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Abstrak: Pengurusan Kualiti dalam Islam mempunyai banyak persamaan dengan pengurusan kualiti
konvensional yang sering digunakan sebagai rujukan bagi pelaksanaan pengurusan kualiti dalam
organisasi awam dan swasta. Walau bagaimanapun, dari segi etika dan moral kemungkinan pelaksanaan
adalah jauh berbeza. Pengurusan Kualiti Islam lebih mementingkan hubungan dengan Allah (hab/urn min
Allah) daripada hubungan dengan manusia (hab/urn min an-Nas). Akibat daripada kecuaian manusia
tentang konsep hubungan ini, jadi mereka mudah terpesong dari jalan Islam yang sebenar walaupun
hubungan mereka dengan manusia sangat baik, tetapi untuk mencari keredhaan Allah SWT memerlukan
sikap yang benar-benar ikhlas kerana Allah SWT. Untuk menyelesaikan masalah ini, Model Pengurusan
Kualiti Islam adalah sangat penting untuk diamalkan dalam sesebuah organisasi. Model ini memerlukan
pemahaman Islam sebelum ia benar-benar boleh dilaksanakan. Amalan nilai-nilai Islam dalam
perkhidmatan awam telah membuka mata sesetengah orang bahawa kepentingan agama dalam aplikasi
pengurusan. Model Pengurusan Kualiti Islam telah wujud dalam organisasi yang mengamalkan nilai-nilai
Islam dalam penyampaian perkhidmatan mereka. Model ini berfungsi sebagai penanda aras dalam menilai
semua prestasi organisasi berasaskan Islam supaya masyarakat hari ini mula sedar betapa pentingnya
nilai-nilai Islam untuk diaplikasikan dalam pengurusan kualiti dalam organisasi mereka.

Kata Kunci: Akhlak dan Etika, Model Pengurusan Kualiti Islam, Nilai-nilai Islam, Pengurusan Kualiti
Islam, Pengurusan Kualiti Konvensional

1. Pendahuluan

Kerajaan telah berusaha sedaya upaya untuk menerapkan amalan pengurusan kualiti
dalam sistem pentadbirannya. Ini terbukti apabila sejak tahun 1989 lagi apabila Gerakan Budaya
Kerja Kualiti dalam Perkhidmatan Awam telah berjaya menerapkan budaya kualiti di agensi
agensi kerajaan. Pengamalan prinsip-prinsip Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) iaitu
komitmen pengurusan atasan, perancangan strategik, penekanan kepada pentingnya latihan,
pengiktirafan, semangat kerja berpasukan, pengukuran prestasi, kepastian kualiti dan prinsip
mengutamakan pelanggan telah dapat meningkatkan keprihatinan terhadap penambahbaikan
yang berterusan.(Panel SPA, 1999) Usaha-usaha kerajaan ini telah berjaya meningkatkan lagi
mutu kerja sektor awam untuk berhadapan dengan karenah pelanggannya yang berbagai-bagai.

Namun, penerapan budaya kualiti konvensional sahaja tidak memadai. Ini kerana masih
terdapat lagi perlanggaran tatatertib dan penyalahgunaan kuasa yang didapati berlaku di
kalangan kakitangan awam. Oleh itu, kerajaan telah berusaha menerapkan nilai-nilai Islam
dalam perkhidmatan awam. Usaha mewujudkan penyusunan organisasi menepati Islam
merupakan satu metodologi pendekatan yang sesuai dan praktikal. Proses perubahan ke arah
mencapai kejayaan hendaklah melalui penerapan nilai Tauhid terhadap falsafah dan roh pada
sistem yang sedia ada.(Norain Ishak et aI., 2010) Konsep Tauhid amat penting diterapkan dalam
pengurusan Islam kerana ia akan mengelakkan seseorang individu dari terpesong matlamatnya
dari landasan Akidah Islam dalam melaksanakan tugas dan tanggungjawab kepada masyarakat.

2. Definisi Pengurusan Kualiti Moden

Pengurusan ialah kegiatan-kegiatan yang tidak dapat dipisahkan dari manusia. Ia juga
merupakan proses dari pengambilan keputusan dan faktor penggerak sumber daya
manusia.(Abu Maswah Masih, 1.1). Tanpa adanya pengurusan ini, maka agak sukarlah untuk
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manusia menguruskan kegiatan hidup seharian mereka. Pengurusan juga merupakan suatu
kesenian yang bergantung kepada bakat dan kebolehan seseorang untuk menjadi seorang
pemimpin atau pengurus.(Ahmad Ibrahim Abu Sin, 1984). Pemimpin berperanan penting untuk
menguruskan sesuatu organisasi untuk manfaat kakitangannya dan juga pelanggan mereka.
Pengurusan juga merupakan suatu proses sesebuah organisasi yang dilakukan secara optimum
untuk mencapai objektif sesebuah organisasi. Ia juga berkaitan dengan proses merancang,
mengorganisasi, memimpin dan memantau segala aktiviti anggota dalam sesebuah organisasi
dengan menggunakan sumber organisasi yang ada bagi mencapai objektif organisasi yang
ditetapkan. (Fadillah Mansur, 2006)

Pengurusan menurut takrifan mudah yang diberikan oleh Follet adalah disifatkan
sebagai seni melakukan perkara tertentu untuk tujuan tertentu melalui orang-orang lain. Stoner
dan Wenkel berpendapat bahawa takrif yang diberikan oleh Follet ini membuat kesimpulan
bahawa para pengurus bertindak memenuhi matlamat organisasi dengan cara menguruskan atau
mengarahkan orang lain supaya melakukan apa-apa tugas yang difikirkan perlu tanpa mereka
sendiri melakukannya.(Syed Othman AI Habshi dan Hamiza Ibrahim, 1998) Walaupun keIja
sebagai pengurus dianggap mudah iaitu dengan hanya mengarahkan orang di bawahnya, namun
sebenarnya tugas sebagai pengurus ini memerlukan suatu tanggungjawab yang besar dan
penting dalam sesuatu organisasi. Tanpa pengurus yang berwibawa, sukarlah untuk sesebuah
organisasi itu dapat digerakkan dan dimajukan.

Manakala takrifan kualiti pula boleh dilihat sebagai sifat atau perkhidmatan yang mana
ianya adalah kelihatan menarik di pandangan pelanggan yang menarik minat pelanggan
sekiranya kemahuannya dapat dipenuhi.(Syuhailienazura Mohamad Taib, 2005) Ia disokong
oleh pendapat Rosander (1991), menyatakan kualiti sebagai memenuhi keperluan
pengguna.(Syuhailienazura Mohamad Taib, 2005). Pelangganlah yang akan menilai sarna ada
produk atau perkhidmatan yang dihasilkan memenuhi ciri-ciri dan kehendak yang mereka
tetapkan.(Latifah Mohd Yusof, 2003). Pelanggan berperanan penting untuk menentukan sarna
ada organisasi itu berkualiti atau tidak kerana kualiti hanya boleh dinilai berdasarkan aduan
pelanggan dan juga pencapaian organisasi tersebut.

Dalam definisi kualiti ini, Deming bermatlamat untuk meningkatkan kualiti dan
produktiviti serta kesinambungan dan kompetitif organisasi dalam pasaran. Beliau telah
menganjurkan penggunaan teknik-teknik statistik dalam pengukuran prestasi pengeluaran
berbanding dengan spesifikasi.(Azizan Abdullah, 2002).

3. Konsep Pengurusan Kualiti Islam

Ibn Taimiyah merupakan seorang ilmuan Islam yang terkenal telah memberi banyak
sumbangan tentang konsep pengurusan Islam terutamanya aspek-aspek pengurusan yang
berorientasikan syariah iaitu Siyasah Syar'iyyah demi kepentingan umat Islam. Menurut beliau
pemimpin atau pemerintah mempunyai kuasa budi bicara dan berhak mengambil langkah
berasaskan kepentingan umum (maslahah) agar tidak bercanggah dengan syari 'ah demi
mengelakkan mafsadah kepada umum. (Azizan Abdullah, 2002). Prinsip-prinsip pengurusan
Islam antaranya ialah bertaqwa, Thsan sehinggalah kepada Ikhlas, amanah, bertanggungjawab
dan tekun telah banyak digariskan dalam al-Quran dan Sunnah yang sentiasa reIevan untuk
diikuti dari dulu hingga sekarang. (Auni Bin Haji Abdullah, 2007). Apabila prinsip-prinsip
Islam ini diamalkan dalam pengurusan kualiti, kakitangan awam terutamanya akan merasa takut
untuk melakukan sesuatu yang bercanggah dengan Islam. Mereka akan sedaya upaya menjaga
akhlak mereka sepanjang mereka berurusan dengan orang ramai untuk memberikan
perkhidmatan yang terbaik untuk pelanggan mereka.

Pengurusan juga boleh ditakrifkan sebagai proses sesebuah organisasi yang dilakukan
secara optimum untuk mencapai objektif sesebuah organisasi. Ia juga berkaitan dengan proses
merancang, mengorganisasi, memimpin dan memantau segala aktiviti anggota dalam sesebuah
organisasi dengan menggunakan sumber organisasi yang ada bagi mencapai objektif organisasi
yang ditetapkan. (Fadillah Mansur, 2006). Usaha-usaha yang dilakukan oleh sesebuah
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organisasi ini seterusnya akan memberikan manfaat kepada pelanggan yang sangat memerlukan
pergantungan untuk terus hidup dengan lebih selesa dan sempurna.

Mengikut kamus Oxford English Dictionary (1978) dan Kamus Inggeris-Melayu Dewan
(1992), kualiti ditakritkan sebagai "Darjah kecemerlangan, Mutu, atau sifat keunggulan".
Kualiti juga boleh dilihat sebagai sifat atau perkhidmatan yang mana ianya adalah kelihatan
menarik di pandangan pelanggan yang menarik minat pelanggan sekiranya kemahuannya dapat
dipenuhi.(Syuhailienazura Mohamad Taib, 2005). Pe1angganlah yang akan menilai sarna ada
produk atau perkhidmatan yang dihasilkan memenuhi ciri-ciri dan kehendak yang mereka
tetapkan.(Latifah Mohd Yusof, 2003). Oleh sebab itu, organisasi awam sentiasa membuat
penilaian ke atas perkhidmatan mereka dengan melakukan survey dan juga peti cadangan atau
aduan orang ramai. Dengan itu, sesebuah organisasi sentiasa melakukan penambahbaikan untuk
memenuhi kehendak pe1anggan mereka.

Ilmuwan Islam turut memberikan pandangan kritis berkenaan pengurusan kualiti ini.
Muhammad Ammarah(2006) menegaskan pentingnya memahami keperluan masyarakat yang
pe1bagai ragam demi menjamin kestabilan kualiti kehidupan seharian. Ibn Taymiyyah(U) dan
AI-Buraey, M.A, (2005) pula berpandangan pengurusan Islam yang berkualiti itu mestilah selari
dengan orientasi syariah dan menjaga kepentingan ummah. Ini jelas menunjukkan bahawa,
Islam juga amat menekankan kualiti perkhidmatan terhadap masyarakat kerana Allah tidak akan
mengasihi hambanya yang tidak mengasihi hambanya yang lain.

AI-Habshi, S.O. (2006) menyatakan manusia diciptakan Allah dengan berkualiti.
Analogi penciptaan manusia ini dan juga alam membuktikan bahawa Islam mendidik manusia
agar bertindak mengikut neraca ilmu adil dan perlulah me1alui tahap demi tahap tertentu agar
pengurusan kualiti itu dianggap sempurna. Nik Mustapha Nik Hassan menambah usaha
mewujudkan penyusunan organisasi menepati Islam merupakan satu metodologi pendekatan
yang sesuai dan praktikal. Proses perubahan ke arah mencapai kejayaan hendaklah melalui
penerapan nilai Tauhid terhadap falsafah dan roh pada sistem yang sedia ada. (Norain Ishak et.,
2010).

Pandangan di atas hanyalah mewakili sebahagian daripada ilmuwan pengurusan kualiti
di peringkat konvensional dan Islam. Ilmuwan Islam menyingkapi pengurusan kualiti itu dengan
memahami tujuan manusia diciptakan di atas muka bumi dan pengurusan itu mestilah
berteraskan aspek syariah dan mempunyai unsur ketauhidan utama terhadap Allah S.W.T.
Manakala ilmuwan Barat pula memaharnkan pengurusan kualiti ini sebagai mekanisme untuk
memenuhi kepuasan pelanggan dan mengaut laba yang lumayan dengan kos yang minima. Oleh
itu, antara konsep pengurusan kualiti Islam dan konvensional tampak perbezaan yang ketara
khasnya dari sudut kesepaduan unsur rohaniahnya manakala dari sudut material dan modus
operandi adalah sarna.

4. Pengurusan Kualiti Islam

Islam tidak menetapkan sesuatu kaedah atau panduan yang khusus bagi memandu
umatnya untuk mengikuti pengurusan Islam yang sebenar menurut syariat. Namun, umat Islam
wajib percaya dan yakin bahawa hanya pengurusan kualiti Islam sahaja yang mampu
memberikan manfaat di dunia dan keredhaan Allah SWT di Akhirat. Ini kerana sistem
pengurusan Islam adalah bersifat komprehensif dan berteraskan falsafah tauhid. (Ab. Mumin
Ab. Ghani, Fadillah Mansor, 2006). Falsafah tauhid inilah yang boleh membezakan antara
pengurusan kualiti konvensional dengan pengurusan kualiti Islam. Dalam sistem ini, segala
proses pembuatan keputusan, perancangan, pengawalan, pelaksanaan projek, perhubungan dan
komunikasi, tanggungjawab di antara majikan dengan pekerja, etika kerja dan aspek-aspek lain
yang berkaitan dengan pengurusan adalah berpandukan prinsip-prinsip pengurusan Islam.(
Ilhaamie Abdul Ghani Azmi, 2001). Prinsip-prinsip pengurusan Islam inilah yang sering
menjadi rujukan utama untuk membentuk sistem pengurusan kualiti yang berteraskan Islam.
Rajah di bawah menunjukkan sebuah model pengurusan kualiti Islam yang dibuat untuk
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Etika dan moral pengurusan kualiti:
• Utamakan pelanggan
• Penambahbaikan berterusan
• Kepimpinan
• Kerja berpasukan (syura)

KONAKA 2016

Dr-----\ .-----
~ KEPUASAN

PELANGGAN

Rajah 1. Model Pengurusan Kualiti Islam

6. Model Pengurusan Kualiti Islam

Semasa perkhidmatan diberikan kepada pelanggan, sesebuah organisasi akan berusaha
memenuhi semua kehendak pelanggan mereka. Ini bagi mengelakkan berlakunya
ketidakpuasan hati pelanggan terhadap perkhidmatan yang diberikan. Oleh itu, kebiasaannya
organisasi tersebut akan melaksanakan amalan pengurusan kualiti seperti keIja berpasukan,
mengutamakan pelanggan, membuat penambahbaikan berterusan, pengurusan modal insan yang
sistematik, kepimpinan pengurus, penilaian prestasi dan sebagainya. Melalui usaha-usaha ini,
organisasi akan cuba sedaya upaya untuk mengelakkan berlakunya kekurangan dalam
perkhidmatan yang telah diberikan kepada pelanggan. Kekurangan itu boleh dinilai berdasarkan
adanya aduan dari pelanggan seperti kelewatan mendapatkan maklum balas, layanan tidak
mesra di kaunter, terpaksa menunggu lama di kaunter dan sebagainya.

Berasarkan model di atas, sebelum organisasi tersebut mencapai hablum min an-nas,
mereka terpaksa bekeIja keras dengan memberikan perkhidmatan yang terbaik dan melalui
penilaian prestasi inilah organisasi dapat mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan yang diberikan. Untuk mendapatkan maklum balas pelanggan, organisasi
biasanya akan menyediakan peti cadangan atau menggunakan khidmat dari agensi lain untuk
menilai tahap keberkesananperkhidmatan yang telah diberikan oleh mereka.

Namun, untuk mendapatkan hablum min Allah bukanlah sesuatu yang mudah
sebagaimana mencapai hablum mi an-nas. Ini kerana Islam memiliki pemahaman dan konsep
yang jelas tentang hubungan manusia dengan alam semesta ini. Pandangan Islam tentang
uluhiyyah (konsep ketuhanan) dibangun dan diikuti dengan kaedah ubudiyyah (kegiatan ibadah)
kepada Allah. Konsep ini menekankan adanya nilai keimanan yang mutlak kepada Allah SWT,
di mana hal ini tercermin dalam perilaku individu Muslim untuk patuh terhadap perintah dan
larangan Allah dan beriman terhadap keEsaan Allah merupakan refleksi dari pemahaman
ubudiyyah seorang individu Muslim.(Dr. Ahmad Ibrahim Abu Sinn, 2006). Konsep ubudiyyah
inilah yang akan dinilai oleh Allah sarna ada amalan hambanya ini benar-benar ikhlas dilakukan
atau hanya untuk mendapatkan pujian mahupun anugerah.
Firman Allah SWT dalam al-Quran yang bermaksud:

Maksudnya:

"Dan Aku tidak menciptakan jin dan manusia melainkan supaya
mereka mengabdi kepada-Ku.57. Aku tidak menghendaki rezeki
sedikitpun dari mereka dan Aku tidak menghendaki supaya mereka
memberi-Ku makan. "

(Al-Zariyat 51: 56-57)

Ayat di atas jelas menunjukkan bahawa tujuan utama manusia dijadikan di atas muka
bumi ini adalah untuk mengabdikan diri kepada Allah. Hanya Allah sahaja berkuasa
memberikan rezeki kepada orang yang dikehendakinya tanpa meminta sedikitpun balasan
daripada hambanya. Oleh yang demikian, penting bagi umat Islam memberikan perkhidmatan
yang terbaik kepada pelanggan supaya Allah sentiasa meredhoi segala amalan yang dilakukan
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oleh mereka. Pengurus atau pemimpin Islam seharusnya sentiasa berazam untuk memberikan
hasil atau perkhidmatan yang terbaik untuk umatnya (pelanggannya) walaupun terpaksa
mengorbankan keperluan diri sendiri.(Mohamad Tajuddin Mohamad Rasdi et aI., 2006).
Pengurus yang cemerlang sentiasa turun padang untuk melihat sendiri gerak keIja yang
dilakukan oleh pekeIja bawahannya. Ini bagi mendalami perasaan pekeIjanya dan dapat
mengetahui kelemahan-kelemahan organisasinya secara terus melalui interaksi dengan
pelanggan dan pekeIjanya. Kepimpinan (pengurusan) dalam Islam juga sentiasa menggalakkan
pemimpin (pengurus) menunjukkan contoh yang baik. Kebajikan umatnya (pelanggannya)
yang diselesaikan tanpa bertangguh dapat menjalin hubungan kekeluargaan umat yang kukuh
dalam menjamin keteguhan sesebuah pemerintahan.(Mohamad Tajuddin Moharnad Rasdi, et
aI., 2006). Pemimpin atau pengurus sentiasa menjadi rujukan atau contoh tauladan terhadap
seluruh pekeIja di bawahnya dalam membuat perubahan seterusnya mencapai objektif
organisasinya.

Bagi mencapai objektif hablum min Allah ini, sesebuah organisasi mestilah membuat
kerja dengan seikhlas yang mungkin tanpa mengharapkan balasan. Sifat ikhlas ini memerlukan
pengorbanan dan kesedaran yang tinggi agar tidak ada perasaan menunjuk-nunjuk sewaktu
memberi perkhidmatan atau bantuan kepada pelanggannya. Itqan juga sangat dipentingkan
dalam Islam. Itqan bennaksud bersungguh-sungguh melaksanakan sesuatu keIja. Islam tidak
menegah umatnya bekeIja kuat bahkan Islam menggalakkan umatnya bekeIja bersungguh
sungguh bagi meningkatkan produktiviti tetapi perlulah mengikut saluran yang betul dan
berlandaskan kepada rezeki yang halal. (Ab. Mumin Ab. Ghani, Fadillah Mansor, 2006).
Dalam Islam kecemerlangan ini merujuk kepada mardhatillah (keredaan Allah). Ia tidak
sekadar diukur mengikut pertimbangan utilitarian semata-mata berasaskan konsep sekular.
Teras kepada kualiti dan kecemerlangan ini ialah pembinaan sahsiah yang unggul.(Wan Liz
Ozman Wan Omar, 1996), Apabila sahsiah individu terbentuk dengan baik dalam sesebuah
organisasi, maka amat mudahlah penerapan nilai-nilai Islam dilaksanakan dalam meningkatkan
pengurusan kualiti berteraskan Islam.

7. Kesimpulan

Tanpa penerapan nilai-nilai Islam seperti konsep Tauhid, Ikhlas, Amanah, Itqan dan
Syura dalam sesebuah organisasi, maka akan sukarlah untuk mencapai mardhatillah
(keredhaan Allah) dalam pengurusan kualiti yang diamalkan dalam sesebuah organisasi.
Walaupun pencapaian terhadap kepuasan pelanggan dapat dicapai seratus peratus, namun
hablum min Allah ini juga sangat penting untuk dicapai bagi mendapatkan keberkatan dari
Allah SWT dalam apa jua yang dilakukan oleh hambanya. Pengurusan kualiti konvensional
juga mempunyai nilai-nilai yang baik untuk diamalkan oleh kakitangan awam mahupun swasta
untuk memberi perkhidmatan yang terbaik kepada pelangganya. Namun, ianya akan memberi
kesan yang lebih baik apabila pengurusan kualiti Islam turut sarna diamalkan untuk
mendapatkan bukan sahaja di dunia bahkan kesejahteraan hidup di Akhirat. Dengan adanya
model pengurusan kualiti Islam ini, mudah-mudahan orang Islam terutamanya dapat
memahami cara keIja menurut Islam yang sebenar dan mereka dapat mengelakkan perkara
perkara yang boleh memesongkan tujuan sebenar mereka berkhidmat untuk masyarakat, agama
dan negara.
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