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1. Efektifitas Total Quality Management (TQM)
a. Efektifitas

Efektifitas berasal dari kata efektif. Sesuai dengan kamus besar bahasa
Indonesia adalah dapat membawa hasil atau berhasil guna.* Dalam istilah lain
efektif atau kefektifan atau efektifitas dapat memiliki makna ketepatan sasaran
dari suatu proses yang berlangsung untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.?
Menurut Mulyasa dalam bukunya, efektifitas adalah bagaimana suatu organisasi
berhasil mendapatkan dan memanfaatkan sumber daya dalam usaha mewujudkan
tujuan operasional.®> Efektivitas berkaitan dengan terlaksananya semua tugas
pokok, tercapainya tujuan, ketepatan waktu dan adanya partisipasi aktif dari
anggota. Efektifitas dapat dijadikan barometer dalam mengukur keberhasilan
pendidikan. Mulyasa mengutip dari Engkoswara mengemukakan bahwa
keberhasilan manajemen pendidikan adalah produktivitas pendidikan yang dapat
dilihat pada prestasi atau efektifitas dan pada efisiensi. *

Berkaitan dengan penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa efektifitas adalah
presentase perbandingan antara tingkat pencapaian tujuan dengan rencana yang
telah disusun sebelumnya atau perbandingan antara hasil nyata dengan hasil yang
diharapkan dalam manajemen pendidikan.

Efektifitas lembaga pendidikan dapat dilihat dari beberapa indikator sebagai

berikut:

!Kamus Besar Bahasa Indonesia
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1) Efektifitas keseluruhan, berhubungan dengan bagaimana organisasi
melaksanakan seluruh tugas pokoknya atau mencapai semua sasaran.
2) Kualitas, menyangkut jasa dan produk primer yang dihasilkan organisasi.
3) Produktivitas, menyangkut volume produk atau jasa yang dihasilkan.
4) Efisiensi, mencerminkan beberapa aspek prestasi unit terhadap biaya untuk
menghasilkan prestasi tersebut.
5) Pendayagunaan lingkungan, menyangkut pada batas keberhasilan organisasi
berinteraksi dengan lingkungannya.
6) Kepuasan, berkaitan dengan tingkat kesenangan yang dirasakan seseorang
atas pekerjaannya dalam organisasi.
7) Stabilitas, berkaitan dengan pemeliharaan struktur, fungsi dan sumber daya
sepanjang waktu.
8) Motivasi, berkaitan dengan kekuatan kecenderungan seorang individu dalam
kegiatan dan bersedia bekerja dalam organisasi.’
Konsep Kualitas
Definisi mengenai kualitas diantaranya adalah sebagai berikut:
1) Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.
2) Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan.
3) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.

Dalam komunikasi sehari-hari baik secara lisan maupun tulisan, istilah
berkualitas umumnya dipergunakan, misalnya universitas berkualitas, guru
berkualitas, pemain sepak bola berkualitas dan lain sebagainya. Arti berkualitas
dalam penggunaan kata tersebut artinya “berkualitas baik”. Jadi kata baik telah

dihilangkan. Namun dalam pembahasan ilmiah perlu diperhatikan bahwa kualitas
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mempunyai tingkatan-tingkatan kualitatif misalnya kualitas baik, sedang, dan
rendah.

Ada beberapa perbedaan antara kualitas barang dan jasa di antaranya dalah

sebagai berikut:

1) Kualitas barang bersifat obyektif, sedangkan kualitas jasa bersifat subyektif.

2) Kualitas barang berwujud, sedangkan jasa tidak selalu berwujud

3) Kualitas barang berukuran metrik, sedangkan jasa umumnya berukuran afektif.

4) Kualitas barang menggunakan perhitungan waktu penyampaian, sedangkan jasa
mengutamakan keperhatian

5) Kualitas barang terbuat dari materi dan dapat dihitung, sedangkan jasa non
materi seperti sikap, tata krama, dan tidak dapat dirasakan tetapi bisa dirasakan.

Berdasarkan uraian tentang kualitas di atas, maka bidang pendidikan atau

sekolah termasuk lembaga layanan jasa yang tentunya untuk melatih seberapa besar

kualitasnya tergantung dari kualitas layanan jasa yang diberikan. Kualitas adalah

sesuatu yang memberikan kepuasan pada pelanggan. Pelanggan mempunyai posisi

yang penting karena pelangganlah yang membuat keputusan suatu produk bermutu

atau tidak. Oleh karena itu, lembaga Pendidikan Islam harus benar-benar dapat

menggunakan prinsip kualitas jasa pada setiap aspek pelayannya kepada pelanggan.
c. Total Quality Management (TQM).

Sejarah mencatat bahwa TQM mulai muncul ketika Jepang menerapkan ide-
ide Deming, Juran, dan pakar mutu dari Amerika lainnya yang berkunjung ke Jepang
pada tahun 1950. Jepang telah mengembangkan ide-ide Juran dan Deming ke dalam
apa yang mereka sebut Total Quality Control. Baru pada tahun 1980 pesan Deming,
Juran, dan pakar mutu lainnya termasuk Crosby dan Feigenbaum, menguasai

imajinasi bisnis di Amerika dan Eropa Barat, meskipun realitanya hanya ada



sekelompok minoritas perusahaan Amerika yang mengimplementasikan  Total
Quality Management.®

Gaspersz mendefinisikan TQM sebagai “suatu cara meningkatkan performansi
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”. ’

Umi Hanik mengutip dari Gazpers, ISO 8402 mendefinisikan Total Quality
Management (TQM) atau Managemen Mutu Terpadu (MMT) sebagai semua aktivitas
dari fungsi manajemen secara keseluruhan yang menentukan kebijaksanaan kualitas,
tujuan-tujuan dan tanggung jawab serta mengimplementasikannya melalui alat-alat
seperti perencanaan kualitas (quality planning), pengendalian kualitas (quality
control), jaminan kualitas (quality assurance), dan peningkatan kualitas (quality
improvement). Tanggung jawab untuk manajemen kualitas ada pada semua level dari
manajemen, namun harus dikendalikan oleh manajemen puncak (top management),
serta implementasinya harus melibatkan semua anggota organisasi.® Pada dasarnya
Total Quality Management (TQM) atau manajemen Mutu terpadu (MMT) sebagai
suatu cara meningkatkan performasi secara terus menerus (continuous performance
improvement) pada setiap level operasi atau proses, dalam setiap area fungsional dari
organisasi dengan menggunakan semua sumber daya manusia dan modal yang
tersedia.

Umi mengutip dari Nasution, Total Quality management (TQM) merupakan
system manajemen yang mengangkat kualitas sebagai strategi usaha dan berorientasi

pada kepuasan pelanggan dengan melibatkan seluruh anggota organisasi. Managemen

® Sallis. 1993. Total Quality Management In Education. London: Kogan PageLimited. h. 15-17.
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mutu terpadu merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba
untuk memaksimalkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas
produk, jasa, tenaga kerja, proses, dan lingkungannya.®

Berdasarkan pengertian-pengertian tersebut dapat dinyatakan bahwa Total
Quality Management (TQM) atau manajemen Mutu terpadu (MMT) adalah
manajemen untuk meningkatkan kualitas, kompetitive, efektifitas, serta fleksibilitas
dari seluruh organisasi. Total Quality Management (TQM) merupakan manajemen
untuk menjamin dan meningkatkan kualitas terus-menerus, melibatkan seluruh
anggota organisasi pada semua level, serta bertujuan memberikan kepuasan kepada
pelanggan.

Total dalam TQM mengandung makna semua hal atau aspek yang berkaitan
dengan manajemen dalam sebuah organisasi. Dengan TQM yang di manaje adalah
kualitas atau mutu dari barang/ jasa yang dihasilkan. TQM bukanlah seperangkat
peraturan dan ketentuan yang kaku dan harus diikuti melainkan seperangkat prosedur
dan proses untuk memperbaiki kinerja dan meningkatkan mutu kerja. TQM adalah
sebuah falsafah yaitu usaha untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dengan sebaik-
baiknya secara berkelanjutan. Ini yang disebut dengan pelayanan prima.

Fandy Tjiptono dan Diana merinci karakteristik TQM sebagai berikut.

1) Fokus pada pelanggan, baik pelanggan internal maupun eksternal.

2) Mempunyai obsesi yang tinggi terhadap kualitas.

3) Menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilan keputusan dan pemecahan
masalah.

4) Memiliki komitmen jangka panjang.

5) Membutuhkan kerja sama tim (teamwork).

% Umi hanik.2011. Implementasi... .h.8.



6)
7)

8)

Memperbaiki proses secara berkesinambungan.
Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan.

Memberikan kebebasan yang terkendali.

9) Memiliki kesatuan tujuan.

10) Adanya keterlibatan total dan pemberdayaan karyawan.°

. Total Quality Management in Education (TQME).

Total Quality Management in Education (TQME atau Manajemen Mutu

Terpadu Pendidikan (MMTP)) mempunyai beberapa definisi. Salah satu definisi

MMTP dikemukakan oleh Husaini Usman sebagai berikut.

MMTP menyangkut filosofi dan metodologi. Filosofinya ialah pola pikir untuk
melakukan perbaikan terus-menerus, dan metodologinya ialah menjelaskan alat-
alat dan teknik-teknik seperti curah pendapat dan analisis medan kekuatan yang
digunakan sebagai sarana untuk melakukan perbaikan terus-menerus.
Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa MMTP ialah budaya
peningkatan mutu pendidikan secara terus-menerus, fokus pada pelanggan
sekolah demi kepuasan jangka panjangnya, dan partisipasi warga sekolah,
keluarga, masyarakat, dan pemerintah.™

TOM vyang dikembangkan di dunia industri memerlukan penyesuaian-

penyesuaian ketika diterapkan di dunia pendidikan. Menurut Arcaro, empat belas poin

Deming diadaptasi menjadi butir-butir hakikat mutu dalam pendidikan sebagai

berikut.

1)
2)
3)
4)
5)

6)

Menciptakan konsistensi tujuan.
Mengadopsi filosofi mutu total.
Mengurangi kebutuhan pengujian.
Menilai bisnis sekolah dengan cara baru.
Memperbaiki mutu dan produktivitas

Belajar sepanjang hayat.

10 Fandy Tjiptono & Diana, A. 2003. Total Quality Management. Yogyakarta: Penerbit Andi. h. 4-5.
" Husaini Usman. 2011. Manajemen ... h. 568.



7) Kepemimpinan dalam pendidikan. Manajemen mesti mengajarkan dan
mempraktikkan prinsip-prinsip mutu.

8) Mengeliminasi rasa takut.

9) Mengeliminasi hambatan keberhasilan.

10) Menciptakan budaya mutu.

11) Perbaikan proses.

12) Membantu siswa berhasil.

13) Komitmen. Manajemen mesti mempunyai komitmen terhadap budaya mutu.

14) Tanggung jawab. Biarkanlah setiap orang di sekolah untuk bekerja menyelesaikan
tansformasi mutu.*?

Misi utama dari TQM adalah untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggannya. Organisasi yang unggul adalah organisasi yang dapat menjaga
hubungan baik dengan pelanggannya dan memiliki obsesi terhadap mutu.

e. Langkah-Langkah Penerapan TQM di Sekolah.

Menurut Arcaro ada beberapa prinsip pokok dari Deming yang dapat diterapkan
dalam bidang pendidikan. Prinsip-prinsip pokok tersebut adalah:

1) Anggota dewan sekolah dan administrator harus menetapkan tujuan mutu
pendidikan yang akan dicapai,

2) Menekankan pada upaya pencegahan kegagalan pada peserta didik, bukan
mendeteksi kegagalan setelah peristiwa terjadi,

3) Asal diterapkan secara ketat, penggunaan metode kontrol statistik dapat membantu

memperbaiki outcomes peserta didik dan administrasi.*®

12 Arcaro, Jerome. 2007. Pendidikan Berbasis Mutu: Prinsip-Prinsip Perumusan dan Tata langkah
Penerapan, cet IV. Yogyakarta: Pustaka Pelajar. h. 85-89.
3 Arcaro, Jerome. 2007. Pendidikan ... h. 8.



Arcaro mengutip dari Juran mengemukakan beberapa pandangan tentang mutu
yang dapat diterapkan di sekolah. Pandangan-pandangan tersebut adalah sebagai
berikut.

1) Meraih mutu merupakan proses yang tidak mengenal akhir.

2) Perbaikan mutu merupakan proses berkesinambungan.

3) Mutu memerlukan kepemimpinan dari anggota dewan sekolah dan administrator.
4) Pelatihan massal merupakan prasyarat mutu.

5) Setiap orang di sekolah harus mendapatkan pelatihan. **

Menerapkan TQM di sekolah bukan sesuatu yang mudah dilaksanakan.
Walaupun demikian, sekolah harus tetap merencanakan dan menerapkan TQM agar
dapat meningkatkan mutunya secara terus-menerus. Langkah-langkah penting dan
sederhana yang dapat diikuti dikemukakan oleh Sallis:

1) leadership and commitment to quality must come from the top — the ‘iron law’ of
quality,

2) delighting the customers is the purpose of TQM,

3) designating a quality champion or facilitator,

4) forming a quality steering group,

5) appointing quality co-ordinators,

6) holding senior management seminars to evaluate progress,

7) analysing and diagnosing the present situation,

8) using models developed elsewhere,

9) employing external consultants,

10) initiating staff training for quality,

11) communicating the quality message,

1 Arcaro, Jerome. 2007. Pendidikan...h. 9.



12) measuring the costs of quality,

13) applying quality tools and techniques through the development of effective work
groups,

14) evaluating the programme at regular intervals.*

. Pilar TQM dalam Pendidikan.

Menurut Arcaro kriteria sekolah bermutu terpadu ditandai dengan “pilar mutu”
untuk pendidikan. Ada lima pilar TQM dalam pendidikan, yakni fokus pada
pelanggan, keterlibatan total, pengukuran, komitmen, dan perbaikan berkelanjutan.
Pilar-pilar tersebut sangat penting bagi setiap usaha mencapai mutu sekolah yang
tinggi. Pilar mutu tersebut bersifat universal dan dapat diterapkan untuk semua
organisasi pendidikan mulai dari kegiatan di ruang kelas sampai perawatan bangunan.
Pilar mutu memberikan fokus dan arahan yang diperlukan para staf dalam
melaksanakan setiap kegiatan yang mengarah pada mutu. Hal tersebut memungkinkan
para staf untuk mengukur dan mendokumentasikan nilai tambah yang berkaitan
dengan mutu bagi siswa dan masyarakat. *°
Arcaro menjelasan masing-masing pilar TQM adalah sebagai berikut.

1) Fokus pada Pelanggan
Salah satu pilar TQM adalah fokus pada pelanggan. Hal ini sesuai dengan
pernyataan West-Burnham et al yang dikutip Bush dan Coleman, bahwa “the focus
on customers is one of the central tenets of TQM.”*’

Dari pendapat-pendapat tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa pilar TQM

yang berupa fokus pada pelanggan diwujudkan dengan mengidentifikasi dan

menganalisis kebutuhan pelanggan.

15 Sallis. 1993. Total Quality ...h.126-133.
16 Arcaro, Jerome. 2007... h. 38-39.
Y Bush, T. & Coleman, M.2000. Leadership... h. 63.



Peserta didik merupakan pelanggan eksternal utama sekolah. Sekolah yang
melaksanakan pilar fokus pada pelanggan memerhatikan mutu kegiatan
pembelajaran sebagai kegiatan utama yang diikuti oleh peserta didik di sekolah.
Sallis menyatakan bahwa “Education is about people learning ... In a period when
most institutions are being asked to do more with less it is important that they
focus on their primary activity — learning.”*® Pendapat yang hampir sama
dikemukakan oleh Murad Ali dan Rajesh Kumar Shastri sebagai berikut. Teaching
forms the backbone of any educational system ... Teaching methods in
synchronization with the learning objectives will facilitate better teaching-learning
process.”® Jadi, kegiatan pembelajaran merupakan kegiatan inti dari pendidikan.
Oleh karena itu pilar fokus pada pelanggan diwujudkan dengan kegiatan
pembelajaran yang efektif.

Kegiatan pembelajaran yang efektif dapat terwujud jika guru mempunyai
kompetensi pedagogik. Dalam Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Tahun 2007
Nomor 16 disebutkan bahwa kompetensi pedagogik meliputi:

a) Menguasai karakteristik peserta didik dari aspek fisik, moral, spiritual, sosial,
kultural, emosional, dan intelektual.

b) Menguasai teori belajar dan prinsip-prinsip pembelajaran yang mendidik.

c) Mengembangkan kurikulum yang terkait dengan mata pelajaran yang diampu.

d) Menyelenggarakan pembelajaran yang mendidik.

e) Memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi untuk kepentingan
pembelajaran.

f) Memfasilitasi pengembangan potensi peserta didik untuk mengaktualisasikan

berbagai potensi yang dimiliki.

'8 Sallis. 1993. Total Quality ... h. 41.
9 Murad Ali & Rajesh Kumar Shastri. 2010. Implementation of Total Quality Management in Higher
Education. Asian Journal of Business Management... h. 12.



g) Berkomunikasi secara efektif, empatik, dan santun dengan peserta didik.

h) Menyelenggarakan penilaian dan evaluasi proses dan hasil belajar.

1) Memanfaatkan hasil penilaian dan evaluasi untuk kepentingan pembelajaran.

j) Melakukan tindakan reflektif untuk peningkatan kualitas pembelajaran.?
Kegiatan pembelajaran yang baik melibatkan ketepatan dalam pemilihan

metode, alat pelajaran, media pembelajaran (alat penampil), dan evaluasi. Sebelum

melaksanakan pembelajaran guru harus membuat rencana pembelajaran dengan

cermat yang disesuaikan dengan kemampuan awal dan kebutuhan peserta didik.

Setiap peserta didik mempunyai kebutuhan dan karakter yang berbeda-
beda. Mereka cenderung belajar sesuai dengan gaya atau model yang cocok dengan
kebutuhan dan karakter mereka. Jadi, ketika model pembelajaran dapat memenuhi
kebutuhan individu masing-masing peserta didik, sekolah dikatakan telah mencapai
sebagian ciri mutu terpadu.

Penciptaan rangkaian umpan balik yang berkesinambungan merupakan
elemen penting dalam proses penjaminan mutu. Evaluasi harus menjadi proses
yang berkelanjutan sampai akhir program studi. Hasil dari proses evaluasi harus
dikomunikasikan dengan peserta didik dengan tujuan melengkapi hasil evaluasi.
Dengan demikian guru dapat mengetahui masalah atau kesulitan belajar yang
dialami peserta didik secara individual.

Kepuasan peserta didik sebagai pelanggan eksternal utama harus terus
diupayakan oleh sekolah.

Orang tua peserta didik merupakan pelanggan eksternal kedua. Kepuasan
orang tua terhadap pelayanan sekolah harus mendapat perhatian pihak sekolah.

Sallis memberikan gambaran pelayanan yang baik kepada orang tua peserta didik,

Depdiknas. Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Nomor 16, Tahun 2007, tentang Standar
Kualifikasi Akademik dan Kompetensi Guru.



2)

di antaranya adalah kehadiran orang tua di sekolah ditanggapi dengan baik, telepon
dari orang tua direspon dengan cepat, informasi yang jelas bagi orang tua, dan lain-
lain. #*

Salah satu upaya mewujudkan kepuasan pelanggan adalah dengan
melaksanakan pelayanan prima. Definisi pelayanan prima dijelaskan oleh Atep
Adya Barata sebagai berikut:

Pelayanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan
layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan
mewujudkan  kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada
organisasi/perusahaan. Agar pelanggan mendapatkan layanan terbaik,
pelayanan kepada pelanggan harus memerhatikan dimensi kualitas jasa.??

Menurut Kennedy dan Young yang dikutip Supranto, “dimensi mutu
berlaku untuk berbagai jenis organisasi penghasil jasa, meliputi keberadaan
(availability), ketanggapan (responsiveness), menyenangkan (convenience), dan
tepat waktu (time lines).”* Jadi, sekolah perlu melaksanakan pelayanan prima agar
dapat memenuhi kepuasan pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan
eksternal.

Keterlibatan Total

Menurut Arcaro setiap orang harus berpartisipasi dalam transformasi mutu.
Mutu merupakan tanggung jawab semua pihak.?* Bush dan Coleman menegaskan
hal ini sebagai berikut. The emphasis on totally — it is inclusive of all the

employees. In education this would include support staff as well as teaching and

lecturing staff.?

217.

2! Sallis. 1993. Total Quality....h. 139-140.
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3)

Dari pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa peningkatan mutu
memerlukan keterlibatan semua pihak. Peningkatan mutu di sekolah harus
melibatkan kepala sekolah, tenaga pendidik, dan tenaga kependidikan. Keterlibatan
total semua anggota komunitas akan menghasilkan rasa memiliki dan komitmen
terhadap organisasi.

Hal-hal tersebut dapat dicapai jika ada partisipasi dan kerjasama antara
berbagai pihak. Dengan demikian pimpinan sekolah, tenaga pendidik, tenaga
kependidikan, peserta didik, dan orang tua harus terlibat dalam upaya peningkatan
mutu sekolah. Selanjutnya Sallis menyatakan bahwa “The quality improvement
programme must involve all who work in the institution. Everybody is responsible
for the quality of the service they deliver wether they are institutional managers,
teachers or staff in support roles.” %

Fandy Tjiptono dan Diana menyatakan bahwa TQM adalah suatu konsep
pelibatan dan pemberdayaan karyawan. Pelibatan karyawan adalah suatu proses
untuk mengikutsertakan para karyawan pada semua level organisasi dalam
pembuatan keputusan dan pemecahan masalah. Pemberdayaan dapat diartikan
sebagai pelibatan karyawan yang benar-benar berarti (signifikan). %’

Pengukuran

Pengukuran merupakan komponen yang penting dalam TQM karena dapat
dijadikan sarana untuk memperbaiki mutu. Hal ini dijelaskan oleh Gaspersz
sebagai berikut “Salah satu elemen penting dari manajemen kualitas terpadu (total
quality management = TQM) adalah membuat keputusan berdasarkan data (fakta),

dan bukan berdasarkan pada opini. Data diperoleh melalui pengukuran performansi

2°Bysh, T. & Coleman, M.2000. Leadership....h. 136.
%" Fandy Tjiptono & Diana, A. 2001. Total... h.128.



kualitas”.?® West-Burnham et al dikutip Bush dan Coleman menuliskan beberapa

fitur kunci TQM, salah satunya adalah “quality can be measured.”?® Fandy
Tjiptono dan Diana menjelaskan pendekatan ilmiah dalam TQM sebagai berikut
“Pendekatan ilmiah merupakan pengambilan keputusan yang didasarkan pada data,
mencari sumber penyebab suatu masalah, dan mengupayakan pemecahan atau
solusi permanen”.*® Dari pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa mutu dapat
dan harus diukur agar diperoleh data yang dapat dijadikan acuan dalam
melaksanakan perbaikan mutu.

Menurut Arcaro orang tidak dapat memperbaiki sesuatu yang tidak dapat
diukur. Maksud dari pernyataan Arcaro ini adalah bahwa perbaikan mutu harus
berdasarkan pada data.®*

Hal ini juga selaras dengan pendapat Nasution bahwa data diperlukan
sebagai upaya memperbaiki kualitas produk. Dari beberapa pendapat tersebut dapat
disimpulkan bahwa perbaikan mutu harus berbasis pada hasil analisis data yang
diperoleh dari pengukuran.®

Penggunaan metode statistik dalam pemecahan masalah dan pengambilan
keputusan menjadi salah satu ciri TQM. Namun demikian, penggunaan metode
statistik tersebut harus dijiwai fokus pada pelanggan. Penjelasan lain disampaikan
oleh Arcaro sebagai berikut.

Manajemen mutu disusun atas dasar prinsip-prinsip pengumpulan dan
pemanfaatan data untuk merumuskan dan menganalisis masalah. ... Pimpinan

pendidikan dapat menggunakan perangkat dan teknik MMT untuk
mengumpulkan, menganalisa dan memahami data yang relevan. Namun, harap

%8 Gasperz. 2008. Managemen ... h.125.

2 Bysh, T. & Coleman, M.2000. Leadership... h.63.

%0 Fandy Tjiptono & Diana, A. 2001. Total... h.268-269.

31 Arcaro, J. 2007. Pendidikan ... h.41.

%2 Nasution, M. N. 2001. Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management). Jakarta: Ghalia
Indonesia. h.96.



diingat: MMT bukanlah perangkat dan teknik. Perangkat dan teknik MMT
hanya membantu dalam transformasi mutu di sekolah atau wilayah. *

Dari penjelasan-penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa perangkat
dan teknik statistik hanyalah alat bantu memperbaiki mutu dan harus dijiwai oleh
fokus pada pelanggan. Terlalu berfokus pada penerapan teknik statistik akan
membawa institusi pada kegagalan penerapan TQM.

Supranto menuliskan pentingnya institusi melaksanakan pengukuran tingkat
kepuasan pelanggan sebagai berikut pimpinan perusahaan harus berusaha
melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar segera mengetahui atribut
apa dari suatu produk yang dapat membuat pelanggan tidak puas. Pengukuran
tingkat kepuasan erat hubungannya dengan mutu produk (barang atau jasa).
Pengukuran aspek mutu bermanfaat bagi pimpinan bisnis yaitu:

a) mengetahui dengan baik bagaimana jalannya atau bekerjanya proses bisnis,

b) mengetahui bagian mana yang memerlukan perubahan dalam upaya
melakukan perbaikan terus-menerus untuk memuaskan pelanggan,

c) menentukan apakah perubahan yang dilakukan mengarah ke
perbaikan.3*

Informasi yang diperoleh dari pengukuran harus dimanfaatkan dalam
kerangka perbaikan mutu dan bukan untuk menyatakan bahwa seorang pegawai
telah melakukan kesalahan.

4) Komitmen
Komitmen seluruh anggota institusi sangat penting bagi keberhasilan

penerapan TQM. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa kegagalan penerapan

% Arcaro, J. 2007. Pendidikan ... h.162.
3 Supranto, J.2006. Pengukuran ... h. 2-3.



TQM pada suatu institusi terutama bersumber dari rendahnya komitmen terhadap
mutu.

Pemimpin institusi harus memiliki komitmen untuk mengimplementasikan
TQM dan menunjukkan komitmennya tersebut kepada orang-orang di sekitarnya.

Menurut Arcaro para pengawas sekolah dan dewan sekolah harus memiliki
komitmen pada mutu. Bila mereka tidak memiliki komitmen, proses transformasi
mutu tidak akan dapat dimulai. Setiap orang perlu mendukung upaya mutu.
Manajemen harus mendukung proses perubahan dengan memberi pendidikan,
perangkat, sistem, dan proses untuk meningkatkan mutu.*> Komitmen yang tinggi
dari pemimpin institusi memberikan dukungan terhadap kesuksesan penerapan
TQM di institusi tersebut.

Pemimpin yang menunjukkan komitmen tinggi terhadap mutu akan
menginspirasi seluruh anggota institusi sehingga komitmen mereka terhadap mutu
juga akan tumbuh. Hal ini akan menunjang suksesnya implementasi TQM di
institusi tersebut.

Komitmen yang tinggi yang dimiliki oleh para pegawai merupakan faktor
yang sangat penting bagi kesuksesan penerapan TQM di sebuah organisasi atau
institusi. Pemimpin institusi perlu mewujudkan pendekatan yang koheren dan
terintegrasi yang mendorong peningkatan komitmen seluruh staf. Selain itu, faktor-
faktor yang dapat menjadi faktor yang menjamin tercapainya kualitas yang tinggi
adalah motivasi yang tinggi, keahlian yang tinggi di bidang tugasnya, dan antusias
seluruh staf dalam melaksanakan tugas, dan bukan pengawasan.

5) Perbaikan Berkelanjutan

% Arcaro, J. 2007. Pendidikan ... h. 41-42



TQM mensyaratkan adanya perbaikan kecil-kecil yang dilakukan secara
berkelanjutan. Fandy Tjiptono dan Diana memberikan penjelasan pengertian
kaizen sebagai berikut. Kaizen merupakan istilah bahasa Jepang terhadap konsep
continuous incremental improvement. Kai berarti perubahan dan Zen berarti baik.
Jadi, Kaizen mengandung pengertian melakukan perubahan agar lebih baik secara
terus-menerus dan tiada berkesudahan.®

TQM lebih menekankan perbaikan-perbaikan dalam skala kecil tetapi
berkelanjutan, bukan perbaikan yang bersifat drastis. Kegiatan-kegiatan perbaikan
berskala kecil yang sukses akan memberikan kepercayaan diri dan menghasilkan
perbaikan mutu yang berkesinambungan.

Perbaikan berkelanjutan dapat terlaksana jika pemimpin memberikan
kesempatan yang besar kepada pegawai untuk terlibat dalam secara aktif dalam
kegiatan peningkatan mutu.

Perbaikan terus-menerus dimaksudkan sebagai upaya pencegahan terhadap
terjadinya kesalahan dan bukan hanya untuk mendeteksi terjadinya kesalahan.

Salah satu cara melaksanakan perbaikan berkesinambungan adalah training
atau pelatihan. Fandi Tjiptono dan Diana menjelaskan pentingnya kesesuaian
antara pelatihan yang diselenggarakan dengan kebutuhan karyawan sebagai
berikut. Pelatihan bersifat spesifik, praktis, dan segera. Yang dimaksud dengan
spesifik dalam arti pelatihan berhubungan secara spesifik dengan pekerjaan yang
dilakukan. Sedangkan yang dimaksud dengan praktis dan segera adalah bahwa apa
yang sudah dilatihkan dapat diaplikasikan dengan segera sehingga materi yang
diberikan harus bersifat praktis.*” Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan

bahwa pelatihan yang diberikan kepada karyawan harus bersifat spesifik, yaitu

% Fandy Tjiptono & Diana, A. 2001. Total... h.285.
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sesuai dengan kebutuhan karyawan tersebut agar bisa terwujud dalam perbaikan
yang bermutu.
2. Kualitas Pendidikan Islam
a. Pengertian Pendidikan Islam

Usman Abu bakar mengutip dari M. Yusuf al-Qardhawi memberikan
pengertian bahwa pendidikan Islam adalah pendidikan manusia seutuhnya, akal
dan hatinya, rohani dan jasmaninya, akhlak, dan ketrampilannya. Karena itu
pendidikan Islam menyiapkan manusia untuk hidup baik dalam keadaan damai
maupun perang, dan menyiapkannya untuk menghadapi masyarakat dengan
segala kebaikan dan kejahatannya, manis dan pahitnya.®® Ahmad Tafsir
mendefinisikan bahwa Pendidikan Islam adalah bimbingan yang diberikan oleh
seseorang kepada seseorang agar ia berkembang secara maksimal sesuai dengan
ajaran Islam, atau dengan kata lain pendidikan Islam ialah bimbingan terhadap
seseorang agar menjadi Muslim semaksimal mungkin.** Sejalan dengan itu,
Zuhairini menjelaskan bahwa pendidikan Islam adalah usaha yang diarahkan
kepada pembentukan kepribadian anak yang sesuai dengan ajaran Islam, memikir
dan memutuskan dan berbuat berdasarkan nilai-nilai Islam serta
bertanggungjawab sesuai dengan nilai-nilai Islam.

Dalam rangka merumuskan pengertian pendidikan Islam yang responsif
dan antisipasif terhadap perkembangan zaman, maka secara konseptual dapat
mengadopsi rumusan pengertian pendidikan yang ditetapkan dalam Undang-
Undang Rl Nomor 20 tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional dengan

menginternalisasikan nilai-nilai Islam didalamnya. Dengan demikian dapat

%Usman Abu Bakar dan Surohim. 2005. Fungsi Ganda Lembaga Pendidikan Islam. Yogyakarta:
Safiria Insania Press. h. 40.
%9 Usman Abu Bakar dan Surohim. 2005. Fungsi....h. 41.



dirumuskan bahwa pengertian pendidikan Islam adalah usaha sadar dan terencana
untuk mewujudkan suasana belajar dan proses pembelajaran yang Islami, agar
peserta didik secara aktif mengembangkan potensi dirinya sesuai dengan nilai-
nilai Islam untuk memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri,
kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, serta ketrampilan yang diperlukan dirinya,
masyarakat, bangsa dan negara.*’

Hakikat pendidikan Islam mengandung beberapa hal, dimana konsep
dasarnya dapat dipahami dan dianalisis serta dikembangkan dari Al Quran dan As
sunnah sebab kedua sumber ajaran tersebut responsif terhadap tuntutan hidup
manusia yang semakin maju dan modern dalam segala bidang termasuk bidang
ilmu dan teknologi canggih. Sementara konsep operasionalnya dapat dipahami,
dianalisis dan dikembangkan dari proses pembudayaan, pewarisan, dan
pengembangan ajaran dan nilai-nilai Islam, budaya, dan peradaban Islam.
Sedangkan konsep praktisnya dapat dipahami, dianalisis, dan dikembangkan dari
proses pembinaan dan pengembangan (pendidikan) pribadi muslim pada setiap
generasi dalam sejarah umat Islam. Dengan demikian rumusan pengertian
pendidikan Islam ini dapat responsif dan antisipatif terhadap perkembangan
zaman.

b. Landasan Dasar Pendidikan Islam
1) Al Quran As-Sunnah
Al Quran adalah firman Allah SWT yang diturunkan kepada Nabi
Muhammad SAW untuk disampaikan kepada umat manusia sebagai petunjuk
bagi segenap umat di sepanjang zaman dan pemeliharaannya dijamin oleh Allah

SWT. Al Quran adalah sumber ajaran Islam yang utama dan merupakan pedoman

*®Usman Abu Bakar dan Surohim. 2005. Fungsi... h. 42



bagi setiap Muslim. Al Quran bukan sekadar memuat petunjuk tentang hubungan
manusia dengan Tuhannya, hubungan manusia dengan sesamanya tetapi juga
hubungan manusia dengan lingkungannya.

As-Sunnah adalah setiap perkataan Rasulullah dan perbuatannya yang
dicontohkan kepada para sahabat dan umatnya melalui sikap, sifat dan akhlaknya.
Berkaitan dengan hal tersebut Allah SWt berfirman dalam Q.S Al Ahzab: 45
yang artinya: “Hai nabi, Sesungguhnya kami mengutusmu untuk jadi saksi, dan
pembawa kabar gemgira dan pemberi peringatan”**

Kedua sumber ini sebagai dasar utama dan pertama dalam operasionalisasi
pendidikan Islam. Al Quran memberikan perhatian yang serius terhadap masalah
pendidikan, karena kitab ini diturunkan untuk pedoman hidup dan kepentingan
manusia demi kebaikan dan kebahagiaannya sendiri.

2) Pemikiran Islam

Pemikiran Islam merupakan landasan dalam Pendidikan Islam, karena
pemikiran ini pada dasarnya penggunaan akal budi manusia dalam rangka
memberikan makna dan aktualisasi terhadap berbagai ajaran Islam yang
disesuaikan dengan tuntutan masyarakat dan perkembangan zaman yang muncul
dalam kehidupan umat manusia dalam berbagai bentuk dan persoalan untuk
dicarikan solusinya sesuai dengan ajaran Islam.*?

Pemikiran Islam yang dimaksud adalah hasil pemikiran para ulama, filosof,
dan cendekiawan Muslim khususnya dalam pendidikan yang menjadi rujukan
penting dalam pengembangan pendidikan Islam. Hal ini penting untuk dijadikan
landasan dasar, sebab pemikiran mereka pada dasarnya merupakan refleksi

terhadap ajaran-ajaran pokok Islam.

*! Depertemen Agama RI, Al Quran dan Terjemahnya.
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3) Nilai-nilai Sosial Kemasyarakatan

Tiap masyarakat memiliki ciri khas tersendiri dan memberi kekhasan pada
suatu masyarakat adalah hubungan sosialnya. Untuk memahami masyarakat perlu
melihat nilai-nilai sosial yang ada di dalamnya. Karena tiap masyarakat
mempunyai sistem nilai tersendiri yang coraknya berbeda dengan masyarakat
lain. Dalam sistem nilai itu senantiasa terjalin nilai-nilai kebudayaan nasional
dengan nilai-nilai lokal yang unik dan kuat. Pemahaman seperti ini penting untuk
dijadikan landasan dasar dalam melakukan aktivitas pendidikan Islam. Setiap
penyelenggaraan satuan pendidikan Islam harus memahami dan melihat
keanekaragaman kultur masyarakat dan boleh jadi mengasimilasi diri terhadap
kultur tersebut sehingga dapat mencapai keberhasilan. Hal tersebut sebagaimana
firman Allah SWT dalam Q.S Al Hujurat ayat 13 yang artinya:

“Hai manusia, Sesungguhnya kami menciptakan kamu dari seorang laki-

laki dan seorang perempuan dan menjadikan kamu berbangsa - bangsa dan

bersuku-suku supaya kamu saling kenal-mengenal. Sesungguhnya orang

yang paling mulia di antara kamu disisi Allah ialah orang yang paling

taqwa diantara kamu. Sesungguhnya Allah Maha mengetahui lagi Maha

Mengenal. 43

Dengan memperhatikan pandangan tersebut, maka nilai-nilai sosial
kemasyarakatan perlu menjadi landasan dasar pendidikan Islam, dengan prinsip
mendatangkan kemanfaatan dan menjauhkan kemudharatan bagi manusia dan
lembaga. Dengan dasar ini, maka pendidikan Islam dapat diletakkan di dalam
kerangka sosiologis, selain menjadi transmisi dan transformasi niai-nilai
pewarisan sosial budaya yang Islami bagi kehidupan manusia.

c. Tujuan Pendidikan Islam

Zulkarnaen dalam bukunya merumuskan tujuan pendidikan Islam

mempunyai dua sasaran yang ingin dicapai yaitu pembinaan individu dan

* Departemen Agama, Al Quran dan Terjemahnya.



pembinaan sosial sebagai instrumen kehidupan dunia dan akhirat. Tujuan

individu yang ingin diwujudkan adalah pembentukan pribadi-pribadi muslim

yang berakhlak, beriman, dan bertakwa dalam rangka mencapai kebahagiaan di

dunia dan akhirat. Sedangkan tujuan sosialnya adalah membangun peradaban

manusia yang Islami serta memajukan kehidupan sosial kemasyarakatan.**

Pengaruh TQM terhadap Kualitas Pendidikan Islam

1. Dengan menerapkan TQM pilar pengukuran diharapkan mampu mengetahui
bagian mana yang memerlukan perubahan dalam upaya perbaikan terus
menerus untuk memuaskan pelanggan/peserta didik

2. Komitmen yang tinggi dari pemimpin institusi memberikan dukungan
terhadap kesuksesan penerapan TQM di institusi tersebut, pemimpin yang
menunjukkan komitmen tinggi terhadap mutu akan menginspirasi seluruh
anggota institusi sehingga komitmen mereka terhadap mutu juga akan tumbuh

3. Penerapan pilar perbaikan berkelanjutan TQM lebih menekankan perbaikan-
perbaikan dalam skala kecil tetapi berkelanjutan, bukan perbaikan yang
bersifat drastis, kegiatan-kegiatan perbaikan berskala kecil yang sukses akan
memberikan kepercayaan diri dan menghasilkan perbaikan mutu pendidikan
Islam yang berkesinambungan

4. Penerapan TQM diharapkan dapat meningkatkan mutu sekolah di lembaga

Pendidikan Islam

# Zulkarnaen. 2008. Transformasi Nilai-Nilai Pendidikan Islam . Yogyakarta: Pustaka Pelajar. h. 21.






