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KATA PENGANTAR 
 

Puji syukur dipanjatkan kehadirat Allah Swt. Berkat rahmat dan karuniaNya, Seminar Nasional dengan 

tema Manajemen Perubahan Era Disruption, berkat hidayahnya pula, Prosiding Seminar ini dapat disusun. 

Saat ini kita mengalami dua disrupsi yang luar biasa yaitu bidang teknologi karena revolusi industri 4.0 

dan gaya hidup karena adanya perubahan generasi yang menyebabkan perubahan gaya hidup.Sebagian pihak 

mengatakan bahwa disrupsi adalah sebuah ancaman. Namun, banyak pihak pula mengatakan kondisi saat ini 

adalah peluang. Jika ada perubahan yang mendasar dalam pola kehidupan termasuk ekonomi, harus dihadapi 

pula dengan perubahan yang mendasar dalam organisasi kita, apalagi organisasi yang merasa nyaman dengan 

kondisi saat ini. Tentu membongkar kenyamanan (sebagai awal sebuah perubahan) adalah pekerjaan awal yang 

membosankan karena mungkin organisasi tersebut sudah telanjur meresa nyaman. Tentu saja, bagi perusahaan 

yang selalu melakukan perubahan harus melakukan usaha ekstra lagi. Jika sebelumnya hanya melakukan 

perubahan pada ihwal kecil, saat ini mungkin dibutuhkan perubahan mendasar termasuk model bisnis, atau 

bahkan berani melakukan migrasi bisnis. 

Prosiding ini dapat disusun berkat dukungan dari berbagai pihak sehingga prosiding dapat terwujud 

sesuai harapan. Oleh karena itu, pada kesempatan ini disampaikan terima kasih  kepada  seluruh pihak yang 

telah mendukung suksesnya acara seminar dengan turut serta mewujudkan prosiding ini sebagai salah satu 

output kegiatan. Semoga prosiding ini dapat bermanfaat bagi lingkungan akademis kampus khususnya dan 

seluruh masyarakat Indonesia umumnya serta mampu membangkitkan budaya meneliti dan menulis. 

 

 

Panitia  
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TERM OF REFERENCE  
 

 
LATAR BELAKANG 

Undang-undang No. 18 Tahun 2002 tentang Sistem Nasional Penelitian, Pengembangan, dan Penerapan 
Iptek (P3 Iptek) antara lain mengamanatkan bahwa Iptek ditujukan untuk mewujudkan pencapaian tujuan negara, 
serta meningkatkan daya saing dan kemandirian bangsa. Iptek diharapkan menjadi salah satu factor utama 
pendorong kemajuan bangsa. Selain itu, sejalan dengan visi dan misi pemerintahan presiden Joko Widodo dan 
wakil presiden Jusuf Kalla yang dituangkan dalam „Nawa Cita‟ khususnya upaya „Meningkatkan produktivitas 
rakyat dan daya saing di pasar internasional sehingga bangsa Indonesia bisa maju dan bangkit bersama bangsa-
bangsa Asia lainnya (cita ke- 6) dan „Mewujudkan kemandirian ekonomi dengan menggerakkan sektor-sektor 
strategis ekonomi domestik‟ (cita ke-7) maka peningkatan kemampuan Iptek nasional untuk mendukung 
kemandirian ekonomi menjadi sangat penting baik melalui upaya-upaya pengembangan secara nasional, 
maupun dengan alih teknologi melalui kerjasama internasional 

Salah satu kegiatan penting yang dilakukan untuk mengembangkan Iptek adalah melalui kegiatan 
penelitian. Dalam pasal 1 UU No. 18 Tahun 2002 disebutkan bahwa penelitian adalah “kegiatan yang dilakukan 
menurut kaidah dan metode ilmiah secara sistematis untuk memperoleh informasi, data, dan keterangan yang 
berkaitan dengan pemahaman dan pembuktian kebenaran atau ketidakbenaran suatu asumsi dan/atau hipotesis 
di bidang ilmu pengetahuan dan teknologi serta menarik kesimpulan ilmiah  bagi keperluan kemajuan ilmu 
pengetahuan dan teknologi.”  

Untuk mendapatkan hasil yang optimal dari kegiatan penelitian, diperlukan sinergi yang positif dari semua 
unsur kelembagaan Iptek yang terdiri atas unsur lembaga pendidikan, lembaga litbang, dan lembaga penunjang. 
Selain itu, untuk mendorong tumbuhnya iklim yang kondusif, peran pemerintah juga sangat menentukan. Dalam 
pasal 18 UU No. 18 Tahun 2002 disebutkan bahwa pemerintah berfungsi menumbuhkembangkan motivasi, 
memberikan stimulasi dan fasilitas, serta menciptakan iklim yang kondusif bagi perkembangan Sistem Nasional 
Penelitian, Pengembangan, dan Penerapan Ilmu Pengetahuan dan Teknologi di Indonesia. 

Sejalan dengan peran pemerintah tersebut, Kelompok Kerja Kepala Sekolah Sipatana Kota Gorontalo 
senantiasa menciptakan iklim yang kondusif untuk mendukung kegiatan penelitian, termasuk dalam pemberian 
bimbingan, baik secara teknis maupun non teknis. Salah satu output dalam kegiatan ini adalah para peserta 
mampu membuat dan mensubmit artikel ilmiah. 
 
TUJUAN DAN SASARAN  
Tujuan Seminar Nasional ini adalah:  

a. Meningkatkan kompetensi para peserta tentang publikasi artikel ilmiah sesuai dengan kaidah ilmiah 
universal.  

b. Mendorong produktivitas dosen dan peneliti agar mampu menghasilkan artikel ilmiah.  
Adapun sasaran dari diselenggarakannya kegiatan Seminar Nasional ini sebagai berikut:  

a. Mampu menghasilkan publikasi artikel ilmiah 
b. Mampu memahami isu-isi Distrupsi menjadi bahan penelitian, dan pengabdian dosen. 

 
BENTUK KEGIATAN  
Bentuk kegiatan ini adalah seminar nasional yang dilakukan selama sehari. Para peserta akan diminta terlebih 
dahulu draft artikel ilmiah yang akan dimuat dalam prosiding yang kemudian akan dikirimkan ke reviewer untuk 
ditindak lanjuti. 
 
MATERI  

1) Disrupsi di PerguruanTinggi 
2) ADRI Era Disrupsi Global 
3) Disruptive Innovation dalam Bisnis Asuransi 
4) Help Peoples, Help Themselves  
5) Guru pada Era Disrupsi 
6) Manajemen Pelayanan Prima 
7) Hukum Era Disrupsi 
8) Kualitas Makanan Dinescape pada Kepuasan Pelanggan 

 



 
 vi 

 

OUTPUT  
Output dari kegiatan ini adalah terpublikasinya draft artikel ilmiah para peserta ke Prosiding Nasional. 
 
TEMPAT DAN WAKTU PELAKSANAAN  
Seminar Nasional dilaksanakan dengan lokasi dan waktu sebagai berikut :  

a.  Tempat Pelaksanaan  :  Hotel Damhil Gorontalo 
b.  Hari / Tanggal  :  2 Februari 2019 

 
PESERTA  
Target peserta untuk program ini, dengan syarat sebagai berikut : 

a.  Peneliti;  
a.  Dosen;  
c.  Guru/Tutor;  
d.  Pengawas;  
e.  Tenaga Penunjang Akademik;  

 
Komposisi peserta; Setiap gelombang terdiri dari 100 orang peserta.  
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JADWAL KEGIATAN 

 
NO Waktu/Tanggal Acara Keterangan 

Sabtu, 02 Februari 2019   

1 08.00 – 08.30 Registrasi Peserta Panitia 

2 08.30 – 09.30 Pembukaan 
1) Pembacaan Qalam Illahi 
2) Lagu Indonesia Raya 
3) Pertunjukan SENI 
4) Laporan Panitia 
5) Pelantikan Pengurus ADRI 

Penyerahan KTA, dan Penyematan PIN  
6) Penandatanganan MoU 
7) Sambutan Ketum ADRI 
8) Sambutan Rektor UNG sekaligus launching Buku 

dan membuka acara 
9) Foto Bersama 
10) Do‟a 

- MC 
- Petugas 
 

- Mahasiswa UNG 
- Ketua Panitia 

- KETUA UMUM DPP ADRI 

 

 

- Dr.H. Achmad Fathoni Rodli 

 

 

- Prof.Dr. Syamsu Q. Badu, M.Pd. 

- Panitia 
 

3. 09.30 – 09.45 Coffee Break - Panitia 

4. 09.45 – 13.00 SESSION  
9) Disrupsi di PerguruanTinggi 
10) ADRI Era Disrupsi Global 
11) Disruptive Innovation dalam Bisnis Asuransi 
12) Help Peoples Help Themselves  
13) Guru pada Era Disrupsi 
14) Manajemen Pelayanan Prima 
15) Hukum Era Disrupsi 
16) Kualitas Makanan Dinescape 

pada Kepuasan Pelanggan 

 

- Prof.Dr. Syamsu Q. Badu, M.Pd. 
- Dr.H. Achmad Fathoni Rodli 
 

- Dr. Reza Ronaldo, M.M. 
 
- Dr. M. Achmad Rifai, M.A. 
- Dr. Abdul Rahmat, S.Sos.I.,M.Pd. 
- Dr. Novianty Djafri, M.Pd. 
- Dr. Roy Marthen Moonty, S.H.,MH. 
- Gugung Gumilar, S.Par 

5 13.00 – 14.00 ISHOMA - Panitia 

6. 14.00 -  17.00 PARALEL SESSION 
PEMAKALAH 

- PEMAKALAH 
 

7.  16.00 - 16.30 PENUTUPAN/ RAMAH TAMAH - SEMUA 

Minggu, 03 Februari 2019   

8. 08.00 – 16.00 KULINER DAN WISATA 
1. Hotel Damhil 

2. Benteng Otanaha 

3. Pusat Oleh-Oleh Gorontalo 

4. Masjid Raya Gorontalo 

5. Titik Nol 

6. Kampus Baru UNG 

7. Pantai 

8. RM. Melki 

9. Back to Hotel Damhil 

 

 

 
Panitia 
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IMPLEMENTASI QUALITY MANAJEMEN DI PENDIDIKAN TINGGI 
 

Prof. Dr. Syamsu Qomar Badu, M.Pd. 
Universitas Negeri Gorontalo 

 
Abstrak 

Perkembangan masyarakat yang semakin kompetitif menuntut setiap orang untuk berkompetisi secara sehat. 
Demikian halnya dengan sebuah lembaga termasuk lembaga pendidikan tinggi, kompetisi untuk merebut pasar 
menuntut setiap lembaga untuk mengedepankan kualitas dalam proses manajerial dan pembelajarannya. Dalam 
kaitannya dengan persoalan kualitas ini, sekarang sudah berkembang sebuah pendekatan, khususnya dalam 
proses manajerial, yaitu Total Quality Manajemen (TQM), yang berorientasi dan berdampak pada Mutu, baik mutu 
Akademik, Mutu Kemahasiswaan, mutu kelembagaan dan lainnya. 
 
PENDAHULUAN 

TQM sejak awal telah dirancang  oleh negara dunia selain Indonesia, yakni Pertengahan Tahun 1970, kualitas produk 
Jepang mengalahkan produk Amerika  1980 ketika pangsa pasar Amerika menurun tajam, pilihan generasi muda 
Amerika memilih program MBA, sementara sebagian besar mahasiswa FT Amerika adlaah mahasiswa asing. 
Jadi pada era tersebut Amerika lebih fokus mengiklankan produknya, sementara pesaingnya lebih fokus pada 
perbaikan kualitas produk. Kunci memenangkan persaingan adalah kualitas. 

Adapun pengalaman Jepang mengenai Kualitas. Selesai Perang Dunia II Produk Jepang kalah kualitas, 
murah, harga dibandingkan dengan produk Amerika. Melihat gejala itu Amerika berusaha menekan harga, dan 
Jepang menyadari bahwa kunci persaingan sesungguhnya adalah kualitas. Sementara pihak barat fokus pada 
penekanan biaya produksi, Jepang fokus menaikkan mutu. Fokus Jepang pada perbaikan proses sumberdaya 
manusia, dan fasilitas kegiatan inti; pelatihan, pendidikan, penterjemahan buku, melibatan semua tenaga kerja 
perguaruan tinggi, perusahaan, organisasi dan perusahaan lainnya dalam perbaikan kualitas (quality control). 

Di Indonesia untuk perbaikan kualitas, akhir-akhir ini mulai berbenah, melalui perbaikan kualitas di 
sektor pendidikan tinggi yang mengalami perbaikan melalui struktur perubahan panorama selama dekade 
terakhir dan awal milenia. Perubahan panorama yang dimaksud meliputi perubahan paradigma, pengelolaan, 
persaingan dan sebagainya. 

Perubahan paradigma terutama dipicu oleh perkembangan teknologi informasi, sehingga e-learning, e-
university, dan sejenisnya mulai banyak dibicarakan dan diusahakan. Begitu juga dengan perubahan 
pengelolaan menyangkut badan penyelenggaraan pendidikan tinggi, baik yang diselenggarakan pemerintah 
maupun swasta. 

Perguruan tinggi tidak hanya perlu dilihat sebagai pusat ilmu pengetahuan, pusat penelitian dan pusat 
pengabdian kepada masyarakat, tetapi juga suatu entitas korporat “Penghasil Ilmu Pengetahuan” yang perlu 
“bersaing” untuk menjamin kelangsungan hidup. Persaingan, sebagaimana dialami oleh perusahaan profit, 
meliputi persaingan di bidang mutu, harga, dan layanan. Perguruan Tinggi sebagai suatu entitas non profit, 
menghadapu hal yang sama pula. Pengelolaan semuanya memerlukan pengetahuan dan ketrampilan 
manajemen, yaitu manajemen perguruan tinggi. 

Berdasarkan paradigma di perguruan Tinggi inilah, maka untuk melakukan perubahan perkembangan, 
penting di tingkatkan kualitas di setiap perguruan tinggi melalui implementasi quality manajemen di pendidikan 
tinggi, sesuai dengan fokus penjabaran sebagai berikut: 

1. Konsep Total Quality Manajemen (TQM) di Perguruan Tinggi. 
2. Strategi dalam meningkatkan TQM di Perguruan Tinggi  
 

METODE 
Kajian penulisan ini melalui; penelusuran literatur, dengan mendeskripsikan teori dan konsep konten 

materi, sesuai dengan bahan kajian fokus permasalahan yang di pentingkan, melalui sumber data Primer, yakni; 
Bahan Daftar Bacaan/buku yang relevan dan tayangan jurnal penelitian. 

 
PEMBAHASAN 
1. Konsep Total Quality Manajemen (TQM) 

Total Quality Manajemen (TQM), menurut, Vincent Gasperzs, dalam jurnal LPM p. 67). Kualitas sering 
diartikan sebagai segala sesuatu yang menentukan kepuasan pelanggan (customer satisfaction) dan upaya 
kearah perbaikan terus menerus sehingga dikenal dengan istilah: Q-MATCH (Quality = Meets Agreed Terms and 
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Change). Dengan demikian konsep kualitas adalah kepuasan pelanggan dan perbaikan pelayanan secara terus 
menerus. Produk yang dimaksud dapat berupa produk berbentuk (tangible), produk tidak berbentuk (intangible), 
ataupun kombinasi keduanya 

Total Quality Manajemen (TQM) yang dalam artiannya adalah Manajemen Mutu Terpadu, dimaksudkan sebagai 
upaya komprehensip dan berkedsinambungan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, Cirinya; fokus pada 
pelanggan, keputuan berbasis pendekatan ilmiah, komitmen jangka panjang, melibatkan semua unsur 
organisasi, cek ricek secara berkesinambungan, melaksanakan diklat rutin, tujuan bersama jelas bagi semua, 
kebebasan yang terkendali untuk ide baru, transparan. komprehensip dan berkesinambungan untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Cirinya; fokus pd kebutuhan pelanggan, keputusan berbasis pendekatan ilmiah, komitmen 
jangka panjang, melibatkan semua unsur organisasi, cek ricek secara bersinambung, melaksanakan diklat rutin, 
tujuan bersama jelas bagi semua, kebebasan yg terkendali untuk ide baru, transparan. Berdasarkan maksud 
inilah, maka konsep TQM menurut 
2. Strategi dalam meningkatkan TQM di Perguruan Tinggi 
2.1 Aktualisasi TQM di Perguruan Tinggi 

Negara-negara besar seperti Amerika dan Eropa sudah terlebih dahulu dan sudah sejak lama menerapkan 
konsep TQM di Perguruan Tinggi, di Eropa dengan terbentuknya European Foundation for Quality Management 
tahun 1995 telah menegembangkan model bagi Manajemen Mutu Pendidikan (Houwen, 1998 dalam Perpektif p. 
108). Model tersebut menyatakan 9 unsur, yakni: kepemimpinan, kebijakan dan strategi, manajemen SDM, 
sumber daya, manajemen proses, kepuasan pelanggan, kepuasan SDM , dampak pada masyarakat dan hasil. 

Menurut J.S. Arcaro dalam Perpektif (2007), ciri-ciri perguruan tinggi bermutu memiliki 5 pilar : 1). Komitmen 
Mutu; Komitmen semua eksponen pendidikan tinggi, pimpinan, dosen, karyawan dan mahasiswa diperlukan 
untuk menghasilkan secara konsisten jasa perguruan tinggi yang berkualitas, sehingga mampu memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Komitmen ini hanya dapat dibangun apabila para pimpinan perguruan tinggi merumuskan 
visi, misi dan tujuan mereka secara jelas dan mengkomunikasikannya kepada seluruh dosen, karyawan, dan 
mahasiswa. 2). Peningkatan keberlanjutan Dalam persaingan bebas dan global, perubahan senantiasa terjadi 
dengan tingkat perubahan yang pesat dan radikal. Oleh karena itu, untuk mampu memberikan respon terhadap 
setiap perubahan yang terjadi dalam kebutuhan pelanggan, perguruan tinggi harus senantiasa melakukan 
peningkatan keberlanjutan terhadap proses dan sistem guna menghasilkan output dan outcome yang berkualitas 
dan mampu berkompetisi tingkat dunia. 3). Orientasi kepada pelanggan; dalam pendekatan TQM, kualitas 
ditentukan oleh pelanggan. Oleh karena itu dengan memahami proses dan pelanggan maka perguruan tinggi 
dapat menyadari dan menghargai makna kualitas. Semua usaha manajemen dalam TQM diarahkan pada satu 
tujuan utama yaitu terciptanya kepuasan pelanggan. 4). Pengukuran; Dalam pandangan lama mutu pendidikan 
atau lulusan diukur dari skor prestasi belajar, sedangkan pendekatan baru para professional mengukur mutu dari 
kemampuan dan kinerja lulusan berdasarkan tuntutan pengguna. Para profesional pendidikan tinggi perlu 
menguasai tehnik-tehnik pengumpulan dan analisis data, bukan hanya data kemampuan lulusan tetapi semua 
data yang terkait dengan kegiatan dan penunjang pendidikan. 5) Kepemimpinan mutu; Implementasi TQM di 
perguruan tinggi memerlukan leadership skill, bukan hanya managership skill. TQM mindset harus dimulai dari 
leader yang berada di tingkat puncak organisasi. Leader ditingkatan puncak memegang peran kunci dalam 
membentuk TQM mindset. Leader harus memiliki komitmen kuat serta keterlibatan langsung dalam memimpin 
dan menunjukkan bahwa perubahan dan kualitas adalah sangat penting. 

Pada pelaksanaannya adalah, Beda TQM  dengan Manajemen lainnya, bahwa sebagian besar teori dan 
tehnik manajemennnya berasal dari ilmu-ilmu sosial, yakni; tehnik manajemen keuangan (ilmu ekonomi), 
pemasaran (psikologis) desain organisasi (sosiologi), dan dasar TQM sendiri adalah statistika yaitu; sampling 
dan analisis varian, yang menjadi pendekatan dalam menjalankan fungsi manajemen. Sumber innovasinya 
sebagian besar dihasilkan oleh para pionir yg berasal dari pekerja industri/ pemerintah sedangkan manajemen 
lain bersumber dari sekolah bisnis dan konsultan manajemen Sebagian besar konsep dalam bidang manajemen 
keuangan,pemasaran, strategik, dan desain organisasi berasal dari AS yg menyebar keberbagai penjuru dunia. 
Sedangkan TQM memang berasal juga dari AS tetapi lebih banyak dikembangkan di Jepang terus ke Amerika 
Utara dan Eropah. Jadi merupakan kombinasi keterampilan tehnik dan analisis Amerika, keakhlian implementasi 
dan pengorganisasian Jepang, dan tradisi serta integritas Eropah dan Asia. 

Penyebaran/desiminasi manajemen lainnya bersifat top- down, sementara TQM bersifat bottom-up. Bahkan 
penggerak utamanya adalah para manjer departemen/divisi. Di PT penerapan TQM hendaklah penyebaran issu 
kebutuhan akan kualitas tidak selalu menunggu dari atas tapi juga hendaklah ada inisiatif dari Dekan/PD/WD, 
bahkan Kajur/Kaprodi/sekjur. 
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2.2 Implementasi Total Quality Management (TQM) dalam Perguruan Tinggi. 
Penerapan TQM adalah suatu proses jangka panjang dan berlangsung terus menerus, karena budaya 

suatu organisasi sangatlah sulit untuk dirubah. Faktor-faktor yang membentuk budaya organisasi seperti struktur 
kekuasaan, sistem administrasi, proses kerja, kepemimpinan, predisposisi pegawai dan praktik-praktik 
manajemen berpotensi untuk menjadi penghambat perubahan. Terkadang kekuasaan paling penting di sektor 
publik tidak ditemukan dalam organisasi, tetapi lebih sering terdapat pada sistem yang lebih besar. Sebagai 
contoh, sistem pendidikan, personalia, peraturan dan anggaran berada di luar kekuasaan organisasi sektor 
publik. Selain hambatan-hambatan yang berada di luar ruang lingkup sebuah organisasi, terdapat kendala lain 
yang khas di setiap organisasi, seperti kurangnya akuntabilitas terhadap pelanggan/pengguna jasa, tidak 
jelasnya visi dan misi, penolakan terhadap perubahan dan lemahnya komitmen di kalangan manajer senior untuk 
menerapkan TQM. Meski demikian, potensi keberhasilan TQM sudah nampak dan dampaknya pun bisa 
diperlihatkan, sekarang yang dibutuhkan adalah keputusan untuk melaksanakan TQM. Hal ini mestinya menjadi 
bagian dari suatu strategi untuk meningkatkan komitmen lembaga-lembaga publik untuk memberikan pelayanan 
terbaik kepada masyarakat maupun di lembaga pendidikan untuk meningkatkan kualitas pendidikan di Indonesia. 
TQM juga dapat diterapkan untuk menjawab kebutuhan manajemen Sistem Industri Modern. 

Maksimalisasi Implementasi TQM, dapat dilihat pada seberapa besar pelanggan mendapatkan pelayanan 
yang baik atau maksimal, sehingga jika ada keluhan pada pelanggan, misalnya dari pelayanan dan lainnya, 
maka lembaga itu dianggap gagal, dengan demikian dapat dilakukan perbaikan kembali, dengan demikian, 
Penggunaan TQM menuntut perbaikan sistem nilai dan budaya yg telah dianut bertahun tahun sejalan dengan 
penggunaan sistem manajemen yg lain. TQM bukan obat mujarrab melainkan suatu pendekatan baru yg 
membutuhkan komitmen jangka panjang, kebulatan tekat bersama, dan didukung oleh upaya upaya pelatihan yg 
khusus. Intinya, komitmen yg kuat dan konsistensi, untuk dilaksanakan secara komitmen oleh sebuah lembaga 
termasuk pelayana pendidikan seperti perguruan tinggi. Jika ada Kesalahan Umum Penerapan TQM di 
Perguruan Tinggi Pendelegasian upaya perbaikan mutu kepada pihak lain;  a.l. reformasi atau perubahan, 
untuk Upaya perbaikan mutu yang tidak sistemik. Secara dogmatis berpegang pada salah satu model 
pendekatan mutu (Juran, Deming, Crosby, dsb.) agar sesuai dengan kondisi dan kebutuhan pelanggan, sebagai 
upaya perbaikan mutu. (Edward; 2008) 

Adapun Karakteristik TQM pada Perguruan Tingi dapat di lihat pada Kualitas Produk Jasa; Bukti 
langsung; fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. Kehandalan, yaitu kemampuan 
memberikan pelayanan yg dijanjikan tepat waktu dan memuaskan. Daya tanggap, terhadap keluhan pelanggan. 
Jaminan kemampuan, kejujuran, keamanan. Empati, kemudahan komunikasi dan memahami kebutuhan 
pelanggan. 

Evaluasi Implementasi TQM dapat di ukur  melalui Kinerja lembaga terhadap Dalam Perspektif 
Pelanggan., yakni dalam kepuasan bagi pelanggan, misalalnya di perguruan tinggi; jumlah mahasiswa yg 
mendaftar, jumlah mahasiswa, pangsa pasar. Mutu jasa yg ditawarkan; akreditasi PS, IPK mahasiswa , peringkat 
akreditasi. Harga jasa : uang kuliah riel per SKS,biaya rata rata mahasiswa per tahun, bandingan biaya dengan 
patokan tertentu. Waktu; rata rata penyelesaian studi. Sehingga dari hasil ini akan di peroleh hasil kualitas 
mahasiswa yang baik. Juga track record ajang nasional mahasiswa, melalui; Kesan dan reputasi; Jumlah 
mahasiswa keseluruhan, perbandingan pendaftar dan yg diterima(3:1), perbandingan calon daerah dan luar 
daerah provinsi, prestasi akademik, olah raga, kesenian yg pernah dicapai, fasilitas. Hubungan dengan 
pelanggan; kepuasan mahasiswa, alumni, pengguna lulusan, kunjungan calon mahasiswa, kesesuaian 
sosialisasi (input) dan kenyataan keluaran (outcomes), dengan demikian terealisasi tujuan dasar pelaksanaan 
implementasi TQM di perguruan tinggi, yang berlandaskan pada Dasar Keberadaan Unit Penjamin Mutu 
Perguruan Tinggi, yakni; PP No.19 tahun 2005 tentang SNP Pasal 91: Setiap satuan pendidikan pada jalur 
formal dan non formal wajib melakukan penjaminan mutu pendidikan. Penjaminan mutu pendidikan sebagaimana 
dimaksud pada ayat (1) bertujuan untuk memenuhi atau melampaui SNP. Adapun Standar Mutu PP.No.19 
Tahun 2005 Tentang SNP, yang Ditetapkan sendiri oleh PT : a). Penelitian dan publikasi b). Pengabdian kepada 
masyarakat; c). Sistem informasi; d). Kerjasama institusional dalam dan luar negeri; e). Kemahasiswaan; f). 
Suasana akademik; g). Sumber pendanaan (revenue generating); h). Bidang lain sesuai ciri khas perguruan 
tinggi yang bersangkutan. Standar Lain (Melampaui SNP) Internally driven Psl 2 ayat (1) PP No 19/2005 1). 
Standar Isi 2). Sandar Proses 3). Standar Kompetensi Lulusan 4). Standar Pendidik dan Tenaga Kependidikan 
5). Standar Sarana dan Prasarana 6). Standar Pengelolaan 7). Standar Pembiayaan 8). Standar Penilaian 
Pendidikan 8 Jenis SNP (Standar Minimal) Wajib. 

Maksimalnya keterjaminan kualitas di Perguruan Tinggi di tandai dengan AKREDITASI EVALUASI 
EKSTERNAL yang menjadi Kepercayaan Stakeholders TUGAS SPKI, yakni JAMINAN MUTU INTERNAL 
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TUGAS SPKI AKREDITASI DOKUMEN EVALUASI DIRI INSTITUSI/ PROGRAM STUDI [selalu dimutakhirkan] 
EVALUASI EKSTERNAL USULAN PROYEK [PHK] ALAT MANAJEMEN. SPKI = SATUAN PENJAMINAN 
KUALITAS INTERNAL (Internal Quality Assurance Unit). Jaminan kualitas Perguruan Tinggi yang merupakan 
salah satu organisasi pendidkan yang produk utamannya adalah jasa. Dalam perkembangan zaman yang 
semakin kompetitif, maka organisasi pendidikan harus mampu menghasilkan sumberdaya manusia berkualitas , 
yang dapat diperoleh melalui Pengembangan/ Perbaikan yang berkesinambungan, Setelah memperoleh 
pelatihan dan siap menerima paradigma baru tentang manajemen perguruan tinggi yang berorientasi pada 
peningkatan kualitas dan kepuasan pelanggan, maka sistem TQM secara lengkap dapat didesain, 
diimplementasikan, dan ditingkatkan terus-menerus pada perguruan tinggi itu seperti terlihat pada Gambar 
berikut: 

 
Gambar 1:  Penerapan Total Quality Management (TQM) pada Perguruan Tinggi 

 
Sumber: Gasperzs, 2008. 
 
KESIMPULAN 
Kualitas adalah; ukuran relatif suatu produk, baik secara tehnis menurut kebutuhan pelanggan.  

Untuk kualitas pendidikan dapat diukur melalui proses. Proses yang dimaksudkan dapat dilakukan oleh; 
leader; kepemimpinan seorang pemimpin lembaga perguruan tinggi dan unsur lembaganya, yaitu; aktivitas 
Dosesn dalam Tri Pusat pendidikan dan pengajaran, penelitian dan pengabdian, Mahasiswa (proses 
perkuliahan), kurikulum, sarana/prasarana dan lingkungan. Adapun hasil dari kualitas proses pembelajaran dapat 
dilihat melalui kompetensi hasil belajar. Untuk menjaga kualitas perguruan tinggi, maka performansi (standar 
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pelanggan) sangat penting, sebab aktivitas untuk kepuasan pelanggan, akan terukur melalui hasil yang baik, 
dengan proses yang baik, sebab hasil yang baik sudah pasti melalui proses yang baik, juga hasil yang tidak baik, 
sudah pasti melalui proses yang tidak baik. 

Perguruan Tinggi yang merupakan salah satu organisasi pendidkan yang produk utamannya adalah jasa. 
Dalam perkembangan zaman yang semakin kompetitif organisasi pendidikan harus mampu menghasilkan 
outcomes yang berkualitas, yang melalui output/outcomes yang berkualitas, juga dengan keterlibatan unsur-
unsur perguruan tinggi yang berkualitas. 
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