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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 II, 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 



 

Prinsip-Prinsip Dasar TQM | 49 

DAFTAR PUSTAKA 
 

Ahire, S. L., Golhar, D. Y., & Waller, M. A. (1996). Development and 
validation of TQM implementation constructs. Decision Sciences, 
27(1), 23–56. 

Ali, K., & Johl, S. K. (2022). Soft and hard TQM practices: future research 
agenda for industry 4.0. Total Quality Management and Business 
Excellence, 33(13–14), 1625–1655. 
https://doi.org/10.1080/14783363.2021.1985448 

Brunet, A. P., & New, S. (2003). Kaizen in Japan: An empirical study. 
International Journal of Operations & Production Management, 
23(12), 1426–1446. 

Cousins, P. D., Lawson, B., & Squire, B. (2006). Supply chain management: 
Theory and practice–the emergence of an academic discipline? 
International Journal of Operations & Production Management, 
26(7), 697–702. 

Dale, B. G., & Wenstn, C. (2016). Managing quality. Wiley. 
Davenport, T. H., & Harris, J. G. (2007). Competing on analytics: The new 

science of winning. Harvard Business Press. 
Davenport, T. H. (1993). Process innovation: Reengineering work through 

information technology. Harvard Business School Press. 
Davis, D. L. G. S. (2016). Quality Management For Organizational 

Excellence: Introduction to Total Quality NJ: Printice Hall 
International, Inc. In Pearson Education Limited. 

Deming, W. E. (1986). Out of the Crisis. MIT Press. 
Dumas, M., La Rosa, M., Mendling, J., & Reijers, H. A. (2018). 

Fundamentals of business process management. Springer. 
Evans, J. R., & Lindsay, W. M. (2014). Managing for quality and 

performance excellence (9th ed). Cengage Learning. 
Fahland, D., Ghidini, C., Becker, J., & Dumas, M. (2020). Business Process 

Management. 
Glover, W. J., Farris, J. A., Van Aken, E. M., & Doolen, T. L. (2011). Critical 

success factors for the sustainability of Kaizen event human 



 

50 | Total Quality Management Key Concepts and Case Studies 

resource outcomes: An empirical study. International Journal of 
Production Economics, 132(2), 197–213. 

Goetsch, D. L., & Davis, S. (2014). Quality Management for Organizational 
Excellence: Introduction to Total Quality. In British Library 
Cataloguing-in-Publication Data. https://doi.org/British Library 
Cataloguing- In Publication data 

H. Besterfield Dale H., Besterfield-Michna Carol, H. Besterfield Glen, 
Besterfield-Sacre Mary, Urdhwareshe Hemant, & Urdhwareshe 
Rashmi. (2019). TQM : Total Quality Management. 

Hackman, J. R., & Wageman, R. (1995). Total Quality Management: 
Empirical, Conceptual, and Practical Issues. Administrative Science 
Quarterly, 40(2), 309. https://doi.org/10.2307/2393640 

Imai, M. (1986). Kaizen: The key to Japan’s competitive success. McGraw-
Hill. 

Jeston, J., & Nelis, J. (2014). Business process management: Practical 
guidelines to successful implementations. Routledge. 

Joseph M. Juran, Godfrey, A. B., Robert E. Hoogstoel, & Chilling, E. G. 
(2008). Juran’s Quality Handbook. In McGraw-Hil: Vol. 4957 LNCS. 
McGraw-Hill New. https://doi.org/10.1007/978-3-540-78773-0_5 

Juran, J. M., Gryna, F. M., & Bingham, R. S. (1979). Quality control 
handbook. McGraw-Hill. 

Kola Olayiwola, R., Tuomi, V., Strid, J., & Nahan-Suomela, R. (2024). Impact 
of Total quality management on cleaning companies in Finland: A 
Focus on organisational performance and customer satisfaction. 
Cleaner Logistics and Supply Chain, 10(January). 
https://doi.org/10.1016/j.clscn.2024.100139 

Kotler, P., Keller, K. L., Brady, M., Goodman, M., & Hansen, T. (2016). 
Marketing Management (3rd ed.). Pearson Higher Ed. 

Krause, D. R., Handfield, R. B., & Tyler, B. B. (2007). The relationships 
between supplier development, commitment, social capital 
accumulation and performance improvement. Journal of Operations 
Management, 25(2), 528–545. 

Liker, J. K. (2004). The Toyota way: 14 management principles from the 
world’s greatest manufacturer. McGraw-Hill. 



 

Prinsip-Prinsip Dasar TQM | 51 

Monczka, R. M., Handfield, R. B., Giunipero, L. C., & Patterson, J. L. (2016). 
Purchasing and supply chain management (6th ed). Cengage 
Learning. 

Munizu, M. (2013). The Impact of Total Quality Management Practices 
towards Competitive Advantage and Organizational Performance : 
Case of Fishery Industry in South Sulawesi Province of Indonesia. 
PAkistan Journal of Commerce and Social Sciences, 7(1), 184–197. 

Oakland, J. S. (2014). Total quality management. Routledge. 
Provost, F., & Fawcett, T. (2013). Data science for business: What you need 

to know about data mining and data-analytic thinking. O’Reilly 
Media. 

Setyawati, I. (2018). The role of accounting and risk management in supply 
chain management: A lesson learnt from the Indonesian meat 
industry. International Journal of Supply Chain Management, 7(5), 
428–436. 

Sila, I., & Ebrahimpour, M. (2003). Examination and comparison of the 
critical factors of total quality management (TQM) across countries. 
International Journal of Production Research, 41(2), 235–268. 

Slack, N., Chambers, S., & Johnston, R. (2016). Operations management 
(8th ed). Pearson. 

Sunil Luthra, Garg, D., Agarwal, A., & Sachin K. Mangla. (2023). Total 
Quality Management (TQM): Principles, Methods, and Applications 
(First edit, Vol. 11510, Issue 9). FEB Universitas Esa Unggul. 

Vrushali Avinash Ghodke. (2021). Role of TQM in improving Customer 
Satisfaction. National Journal of Research in Marketing, Finance & 
HRM, 6(2). 

Zeithaml, V. A., Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Dwayne D. Gremler. (2017). 
Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm 
(Seventh Ed). Mc Grwaw Hill. https://doi.org/10.4018/978-1-5225-
2475-5.ch002 

 
  



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

TOTAL QUALITY MANAGEMENT KEY 

CONCEPTS AND CASE STUDIES 

BAB 3: PERAN KEPEMIMPINAN  

DALAM TQM 

 

 

 

 
Dr. Irwanto, S.Pd.T., M.T., M.Pd.

Universitas Sultan Ageng Tirtayasa  



 

54 | Total Quality Management Key Concepts and Case Studies 

 
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" yang 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, yaitu 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). Jika 
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 
MANAJEMEN 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. 
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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 

yang 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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