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ABSTRAK

Hasyim Arsyad 20102040045, Implementasi Total Quality Management pada
KBHU ‘Aisyiyah Yogyakarta, Program Studi Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan
Komunikasi, Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta.

Kualitas merupakan hal yang membedakan antara kesuksesan dan
kegagalan. Sehingga kualitas jelas sekali menjadi pokok yang akan menjamin
perkembangan institusi dalam meraih status di tengah tengah persaingan yang keras.
TQOM melibatkan seluruh anggota organisasi dalam upaya mencapai kepuasan
pelanggan melalui peningkatan kualitas produk dan layanan secara terus-menerus.
Penerapan TQM di KBIHU diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan
bimbingan haji dan umrah sehingga dapat lebih memenuhi kebutuhan dan harapan
jemaah. Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan menggunakan jenis penelitian
deskriptif kualitatif. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Adapun analisis data yang digunakan adalah,
Miles, huberman dan Saldana yaitu dengan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data
dan verifikasi dan penegasan kesimpulan. Uji keabsahan data dalam penelitian ini yaitu
triangulasi metode pengumpulan data dan triangulasi sumber data.

Hasil dari  penelitian ini  menunjukkan bahwa KBIHU ‘Aisyiyah
mengimplementasikan Total Quality Management dengan menerapkan sepuluh karakteristik
Total Quality Management yaitu fokus pada pelanggan, memiliki obsesi yang tinggi dalam
kualitas, menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilan keputusan dan pemecahan
masalah, komitmen jangka panjang, kerja sama tim, perbaikan secara berkesinambungan,
menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan, memberikan kebebasan yang terkendali,
memiliki kesatuan tujuan dan adanya keteribatan dan pemberdayaan karyawan.

Kata Kunci:  Total Quality Management, KBIHU, Karakteristik TQM
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Ibadah haji merupakan rukun islam yang ke lima dan wajib dilaksanakan
bagi orang mampu dalam mental fisik dan finansial. Apabila orang yang
dianggap mampu tersebut tidak melaksanakannya maka dosa baginya dan
apabila mengerjakannya maka mendapat pahala adapun untuk haji yang kedua
dan seterusnya hukumnya sunnah apabila dikerjakan maka mendapat pahala dan
apabila ditinggalkan tidak berdosa.?

Gambar 1.1
Tabel Data Muslim Dunia®
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Sumber: Kemenag RI, Diolah.

2 Kementerian Agama RI, Tuntunan Manasik Haji dan Umrah(Jakarta: Direktorat
Jendral Penyelenggaraan Haji dan Umrah, 2023), him. 65.

3 https://kemenag.go.id/opini/menjadi-muslim-menjadi-indonesia-kilas-balik-indonesia-
menjadi-bangsa-muslim-terbesar-03wO0yt.



https://kemenag.go.id/opini/menjadi-muslim-menjadi-indonesia-kilas-balik-indonesia-menjadi-bangsa-muslim-terbesar-03w0yt
https://kemenag.go.id/opini/menjadi-muslim-menjadi-indonesia-kilas-balik-indonesia-menjadi-bangsa-muslim-terbesar-03w0yt

Mengacu pada data demografis, setelah Pakistan,Indonesia adalah
mayoritas ummat islam yang mencapai 229,62 juta jiwa atau setara dengan 87,2
persen dari total populasi indonesia 269,6 juta jiwa. Kalau di proyeksasikan pada
populasi muslim dunia yang saat ini berjumlah 2,2 milyar jiwa maka indonesia
menyumbang 11,1 persen populasi muslim di dunia.* dengan populasi ummat
muslim yang mayoritas ini, maka indonesia adalah salah satu penyumbang haji
terbesar di dunia.

Direktorat jendral penyelenggara haji dan umrah mengatakan bahwa
kuota haji pada tahun 1445H/2024M mencapai 241.000 dan mendapatkan kuota
tambahan sebanyak 10.000 kuota haji reguler dan 10.000 kuota untuk haji
khusus.°Dari pernyataan yang disampaikan oleh Dirjen PHU tersebut kualitas
ibadah haji jemaah Indonesia sangat dibutuhkan agar menjadi haji yang mabrur
dan diterima oleh Allah SWT.

Dalam pelaksanaan bimbingan haji membutuhkan bimbingan agar haji
yang dilaksanakan sesuai dengan syarat dan rukun haji yang telah ditentukan.
Agar bimbingan haji dapat terlaksana secara efektif maka pemerintah mengatur
dalam UU No. 8 tahun 2019 pasal 33 ayat 1 menyebutkan bahwa dalam
penyelenggaraan bimbingan dan pembinaan manasik haji reguler menteri dapat

melibatkan Kelompok bimbingan ibadah haji dan umrah. Kelompok bimbingan

4 https://kemenag.go.id/opini/menjadi-muslim-menjadi-indonesia-kilas-balik-tentangindonesia
menjadi-bangsa-muslim-terbesar-03wOyt diakses tanggal 8 mei 2024 pukul 09.49 WIB

5 https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/kuota-2024-terbesar-sepanjang-sejarah-penyelenggaraan-
ibadah-haji diakses tanggal 8 mei 2024 pukul 10.02 WIB.



https://kemenag.go.id/opini/menjadi-muslim-menjadi-indonesia-kilas-balik-tentangindonesia%20menjadi-bangsa-muslim-terbesar-03w0yt
https://kemenag.go.id/opini/menjadi-muslim-menjadi-indonesia-kilas-balik-tentangindonesia%20menjadi-bangsa-muslim-terbesar-03w0yt
https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/kuota-2024-terbesar-sepanjang-sejarah-penyelenggaraan-ibadah-haji
https://haji.kemenag.go.id/v5/detail/kuota-2024-terbesar-sepanjang-sejarah-penyelenggaraan-ibadah-haji

ibadah haji dan umrah yang selanjutkan disingkat dengan KBIHU adalah
kelompok yang menyelenggarakan bimbingan ibadah haji dan umrah yang telah
mendapatkan izin dari menteri.® Dengan adanya KBIHU dapat membuat
rangkaian perjalanan ibadah haji dan umrah dilaksanakan dengan baik. KBIHU
sebagai organisasi sosial kemasyarakatan diberikan wewenang oleh pemerintah
dalam pelaksanaan bimbingan manasik haji. Bimbingan manasik haji bertujuan
untuk memberikan petunjuk atau penjelasan cara mengerjakan haji dan sebagai
tuntunan hal-hal yang berhubungan dengan rukun, wajib, sunnah haji dan lain
sebagainya sebelum berangkat ke Tanah Suci.’

Berdasarkan Keputusan Menteri Agama Republik Indonesia Nomor 811
Tahun 2020 Tentang Penetapan Izin Kelompok Bimbingan Sebagai Kelompok
Bimbingan Ibadah Haji Dan Umrah, data KBIHU seluruh Indonesia berjumlah
1.577.8

Kualitas merupakan tugas yang paling penting bagi setiap organisasi.
Kualitas dapat membedakan antara yang baik dan sebaliknya. Dalam makna lain
kualitas merupakan hal yang membedakan antara kesuksesan dan kegagalan.

Sehingga kualitas jelas sekali menjadi pokok yang akan menjamin perkembangan

6 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2019 Tentang Penyelengaraan Ibadah Haji Dan
Umrah, pasal 33 ayat(1)

" Zakia, Rahima, and Ani Sulistina Wati. "Manajemen Bimbingan Manasik Haji
Pada Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Al-Hikmah Muaro Sijunjung.” Al Imam:
Jurnal Manajemen Dakwah (2018), him, 6.

8 Kementerian Agama Rl,data dan profil KBIHU (Jakarta : direktorat jendral
penyelenggara haji dan umrah,2021), him.3.



institusi dalam meraih status di tengah tengah persaingan yang keras.® Pada
hakikatnya tolak ukur kesuksesan dalam sebuah institusi organisasi maupun
perusahaan terdapat pada kepuasan pelanggan,barang, maupun jasa Yyang
diterima. Kunci agar keberhasilan tersebut dapat diperoleh adalah komitmen dari
perusahaan yang mengutmakan pada kepuasan pelanggan. Kualitas merupakan
kekuatan agar terwujudnya kepuasan pelanggan yang dibutuhkan.
Penyelenggaraan ibadah haji dan umrah merupakan pilar penting dalam
kehidupan umat Islam. lbadah ini memerlukan persiapan yang matang, baik
jasmani, rohani, dan mental. KBIHU mempunyai peranan penting dalam
mempersiapkan jemaah agar mampu melaksanakan ibadahnya dengan baik dan
sesuai syariat Islam. Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang diberikan KBIHU
menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan penyelenggaraan ibadah tersebut.
Total Quality Management (TQM) adalah pendekatan manajemen yang
berfokus pada peningkatan kualitas secara terus menerus di seluruh aspek
organisasi.’* TQM melibatkan seluruh anggota organisasi dalam upaya mencapai
kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas produk dan layanan secara
terus-menerus. Penerapan TQM di KBIHU diharapkan dapat meningkatkan
kualitas layanan bimbingan haji dan umrah sehingga dapat lebih memenuhi

kebutuhan dan harapan jemaah.

55.

® Ahmad, Manajemen Mutu Terpadu (Makassar: Nas Media Pustaka, 2020), him.

0 Thomas Sumarsan, Sistem Pengendalian  Manajemen:  Konsep,  Aplikasi,

Pengukuran Kinerja(Jakarta:PT. Indeks, 2013) him.185.



KBIHU Aisyiyah Yogyakarta adalah salah satu dari badan amal usaha
dari pimpinan wilayah Aisyiyah daerah istimewa Yogyakarta yang didukung
oleh badan amal usaha pimpinan wilayah muhammadiyah daerah istimewa
Yogyakarta. KBIHU ini adalah lembaga non profit sebagai sarana beribadah
kepada Allah SWT, yang perwujudannya melalui pemberian pelayanan secara
profesional kepada masyarakat yang hendak melaksanakan ibadah haji agar
sesuai dengan ketentuan Rasulullah SAW.!

KBIHU Aisyiyah kota Yogyakarta merupakan KBIHU tertua di Daerah
Istimewa Yogyakarta yang berdiri sejak tahun 1993 dan kedua setelah DKI
Jakarta yang telah mendapat izin dari Menteri Agama Republik Indonesia namun
tetap eksis hingga sekarang dikenal seantero Yogyakarta, sejak berdirinya
KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta khususnya di Daerah Istimewa Yogyakarta
tercatat sebagai KBIHU dengan jemaah terbanyak yang pada tahun 2024
memberangkatkan hingga 168 jemaah ke tanah suci. KBIHU Aisyiyah juga
memiliki banyak pembimbing hingga 15 orang yang telah tersertifikasi oleh
kementerian 'agama RI. Lembaga ini juga sudah memiliki sistem
kepembimbingan dengan rencana kerja organisasi (RKO) yang dievaluasi setiap
minggunya.t2

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat diketahui bahwa penerapan

TQM di KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta perlu dilakukan untuk meningkatkan

1 Brosur sejarah KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta.
12 |_aporan tahunan KBIHU Aisyiyah 2024



kualitas dari pelayanan dan persiapan ibadah haji, sehingga haji yang
dilaksanakan oleh jemaah tersebut menjadi haji yang sesuai dengan syarat dan
rukun haji, serta menjadikan jemaah lebih nyaman dengan pelayanan yang
diberikan oleh KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta. Dari keunggulan yang
dimiliki oleh KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta kemudian menjadi pendorong
bagi peneliti untuk melakukan kajian mengenai implementasi Total Quality
Management (TQM ) pada Kelompok Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah
(KBIHU) Aisyiyah Kota Yogyakarta.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang tersebut, maka dapat dirumuskan
masalahnya bagaimana implementasi Total Quality Management di KBIHU
Aisyiyah Kota Yogyakarta.
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan penelitian
Tujuan yang ingin dicapai pada penelititan ini adalah mengetahui
impelementasi Total Quality Management di KBIHU Aisyiyah Kota
Yogyakarta.
2. Kegunaan penelitian

a. Secara teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan untuk menambah ilmu dan wawasan pada

manajemen khususnya pada pengimplementasian Total Quality Management.



Peneltitian ini juga diharapkan berguna untuk memperbaiki,

meningkatkan dan mengevaluasi suatu sistem yang berkaitan dengan

mutu suatu instansi maupun organisasi.

b. Kegunaan praktis

1)

2)

3)

Bagi peneliti

Hasil penelititan ini diharapkan dapat menjadi saranan
dalam pengaplikasian ilmu pengetahuan tentang manajemen yang
telah ditekuni peneliti. Dan menambah pengetahuan pada praktek
implementasi Total Quality Management pada suatu instansi dan
organisasi.
Bagi KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta

Hasil dari penelititan ini diharapkan dapat menjadi bahan
pertimbangan dalam peningkatan maupun evaluasi mengenai mutu
terhadap semua aspek pelayanan dengan mengembangkan
manajemen yang sudah ada. Dan juga agar bisa memberikan
pelayan haji yang profesional agar jemaah lebih nyaman dan
memuaskan.
Bagi penelitian seterusnya

Peneltitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi
dalam pengembangan teori yang berhubungan dengan implementasi

Total Quality Management sehingga bisa menjadi rujukan pada



penelitian selanjutnya.

D. Kajian Pustaka

Kajian pustaka berisi tentang tinjauan atas penelititan terdahulu.®®* Maka
dari itu sebagai pembeda dan referensi, peneliti menggunakan beberapa tinjauan
pustaka yang akan dipaparkan sebagai berikut:

1. Penelitian skripsi dengan judul “ Implementasi Total Quality Management
(TQM) Dalam Mengembangkan Potensi Peserta Didik Di Madrasah Aliyah
Negeri 1 Jember.”

Penelitian ini ditulis oleh Febri darmansyah pada tahun 2023.
Penelitian ini adalah jenis penelitian kualitatif fan naratif. Hasil dari
penelitian ini adalah perencanaan Total Quality Management dalam
mengembangkan kompetensi peserta didik di MAN 1 Jember dilihat dari
analisis pengguna siapa pelanggannya dan analisis kebutuhan apa yang
dibutuhkannya agar rencana yang telah diprogramkan tercapai dan dapat
berjalan dengan efektif dengan melalui komunikasi dan koordinasi dalam
rapat guru dan staff madrasah. Kemudian pada pelaksanaan Total Quality
Management dalam pengembangan potensi peserta didik di MAN 1 Jember
adalah selalu melakukan rapat dewan guru dan staff serta melakukan
pertemuan dengan wali murid guna mensosialisasikan program-program

madrasah. Evaluasi Total Quality Management dalam pengembangan

13 Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga
Yogyakarta, pedoman penulisan skripsi (Yogyakarta: Fakultas Dakwah dan komunikasi
UIN Sunan Kalijaga, 2014), him 15.



potensi peserta didik di MAN 1 Jember adalah dengan melakukan rapat
evaluasi secara berkala. Tindak lanjut dari pengimplementasian Total
Quality Management di MAN 1 Jember yaitu memberikan pelatihan
terhadap guru sebagai upaya memperbaiki setiap proses pendidikan dan juga
peningkatan SDM madrasah.**

Menurut peneliti pendekatan kualitatif naratif yang tepat untuk
menggambarkan proses perencanaan, pelaksanaan, evaluasi, dan tindak
lanjut program TQM di lingkungan madrasah. Penekanan pada komunikasi
dan koordinasi antar guru dan staf melalui rapat-rapat rutin menunjukkan
pentingnya kolaborasi dalam menjamin efektivitas program yang dijalankan.
Pendekatan yang digunakan cukup aplikatif dan realistis, mengingat
kompleksitas kebutuhan peserta didik yang terus berkembang.Namun
demikian, penelitian ini dapat diperkuat dengan analisis yang lebih
mendalam terhadap dampak langsung TQM terhadap pencapaian hasil
belajar siswa.

2. Jurnal yang ditulis oleh Tharsisius Pabendon dkk pada tahun 2023 dengan
judul “ Pengaruh Implementasi Total Quality Management(TQM) Terhadap
Efisiensi Produksi Pada Industri Makanan Di Indonesia.

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kualitatif dan

14 Febri Darmansyah, “ Implementasi Total Quality Management (TQM) Dalam
Mengembangkan Kompetensi Peserta Didik Di Madrasah Aliyah Negeri 1 Jember”,
Skripsi(Jember:  Jurusan Manajemen Pendidikan Islam Fakultas Tarbiyah Dan Illmu
Keguruan UIN Kiai Haji Ahmad Shiddiq Jember, 2023), him. Viii.
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pendekatan penelitian kepustakaan atau library literature pada manajemen
operasional. Hasil dari penelitian menjelaskan bahwa penerapan
implementasi TQM berdampak positif terhadap efisiensi biaya produksi
khususnya pada bidang produksi pangan. Hal ini disebabkan oleh penerapan
TQM dalam manajemen operasional tidak hanya berfokus untuk
menciptakan barang dengan kualitas yang tinggi,namun hal lain seperti
menekan biaya produksi perusahaan,sehingga tidak perdampak pada
pemborosan dalam proses produksi. Dengan cara tersebut akan
mempengaruhi biaya produksi dengan meningkatkan biaya kualitas
produk.t®
Menurut peneliti Penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi
Total Quality Management (TQM) berpengaruh positif terhadap efisiensi
produksi di industri makanan. Dengan menggunakan pendekatan kualitatif
dan studi kepustakaan, penulis berhasil menguraikan bahwa TQM tidak
hanya meningkatkan kualitas produk, tetapi juga menekan biaya dan
mencegah pemborosan. Meskipun metodologinya cukup tepat untuk kajian
literatur, akan lebih kuat jika dilengkapi dengan studi kasus atau data empiris
sebagai pembanding atas temuan konseptual tersebut.
3. Penelitian skripsi dengan dengan judul “Implementasi Total Quality

Management (TQM) Dalam Upaya Meningkatkan Pelayanan Mutu Nasabah

5 Tharsisius  pabendon,  dkk.,  “Pengaruh  Implementasi  Total  Quality
Management(TQM) Terhadap Efisiensi Produksi Pada Industri Makanan Di
Indonesia”,Management Studies And Enterpreneurship Journal, Vol 4 (Maret, 2023)
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di BSI KCP Brebes”.

Penelitian ini ditulis oleh Dwi Hastuti dengan metode penelitian
kualitatif dengan pendekatan studi kasus. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa 1. Penerapan kualitas Total Quality Management di
BSI KCP Brebes dimulai dari fokus pada pelanggan, obsesi terhadap
kualitas, pendekatan ilmiah, komitmen jangka panjang, Keterlibatan
danpemberdayaan karyawan, pelatihan dan pendidikan, perbaikan
berkelanjutan,kerjasama tim, kebebasan terkendali, dan kesatuan tujuan. 2.
Lalu ada Kualitas pelayanan nasabah BSI KCP BREBES dimulai dari
fasilitas/bukti fisik (Tangible), keandalan/kemampuan (Reliability), daya
tanggap (Responsiveness),jaminan (Assurance), dan perhatian (Emphaty).
BSI KCP BREBES menerapkan Total Quality Management sesuai dengan
metode yang diterapkan oleh perusahaan untuk terus menerus memenuhi
keinginan dan kepuasan pelanggan secara berkesinambungan, sehingga
TOM di BSI KCP BREBES dapat dikatakan tuntas terbaik dalam
mengimplementasikan metode atau konsep tersebut. Kemudian secara
kualitas Pelayanan pelanggan di BSI KCP Brebes memenuhi standar kriteria
yang baik sehingga dapat memenuhi kebutuhan pelanggan.t®

Menurut peneliti Studi ini menggambarkan implementasi Total Quality

Management (TQM) di BSI KCP Brebes dalam meningkatkan kualitas layanan

16 Dwi Hastuti, “implementasi Total Quality Management (TQM) Dalam Upaya
Peningkatan Pelayanan Mutu Nasabah di BSI KCP Brebes”, skripsi ( Cirebon,  Jurusan
Perbankan Syariah 1AIN Syech Nurjati Cirebon, 2023) him. ii
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kepada pelanggan. Dengan pendekatan studi kasus dan metode kualitatif, penulis
berhasil menjelaskan penerapan prinsip-prinsip TQM seperti fokus pada pelanggan,
perbaikan berkelanjutan, dan pemberdayaan karyawan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa layanan pelanggan di BSI KCP Brebes telah memenuhi
standar kualitas yang memadai. Penelitian ini relevan dan dapat diaplikasikan,
namun akan lebih kuat jika disertai dengan analisis data kuantitatif atau umpan
balik langsung dari pelanggan sebagai pendukung penilaian kualitas layanan.

. Jurnal dengan judul “Implementasi Peningkatan Mutu Pendidikan Dengan
Pendekatan Total Quality Management”

Penelitian ini ditulis oleh Badrus Syamsi dkk dengan metode
penelititan kualitatif dengan pendekatan studi kasus. Hasil dari penelititan ini
menunjukkan bahwa SD Fastabiqul khairat telah meningkatkan mutu
pendidikannya dengan penerapan TQM. selama ini fokus pada peningkatan
pengelolaan mutu pendidikan. Pendekatan sekolah dalam meningkatkan
kualitas pendidikan berbeda dengan sekolah berorientasi Islam lainnya. Hal
ini_terlihat pada manajemen strategisnya yang meliputi pengorganisasian
program dan menjalin hubungan profesional dengan pihak eksternal.
Perbaikan berkelanjutan juga diutamakan, seperti mengedepankan
profesionalisme pendidik di bidangnya masing-masing. Pengajaran bahasa,
misalnya, dilakukan oleh instruktur khusus, dan guru dibekali untuk
meningkatkan profesionalisme mereka baik di tingkat lokal maupun

internasional. Sekolah juga berkolaborasi dengan kurikulum Cambridge
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untuk meningkatkan kualitas pembelajaran. Sarana dan prasarana yang
mumpuni disediakan untuk mendukung penguasaan mahasiswa baik soft
skill maupun hard skill. Sekolah ini juga menerima masukan dari siswa dan
orang tua, secara aktif mencari dan memasukkan saran mereka. Berdasarkan
faktor-faktor tersebut, maka praktik manajemen yang diterapkan oleh SD
Fastabiqul Khairat Samarinda dapat menjadi patokan bagi sekolah lain yang
bertujuan untuk meningkatkan mutu pendidikan melalui pendekatan Total
Quality Management.*’

Menurut  peneliti  Studi ini  menyajikan deskripsi tentang
implementasi Total Quality Management (TQM) dalam upaya meningkatkan
kualitas pendidikan di SD Fastabiqul Khairat. Melalui pendekatan studi
kasus kualitatif, penulis menunjukkan bahwa kesuksesan sekolah ini terletak
pada strategi manajemen inovatif, perbaikan berkelanjutan, dan
profesionalisme pendidik. Kerja sama dengan kurikulum internasional dan
keterlibatan aktif orang tua juga menjadi nilai tambah. Studi ini sangat
relevan sebagai contoh praktik manajemen kualitas pendidikan, namun akan
lebih kuat jika dilengkapi dengan data perbandingan mengenai hasil belajar
atau prestasi siswa sebelum dan setelah penerapan TQM.

(13

5. Penelitian skripsi dengan judul analisis penerapan Total Quality

Management pada RSUP Dr. Wahidin Sudirohusodo Makassar”.

17 Badrus Syamsi, dkk. “Implementasi Peningkatan Mutu Pendidikan Dengan
Pendekatan Total Quality Management” Jurnal Manajemen Pendidikan Islam, Vol. 4:4
(Agustus, 2023), him. 888
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Penelitian ini ditulis oleh Zahratul Mawaddah pada tahun 2022
dengan jenis penelitian kualitatif. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
bahwa penerapan Total Quality Management di RSUP Dr. Wahidin
Sudirohusodo Makassar telah sesuai dengan unsur unsur utama TQM.
Demikian pula bahwa penerapan Total Quality Management bermanfaat
terhadap kualitas pelayanan kesehatan pada RSUP Dr. Wahidin
sudirohusodo Makassar. Namun RSUP Dr. Wahidin sudirohusodo Makassar
perlu melakukan evaluasi mengenai beberapa aspek, seperti ruang tunggu
rawat jalan,ketersedian ruang tunggu di rumah sakit,ketanggapan petugas
melayani keluhan pasien,serta sosialisasi yang mendalam mengenai
penerapan TQM di RSUP Dr. Wahidin sudirohusodo Makasaar.'

Menurut peneliti Skripsi ini mengkaji implementasi Total Quality
Management (TQM) di Rumah Sakit Umum Dr. Wahidin Sudirohusodo
Makassar secara menyelurun dengan pendekatan kualitatif. Penulis
menunjukkan bahwa implementasi TQM telah memiliki dampak positif
dalam meningkatkan kualitas layanan rumah sakit. Namun, temuan
mengenai ruang tunggu yang terbatas, responsivitas petugas, dan kurangnya
sosialisasi TQM menunjukkan perlunya evaluasi berkelanjutan. Studi ini
bermanfaat sebagai refleksi bagii lembaga pelayanan kesehatan dalam

memaksimalkan  implementasi TQM  secara  menyeluruh  dan

18 Zahratul mawaddah, “Analisis Penerapan Total Quality Management Pada RSUP
Dr. Wahidin Sudirohusodo Makassar”, Skripsi (Makassar: Departemen Manajemen Fakultas
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Hasanuddin Makassar,2022), him.vii.
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berkesinambungan.

Penelitian ini memiliki perbedaan dibandingkan dengan penelitian
sebelumnya, baik dari segi metode maupun fokus penelitian. Perbedaan
tersebut terletak pada metode penelitian yang digunakan, seperti penelitian
kualitatif atau studi kasus, sementara penelitian sebelumnya m menggunakan
metode kuantitatif atau studi literatur. Selain itu, jenis penelitian ini juga
berbeda dalam hal pendekatan analisis dan tujuannya. Objek penelitian yang
diteliti juga berbeda, karena penelitian ini menyoroti institusi, konteks, atau
bidang yang berbeda dari penelitian sebelumnya. Selain itu, keunikan
penelitian ini juga dapat dilihat dari tahun pelaksanaannya yang lebih aktual,
sehingga memberikan kontribusi baru bagi perkembangan ilmu pengetahuan

dan praktik di bidang terkait.
E. Kerangka Teori

1. Pengertian Total Quality Management.

Total Quality Management (TQM) atau yang lebih dikenal dengan istilah
dari manajemen mutu terpadu(MMT) adalah suatu pendekatan manajemen yang
berfokus pada kualitas. Mutu dapat diartikan sebagai sesuatu yang dapat melampaui
kepuasan pelanggan. Menurut KBBI mutu diartikan sebagai baik buruk suatu
benda,kadar, taraf atau derajat(kepandaian,kecerdasan,dan sebagainya).!*Ada

beberapa pendapat yang mendefinisikan Total Quality Management.

19 https://kbbi.kemdikbud.go.id/ diakses tanggal 23 Mei 2024 pukul 10:18 WIB.
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Menurut Hadari Nawari Manajemen Mutu Terpadu adalah
manajemen fungsional dengan pendekatan terpadu fokus pada peningkatan
kualitas, secara berurutan Produknya memenuhi standar kualitas masyarakat
bertugas dalam pelaksanaan tugas pelayanan publik pelayanan) dan

pengembangan masyarakat.?

Menurut Vincent Gaspers adalah suatu cara untuk meningkatkan
Kinerja secara terus-menerus (continuous performance enhancement) pada
setiap tingkat operasi atau proses, pada setiap area fungsional suatu
organisasi, dengan menggunakan sumber daya manusia dan modal yang

tersedia.?

Menurut Tjiptono dan Anastasha, Total Quality Management (TQM)
merupakan suatu pendekatan internal dalam menjalankan bisnis yang
bertujuan untuk memaksimalkan daya saing organisasi. Pendekatan ini
dilakukan melalui upaya perbaikan yang berkelanjutan terhadap berbagai
aspek penting dalam organisasi, seperti produk, layanan, sumber daya
manusia, proses operasional, hingga lingkungan kerja. Dengan demikian,
TQM tidak hanya berfokus pada hasil akhir, tetapi juga menekankan
pentingnya peningkatan secara menyeluruh dan berkesinambungan dalam

setiap elemen organisasi guna mencapai keunggulan kompetitif.??

2Hadari Nawawi, Manajemen Stratejik(Yogyakarta:GadjahMada Pers, 2005). him.6.

2Vincent Gaspersz, Total Quality Management( Jakarta: PT. Gramedia Pustaka
Utama, 2002) him. 6.

2FandyTjiptonodanAnastasiaDiana, TotalQualityManagement(Y ogyakarta: Andy,
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Dari definisi di atas TQM memfokuskan proses atau sistem pencapaian
tujuan organisasi. Dengan memulai dari proses perbaikan kualitas, maka TQM
diharapkan dapat mengurangi peluang untuk meminimalisir kesalahan dalam
menghasilkan produk, karena produk bagus harapan pelanggan. Jadi, desain produk

diproses sesuai dengan prosedur dan teknik untuk mencapai harapan pelanggan.

Menurut peneliti TQM adalah proses perbaikan yang dilakukan oleh
suatu organisasi secara terus menerus demi mencapai kepuasan pelanggan
baik berupa barang, jasa dan lainnya.

2. Prinsip-prinsip Total Quality Management.

Menurut Ahmad Total Quality Management sebagai upaya
pendekatan dalam menjalankan usaha untuk memaksimalkan daya saing
organisasi melalui perbaikan terus menerus atas produk, jasa, proses dan
lingkungannya. Untuk mengimplementasikan TQM dengan baik, perlu
adanya prinsip-prinsip dan komponen yang harus ada sehingga dapat terukur
berhasil atau tidaknya. Prinsip prinsip Total Quality tersebut adalah.?®
a. Kepuasan pelanggan

Pelanggan adalah prioritas utama dalam pelayanan setiap usaha
maupun organisasi. Pelanggan harus merasa nyaman dan aman dalam
melakukan aktifitasnya sehingga pelanggan puas akan Kkinerja dari

sebuah organisasi terebut. Oleh karena itu segala aktivitas organisasi

2003),him.4.
23 Ahmad, Manajemen Mutu Terpadu (Makassar: Nas Media Pustaka, 2020), him.33.
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harus berorientasi pada kepuasan pelanggan.
b. Respek terhadap semua orang

Dalam sebuah organisasi, semua orang harus dianggap memiliki
potensi, sehingga orang orang yang berada dalam organisasi tersebut
diperlakukan sebaik baiknya dengan memberikan kesempatan untuk
berprestasi, berkarir dan berkontribusi dalam pengambilan keputusan.

c. Kepemimpinan (leadership)

Keberhasilan dari TQM adalah tergantung pada manajemen
puncak. Dalam praktkiknya, kepemimpinan adalah alat dalam
menerapkan Total Quality Management yang harus memiliki visi dan
misi atau pandangan yang jauh kedepannya.

d. Perbaikan terus menerus

Suksesnya sebuah organisasi tentu dengan adanya perbaikan
yang berkesinambungan sehingga tidak tertanam untuk merasa berpuas
diri .

3. Karakterisktik Total Quality Management
Menurut Hadari Nawawi yang dikutip oleh Ahmad ada sepuluh
karakteristik dari Total Quality Management yaitu.?*
a. Fokus pada pelanggan
Dalam penerapan TQM, fokus pada pelanggan eksternal maupun

internal harus diperhatikan. Pelanggan eksternal dapat menilai produk

24 1bid., him.35.
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maupun jasa yang diberikan kepada mereka. Adapun pelanggan internal
berperan sebagai kualitas sumber daya manusia di instansi maupun
organisasi itu sendiri.

Memiliki obsesi yang tinggi dalam kualitas.

Instansi perusahaan maupun organisasi yang memiliki kualitas
yang tinggi terhadap barang maupun jasanya, akan dikenal dengan
reputasi yang baik dan memungkinkan untuk lebih menarik pelanggan
meninggkatkan loyalitas pelanggan tersebut.

Menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambian keputusan dana
pemecahan masalah.

Pendekatan ilmiah Dalam TQM memastikan bahwa keputusan
yang dibuat berdasarkan bukti yang kuat dan analisis mendalam, bukan
asumsi maupun intuisi.yang pada akhirnya akan memperkuat dan
meningkatkan efisiensi dan efektifitas dalam mencapai tujuan kualitas.
Komitmen jangka panjang

Melihat dinamika usaha yang selalu berubah maka komitmen
jangka panjang diperlukan agar perusahaan maupun organisasi dapat
beradaptasi dengan lingkungan tersebut dengan pendekatan yang
sistematis dan terstruktur.

Kerjasama tim
Kerjasama dalam penerapan TQM memungkinkan perusahaan

menyatukan kekuatan individu dari seluruh stakeholder agar menjadi
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kekuatan yang lebih besar dan memastikan setiap aspek kualitas dikelola
dengan benar dan tujuan jangka panjang dapat terwujud.
Perbaikan proses secara berkesinambungan.

Fokus pada perbaikan proses yang berkesinambungan akan
membuat perusahaan dapat menyesusaikan diri dengan perubahan pasar
dan kebutuhan pelanggan sehingga masih tetap kompetitif dan relevan.
Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan

Perusahaan yang menerapkan TQM akan memberikan
pendidikan dan pelatihan kepada setiap individu didalamnya agar
tercapai SDM yang berkualitas dan memungkinkan adanya regenerasi
selanjutnya agar perusahaan tetap konsisten dan berjalan dengan
semestinya.

Memberikan kebebasan yang terkendali

Memberikan kebebasan yang terkendali memungkinkan setiap
individu mengeluarkan ide ide inovatif dalam meningkatkan kualitas
dan proses. Hal tersebut dapat memancing kreatifitas dan mempercepat
perbaikan berkesinambungan.

Memiliki kesatuan tujuan

Tujuan yang sama akan mempercepat tercapainya visi dan misi
suatu organisasi. Dengan adanya kesatuan tujuan maka perusahaan
dapat berfokus untuk memberikan kualitas terbaik yang akan tercapai.

Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.
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Karyawan yang dilibatkan cederung akan lebih mampu bekerja
dalam sebuah tim dan dapat berkolaborasi secara efektif. Karyawan
akan merasa lebih percaya diri untuk berbagi pengetahuan dan
keterampilannya, sehingga dapat meningkatkan efektifitas tim secara
keseluruhan.?®

4. Manfaat implementasi Total Quality Management

Manfaat utama penerapan TQM di sektor publik adalah peningkatan
layanan, pengurangan biaya dan kepuasan pelanggan. Perbaikan progresif
dalam sistem manajemen dan kualitas layanan menghasilkan peningkatan
kepuasan pelanggan. Selain itu, manfaat lain yang terlihat adalah
meningkatnya keahlian, semangat dan rasa percaya diri di kalangan petugas
pelayanan publik, peningkatan hubungan antara pemerintah dan warganya,
peningkatan akuntabilitas dan transparansi pemerintah serta peningkatan
produktivitas dan efisiensi pelayanan publik.?

Penerapan TQM merupakan salah satu cara terbaik untuk menjaga
perusahaan tetap sehat disaat sedang berkembang karena TQM dapat
memberikan keunggulan bagi perusahaan dalam persaingan dunia bisnis.
Oleh karena itu, salah satu cara terbaik untuk menjaga kondisi perusahaan

tetap sehat adalah dengan menerapkan TQM. Tujuan dari konsep Total

25 1bid., him.37.
% Fauzan Ahmad Siregar, “Produktifitas Penerapan Total Quality Management”. Jurnal
Pendidikan Dan Kependidikan, Vol 2:2 (Juli,2018), him, 76.
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Quality Management (TQM) adalah untuk memastikan bahwa setiap tingkat
operasional organisasi mengalami perbaikan terus-menerus, yang pada

akhirnya mengarah pada peningkatan keuntungan perusahaan.
F. Metode Penelitian

Agar penelitian dapat disusun dengan baik dan benar, maka
dilakaksanakan dengan metode penelitian yang tersusun secara sistematis,
berikut adalah langkah-langkah teknis yang akan dilakukan dalam proses
penelitian, yaitu:

1. Jenis penelitian

Jenis penelitian yang akan dilakukan berupa penelitian kualitatif,
yakni penelitian yang mengutamakan dan menekankan makna daripada
generalisasi. Mendeskripsikan tentang pengimplemantasian Total Quality
Management pada KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta. Pengumpulan data
melalui data primer dan sekunder yang berkaitan dengan obyek penelitian.?’

2. Ruang lingkup penelitian
a. Subjek penelitian
Subjek penelitian ini adalah informan individu yang memberikan
informasi terkait data mengenai permasalahan penelitian. Subjek
penelitian ini adalah ketua KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta,

karyawan dan jemaah KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta.

27 Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen, (Bandung: Alfabeta, 2013), him. 348.



23

b. Objek penelitian
Objek penelitian adalah hal yang menjadi pusat atau fokus
perhatian dari suatu penelitian. Objek dari penelitian ini adalah seluruh
aktifitas yang berkaitan dengan pengimplementasian Total Quality
Management pada KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta.
3. Data dan sumber data
a. Sumber data primer
Data premier adalah data yang didapatkan lansung dari subjek
penelitian tanpa media perantara berupa opini orang secara individual
maupun kelompok, metode yang akan digunakan untuk memperoleh
data primer ini berupa metode wawancara dan metode observasi.
Wawancara yang akan dilakukan dengan tatap muka kepada informan,
adapun untuk metode observasi akan dilakukan dengan datang langsung
ke lokasi penelitian.?
b. Sumber data sekunder
Sumber data sekunder merupakan sumber data yang tidak
didapatkan dari informan subjek penelitian. Adapaun sumber data
sekunder berupa dokumen tertulis seperti sruktur kepengurusan
lembaga, data pelayanan bimbingan haji, dan data-data yang terkait
dengan penelitian implementasi Total Quality Management.

4. Teknik pengumpulan data

28 |bid., hIm. 555.



24

a. Observasi
Observasi adalah teknik pengumpulan data primer dengan cara
pengamatan langsung dan sistematis pada perilaku subjek penelitian
dengan menggunakan panca indra.?® Observasi dilakukan secara terbuka
kepada sumber data yang memahami proses penelitian sejak awal
hingga akhir. Sedangkan penelitian secara tersamar untuk mengetahui
data yang dirahasiakan.*
b. Wawancara
Wawancara adalah satu instrumen yang digunakan untuk
menggali data secara lisan. Hal ini harus dilakukan dengan secara
mendalam agar memperoleh data yang valid dan dan detail.
Waawancara dilakukan dengan terstruktur dengan mempersiapkan
pertanyaan tertulis untuk menemukan jawaban yang diinginkan.3!
Peneliti juga akan menggunakan alat bantu seperti recorder handphone,
gambar maupun material lain guna membantu pelaksanaan wawancara
agar berjalan dengan lancar.
a. Dokumentasi
Dokumentasi adalah peristiwa masa lalu yang dapat berupa tulisan,

seperti catatan harian, sejarah kehidupan, cerita, biografi, serta peraturan dan

2% Fakultas Dakwah Dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta,
Pedoman Penulisan Skripsi, (Yogyakarta: Fakultas Dakwah Dan Komunikasi Universitas Islam Negeri
Sunan Kalijaga, 2014), him. 29.

30 Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen, him 226.

31 Ibid., him.233.
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kebijakan.®> Metode dokumentasi yang dilakukan oleh penelti agar
memperoleh data data melalui struktur kepengurusan, visi dan misi, data
administrasi maupun data data yang berhunbungan dengan proses dari
implementasi Total Quality Management di KBIHU ‘Aisyiyah kota
Yogyakarta.
5. Metode Analisis Data
Analisis data adalah proses untuk mencari dan menyusun secara
sistematis data yang didpatkan dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan
dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data sesuai kategori,
menjabarkan kedalam unit-unit, menyusun pola, memilih data dan
menyimpulkan data.** Anlisis data dapat dilakukan sebelum memasuki
lapangan, selama dilapangan maupun setelah selesai dari lapangan.®* Analisis
data yang digunakan adalah Miles dan Hubnerman dengan pendekatan
interactive model, yaitu terdiri dari 4 langkah dalam melakukan analisis data,
yaitu:
a. Pengumpulan Data
Dalam penelitian dengan pendekatan kualitatif, metode
pengumpulan data melalui observasi, wawancara serta dokumentasi atau
gabungan dari ketiganya(triangulasi).

b. Reduksi Data

%2 |bid., him. 240.
% 1bid., him. 244.
% 1bid., him 245
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Reduksi data merupakan proses berfikir radikal yang memerlukan
kecerdasan dan pendalaman wawsan yang tinggi. Mereduksi data berarti
merangkum, memilih hal-hal pokok, memfokuskan pada hal-hal yang
penting ,mencari tema, menentukan pola, dan mengasingkan yang tidak
penting.

c. Penyajian Data

Setelah melakukan reduksi data, tahap selanjutnya yang dilakukan
adalah menyajikan data. Penyajian data dapat disuguhkan dalam bentuk
tabel, grafik, phie card, pictogram dan sejenisnya.>® Dengan menyajikan
data maka akan mempermudah peneliti untuk menentukan langkah
selanjutnya.

d. Penarikan Kesimpulan

kesimpulan adalah temuan baru yang belum ada sebelumnya.
Temuan dapat berupa deskripsi maupun gambaran suatu objek yang
sebelumnya masih belum jelas sehingga setelah suatu objek tersebut
diteliti maka menjadi jelas, pengambilan kesimpulan dapat berupa
hipotesis atau teori. Kesimpulan di awal merupakan bersifat sementara,
dan akan menjadi berubah ketika tidak ditemukan bukti bukti kuat yang
mendukung pada tahap pengumpulan data selanjutnya. Namun ketika
kesimpulan telah didukung oleh bukti bukti yang valid dan konsisten

maka dapat menjadi kesimpulan yang kredibel atau dapat dipercaya.

% Ibid., him 249.
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Dari gambar tersebut dapat dilihat bahwa proses dari penelitian ini
dilakukan secara berulang dan saling berkaitan satu sama lain baik dari
sebelum, saat dilapangan hingga setelah selesainya penelitian.

6. Uji Keabsahan Data

Uji keabsahan data dapat dilakukan untuk membuktikan penelitian
yang dilakukan benar-benar merupakan penelitian ilmiah sekaligus untuk
menguji data yang diperoleh. Uji kebasahan data dalam penelitian kualitatif
meliputi uji, credibility,transferability, dependability, dan confirmability.
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan uji kredibilitas triangulasi.
Triangulasi adalah penggabungan dari beberapa teknik pengumpulan data
yaitu observasi, wawancara, dan dokumen dari berbagai sumber data yang
telah ada. Penliti menggunakan triangulasi sebagai berikut.®
a. Triangulasi Sumber Data

Triangulasi sumber data dilakukan untuk menguji kredibilitas data
dengan cara melihat data yang diperoleh melalui beberapa sumber dari
instansi maupun pelanggan dari KBIHU ‘Aisyiyah Kota Yogyakarta.
Triangulasi juga dapat digunakan sebagai validitas atas apa yang

disampaikan. Hal ini dapat dilihat dari gambar berikut.

% 1bid., him 270.



Triangulasi Sumber Data

Gambar 1.2

Pimpinan KBIHUT
“Adsyiyvah

/

Karvawan KBIHLT
“Adsviyah

-

Jemaah KBIHILT
“Adsvivah

b. Triangulasi teknik pengumpulan data
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Triangulasi teknik berguna untuk kredibilitas data dilakukan

dengan cara mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik

yang berbeda. Pada penelitian ini berupa triangulasi berupa observasi,

wawancara, dan dokumentasi sesuai dengan kebenarannya.

Gambar

1.3

Triangulasi Pengumpulan Data

wawancara

| KAL)

dokumentasi

observasi
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G. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan memiliki beberapa tahapan agar memudahkan
dalam penulisan dan pemahaman skripsi. Hal tersebut terpapar sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang isi dari latar belakang penelitian, rumusan masalah
penelitian, tujuan dan manfaat penelitian, kajian pustaka, kerangka teori, metode
penelitian dan sistematika pembahasan.
BAB Il GAMBARAN UMUM

Bab ini berisi tentang gambaran umum kelompok bimbingan ibadah haji
dan umrah (KBIHU) Aisyiyah Kota Yogyakarta berupa letak georafis, profil
lembaga, visi dan misi, tujuan lembaga, struktur organisasi.
BAB |1l HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang alporan hasil penelitian yang dikomparasikan antara
teri dengan realita, implementasi Total Quality Management di Kelompok
Bimbingan Ibadah Haji dan Umrah (KBIHU) Aisyiyah Kota Yogyakarta
BAB IV PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian yang dilengkapi
dengan saran yang membangun bagi KBIHU Aisyiyah Kota Yogyakarta terkait
pengimplementasian Total Quality Management, serta melampirkan daftar pustaka

dan lampiran-lampiran penelitian.



BAB IV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan  penelitian mengenai implementasi Total Quality
Management (TQM) di KBIHU ‘Aisyiyah, dapat disimpulkan bahwa KBIHU
‘Aisyiyah telah mengimplementasikan Total Quality Management dengan baik.
Fokus pada kepuasan pelanggan terlihat dari upaya lembaga dalam memberikan
pelayanan terbaik kepada calon jemaah, serta didukung dengan pendidikan dan
pelatihan yang berkesinambungan bagi seluruh staf untuk meningkatkan
kompetensinya. Keterlibatan total seluruh elemen organisasi dalam proses
perbaikan yang berkesinambungan telah menciptakan lingkungan kerja yang
lebih efektif, dengan pengukuran Kinerja yang obyektif menjadi dasar evaluasi.
Kepemimpinan yang kuat dan komitmen manajemen puncak menjadi kunci
keberhasilan penerapan TQM, didukung oleh penerapan sistem komunikasi yang
terbuka dan pengambilan keputusan yang berbasis data. Pemberdayaan karyawan
melalui tim kerja yang kompak telah meningkatkan produktivitas dan inovasi
dalam pelayanan. Kerjasama dengan berbagai pihak, termasuk para pemasok dan
mitra Kerja, telah diperkuat melalui penerapan standar kualitas yang konsisten.
Investasi dalam pengembangan sarana dan prasarana serta fasilitas pendukung
telah meningkatkan kenyamanan jemaah selama proses persiapan hingga

pelaksanaan Ibadah. Program pembinaan dan pendampingan jemaah yang
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dikembangkan berdasarkan prinsip-prinsip TQM telah menghasilkan tingkat
kepuasan yang lebih tinggi dan pemahaman yang lebih baik tentang ritual ibadah.
Meskipun masih ada ruang untuk perbaikan, terutama dalam hal standarisasi
proses dan penguatan sistem pengawasan, penerapan TQM telah terbukti menjadi
pendorong penting dalam transformasi KBIHU ‘Aisyiyah menjadi lembaga
pelayanan haji dan umroh yang lebih profesional dan berkualitas.Namun
demikian, masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, antara lain
standarisasi proses yang lebih terstruktur dan penguatan sistem dokumentasi.
Secara umum, KBIHU ‘Aisyiyah sudah mengeimplementasikan Total Quality
Management dengan baik, dengan menerapkan sepuluh karakteristik dari Total

Quality Management.

. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah peneliti uraikaan,
peneliti dapat merekomendasikan saran dengan harapan menjadi masukan positif,
baik bagi KBHU Aisyiyah kota Yogyakarta maupun untuk peneliti selanjutnya,

beberapa saran yang dapat peneliti berikan yaitu :

1. Bagi KBIHU ‘Aisyiyah Kota Yogyakarta

KBIHU ‘Aisyiyah harus terus meningkatkan kualitas layanan
bimbingan jemaah dengan pendekatan berbasis kepuasan jemaah. Evaluasi

kepuasan jemaah secara terus menerus harus dilakukan melalui survei dan
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wawancara untuk mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan yang perlu
ditingkatkan. Selain itu, peningkatan kompetensi sumber daya manusia
merupakan faktor penting dalam penerapan TQM. Oleh karena itu, KBIHU
‘Aisyiyah disarankan untuk melakukan pelatihan secara berkala bagi
pembimbing dan staf jemaah agar para pembimbing dan staf memiliki
pemahaman yang lebih mendalam mengenai TQM dan keterampilan dalam

memberikan pelayanan yang berkualitas.

. Bagi peneliti selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan agar penelitian mengenai
implementasi Total Quality Management (TQM) di KBIHU dikembangkan
dengan pendekatan yang lebih mendalam dan komprehensif. Salah satu
aspek yang dapat dikaji lebih lanjut adalah efektivitas penerapan prinsip-
prinsip TQM dalam meningkatkan kepuasan jemaah secara kuantitatif,
dengan menggunakan metode survei yang lebih beragam dan analisis
statistik yang lebih tajam. Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat
mengidentifikasi faktor-faktor yang menjadi penghambat penerapan TQM di
KBIHU dan strategi untuk mengatasinya. Sehingga, penelitian selanjutnya
diharapkan dapat memberikan kontribusi yang lebih besar bagi

pengembangan kualitas layanan bimbingan ibadah haji di Indonesia.
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