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BAB 1

RUANG LINGKUP TQM

A. PENDAHULUAN

Konsep Total Quality Management (TQM) berasal dari tiga kata yaitu
total, quality, dan management. Fokus utama dari TQM adalah
kualitas/mutu. Mutu atau kualitas adalah paduan sifat-sifat produk yang
menunjukkan kemampuannya dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
langsung atau tidak langsung, baik kebutuhan yang dinyatakan maupun
yang tersirat, masa kini dan masa depan. Mutu/kualitas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa menusia, proses,
dan lingkungannya yang memenuhi atau melebihi harapannya. Mutu
sebagai tercukupinya kebutuhan (conformance to requirement). Unsur
ketiga dari Total Quality Management, adalah kata management,
yang merupakan konsep awal dari TQM itu sendiri. Ada banyak definisi
manajemen yang telah dikemukakan oleh para pakar. Secara etimologis,
kata manajemen berasal dari bahasa Inggris management yang
berarti ketatalaksanaan, tata pimpinan, dan pengelolaan TQM merupakan
suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk
memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus
atas produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungannya. Singkatnya
TQM merupakan sistem manajemen yang mengangkat kualitas sebagai
strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan
melibatkan seluruh anggota organisasi. Tujuannya adalah untuk menjamin
bahwa pelanggan puas terhadap barang dan jasa yang diberikan,
serta menjamin bahwa tidak ada pihak yang dirugikan. TQM merupakan
suatu konsep manajemen modern yang berusaha untuk memberi kan
respon secara tepat terhadap setiap perubahan yang ada, baik yang
didorong oleh kekuatan eksternal maupun internal organisasi. Dasar
pemikiran TQM sangatlah sederhana, yakni bahwa cara terbaik agar
dapat bersaing unggul dalam persaingan global adalah dengan
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BAB 2

PRINSIP-PRINSIP DASAR TQM

A. PENDAHULUAN

Total Quality Management (TQM) berakar kuat dalam sejarah
manajemen mutu, yang berkembang melalui berbagai teori dan praktik
sejak awal abad ke-20. Pada awal abad ke-20, konsep manajemen mutu
mulai berkembang dengan penerapan statistik dalam pengendalian mutu
oleh para insinyur, seperti Walter Shewhart, yang memperkenalkan
diagram kendali pada tahun 1920-an (Oakland, 2014; H. Besterfield Dale
H. et al., 2019). Setelah Perang Dunia Il, Jepang mulai mengadopsi prinsip-
prinsip manajemen mutu yang dipelajari dari Amerika, terutama dari
tokoh-tokoh seperti W. Edwards Deming dan Joseph Juran. Mereka
memainkan peran penting dalam meletakkan dasar bagi mutu dalam
industri Jepang (Juran, J. M., Gryna, F. M., & Bingham, 1979; Deming,
1986).

Pada tahun 1950-an dan 1960-an, Jepang mengalami revolusi industri
yang didorong oleh praktik TQM, yang berfokus pada peningkatan
berkelanjutan dan keterlibatan karyawan. Pada tahun 1960-an, TQM mulai
dikenal di luar Jepang. Pada tahun 1980-an, TQM menjadi populer di
seluruh dunia, terutama di Amerika Serikat, sebagai respons terhadap
kebutuhan untuk meningkatkan daya saing. Banyak perusahaan mulai
menerapkan prinsip-prinsip TQM untuk meningkatkan efisiensi dan
kepuasan pelanggan (H. Besterfield Dale H. et al., 2019).

Pada tahun 1990-an dan seterusnya, TQM terus berkembang dengan
integrasi teknologi informasi dan metode baru seperti Six Sigma dan Lean
Manufacturing. Perusahaan mulai menyadari pentingnya pendekatan
sistematis terhadap manajemen mutu yang melibatkan seluruh organisasi.
Saat ini, TQM telah menjadi bagian integral dari banyak organisasi di
seluruh dunia, terus beradaptasi dengan tantangan baru dan
mengintegrasikan inovasi dan teknologi terkini ke dalam praktik
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BAB 3

PERAN KEPEMIMPINAN DALAM TQM

A. PENDAHULUAN

Peran manajemen kualitas, khususnya Total Quality Management
(TQM) memberikan dampak yang luar biasa dalam meningkatkan kinerja
perusahaan, penulis sangat tertarik untuk menerapkannya pada segi
kepemimpinan suatu perusahaan. Dalam bab ini akan dibahas mengenai
peran kepemimpinan dalam TQM dan pengaruhnya terhadap
kepemimpinan yang akhirnya dapat meningkatkan kinerja perusahaan.
Adapun indikator utama untuk melihat pengaruh pengadopsian program
TQM pada kinerja perusahaan adalah kinerja pemasaran maupun
keuangannya (Ronald Sukwadi, 2007). TQM adalah salah satu dari
pencapaian orientasi kualitas yang telah diterapkan oleh banyak organisasi.
TQM ini menarik untuk dipelajari karena pertumbuhan yang luas dan
penerimaan nya di dunia bisnis. Khususnya dalam dua dekade terakhir,
semua dilakukan untuk meningkatkan mutu organisasi tersebut. Mutu
yang dimaksud terutama berhubungan dengan pekerjaan yang
menghasilkan produk dan/atau jasa. Suatu produk dibuat karena ada yang
membutuhkan, dan kebutuhan tersebut berkembang Seiring dengan
tuntutan mutu pelanggannya.

TQM atau disebut Manajemen Mutu Terpadu (MMT) merupakan
jawaban atas kebutuhan akan mutu tersebut. Dengan membuat
standarisasi bermutu tidaknya suatu produk dan/atau jasa adalah pada
terpenuhi tidaknya ekspektasi dan permintaan pengguna/ pelanggan.
Semakin tinggi tuntutan pengguna maka semakin tinggi kualitas mutu
tersebut. Menurut Edward Sallis TQM adalah sebagai suatu filosofi dan
suatu metodologi untuk membantu mengelola perubahan, dan inti dari
TQM adalah perubahan budaya dari pelakunya (Ahmad Ali Riyadi dkk,
2006). Faktor penting yang menentukan kinerja karyawan dan
kemampuan organisasi beradaptasi dengan perubahan lingkungan
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BAB 4

ALAT DAN TEKNIK TOTAL
QUALITY MANAGEMENT (TQM)

A. PENDAHULUAN

Dunia bisnis dan industri yang kompetitif, meningkatkan nilai tambah
produk dilakukan dengan meningkatkan kualitas dari produk tersebut.
Pada kehidupan sehari-hari, kata Kualitas merupakan kata yang sering kali
dikaitkan dalam berbagai hal. Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa
Indonesia), kualitas memiliki arti sebagai baik buruknya sesuatu atau mutu.
Kualitas dapat dikaitkan dengan suatu produk, pelayanan, dan
pengalaman. Kualitas juga selalu dikaitkan dalam berbagai bidang, seperti
industri, bisnis, pendidikan, dan lainnya. Di dunia bisnis, kualitas sering
dihubungkan dengan suatu produk atau layanan. Produk maupun layanan
ini akan diukur dari berbagai faktor, misalnya efisiensi, daya tahan,
keindahan, dan faktor-faktor lainnya yang berhubungan. Maka kualitas
dapat dimaknai dengan karakteristik produk maupun layanan yang telah
memenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi dari kebutuhan konsumen.

Kualitas memiliki dampak pada reputasi bisnis suatu perusahaan.
Perusahaan berskala besar dan kecil perlu memperhatikan bahwa kualitas
mempengaruhi sasaran perusahaan tersebut. Perusahaan yang memiliki
produk maupun layanan berkualitas baik akan lebih mudah membuat
konsumen percaya terhadap nilai yang ditawarkan. Untuk membangun
dan menjaga kualitas bisnis tersebut, perlu diperhatikan secara detail
mengenai cara menjaga dan meningkatkan kualitas produk maupun jasa.
Total Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan yang
dapat digunakan untuk mencapai tujuan tersebut, yaitu pendekatan
secara manajerial yang berorientasi pada peningkatan kualitas dan
kepuasan konsumen dengan melibatkan seluruh bagian organisasi.
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BAB 5

PENGUKURAN KEPUASAN PELANGGAN

A. KONSEP DASAR PENGUKURAN KEPUASAN PELANGGAN

Kepuasan pelanggan merupakan ukuran utama dalam dunia bisnis,
yang mencerminkan sejauh mana produk atau layanan perusahaan
memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Kepuasan pelanggan
bukan sekadar statistik atau angka; melainkan sentimen dan sudut
pandang subjektif pelanggan. Ketika perusahaan memupuk kepuasan
pelanggan, mereka memiliki peluang signifikan untuk menumbuhkan
loyalitas yang langgeng dan membangun hubungan jangka panjang yang
saling menguntungkan. Kotler et al.,, (2015) mendefinisikan kepuasan
pelanggan sebagai "respons emosional berupa kesenangan atau
kekecewaan" vyang dihasilkan dari perbandingan antara harapan
pelanggan dan kinerja aktual dari produk atau layanan yang diterima.
Pelanggan akan merasa puas dengan hasil yang diperoleh jika memenuhi
atau melampaui harapan mereka. Sebaliknya, ketika hasil yang diperoleh
jauh menyimpang dari harapan, kekecewaan cenderung berkembang,
yang mengakibatkan ketidakpuasan.

Lebih jauh, kepuasan pelanggan tidak hanya berkaitan dengan
fungsionalitas suatu produk tetapi juga dengan respons emosional
pelanggan. Wilkie, (1990, h.622) mendefinisikan kepuasan sebagai respons
emosional yang muncul setiap kali pelanggan memanfaatkan atau
menemukan produk dan layanan. Aspek emosional sangat penting, karena
pelanggan tidak hanya ingin memperoleh produk tetapi juga
mengantisipasi pengalaman yang memuaskan sejak saat pembelian hingga
pemanfaatannya. Organisasi yang ingin  berkembang  harus
memprioritaskan manajemen kepuasan pelanggan yang proaktif. Dalam
dunia persaingan yang semakin ketat, di mana terdapat banyak pilihan
untuk setiap jenis produk dan layanan, pelanggan menikmati hak istimewa
untuk memilih produk yang paling efektif memenuhi kebutuhan mereka.
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BAB 6

PERBAIKAN PROSES DAN SISTEM

A. PENDAHULUAN
1. Pengertian TQM

Total Quality Management (TQM) adalah merupakan suatu
pendekatan manajemen yang memiliki fokus pada peningkatan kualitas
secara menyeluruh di semua aspek organisasi dengan tetap melibatkan
seluruh karyawan dalam organisasi tersebut dengan tujuan agar dapat
memastikan kepuasan pelanggan melalui proses yang berkelanjutan.
Melalui TQM inilah, diharapkan terjadi pencapaian kualitas yang
diinginkan oleh pelanggan dengan melalui beberapa cara. Bentuk strategi
yang dapat dilakukan dalam rangka tercapainya Total Quality
Management (TQM) ini, yaitu berupa peningkatan kualitas produk,
peningkatan kualitas layanan, peningkatan proses organisasi melalui
kolaborasi tim, melakukan berbagai macam inovasi guna mendapatkan
target yang diinginkan, serta menerapkan standar yang ketat atas hasil
produksi. Jika dicermati lebih lanjut, semua proses tersebut dilakukan oleh
perusahaan dalam rangka melampaui harapan pelanggan atas produk
ataupun jasa yang kita ciptakan.

Bermula dari filosofi manajemen, vyaitu memenuhi kepuasan
pelanggan, maka TQM itu sendiri selalu menekankan akan pentingnya
kualitas sebagai prioritas utama dalam seluruh aktivitas bisnis, yang
dimulai dari proses perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing),
pelaksanaan (actuating), sampai dengan pengendalian (controlling). lika
hal ini diterjemahkan ke dalam proses bisnis suatu entitas, maka TQM
akan berada di setiap kegiatan usaha, yang dimulai dari perencanaan,
produksi, hingga layanan purna jual, dengan melibatkan semua tingkatan
organisasi bisnis dengan tujuan yang sama, yaitu mencapai efisiensi dan
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hal ini, maka sangat diperlukan
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BAB 7

KETERLIBATAN KARYAWAN DALAM TQM

A. PENDAHULUAN

Persaingan antar perusahaan baik dalam maupun luar negeri semakin
ketat setelah adanya kesepakatan World Trade Center (WTC), Asia Pacific
Economy Corporation (APEC), dan Asean Free Trade Area (AFTA). Hal ini
membuat perusahaan bersaing dalam mencapai kepuasan konsumen yang
lebih detail. Terjadi pergeseran kualitas yang dibuat perusahaan menjadi
lebih konsentrasi kualitas berdasarkan kebutuhan konsumen. Konsumen
menjadi penilai akhir dari suatu produk. Perusahaan menciptakan
keunggulan sesuai dengan kebutuhan konsumen agar bisa bersaing di
persaingan global. (Chamdatul, 2006)

Pengertian TQM menunjukkan pentingnya komitmen dan keterlibatan
semua karyawan di perusahaan untuk mencapai tujuan TQM. Kualitas
yang dipenuhi oleh perusahaan pada saat ini lebih kearah memenuhi
keinginan/kebutuhan  konsumen. Keinginan/kebutuhan  konsumen
diterjemahkan dalam bentuk Voice of Engineer (VOE) oleh perusahaan
untuk membuat produk. Tercapainya kualitas yang diinginkan konsumen
adalah tentang komunikasi, komitmen manajemen, dan orang (karyawan)
(Tjiptono dan Diana, 2001).

Pada era awal revolusi Industri, kualitas fokus diatur oleh bagian QC
(Quality Control) sehingga karyawan di bagian lain hanya fokus
mengerjakan job-desknya saja. Seiring perkembangan teknologi dan ilmu
pengetahuan, terciptanya kualitas yang baik tidak hanya menjadi bagian
dari QC tetapi juga setiap bagian mempunyai andil untuk menjaga kualitas
produk melalui pekerjaan yang dilakukan. Hal ini menimbulkan rasa
bertanggungjawab pada karyawan untuk menciptakan produk yang
berkualitas. Keterlibatan karyawan diperlukan komitmen kuat dari top
manajemen sehingga dilakukan penguatan organisasi. Penguatan
organisasi dimulai dari visi misi, dan budaya perusahaan yang dirumuskan
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BAB 8

MANAIJEMEN PROYEK DAN
TOTAL QUALITY MANAGEMENT

A. PENDAHULUAN

Perusahaan harus terus meningkatkan kualitas produk atau layanan
mereka dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif dan dinamis. Mereka
juga harus memastikan bahwa setiap proyek dilakukan secara efektif dan
efisien untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Dua pendekatan
manajemen yang paling umum digunakan untuk mencapai tujuan tersebut
adalah Total Quality Management (TQM) dan manajemen proyek.
Menggabungkan TQM dan manajemen proyek dapat menjadi strategi
yang sangat efektif untuk meningkatkan keberhasilan proyek sambil
menjaga kualitas hasil akhir.

TQM adalah filosofi manajemen yang berfokus pada peningkatan
kualitas secara menyeluruh di setiap aspek organisasi melalui partisipasi
semua anggota. Dengan pendekatan TQM, organisasi berusaha untuk
mencapai peningkatan kualitas yang berkesinambungan, mengurangi
pemborosan, dan memuaskan kebutuhan dan ekspektasi pelanggan.
Sementara itu, manajemen proyek bertujuan untuk merencanakan,
mengorganisir, dan mengelola sumber daya agar proyek dapat selesai
tepat waktu.

Untuk mencapai keunggulan kompetitif dan memenuhi standar
kualitas yang tinggi dalam setiap proyek yang dijalankan, organisasi harus
mengintegrasikan prinsip-prinsip manajemen kualitas total (TQM) dan
manajemen proyek karena beberapa keuntungan, termasuk mengurangi
risiko kegagalan proyek, meningkatkan efisiensi operasional, dan
memastikan bahwa kualitas tetap menjadi fokus utama selama siklus
hidup proyek.

160 | Total Quality Management Key Concepts and Case Studies



DAFTAR PUSTAKA

Al Aziz, A. F., & Abma, D. V. (2019). Analisis Percepatan Optimal Durasi
Proyek Konstruksi Dengan Penambahan Jam Kerja Menggunakan
(Time Cost Trade Off Method) (Studi Kasus : Proyek Pembangunan
Kantor Kecamatan Mlati Sleman). 1-10.

Alawag, A. M., Alaloul, W. S., Liew, M. S., Baarimah, A. O., Musarat, M. A.,
& Al-mekhlafi, A. A. (2023). The Role of the Total-Quality-
Management (TQM) Drivers in Overcoming the Challenges of
Implementing TQM in Industrialized-Building-System ( IBS ) Projects
in Malaysia : Experts ’ Perspectives. Sustainability, 15.

Andiyan, A., Faletehan, U., Syamil, A., Munizu, M., Hasanuddin, U., &
Samosir, J. M. (2023). MANAJEMEN PROYEK : Teori & Penerapannya
(Issue June). Sonpedia.

Bulto, L., & Kant, S. (2023). Total Quality Management Integration With Six
Sigma for Operational Success of a Project Partners Universal
International Research Journal (PUIRJ). Partners Universal
International Research Journal, 2(June), 156-168.
https://doi.org/10.5281/zenodo0.8025310

Christalisana, C. (2018). The Influence of Experience and Human Resources
Character for Construction Management Consultant through the
Working Quality in Project at Pandeglang District. Fondasi, 7(1), 87—

98.
Dahlgaard, J. J., Kanji, G. K., & Kristensen, K. (1997). Fundamentals of Total
Quality Management (1st ed.). Routledge.

https://doi.org/https://doi.org/10.4324/9780203930021

Ghafar, B. (2023). THE MAIN OBSTACLES AND COUNTERMEASURES OF
IMPLEMENTING TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN EGYPT : A CASE
STUDY. Eduvest — Journal of Universal Studies, 3(6), 1076—-1085.

Hendriyani, |., Pratiwi, R., & Qadri, N. (2020). Optimasi Waktu dan Biaya
Pada Pelaksanaan Proyek Peningkatan Jalan Bina Bakti Kelurahan
Gunung Seteleng Kabupaten Penajam Paser Utara dengan Metode
Time Cost Trade Off (TCTO). Jurnal Transukma, 03(1), 65-76.

182 | Total Quality Management Key Concepts and Case Studies



Ingason, H. T. (2015). Best Project Management Practices in the
Implementation of an ISO 9001 Quality Management System.
Procedia - Social and Behavioral Sciences, 194(October 2014), 192—
200. https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2015.06.133

Kantardjieva, M. (2015). The Relationship between Total Quality
Management (TQM) and Strategic Management. Journal of
Economics, Business and Management, 3(5), 3-7.
https://doi.org/10.7763/JOEBM.2015.V3.242

Khatib, M. El, Zeyoudi, A. Al, & Shaqgar, S. B. (2020). The Influence of
Integrating ISO and TQM on Project Risk Management. American
Journal of Industrial and Business Management, 10, 1886—1901.
https://doi.org/10.4236/ajibm.2020.1012118

Kondoj, F. C. O., Nangoi, G. B.,, & Gerungai, N. Y. T. (2017). Analisis
Penerapan Total Quality Management Dan Sistem Penilaian Kinerja
Pada PT Bank Sulutgo. EmBA : Jurnal Riset Ekonomi, Manajemen,
Bisnis Dan Akuntansi, 5(2), 1011-1019.

Luburié, R. (2012). Synergistic Effects Of Total Quality Management And
Operational Risk Management In Central Banks. International
Journal for Quality Research, 6(4), 381-388.

Mallawaarachchi, H., & Senaratne, S. (2015). Importance of Quality for
Construction Project Success. 6th International Conference on
Structural Engineering and Construction Management 2015,
December, 84—89.

Oakland, J. S. (2003). Total Quality Management text with cases (3rd ed.).

Permana, A., Purba, H. H., & Rizkiyah, N. D. (2021). A systematic literature
review of Total Quality Management (TQM) implementation in the
organization. International Journal of Production Management and
Engineering, 9, 25-36.

Ramlawati, Halim, A., & Kusuma, P. (2018). Total Quality Management as
the Key of the Company to Gain the Competitiveness, Performance
Achievement and Consumer Satisfaction. International Review of
Management and Marketing, 8(5), 60—69.

Rasyidah, A. N., Bariroh, A., & Rahmawati, D. E. (2022). Analisis Total
Quality Management (TQM) Dalam Meningkatkan Mutu

Manajemen Proyek dan Total Quality Management | 183



Manufaktur Dan Jasa Pada PT. Dahana (Persero) Subang. SIBATIK
JOURNAL, 1(12), 2917-2926.

Regina, S., Marpaung, N., & Hizazi, A. (2022). Pengaruh total quality
management terhadap kinerja manajerial dengan sistem
pengukuran kinerja dan sistem penghargaan (reward) sebagai
variabel intervening ( studi empiris pada perusahaan BUMN di Kota
Jambi ). Paradigma Ekonomika Vol.17.,17(1), 137-148.

Safitri, E., Basriati, S., Wulandari, R., & ... (2019). Analisis Optimasi Biaya
dan Waktu dengan Metode PERT dan TCTO (Studi Kasus: Proyek
Pembangunan Jembatan Sei Merangin Kabupaten Kampar). ...
Informasi Komunikasi ..., November, 353—360.

Shameem, H., & Mittal, R. (2023). Analysis of Barriers in Implementing
Quality Management Initiatives in MSME Label Printing Firms for
Sustainable Performance Improvement. International Journal of
Mathematical, Engineering and Management Sciences, 8(3), 444—
463.

Sulistyo, A. B., & Al Fikri, M. (2021). Analisis Optimalisasi Waktu Dan Biaya
Proyek Konstruksi Menggunakan Metode Time Cost Trade Off (Studi
Kasus: Proyek Pembangunan Jalan Gorda-Bandung). Jurnal InTent,
4(1), 25-40.

Sulistyo, A. B., Kusdianto, A., & Wirawati, S. M. (2023). Analisis
Manajemen  Proyek dengan Sistem Umbrella  Contract
Menggunakan Metode Time Cost Trade Off (Studi Kasus: PT Jaya
Inti Teklindo). Jurnal Penelitian Dan Aplikasi Sistem Dan Teknik
Industri (PASTI), XVII(1), 43-57.

Vitara, A. N. O. R. (2019). Praktik jual beli valuta asing ( sharf ) pada jasa
perbankan syariah di palangka raya.

Zairi, M. (1991). The Engineer And TQM: A Positive Link. Total Quality
Management for Engineers, 1-14.
https://doi.org/10.1533/9781845698911.1

184 | Total Quality Management Key Concepts and Case Studies



TOTAL QUALITY MANAGEMENT KEY
CONCEPTS AND CASE STUDIES

BAB 9: PENGUKURAN KERJA
DAN ANALISIS DATA

Dra. Rukmini, M.M.

Institut Teknologi Bisnis AAS Indonesia



BAB 9

PENGUKURAN KERJA
DAN ANALISIS DATA

A. PENDAHULUAN

Bagian pertama pada Bab ini menjelaskan tentang pengukuran kerja,
Pengukuran kerja adalah metode untuk menentukan keseimbangan
antara aktivitas manusia dan output yang dihasilkan. Pembahasan
mencakup waktu kelonggaran yang diberikan, dengan
mempertimbangkan situasi dan kondisi pekerjaan, serta waktu standar
yang diperoleh dari aktivitas pengukuran kerja. Ini berfungsi sebagai alat
untuk merencanakan jadwal kerja, yang mencakup durasi kegiatan, jumlah
output yang dihasilkan, dan jumlah tenaga kerja yang diperlukan untuk
menyelesaikan pekerjaan. Selain itu, teknik-teknik pengukuran kerja dibagi
menjadi dua kategori: pengukuran langsung dan pengukuran tidak
langsung.

Bagian kedua menjelaskan tentang analisis data yang merupakan
suatu ilmu yang mengkaji data mentah untuk membuat kesimpulan
tentang informasi. Dibahas juga konsep yang penting dalam mengubah
data menjadi wawasan berharga untuk mendukung pengambilan
keputusan yang lebih baik. Kemudian pembahasan penerapannya dan
tujuannya adalah untuk mendapatkan wawasan yang dapat digunakan
untuk memecahkan masalah dan tantangan tertentu, dapat
mengungkapkan tren dan metrik dari kumpulan data, yang dapat
memberikan wawasan yang berharga untuk pengambilan keputusan dan
dapat meningkatkan efisiensi keseluruhan bisnis.
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BAB 10

TANTANGAN DAN KENDALA
DALAM IMPLEMENTASI TQM

A. PENDAHULUAN

Total Quality Management (TQM) adalah pendekatan manajemen
vang berfokus pada kualitas dalam setiap aspek operasi organisasi, dari
tahap produksi hingga pelayanan pelanggan. TQM menekankan pada
perbaikan berkelanjutan melalui partisipasi aktif seluruh anggota
organisasi, dengan tujuan meningkatkan kepuasan pelanggan, efisiensi
operasional, dan kualitas produk atau jasa yang dihasilkan (Dale, 2003).
Dalam konteks ini, TQM tidak hanya dilihat sebagai pendekatan teknis
dalam pengendalian kualitas, tetapi juga sebagai filosofi manajemen yang
mengedepankan komitmen jangka panjang terhadap peningkatan
berkelanjutan (continuous improvement), baik dalam produk maupun
proses bisnis (Evans & Lindsay, 2016).

Penerapan TQM membutuhkan perubahan fundamental dalam
budaya organisasi, di mana kualitas dianggap sebagai tanggung jawab
setiap individu, mulai dari manajemen puncak hingga staf operasional di
lapangan. Oleh karena itu, TQM menuntut keterlibatan penuh dari seluruh
tingkatan organisasi serta penerapan praktik manajemen yang transparan
dan terukur (Goetsch & Davis, 2010). Dalam beberapa dekade terakhir,
konsep TQM telah berkembang menjadi bagian integral dari strategi
kompetitif perusahaan, yang tidak hanya berfokus pada aspek teknis
kualitas, tetapi juga mencakup aspek manajerial dan kepemimpinan.

1. Definisi Total Quality Management (TQM)

Definisi TQM dapat bervariasi bergantung pada perspektif dan
penerapannya di berbagai sektor. Secara umum, TQM adalah pendekatan
komprehensif yang berfokus pada peningkatan kualitas secara
menyeluruh dan konsisten dalam seluruh proses organisasi. TQM
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TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

KEY CONCEPTS AND CASE STUDIES

Buku ini menghadirkan panduan lengkap untuk memahami dan
mengimplementasikan Total Quality Management (TQM) dalam berbagai
organisasi. Dimulai dengan ruang lingkup TQM dan prinsip-prinsip
dasarnya, buku ini menggali bagaimana pendekatan sistematis dapat
digunakan untuk memastikan kualitas yang unggul. Dengan
mengedepankan peran kepemimpinan sebagai kunci keberhasilan, buku
ini menawarkan wawasan tentang bagaimana pemimpin dapat
menginspirasi perubahan menuju budaya kualitas.

Diperkaya dengan pembahasan alat dan teknik praktis TQM, buku
ini memberikan panduan untuk meningkatkan proses, mengukur
kepuasan pelanggan, dan mendorong keterlibatan karyawan. Tidak hanya
itu, pembaca juga diajak mengeksplorasi pengelolaan proyek yang
terintegrasi dengan TQM, pengukuran kinerja berbasis data, serta strategi
menghadapi tantangan dalam implementasi TQM didunia nyata.

Dengan studi kasus yang relevan dan aplikatif, buku ini menjadi
referensi ideal bagi mahasiswa, praktisi, dan akademisi. “Kualitas bukan
hanya tujuan; ia adalah perjalanan tanpa akhir,” adalah semangat yang
diusung buku ini, menginspirasi pembaca untuk terus meningkatkan mutu
dalam setiap aspek organisasi. Temukan strategi efektif dan solusi nyata
untuk membawa organisasi Anda mencapai keunggulan berkelanjutan.
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