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Total Quality Management (TQM) is a management approach that 

focuses more on the implementation of all organizational 

functions in an integrated manner to improve and even improve 

quality continuously.  The development of MSMEs in Maluku 

Province itself is inseparable from various problems in general 

that occur in Indonesia, this is also experienced by MSME actors 

in Waai Country, Salahutu District, Central Maluku Regency. To 

overcome the problems faced by MSME actors in this country, it 

is necessary and important to understand more clearly the 

relationship between the implementation of TQM and the 

competitive advantage of MSMEs. So that through this 

Community Service (PkM) activity, as a PkM team of the 

Department of Management, Faculty of Economics, Pattimura 

University, aims to provide a better and deeper understanding of 

the implementation of TQM for competitive advantage. The 

method used in this activity is community education with more 

emphasis on the content transmission approach.  The material 

provided included some of the main principles of TQM, the 

importance of TQM, and several steps that must be taken as the 

implementation of TQM for MSMEs accompanied by empirical 

evidence. With a good understanding of MSME actors in the 

Land of Waai, it will be very helpful in improving the quality of 

products and services, operational efficiency, and focusing on 

customer satisfaction. By involving all aspects of MSMEs when 

implementing TQM, it can strengthen MSMEs to remain 

sustainable and can achieve and increase competitive advantage. 
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Dalam era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin ketat sekarang ini, Usaha Mikro, Kecil 

dan Menengah (UMKM) menjadi poros penting dalam pertumbuhan ekonomi suatu negara, termasuk 

Indonesia. Data menunjukkan bahwa UMKM telah memberi sumbangan bagi Produk Domestik Bruto 

(PDB) khususnya bagi penciptaan lapangan pekerjaan (Anatan & Nur, 2023). Selain itu dibuktikan juga 

dengan hasil penelitian dari (Tambunan, 2022) yang menyimpulkan bahwa terdapat hubungan antara 

jumlah UMKM dengan pertumbuhan ekonomi. Walau demikian, UMKM di Indonesia dalam 

perkembanganya mengalami berbagai masalah yang tidak mudah tetapi harus dihadapi, baik dari dalam 

dan dari luar UMKM itu sendiri. Masalah dari dalam yaitu ketersediaan sumberdaya manusia, 

ketersediaan modal usaha, pemasaran produk, dan kualitas produk. Sedangkan masalah dari luar yaitu 

rantai pasok, bahan baku, sertifikasi ekspor, dan legalitas usaha, serta ketersediaan akses pasar yang 

masih minim (Fridayani, Hakim, Hanif, & Darumurti, 2024). Permasalahan-permasalahan yang dihadapi 

oleh UMKM ini harus bisa diatasi supaya terdapat keberlanjutan usaha UMKM dan tetap bersaing pada 

pasar global. Maka disinilah peran penting Total Quality Management sebagai strategi yang potensial 

dalam membantu UMKM untuk mencapai dan meningkatkan keunggulan bersaing. 

Total Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan yang unik untuk memberikan 

peningkatan terhadap efektifnya suatu organisasi sekaligus strategi peningkatan kinerja yang memiliki 

fokus untuk bagaimana terjadinya interaksi antara karyawan dan organisasi (Olusegun, 2021).  Selain itu 

dalam pelaksanaannya, TQM menghendaki dilakukannya penyesuaian secara terus menerus dengan 

mengedepankan ide-ide yang modern, memberikan pelatihan yang sesuai kepada karyawan, inovasi 

proses, dan adanya perbaikan dalam setiap tahap produksi (Arikkök Merih, 2017). Dengan demikian, 

TQM adalah sebuah pendekatan manajemen yang lebih fokus terhadap pelaksanaan semua fungsi 

organisasi secara terintegrasi pada perbaikan bahkan peningkatan kualitas secara berkelanjutan. 

Penerapan TQM dalam UMKM tidak hanya berupaya untuk memperbaiki produk dan layanan mereka, 

tetapi juga memperbaharui budaya organisasi dan proses bisnis secara komprehensif. Hal ini supaya 

UMKM harus bisa menerapkan prinsip-prinsip TQM secara konsisten untuk mencapai dan 

meningkatkan keunggulan bersaing, seperti meningkatkan efisiensi operasional, meningkatkan 

kepuasan konsumen, dan yang paling penting memenangkan pasar yang kompetitif. Selain itu juga, 

penerapan TQM akan sangat membantu UMKM dalam membangun reputasi yang kuat, memperluas 

pangsa pasar, bahkan menciptakan nilai jangka panjang bagi semua pemangku kepentingan.  

Hubungan antara penerapan TQM dan keunggulan bersaing pada UMKM sangat signifikan, yang 

ditunjukkan melalui beberapa bukti empiris. Misalnya, penelitian dari  (Dela Cruz et al., 2022) yang 

menemukan bahwa UMKM yang menerapkan TQM dapat meningkatkan kinerja dan pertumbuhan 

UMKM. Selain itu penelitian dari (Pambreni, Khatibi, Ferdous Azam, & Tham, 2019) juga menunjukkan 

bahwa elemen-elemen TQM seperti fokus pada pelanggan, perbaikan berkelanjutan, berbasis strategi, 

dan keterlibatan karyawan secara keseluruhan memiliki dampak pada kinerja UMKM. Dan penelitian 

dari (Abdul, Sumantoro, & Maria, 2019) membuktikan bahwa penerapan TQM berperan positif dalam 

meningkatkan kinerja UMKM. Berdasarkan bukti-bukti empiris tersebut, maka penerapan TQM 

bukanlah merupakan sebuah pilihan tetapi menjadi kewajiban bagi UMKM khususnya di Indonesia. 

Perkembangan UMKM di Provinsi Maluku sendiri tidak terlepas dari berbagai masalah pada 

umumnya yang terjadi di Indonesia, mencakup kurangnya kompetensi sumber daya manusia, 

kurangnya akses pembiayaan, kurangnya bahan baku, akses pasar yang terbatas, dan hambatan 

lainnya (Pattiruhu, Josef, Tabelessy, & Seleky, 2023; Pelupessy Merry, Tehuayo, Tubalawony, & 

Tabelessy, 2023). Masalah-masalah ini juga yang menjadi penghambat penerapan TQM pada UMKM 

di Provinsi Maluku yang bisa mengakibatkan tidak tercapainya keunggulan bersaing. Hal ini juga yang 

dialami oleh pelaku UMKM di Negeri Waai Kecamatan Salahutu Kabupaten Maluku Tengah. Waai 

sendiri memiliki arti “air yang melimpah”. Negeri ini terletak dibawah Gunung Salahutu dan 

merupakan puncak gunung tertinggi di Pulau Ambon dan terdiri dari 4 Dusun, yaitu Wainuru, 

Batudua, Ujung Batu, dan Batu Naga. Pelaku UMKM di Negeri Waai memiliki berbagai jenis usaha, 

misalnya kuliner, perikanan, dan berdagang. Namun dalam operasinya, pelaku UMKM di negeri ini 

masih belum memiliki pengetahuan dan belum memiliki kesadaran yang cukup tentang penerapan 



Abdimas Indonesian Journal Vol. 4, 1 (January-June, 2024): 187-194 189 of 194 

 

 

Fransiska Natalia Ralahallo, Jacsy Tubalawony, Evelin Watumlawar, Walter Tabelessy / Implementasi Total Quality Manajemen (TQM) 

Sebagai Strategi Meningkatkan Keunggulan Bersaing Pada UMKM di Negeri Waai 

TQM sehingga menimbulkan kesenjangan yang signifikan antara kesadaran akan pentingnya 

penerapan TQM sebagai strategi dan implementasinya secara efektif untuk keberlanjutan UMKM. 

Dalam konteks penerapan TQM, pelaku UMKM di negeri ini belum memperhatikan kualitas produk 

dan layanan yang diberikan sehingga berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.  

Untuk mengatasi masalah-masalah yang dihadapi oleh pelaku UMKM negeri ini, maka perlu dan 

penting untuk memahami dengan lebih jelas hubungan antara implementasi TQM dengan keunggulan 

bersaing pada UMKM. Walaupun tantangan-tantangan tersebut mungkin tampak mengintimidasi, tetapi 

implementasi TQM harus tetap menjadi prioritas utama. Sehingga melalui kegiatan Pengabdian kepada 

Masyarakat (PkM) ini, sebagai tim PkM Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Pattimura 

bertujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih baik dan mendalam tentang bagaimana UMKM 

dapat mengatasi tantangan dalam mengimplementasikan TQM dan bagaimana implementasi TQM itu 

sendiri dapat mencapai bahkan meningkatkan keunggulan bersaing. Sehingga diharapkan melalui hasil 

dari kegiatan ini, dapat berkontribusi yang berarti pengembangan UMKM dan meningkatkan 

keunggulan bersaing di pasar global yang semakin kompetitif. 

2. METODE 

Kegiatan PkM ini dilaksanakan pada hari Sabtu, 8 Juni 2024 berlokasi di Negeri Waai dan bertempat 

pada Aula Gereja yang telah disiapkan. Metode yang digunakan pada kegiatan ini adalah pendidikan 

masyarakat yang bertujuan untuk menyampaikan informasi sekaligus mengubah sikap, perilaku, dan 

kesadaran masyarakat secara keseluruhan (Tehuayo, Tubalawony, Tabelessy, Pelupessy, & Ralahallo, 

2024), dengan menekankan pada pendekatan transmisi konten berupa pemberian materi dalam bentuk 

presentasi (Saepudin & Mulyono, 2019). 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Mengawali semua kegiatan PkM di Negeri Waai maka seluruh tim PkM dan peserta kegiatan 

melakukan doa bersama. Setelah itu dilanjutkan dengan kata sambutan dari Ketua Tim PkM dan Raja 

Negeri Waai sebagai perwakilan Pemerintah sekaligus membuka dengan resmi pelaksanaan kegiatan 

ini. Sesuai dengan tujuan kegiatan yang dilakukan, maka narasumber langsung memberikan beberapa 

materi yang dimulai dengan beberapa prinsip utama dari TQM. TQM merupakan sebuah pendekatan 

manajemen yang menekankan pada kualitas dalam semua aspek operasional sebuah organisasi. Yang 

mana mencakup kualitas produk, kualitas layanan, proses-proses operasional, dan melakukan 

interaksi dengan pelanggan. Maka dijelaskan tentang beberapa prinsip utama dari TQM (Mohammed, 

Tibek, & Endot, 2013), diantaranya: a). fokus pada pelanggan, pada prinsip ini maka organisasi harus 

mampu mengidentifikasi dan memahami secara mendetail apa yang menjadi kebutuhan pelanggan 

supaya bisa memenuhi dengan baik kebutuhan tersebut; b). keterlibatan karyawan, pada prinsip ini 

maka sebagai pimpinan harus bisa untuk memberikan dorongan kepada karyawan untuk selalu aktif 

berkontribusi khususnya dalam rangka meningkatkan kualitas produk dan layanan; c). pemecahan 

masalah dalam tim, pada prinsip ini maka pimpinan lebih menggunakan pendekatan kerjasama dalam 

tim untuk melakukan berbagai kegiatan sampai bagaimana menyelesaikan masalah yang dihadapi; d). 

peningkatan proses secara terus menerus, pada prinsip ini maka dalam setiap proses yang dilakukan 

harus bisa dievaluasi bahkan ada inovasi untuk meningkatkan kualitas; dan e). pengambilan 

keputusan berdasarkan pada fakta, pada prinsip ini maka harus mengoptimalkan seluruh data dan 

informasi yang diperoleh untuk kemudian dikelola dengan baik untuk pengambilan keputusan. 
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Gambar 1. Tim PkM Jurusan Manajemen 

 

Setelah pemberian materi tentang prinsip-prinsip TQM maka dilanjutkan dengan matrei tentang 

pentingnya TQM. Menurut (Access & Nandy, 2022), terdapat beberapa poin pentingnya TQM bagi 

sebuah organisasi, diantaranya: dapat menciptakan kepuasan pelanggan, meningkatkan kepercayaan 

dan reputasi, efisiensi operasional, dan diferensiasi. Pada poin-poin ini dijelaskan lebih lanjut dan 

spesifik bahwa pada dasarnya TQM lebih berkonsentrasi pada konsumen dan peningkatan yang 

konsisten dalam proses bisnis untuk mencapai bahkan meningkatkan kepuasan konsumen. Oleh 

karena itu, organisasi harus mengetahui apa yang dikehendaki oleh konsumen dari organisasi tersebut 

sehingga akan membawa dampak yang lebih bagi organisasi. Pada dasarnya ketika implementasi 

TQM, maka semua fungsi-fungsi organisasi akan saling berhubungan dan bekerjasama satu dengan 

lainnya yang pada akhirnya akan menimbulkan perbaikan dalam setiap proses bahkan terjadi inovasi 

proses dalam organisasi tersebut. 

 

 
Gambar 2. Pemaparan Materi 

 

Materi berikutnya sebagai materi pamungkas, dijelaskan tentang beberapa langkah yang harus 

dilakukan sebagai implementasi TQM bagi UMKM yang disertai dengan bukti empiris. Hal ini perlu 
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dilakukan supaya pelaku UMKM di Negeri Waai semakin diperkaya bukan hanya dengan teori tetapi 

bukti-bukti empiris sehingga memperkuat penerapan TQM dalam UMKM. Meskipun implementasi 

TQM akan sangat menantang, terkhususnya bagi UMKM yang memiliki sumberdaya yang terbatas, 

namun terdapat beberapa langkah yang dapat dilakukan untuk memulai proses tersebut guna 

mencapai keunggulan bersaing, diantaranya:  

a). Komitmen Pemilik/Manajemen 

Pihak pemilik atau manajemen UMKM harus memahami dengan sangat baik arti pentingnya TQM 

untuk selanjutnya berkomitmen untuk dapat mengimplementasikannya secara baik dalam operasi 

UMKM tiap hari. Karena komitmen pemilik/manajemen berpengaruh terhadap efektifnya 

penerapan TQM (Aletaiby, Rathnasinghe, & Kulatunga, 2021). 

b). Pelatihan Karyawan 

Karyawan sebagai sumberdaya manusia dalam UMKM harus diberikan atau dilibatkan dalam 

berbagai pelatihan-pelatihan yang teratur khususnya terkait dengan perbaikan dan pengendalian 

kualitas produk dan layanan. Hal ini semakin diperkuat dengan penelitian oleh (Phan, Nguyen, & 

Tien, 2021) yang membuktikan bahwa pelatihan-pelatihan yang dilakukan oleh pihak manajemen 

berdampak positif terhadap kualitas pelayanan. 

c). Pengumpulan Data dan Analisis 

Pihak pemilik atau manajemen UMKM harus bisa mengumpulkan data dan informasi untuk 

dianalisis secara berkala dalam rangka melihat trend dan masalah potensial yang terjadi. Misalnya 

data tentang kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian dari (Hayashi et al., 2021) 

menemukan bahwa pengumpulan data yang tepat dapat digunakan untuk memecahkan masalah-

masalah organisasi. Data tentang kualitas produk juga penting karena kualitas produk 

berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan (Tabelessy, 2023), dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Tabelessy, Pelupessy, & Tubalawony, 2023). 

d). Peningkatan Proses 

Langkah ini dilakukan berdasarkan analisis data yang dikumpulkan yang bertujuan untuk 

mengidentifikasi pada proses mana perlu dilakukan perbaikan. Hal ini berhubungan dengan 

penyesuaian proses produksi, pengawasan yang baik, dan melakukan investasi untuk peralatan 

baru. Pernyataan ini lebih dipertajam dengan penelitian oleh (Subramaniyan, 2015) yang 

menyatakan bahwa analisis data dapat mengidentifikasi perbaikan pada proses produksi yang 

terjadi dalam organisasi. 

e). Komunikasi dan Umpan Balik 

Pihak pemilik/manajemen UMKM harus secara efektif membuka saluran komunikasi secara 

internal (karyawan) dan eksternal (pelanggan). Hal ini bertujuan untuk menerima umpan balik 

sekaligus membantu meningkatkan kualitas produk dan layanan. Melalui hasil penelitian dari 

(Suharto & Yuliansyah, 2023) dibuktikan bahwa komunikasi antara pemilik/manajemen dengan 

pihak eksternal (pelanggan) sangatlah penting. Dalam era digital yang semakin berkembang maka 

komunikasi dengan pelanggan dapat dilakukan dengan content marketing (Tabelessy, W; Tamher, 

E. R.; Sikdewa, 2022) maupun social media marketing (Tabelessy, 2024). Selain itu, komunikasi dengan 

pemasok juga harus ditingkatkan karena akan berdampak pula terhadap kinerja pemasaran 

(Tabelessy;, Sitaniapessy;, & Ralahallo, 2024). 

f). Pemantauan dan Pembaruan Berkelanjutan 

Implementasi TQM bukanlah untuk sekali jalan dalam UMKM tetapi harus ada pembaruan yang 

berkelanjutan sehingga dapat memastikan dalam setiap proses yang terjadi merupakan proses yang 

mempunyai standar yang tinggi, dapat dipertahankan, dan bahkan ditingkatkan. Penyataan ini 

semakin dipertegas oleh (Teeradej Snongtaweeporn, 2020) yang menyatakan bahwa implementasi 

TQM membutuhkan kolaborasi dari seluruh komponen organisasi sehingga terjadi pembaruan 

proses yang harus dilakukan dengan baik. 

Langkah-langkah implementasi TQM dalam UMKM akan menemui berbagai tantangan. Tetapi 

kalau tidak berani mempraktekkan langkah-langkah tesebut maka tidak akan diketahui dimana letak 
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kelemahan UMKM untuk dilakukan perbaikan sehingga UMKM akan tetap berkelanjutan dan dapat 

mencapai serta meningkatkan keunggulan bersaing. 

Mengakhiri pemberian materi maka diberi pemahaman bahwa pelaku UMKM pada era 

persaingan sekarang ini harus bisa bertahan dan oleh sebab itu harus mempunyai jiwa wirausaha yang 

kuat karena dengan jiwa wirausaha yang kuat maka dapat melakukan berbagai inovasi sehingga 

UMKM akan tetap berkelanjutan (Pelupessy Merry et al., 2023; Tabelessy, Rehatta, & Saununu, 2022). 

Pada sesi terakhir peserta diberikan kesempatan untuk melakukan diskusi atau tanya jawab, baik itu 

dengan pemateri atau sesama pelaku UMKM. Melalui proses diskusi dan tanya jawab, maka akan 

terjadi proses berbagi pengetahuan sehingga pelaku UMKM dapat memperoleh berbagai informasi 

yang baru (Chandra et al., 2022). 

 

 
Gambar 3. Proses Tanya Jawab 

4. KESIMPULAN  

Kegiatan PkM tentang Implementasi TQM pada pelaku UMKM di Negeri Waai telah terlaksana 

dengan baik. Implmentasi TQM sebagai sebuah strategi untuk mencapai dan meningkatkan 

keunggulan bersaing merupakan langkah yang prioritas. Dengan pemahaman yang baik dari pelaku 

UMKM di Negeri Waai akan sangat membantu dalam meningkatkan kualitas produk dan layanan, 

efisiensi operasional, serta fokus kepada kepuasan pelanggan. Dengan melibatkan seluruh aspek 

dalam UMKM ketika mengimplementasikan TQM, maka dapat memperkuat UMKM untuk tetap 

berkelanjutan dan dapat mencapai serta meningkatkan keunggulan bersaing. 

 
Ucapan Terimakasih: Pada kesempatan ini Tim PkM Jurusan Manajemen mengucapkan banyak terimakasih 

kepada Pemerintah Negeri Waai yang telah meluangkan waktu dan kesempatan sehingga kegiatan ini boleh 

terlaksana dengan baik dan lancar. Tidak lupa bagi pelaku UMKM di Negeri Waai yang telah ikut berpartisipasi 

pada kegiatan ini.  
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