tujuan sebuah

organisasi atau perusahaan, misalnya TQM menekankan tujuan

* N. Oneng Nurul Bariyah, “Kontekstualisasi Total Quality Management dalam Lembaga
Pengelola Zakat untuk Pemberdayaan Ekonomi Masyarakat (Prinsip dan Praktik)” (Disertasi--
UIN Syarif Hidayatullah, Jakarta, 2010), 33.
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perusahaan pada melayani kebutuhan pelanggan dengan memasok

barang dan jasa yang memiliki kualitas setinggi mungkin. Ini berarti

bahwa filosofi yang mendasari cara kerja TQM adalah bagaimana
memberikan yang terbaik bagi orang lain.

Bila dirunut ke belakang, akan ditemukan landasan
normatifnya. Dalam keyakinan Islam misalnya, sebaik-baik manusia
(individu atau kelompok) adalah yang memberikan manfaat lebih
baik bagi orang lain. Berbeda dengan manajemen tradisional yang
menekankan sudut pandang perusahaan sebagai sebuah organisasi
yang bertujuan untuk memaksimumkan laba atau memaksimalkan
kemakmuran para pemilik.

Menurut Edward Deming, TQM merupakan jalan menuju
perolehan competitive advantage yang pada intinya terdiri dari
beberapa poin, di antaranya:*

1) Ciptakan keajegan tujuan dalam menuju perbaikan produk dan
jasa dengan maksud menjadi lebih dapat bersaing dan tetap
berada dalam bisnis dan untuk menciptakan lapangan kerja.

2) Mengadopsi falsafah baru. Kita berada dalam perekonomian
baru. Manajemen gaya baru harus bangun dan menghadapi
tantangan, harus belajar bertanggung jawab dan mengambil alih

kepemimpinan guna menghadapi perubahan.

» Muhammad, Bank Syari’ah (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2005), 101-102.
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Hentikan ketergantungan pada inspeksi atau mempertahankan
mutu.

Hentikan mempraktikkan bisnis berdasarkan daftar harga (price
list) sebaiknya usahakan adanya suatu pemasok untuk satu
barang, dengan tujuan adanya hubungan yang langgeng
berdasarkan loyalitas dan rasa saling percaya.

Perbaiki secara konstan dan terus-menerus mutu dan produksi
barang dan jasa untuk meningkatkan mutu dan produktivitas.
Lembagakan on the job training.

Tujuan dari kepemimpinan harus untuk membantu orang lain
dan komponen lain sehingga dapat berkinerja lebih baik.
Galakkan pendidikan dan “self empowerment’ bagi setiap
orang.

Mengadakan action agar transformasi berhasil.

4. Prinsip-Prinsip TQM

Arthur Tenner mengemukakan tiga prinsip utama dalam TQM.

Ketiga hal tersebut adalah:**

a. Fokus kepada Pelanggan (focus on customer). Kualitas didasarkan

kepada konsep bahwa setiap orang mempunyai pelanggan.

Keinginan dan harapan pelanggan harus dipenuhi setiap saat oleh

** 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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sebuah organisasi. Oleh sebab itu, untuk menentukan keinginan

pelanggan, sejumlah analisis harus dilakukan agar tidak salah

langkah. Pihak lembaga harus melakukan penyesuaian terhadap

kebutuhan pelanggan atas kualitas serta melakukan langkah-langkah

yang tepat dan sesuai. Indikator fokus kepada pelanggan adalah:

1) Pelanggan diberikan pelayanan prima oleh lembaga.

2) Lembaga selalu berupaya meningkatkan kepuasan pelanggan.

3) Pelanggan diberikan kesempatan untuk menyampaikan keluhan
dan masukan kepada lembaga.

4) Lembaga selalu menyelesaikan permasalahan pelanggan dengan
cepat dan tepat.

5) Adanya reward dan punishment yang diberikan kepada

pelanggan.

Perbaikan proses (process improvement). Konsep peningkatan
kualitas secara terus-menerus berawal dari asumsi bahwa sebuah
hasil kerja merupakan akumulasi dari serangkaian langkah kerja
yang saling terakit hingga muncullah output. Perhatian yang
berkelanjutan terhadap setiap langkah dalam proses kerja
merupakan satu hal yang harus dilakukan demi mengurangi output
yang berbeda-beda dan meningkatkan kepercayaan proses. Tujuan
pertama dari perbaikan yang berkesinambungan adalah proses yang

tepercaya dalam artian bahwa output yang dihasilkan setiap waktu
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akan sama dan sesuai dengan standar yang ditentukan. Apabila

variasi output telah diperkecil namun hasilnya belum dapat

diterima, tujuan kedua dari perbaikan proses adalah mendesain

ulang proses produksi sehingga memperoleh hasil yang lebih baik

dan sesuai dengan harapan pelanggan. Indikator perbaikan proses

adalah:

1) Selalu berupaya melakukan perbaikan secara terus-menerus.

2) Strategi perbaikan disosialisasikan kepada seluruh karyawan.

3) Setiap karyawan memperoleh pendidikan dan pelatihan yang
dapat meningkatkan kemampuan mereka untuk memberikan
layanan yang berkualitas tinggi.

4) Selalu meningkatkan sarana dan prasarana lembaga.

Keterlibatan Total (fotal involvement). Pendekatan ini dimulai
dengan adanya pemimpin yang aktif dari manajemen senior dan
mencakup usaha untuk menggunakan keahlian karyawan dari
organisasi tersebut untuk meraih keuntungan persaingan di pasar.
Karyawan di setiap jenjang diberi bekal untuk meningkatkan hasil
kerja dengan bekerja sama dalam struktur bekerja yang fleksibel
dalam penyelesaian masalah, peningkatan proses, dan memberikan
kepuasan pada pelanggan. Begitu pula mitra kerja luar harus

dilibatkan secara aktif dengan bekerja sama dengan karyawan yang
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terdidik untuk memberikan keuntungan bagi organisasi. Indikator

keterlibatan total adalah:

1) Pimpinan dan karyawan bersama-sama memajukan lembaga.

2) Pimpinan selalu melakukan pengecekan secara langsung dan
rutin atas kinerja karyawan.

3) Karyawan dilibatkan dalam proses pengambilan kebijakan.

5. Tujuan Penerapan TQM

Menerapkan TQM dapat dipahami sebagai upaya organisasi bisnis
untuk menjaga seluruh aspek yang berkaitan dengan kegiatan
operasional usaha, baik pemasaran, sumber daya manusia, keuangan, dan
aspek-aspek lainnya agar mampu bekerja secara harmonis dalam rangka
untuk memenuhi harapan-harapan dan keinginan-keinginan konsumen
atau melebihi ekspektasi mereka. Menurut Samdin, terdapat beberapa
alasan mengapa TQM perlu diterapkan dalam pengelolaan zakat oleh
LAZ di antaranya:*
a. Untuk meningkatkan daya saing dan unggul dalam persaingan.
b. Menghasilkan output/kinerja LAZ yang terbaik.
c. Meningkatkan kepercayaan muzakki.
d. Melakukan perbaikan kualitas pengelolaan dana zakat sehingga

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

» Samdin, “Pengembangan Manajemen BAZIS” (Makalah--Disajikan dalam Simposium Nasional
Ekonomi Islam, Yogyakarta, 2002), 19.
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6. Manfaat TQM
Menurut Nasution, terdapat beberapa manfaat yang diperoleh dari
penerapan TQM yang berhasil yaitu:*®
a) Perbaikan kepuasan pelanggan.
b) Penghapusan kesalahan-kesalahan dan pemborosan.
c) Peningkatan dorongan semangat kerja dan tanggung jawab
karyawan.

d) Peningkatan profitabilitas dan daya saing.

7. TQM dalam Perspektif Islam

Konsep TQM memberi penekanan pada kepuasan pelanggan,
peningkatan mutu pelayanan secara berkesinambungan, dan keterlibatan
tim. Hal ini melibatkan komitmen manajemen dan karyawan secara total
dalam usaha mencapai mutu yang lebih baik. Menurut konsep Islam,
memberi manfaat bagi orang lain merupakan sesuatu yang bernilai, di
mana salah satunya adalah dengan memberikan mutu yang terbaik
dalam bentuk barang atau jasa maupun pelayanan.”’

Jika kita memperhatikan seluruh aspek dalam TQM, maka akan

tampak bahwa TQM adalah aplikasi dari ajaran Islam.”® Inti sari dari

% Nasution, M. N., Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management) (Bogor: Ghalia
Indonesia, 2005), 36.

27 Veithzal, Rivai, Is/amic Human Capital (Jakarta: PT Raja Grafindo), 535.

* Mohamad Toyyib Wibiksana, “Analisis Hubungan Implementasi Total Quality Management
dengan Kinerja Manajerial: Studi pada Bank Syariah Mandiri Cabang Jakarta-Rawamangun”
(Skripsi--UIN Syarif Hidayatullah, Jakarta, 2008), 19-20.
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TQM berupa perbaikan berkelanjutan sebagaimana tercermin dalam

Alquran surah Ar-Ra’du [13]: 11.

-
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“...Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan suatu kaum
sebelum mereka mengubah keadaan diri mereka sendiri.”*

Dalam ayat tersebut, Islam megajarkan kepada manusia untuk selalu

berusaha memperbaiki suatu keadaan. Ajaran ini didukung pula dalam

Alquran surah Al-Insyirah [94]: 5-7 yang berbunyi:
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“Karena Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila
kamu telah selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-
sungguh (urusan) yang lain.”*

Dalam ayat tersebut, terlihat jelas bahwa pentingnya melakukan
pekerjaan dengan berulang-ulang dan bersungguh-sungguh, sehingga
diperoleh hasil yang lebih baik dari pengalaman pekerjaan. Artinya,
untuk awal melakukan pekerjaan pasti ada kesulitannya, kemudian

dilakukan perbaikan berkesinambungan dan bersungguh-sungguh akan

diperoleh hasil yang lebih baik dan bermutu.

* Alquran, 13: 11.

%% Kementerian Agama R, A/-Qur’an dan Tafsirnya , 250.
*! Alquran, 94: 5-7.

* Ibid., 596.



