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KAJIAN TEORI

A. Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008

1. Pengertian Sistem

Suatu organisasi dalam menjalankan semua aktifitasnya pasti tidak
dapat berjalan sendiri tanpa adanya sebuah sistem yang menjalankannya,
karena pada suatu sistem terdiri dari beberapa unsur yang saling mendukung
satu sama lain guna mencapai suatu tujuan tertentu. Untuk itu perlu adanya
suatu pemahaman yang lebih mengenai suatu sistem.

Segi etimologi, kata sistem sebenarnya berasal dari Bahasa Yunani
yaitu sistema, yang dalam bahasa inggris dikenal dengan sistem, yang
mempunyai satu pengertian yaitu sehimpunan bagian atau komponen yang
saling berhubungan secara teratur dan merupakan satu keseluruhan yang tidak
terpisahkan. Dalam kamus Besar Bahasa Indonesia (2007:1076) menerangkan
bahwa istilah sistem mempunyai beberapa pengertian yaitu:

1) Sekelompok bagian-bagian yang bekerja bersama-bersama untuk

melakukan sesuatu maksud

2) Sekelompok dari pendapat, peristiwa, kepercayaan dan sebagainya

yang disusun dan diatur baik-baik

3) Cara atau metode yang teratur untuk melakukan sesuatu
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Banyak para ahli yang telah mendefinisikan suatu sistem, mereka
memiliki cara pandang sendiri dalam mengartikannya. Berikut ini pengertian
sistem dari beberapa ahli:

1) Malayu S.P Hasibuan (2005),” sistem adalah suatu rangkaian tata kerja
dan prosedur kerja yang kemudian membentuk suatu kebulatan yang
teratur dalam rangka melaksanakan suatu bidang pekerjaan”. Pendapat
dari pakar tersebut senada dengan Prof.Dr.Didi Admadilaga yang
dikutip oleh Malayu S.P Hasibuan (2005) mengatakan bahwa,”sistem
adalah suatu proses yang terdiri dari berbagai unsur atau komponen
yang satu sama lain berkaitan secara struktural dan fungsional, saling
menunjang dan mengisi, sesuai dengan peranan dan kedudukan masing-
masing namun keseluruhannya secara mutlak didukung oleh setiap
komponen, betapa pun kecil nilainya”.

2) G.R Terry Malayu dalam S.P Hasibuan (2005) juga menyatakan bahwa,
“sistem dapat dianggap sebagai suatu keseluruhan yang terorganisir
yang terdiri dari bagian-bagian yang berhubungan dengan cara tertentu
dan yang ditujukan kearah tujuan tertentu”.

Dari berbagai pendapat diatas penulis dapat menyimpulkan sistem dalam
penelitian ini merupakan sebuah sistem yang terdiri dari beberapa komponen
atau unsur-unsur saling terkait satu sama lain dan keadaan saling tergantung

satu sama lainnya, dilaksanakan secara terorganisir dan struktural dalam



20

mengelola dan meningkatkan mutu dari suatu lembaga tersebut dengan
mengacu pada sebuah standar internasional seperti ISO 9001:2008.

2. Pengertian Manajemen Mutu

Manajemen itu merupakan proses, terdiri atas kegiatan-kegiatan dalam
upaya mencapai tujuan secara efisien. Manajemen di sekolah merupakan suatu
proses untuk mengkoordinasikan berbagai sumber daya pendidikan seperti
guru, sarana dan prasarana pendidikan seperti perpustakaan, laboratorium, dan
sebagainya untuk mencapai tujuan dan sarana pendidikan, yaitu mencerdaskan
kehidupan bangsa dan mengembangkan manusia seutuhnya, yaitu manusia
yang beriman dan bertagwa terhadap Tuhan Yang Maha Esa dan berbudi
pekerti luhur, memiliki keterampilan dan pengetahuan, kesehatan jasmani dan
rohani, kepribadian yang mantap dan mandiri serta rasa tanggung jawab
kemasyarakatan dan kebangsaan.

Pengelolaan di sekolah mendorong terwujudnya fleksibilitas atau
keluwesan-keluwesan kepada sekolah, dan mendorong partisipasi secara
langsung warga sekolah (guru, siswa, kepala sekolah, karyawan) dan
masyarakat (orang tua siswa, tokoh masyarakat, ilmuwan, pengusaha dan
sebagainya), untuk meningkatkan mutu sekolah berdasarkan kebijakan
pendidikan nasional serta peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Dengan otonomi tersebut, sekolah diberikan kewenangan dan tanggung jawab
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untuk mengambil keputusan-keputusan yang sesuai dengan kebutuhan,
kemampuan dan tuntutan sekolah dan masyarakat stakeholder yang ada.

Dengan demikian penulis menyimpulkan sekolah memiliki kemandirian
lebih besar dalam mengelolah sekolahnya (menetapkan sasaran peningkatan
mutu), memiliki pengelolaan fleksibilitas pengelolaan sumber daya sekolah,
dan memiliki partisipasi yang lebih besar dari kelompok-kelompok yeng
berkepentingan dengan sekolah. Banyaknya penelitian tentang manajemen
melahirkan beragam arti dan teori tentang manajemen. Akibatnya, orang yang
ingin mendalami manajemen sering dibingungkan oleh aneka ragam definisi
manajemen. Oleh karena itu, seseorang yang ingin memahami teori manajemen
perlu memilih mana yang cocok untuk dirinya. Kerangka siapa yang hendak
dipergunakannya sebagai kerangka konsepsional. Dengan patokan itu ia akan
lebih mudah untuk mendalami apa sesungguhnya manajemen itu.

Banyak para ahli yang telah mendefinisikan pengertian manajemen,
berikut:

1) Garton (1976) menegaskan bahwa manajemen merupakan metode
yang digunakan untuk melakukan tugas-tugas tertentu untuk mencapai
tujuan tertentu pakar adminitrasi pendidikan, seperti sergiovanni,
burlingame, coombs, dan Thurston (1987) mendefinisikan manajemen
sebagai process of working with and through athers to acomplish

organitational goals efficiently, yaitu proses kerja dengan dan melalui
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(mendayagunakan) orang lain untuk mencapai tujuan organisasi secara
efisien.

2) Mary Parker Follet mendefinisikan manajemen sebagai “ the art of
getting things done through people “ atau seni meneyelesaikan
pekerjaan melalui orang lain. Definisi ini berarti bahwa seorang
manajer bertugas mengatur dan mengarahkan orang lain untuk
mencapai tujuan organisasi.

3) Terry mendefinisikan bahwa management is a district process
consisting of planning, organizing, actuating, and controlling
performed to determined and accomplish stated objectives by the use
of human being and other resources'. Manajemen adalah kegiatan
mengarahkan sumber daya sekolah memalui tindakan yang rasional
dan sistematik yang mencakup perencanaan, pengorganisasian,
pengarahan tindakan, dan pengendalian untuk mencepai tujuan
sekolah. Manajemen dapat menghadirkan keteraturan dan konsistensi
di sekolah. Manajemen dapat digunakan untuk menghadapi berbagai
kerumitan yang dihadapi sekolah karena manajemen memberikan
perhatian pada hal-hal yang bersifat procedural dan teknis.

4) Vincent Gaspersz (2006:2) mengemukakan bahwa:

Manajemen mutu (Quality Management) atau Manajemen Kualitas

Terpadu (Total Quality Management=TQM) didefinisikan sebagali

! George R. Terry, principles of management, (Ontario: Richard D. Irwin. Inc,1997), him 4
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satu cara meningkatkan Kinerja secara terus menerus (continuosly
performance improvement) pada setiap operasi atau proses, dalam
setiap area fungsional dari suatu organisasi, dengan menggunakan
semua sumber daya manusia dan modal yang tersedia.

Dari pengertian diatas penulis dapat menyimpulkan bahwa manajemen
mutu merupakan suatu cara untuk mengatur, mengelola suatu organisasi baik
itu secara operasional maupun proses yang dilakukan dari awal hingga akhir
dalam rangka meningkatkan Kkinerja pada suatu organisasi dengan
mengoptimalkan sumber daya manusia yang ada dan modal yang tersedia,
maka manajemen mutu dapat dikatakan sebagai alternatif yang tepat guna
meningkatkan kinerja dalam suatu organisasi.?

3. Landasan Hukum dan Kebijakan
1. Undang-undang No. 20 Tahun 2003 Tentang sistem Pendidikan
Nasional pasal 50 menyebutkan:
a. Avyat (2): pemerintah menentukan kebijakan nasional dan standart
nasional pendidikan untuk menjamin mutu pendidikan nasional.
b. Ayat (3): pemerintah dan / atau pemerintah menyelenggarakan
sekurang-kurangnya satu sekolah pada semua jenjang pendidikan

untuk dikembangkan menjadi sekolah yang bertaraf internasional.

2 Gasperz, Viencent. 1SO 9001:2000 And Continual Quality Improvement.(Jakarta: Gramedia
2006) 165
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2. Undang-undang No. 17 Tahun 2007 tentang rencana pembangunan
jangka panjang nasional 2005 — 2025 yang mengatur perencanaan
pembangunan secara menyeluruh dan bertahap untuk mewujudkan
masyarakat adil dan makmur.

3. Peraturan pemerintah No. 19 Tahun 2005. Tentang standar nasional
pendidikan pasal 61 ayat (1) : “pemerintah bersama-sama pemerintah
daerah menyelenggarakan sekurang-kurangnya satu sekolah pada
jenjang pendidilan menengah untuk dikembangkan menjadi sekolah
bertaraf internasional.”

4. Peraturan pemerintah No 38 Tahun 2007 tentang pembagian urusan
pemerintah atau pemerintah daerah provinsi dan pemerintah daerah
kabupaten / kota.

5. PP No. 48 Tahun 2008 tentang pendanaan pendidikan.

4. Prinsip Dasar Implementasi Mutu I1SO
Ditetapkan delapan prinsip manajemen mutu yang bertujuan untuk
mengimprovisasi Kinerja sistem agar proses yang berlangsung sesuai dengan
fokus utama yaitu efectivitas continual improvement, 8 prinsip manajemen
yang dimaksud adalah:

1) Customer Fokus: Semua aktifitas perencanaan dan implementasi
sistem semata-mata untuk memuaskan customer.

2) Leadership: Top Management berfungsi sebagai Leader dalam

mengawal implementasi sistem bahwa semua gerak organisasi selalu
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terkontrol dalam satu komando dengan commitment yang sama dan
gerak yang sinergi pada setiap elemen organisasi.

Keterlibatan semua orang: Semua element dalam organisasi terlibat
dan concern dalam implementasi sistem management mutu sesuai
fungsi kerjanya masing-masing, bahkan hingga office boy sekalipun
hendaknya senantiasa melakukan yang terbaik dan membuktikan
kinerjanya layak serta berqualitas, pada fungsinya sebagai office boy.

Pendekatan Proses: Aktifitas implementasi sistem selalu mengikuti
alur proses yang terjadi dalam organisasi. Pendekatan pengelolaan
proses dipetakan melalui business process. Dengan demikian,
pemborosan karena proses yang tidak perlu bisa dihindari atau
sebaliknya, ada proses yang tidak terlaksana karena pelaksanaan yang
tidak sesuai dengan flow process itu sendiri yang berdampak pada
hilangnya kepercayaan pelanggan.

Pendekatan Sistem ke Management: Implementasi sistem
mengedepankan pendekatan pada cara pengelolaan (management)
proses bukan sekedar menghilangkan masalah yang terjadi. Karena itu
konsep kaizen, continual improvement sangat ditekankan. Pola
pengelolaannya bertujuan memperbaiki cara dalam menghilangkan
akar (penyebab) masalah dan melakukan improvement untuk

menghilangkan potensi masalah.
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6) Perbaikan berkelanjutan: Improvement, adalah roh implementasi 1ISO
9001:2008.

7) Pendekatan Fakta sebagai Dasar Pengambilan Keputusan: Setiap
keputusan dalam implementasi sistem selalu didasarkan pada fakta
dan data. Tidak ada data (bukti implementasi) sama dengan tidak
dilaksanakannya sistem 1SO 9001:2008.

8) Kerjasama yang saling menguntungkan dengan pemasok: Supplier
bukanlah Pembantu, tetapi mitra usaha, business partner karena itu

harus terjadi pola hubungan saling menguntungkan.

Dengan 8 pilar ini diharapkan pelaksanaan I1SO 9001:2008 benar-benar
menjadi sangat produktif dan efektif untuk meningkatkan kinerja perusahaan

dalam mencapai target-target yang telah ditetapkan.
5. Pengertian 1SO 9001:2008

ISO berasal dari kata yunani 1SOS yang berarti sama®, hal ini
mempunyai analog yang sama dengan beberapa istilah yaitu “isoterm” yang
berarti suhu yang sama, “isobar” yang berarti tekanan yang sama. Alasan
dipakainya kata 1SO adalah agar dipermudah dalam penggunaan dan mudah
diteliti. Jika yang digunakan adalah singkatan tentunya setiap Negara akan

berbeda singkatannya. Jadi bisa diambil pengertian bahwa ISO hanyalah

¥ Rudi Suardi, Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000, Penerapan Untuk Mencapai TQM
(Jakarta : PPM, 2003),21
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sebuah kata yang dijadikan standar cara untuk mempermudah dalam
penggunaan dan pemahaman.

Viencent menjelaskan bahwa ISO 9001 merupakan suatu standar-
standar internasional untuk sistem kualitas, yang menspesifikasikan
persyaratan-persyaratan dan rekomendasi untuk desain, langkah-langkah
produksi dan penilaian dan suatu sistem manajemen.* dari pengertian tersebut
bisa disimpulkan bahwa ISO 9001 merupakan suatu standar yang memegang
peranan penting dalam bidang sistem mutu, khususnya yang membahas
pengendalian langkah-langkah produksi atau pelayanan dalam lingkup produk
atau jasa. ISO 9001:2008 merupakan sistem yang menjadi bagian dari
Manajemen Mutu Terpadu (total quality management).> Organisasi
pengelolaan  standard Internastional 1SO ini adalah International
Organizational For Standardization yang bermarkas di Geneva-Swiss,
didirikan pada 23 Februari 1947, kini beranggotakan lebih dari 147 negara
yang mana setiap diwakili oleh badan standardisasi nasional (Indonesia
diwakili oleh KAN).°

Sistem manajemen mutu mendefinisikan bagaimana organisasi

menerapkan praktek-praktek manajemen mutu secara konsisten untuk

*Vincent Gaspersz, Op, Cit,177

® Sugeng Listyo Prabowo, Implementasi Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001:2008 di
Perguruan Tinggi (Malang: UIN Malang Press, 2009), 51

® File:///D:/tugastugaskuliah/SKRIPSI/bahan/prinsipDasarlSO90012008_INFOMETRIK_--
SitusinformasiMekanika, MAterial,dan Manufaktur-.htm
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memenuhi kebutuhan pelanggan dan pasar. Terdapat karakteristik umum dan
Sistem Manajemen Mutu:

a. Sistem manajemen mutu mencakup suatu lingkungan yang luas dan
aktivitas-aktivitas dalam organisasi modern. Mutu dapat didefinisikan
melalui lima pendekatan utama:

1) Transcendent quality, yaitu suatu kondisi ideal menuju keunggulan

2) Product-based quality, yaitu suatu atribut produk yang memenubhi
kualitas

3) User-based quality, vyaitu kesesuaian atau ketepatan dalam
penggunaan produk dan

4) Manufacturing-based quality, yaitu kesesuaian terhadap persyaratan-
persyaratan standar.

b. Sistem manajemen mutu berfokus pada konsistensi dari proses kerja. Hal
ini sering mencakup beberapa tingkat dokumentasi terhadap standar-
standar kerja.

c. Sistem manajemen mutu berlandaskan pada pencegahan kesalahan
sehingga bersifat proaktif, bukan pada deteksi kesalahan yang bersifat
reaktif. Patut diakui pula bahwa banyak sistem manajemen mutu tidak
akan efektif 100% pada pencegahan semata, sehingga sistem manajemen
mutu juga harus berlandaskan pada tindakan korektif terhadap masalah-

masalah yang ditemukan.
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6. Sejarah 1SO 9001:2008

Sejarah tentang sistem penjaminan mutu 1SO.” berawal dari kondisi
perang dunia Il yang ingin mendapatkan bahan peledak dengan standar mutu
yang bagus. Berawal dari sinilah kemudian bagian pengadaan baran militer
inggris mengembangkan serangkaian standar yang secara umum dapat
menunjukkan kemampuan suatu perusaan dalam menyediakan produk bermutu
tinggi. Pada akhir 1960 dibuat standar sistem mutu AQAP (Al-lied Quality
Assurance Publicators) yang dikembangkan dari standar-standar sebelumnya.
Pada awal 1970-an, Inggris mengembangkan lebih lanjut seri AQAP dan
disebut “DEFSTAN 05 series” oleh United Kingdom Ministryof Defence. Pada
saat yang bersamaan angkatan bersenjata Amerika Srikat mengembangkan
MIL STD 98587A. di sisi lain perusahaan-perusahaan yang tidak bertransaksi
dengan militer kemudian mengembangkan BS 5157 yang kemudian
dikembangkan BS 5150 bagian 1,2 dan 3 pada tahun ini pula pemeriksaan
pihak ke tiga yang merupakan karakteristik 1ISO 9000 mulai dikembangkan.
Selain itu, pada tahun ini komisi 1ISO Inggris yaitu Biritish Standard Institute
(BSI) menyerahkan proposal untuk pembentukan komisi teknik baru dengan
nomor ISO/TC 176. Sebagai hasil dari ISO/TC 176 yang telah melakukan
sosialisasi ke seluruh dunia dalam tahun 1987 seri standar ISO 9000

dipublikasikan.

" Ibid,..45
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Sejak diterbitkan pada tahun 1987 sampai sekarang, standar ini sudah
dua kali mengalami perubahan, yaitu pada tahun 1994 dan tahun 2000.
Perubahan utama antara tahun 1987 sampai dengan 1994 adalah berkaitan
dengan manajement representative (MR). pada I1SO versi tahun 1987 MR
boleh dipegang dari luar organisasi, tetapi untuk tahun 1994 MR harus orang
dalam organisasi. Penambahan yang lain adalah berkaitan dengan perbaikan
kata-kata yang membuat rancu standar, penambahan klausal yang
dipersyaratkan pada ISO 9002 dan ISO 9003, penyeragaman penomoran pada
ISO 9001, ISO 9002, I1ISO 9003 dan penambahan beberapa definisi serta
perluasan persyaratan dan beberapa klausul.

ISO 9001:2000 merupakan I1SO yang diluncurkan pada bulan Oktober
2000. Bagi semua organisasi yang telah memperoleh sertifikat 1ISO, maka
kewajiban untuk melakukan modifikasi sesuai dengan persyaratan baru yang
diterapkan dalam 1SO 9001:2000, walaupun tidak terdapat perbedaan yang
sangat bertolak belakang. ISO tentang sistem mutu merupakan sistem I1SO
dengan seri ISO 9000 yang mulai dikeluarkan pada tahun 1987, ISO 9000
terdapat berbagai varian yaitu 1ISO 9000, 1ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003, dan
I1ISO 9004.

Pada bulan Mei 2008 ISO 9001:2000 diperbaharui menjadi 1SO
9001:2008. Perubahan yang dilakukan dari versi 2000 ke versi 2008 memang
tidak sedrastis ketika dilakukan perubahan dari versi 1994 ke versi 2000.

Namun demikian, tetap terdapat banyak hal penting dalam perubahan versi
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tersebut, utamanya berkaitan dengan penyesuaian terhadap teknologi informasi
dan penggunaan tenaga kerja luar. Organisasi yang telah memproleh Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001:2008 harus melakukan update pada versi 2008 ini
selambat-lambatnya pada bulan November 2010.

Table 2.1 Jenis-jenis 1ISO

No Jenis Standar 1SO Nama Standar
1 ISO 9001 Quality Management Sistem
2 ISO 14000 Environmental Managemen
Sistem
3 ISO 22000 Food Safety Management Sistem
4 ISO 27001 Information Security

Management Sistem

5 OHSAS 18001 Occupational Health dan Safety
Management Sistem

6 SA 8000 Social Accountability
Management system

7 ISO/TS 16949 Quality Management sistem-
particular to Automotive Industry

Dalam kaitannya dengan SMM ISO 9001 sendiri, karena banyaknya
jenis bidang usaha yang ada di dunia dan 1SO 9001 merupakan jenis standar
yang bersifat generic, maka diperlukan berbagai jenis guidelines (pedoman).
Pedoman-pedoman tersebut berlaku spesifik untuk bidang-bidang tertentu,

guidelines yang tersedia tersebut misalnya: IWA-1 untuk petunjuk
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implementasi SMM diintitusi rumah sakit, IWA-2 untuk petunjuk
implementasi SMM dilembaga pendidikan, IWA-4 untuk petunjuk
implementasi SMM di Lembaga pemerintahan. IWA merupakan kepanjangan
dari International Workshop Agrement. Dengan demikian pedoman-pedoman
tersebut merupakan hasil kesepakatan bersama dari suatu forum yang
kemudian di akui oleh lembaga 1SO sebagai suatu Guidelines dari 1ISO untuk
bidang tertentu.
Persyaratan-persyaratan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008
Sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 merupakan sistem
manajemen mutu yang berfokus pada proses dan pelanggan, maka
pemahaman terhadap persyaratan-persyaratan standar dari 1SO
9001:2008 ini akan membantu organisasi dalam menetapkan dan
mengembangkan sistem manajemen mutu Secara sistematis untuk
memenuhi kepuasan pelanggan dan peningkatan proses terus menerus.®
Dalam hal ini organisasi harus menetapkan prosedur tertulis untuk
melakukan tindakan preventif dengan persyaratan-persyaratan yang
didefinisikan untuk :
a. Mengidentifikasi ketidak sesuaian potensi dan penyebab-
penyebabnya.
b. Menetukan dan menjamin implementasi dari tindakan preventif

yang diperlukan.

8 Vincent Gaspersz, Op, Cit. hal 26-27
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c. Mencatat dari hasil-hasil dari tindakan preventif yang
dilakukan.
d. Meninjau ulang tindakan preventif yang dilakukan.

8. Prinsip 1SO 9001:2008 Dalam Dunia Pendidikan

Di dalam SMM ISO 9001:2008, terdapat prinsip-prinsip yang
dipergunakan untuk perbaikan kesinambungan yang lebih dikenal dengan
8 Prinsip Manajemen Mutu yaitu:

1. Fokus pelanggan (customer fokus)

2. Kepemimpinan (leadership)

3. Keterlibatan karyawan (involvement of people)

4. Pendekatan proses (proccec approach)

5. Pendekatan sistem untuk pengelolaan (sistem appoarch to
management)

6. Peningkatan berkelanjutan (continual improvement)

7. Pendekatan berdasarkan fakta untuk mengambil keputusan
(factual approach to decision making)

8. Hubungan saling menguntungkan dengan pemasok (mutually

benficial supplier realitionship).
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Tujuan 1SO 9001:2008

Secara garis besar penerapan 1SO di suatu perusahaan (lembaga yang

didalamnya juga termasuk dunia pendidikan) berguna untuk °:

a.

b.

Meningkatkan citra perusahaan (lembaga)
Meningkatkan kinerja lingkungan perusahaan (lembaga)

Meningkatkan efisiensi kegiatan

. Memperbaiki manajemen  organisasi dengan  menerapkan

perencanaan, pelaksanaan, pengukuran dan tindakan perbaikan
(plan-do-check-act)
Meningkatkan penataan terhadap ketentuanperaturan perundang-

undangan dalam hal pengelolaan lingkungan

f.Mengurangi resiko usaha dalam perusahaan (lembaga)

g.
h.

Meningkatkan daya saing
Meningkatkan komunikasi internal dan hubungan baik dengan

berbagai pihak yang berkepentingan

I. Mendapat kepercayaan dari konsumen/mitra kerja

10. Manfaat 1SO 9001:2008

Manfaat 1SO 9001:2008 adalah sebagai alat pemasaran yang sangat

jitu bagi organisasi dengan dengan menujukkan logo registrasinya.

Manfaat lain standar mutu internasional ISO 9001 ialah sebagai tambahan

informasi bagi lembaga-lembaga yang berkeinginan untuk membina

% File///D:/tugastugaskuliah/SKRIPSI/bahan/artikel_detail-14864.html
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hubungan atau kontrak internasional. Ada banyak keuntungan yang diraih
oleh institusi-institusi pendidikan dari status terdaftar tersebut. Salah satu
keuntungan utamanya adalah, lembaga-lembaga tersebut akan
mengupayakan disiplin unmtuk menspesifikkan dan mendokumentasi
sistem mutu mereka dengan mendapatkan akreditasi dari pihak ketiga.

Dalam buku ISO 9001:2000 And Continual Quality Improvement,

Vincent Garprez menjelaskan manfaat-manfaat penerapan sistem
manajemen mutu (SMM) ISO 9001:2008 yang telah diproleh banyak
perusahaan. Beberapa manfaat dapat dicatat sebagai berikut:

a. Meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan melalui
jaminan mutu atau mutu yang terorganisasi dan sistematik. Proses
dokumentasi dalam ISO 9001:2008 menujukkan bahwa kebijakan,
prosedur, dan instruksi yang berkaitan dengan kualitas telah
direncanakan dengan baik.

b. Organisasi yang telah bersertifikat 1ISO 9001:2008 diijinkan untuk
mempublikasikan pada media masa bahwa sistem manajemen
kualitas dari perusahaan itu telah diakui secara internasional. Hal
ini berarti mengangkat Image perusahaan serat daya saing dalam
memasuki pasar global.

c. Audit sistem manajemen kualitas dari institusi pendidikan yang
telah memeroleh sertifikat ISO 9001:2008 dilakukan secara

priodik oleh register dari lembaga registrasi, sehingga pelanggan
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tidak perlu melakukan audit sistem kualitas. Hal ini akan
menghemati biaya dan mengurangi duplikasi audit sistem kualitas
oleh pelanggan.®
B. Kepuasan Peserta Didik
1. Pengertian Kepuasan
Kata kepuasan (satisfaction) sendiri berasal dari bahasa latin “satis”
(artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat).
Kepuasan dapat diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau
“membuat sesuatu memadai”.
2. Prinsip dasar kepuasan pelanggan
Konsp mengenai apa sebenarnya kepuasan pelanggan banyak
dinyatakan oleh para pakar. Nasution mengutip Tse dan Wilton menyatakan
bahwa kepuasan atau ketidak puasan pelanggan adalah respons pelanggan
terhadap evaluasi ketidak sesuaian/diskormasi yang dirasakan antara harapan
sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakaiannya. Sedangkan Kotler sebagaimana dikutip oleh
Nasution menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan Kkinerja atau hasil yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya. Dari beberapa definisi di atas, maka
penulis menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu kondisi di

mana kondisi terakhir yang diterima oleh pelanggan dari produk yang ia

9V/incent Garprez, Op, Cit hal 17
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dapat, sesuai dengan yang ia harapkan dari produk tersebut. Apabila dikaitkan
dengan lembaga pendidikan, maka dapat apa yang didapatkan oleh
masyarakat pengguna lembaga pendidikan kita, sesuai dengan apa yang ia
harapkan dari lembaga pendidikan tersebut.
3. Menurut Para Ahli
a) Menurut Nur Zazin (2011) sekolah dikatakan berhasil jika mampu
memberikan layanan sesuai harapan pelanggan. Dengan kata lain,

keberhasilan sekolah dikemukakan dalam (Tim Depdiknas, 1999)

yang mencakup hal — hal berikut:

1) Siswa puas dengan layanan sekolah, yaitu dengan pelajaran yang
diterima, perlakuan guru, pimpinan, puas dengan fasilitas yang
disediakan sekolah, atau siswa menikmati situasi sekolah dengan
baik,

2) Orangtua siswa merasa puas dengan layanan terhadap anaknya,
layanan yang diterimanya dengan laporan tentang perkembangan
kemajuan belajar anaknya, dan program yang dijalankan sekolah,

3) Pihak pemakai atau penerima lulusan (PT, industry, masyarakat),
puas karena menerima lulusan dengan berkualitas tinggi dan

sesuai harapan,
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4) Guru dan karyawan puas dengan layanan sekolah, dalam bentuk
pembagian kerja, hubungan dan komunikasi antar-guru/pimpinan,
karyawan, dan gaji/honor yang diterima dan pelayanan lainnya.**

b) Menurut Efendy konsep kepuasan pelanggan sebagai berikut:
1) Pelanggan harus merupakan prioritas utama organisasi
2) pelanggan yang dapat diandalkan merupakan pelanggan yang
paling penting, yaitu pelanggan yang membeli berkali-kali
3) Kepuasan pelanggan dijamin dengan menghasilkan produk
berkualitas tinggi dengan perbaikan terus-menerus.

Kepuasan pelanggan terhadap lembaga pendidikan dapat dilihat dari
peran serta aktifnya dalam menyumbangkan pikiran maupun dana tanpa
adanya paksaan dari pengelola lembaga pendidikan tersebut.

4. Pelayanan
Berbagai definisi diberikan untuk menjelaskan tentang jasa pelayanan,
kottler (2000) mendefinisikan pelayanan atau jasa sebagai suatu perbuatan
dimana seseorang atau suatu kelompok menawarkan pada kelompok atau orang
lain sesuatu yang pada dasarnya tidak berwujud dan produksinya berkaitan atau
tidak berkaitan dengan fisik produk.
Stanton (1981) mengungkapkan definisi jasa adalah sesuatu yang dapat

didefinisikan secara terpisah, tidak berwujud, dan ditawarkan untuk memenuhi

1 Nur Zazin. Gerakan Menata Mutu Pendidikan. (Jogjakarta : Ar- Ruzz Media, 2011) 142
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kebutuhan dimana jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-benda
berwujud atau tidak."?

Dari batasan di atas penulis dapat menyimpulkan bahwa pelayanan
adalah usaha atau kegiatan yang dilakukan untuk menghasilkan sesuatu yang
tidak berwujud, namun dapat dinikmati. Keluaran dari usaha ini tidak dapat
dilihat dan diraba. Dengan demikian, jelas bahwa pendidikan dapat
dikategorikan sebagai suatu lembaga yang termasuk kategori pemberi
pelayanan jasa, sehingga apabila ingin dilihat kinerjanya berasal dari mutu
pelayanan yang dilakukan.

Untuk memperkuat kenyataan tersebut, kottler (1997) mengatakan
bahwa jasa yang diberikan kepada konsumen mengandung karakteristik:

a. Intangibility (tidak berwujud), artinya adalah bahwa suatu jasa
mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan tidak
dapat dilihat, didengar atau diciumsebelum membelinya, misalnya
pasien dalam kantor psikiater tidak dapat diramalkan hasil yang
akan terjadi dari terapi pasien sebelumnya.

b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan), artinya adalah bahwa pada
umumnya jasa dikonsumsikan (dihasilkan) dan dirasakan pada
waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk
diserahkan kepada pihak lainnya, dia tetap merupakan bagian dari

jasa tersebut, dan hal ini tidak berlaku bagi barang fisik yang

12 stanton, William J, Fundamentalis of Marketing, Mc. Graw Hill International (1981) 529
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diproduksi, ditempatkan pada persediaan dan didistribusikan ke
berbagai pengecer dan akhirnya dikonsumsi.

c. Variability (bervariasi) artinya bahwa barang jasa yang
sesungguhnya sangat mudah berubah-ubah, karena jasa tergantung
pada siapa yang menyajikan dan dimana disajikan. Pembeli akan
berhati-hati ~ terhadap  keragaman ini  dan  seringkali
membicarakannya dengan yang lain sebelum memilih seseorang
penyedia jasa.'®

Di sisi lain, kottler memberikan empat karakteristik batasan-batasan

untuk jenis-jenis pelayanan jasa sebagai berikut:

1) Jasa berbeda berdasarkan basis peralatan (equipment based) atau
basis orang (people based) dimana jasa berbasis orang berbeda dari
segi penyediaannya, Yyaitu pekerja tidak terlatih, terlatih, atau
professional

2) beberapa jenis jasa ada yang memerlukan kehadiran dari klien
(client’s presence)

3) beberapa jenis jasa ada yang memerlukan kehadiran dari klien

(client’s presence) atau kebutuhan bisnis (business need)

13 Kottler, Philips. Marketing Management Analysis, Planning, Implementation and Control &
Edition. New Jersey: Prentice Hall Inc (1997) 465
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4) jasa yang dibedakan atas tujuannya, yaitu laba atau nirlaba (profit
or non profit) dan kepemilikannya swasta atau public (private or
public).

Apabila diperhatikan batasan dan karakteristik yang diutarakan di atas,
penulis dapat menyimpulkan ternyata dunia pendidikan merupakan bagian
dari batasan tersebut. Dengan demikian, lembaga pendidikan dapat
dikategorikan sebagai lembaga pemberi jasa pada para konsumen, dalam hal
ini siswa/pelanggan. Oleh karena itu, dalam tulisan ini siswa/orang
tua/pemakai  keluaran pendidikan adalah pelanggan dari lembaga
pendidikan. Mereka inilah yang berhak memberikan penilaian bermutu
tidaknya keluaran suatu lembaga pendidikan.

5. Pelanggan

Pengertian pelanggan adalah kebanyakan orang mengasosiasikannya
dengan pembeli, sehingga pengertian ini menjadi sempit. Kata pelanggan
memiliki arti yang jauh lebih luas karena mencakup mereka yang memperoleh
manfaat dari suatu kegiatan baik produksi maupun jasa. Dengan demikian,
pelanggan dapat dikategorikan atas: pembeli untuk kegiatan jual beli; peserta
didik, orang tua, pengusaha, dan pemerintah untuk kegiatan di bidang
pendidikan; penumpang, wisatawan, dan penonton pada layanan seperti
angkutan, pariwisata, hiburan, perjalanan, dan bidang pariwisata.

Menurut Zeithaml et al dalam penelitiannya (1990), kepuasan

konsumen dalam bisnis pelayanan jasa dapat diukur dari kesenjangan antara
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harapan dan persepsi pelanggan tentang pelayanan yang akan diterima.
Harapan pelanggan mempunyai dua pengertian. Pertama, apa yang pelanggan
yakini akan terjadi pada saat layanan disampaikan. Kedua, apa yang diinginkan
pelanggan untuk terjadi (harapan). Persepsi adalah apa yang dilihat atau
dialami setelah memasuki lingkungan yang diharapkan memberi sesuatu
padanya. Secara tradisional pengertian kepuasan atau ketidak puasan
pelanggan merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan
(perceived performance).**

Kottler (1997) mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah kepuasan
atau kekecewaan yang dirasakan oleh konsumen setelah membandingkan
antara harapan dengan kenyataan yang ada. Day dalam Tjiptono (1998)
mengatakan:“Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidak sesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara
harapan sebelumnya atau harapan kinerja lainnya dan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Dari uraian di atas, penulis dapat menyimpulkan bahwa kepuasan
siswa, orangtua, atau pemakai jasa adalah perbandingan antara harapan yang
diinginkan para siswa/orangtua pada saat mereka mendaftar (mendaftarkan
anak) menjadi siswa sekolah tertentu, dengan apa yang mereka rasakan setelah

mengikuti pelajaran (persepsi). Persepsi adalah situasi yang dihadapi setelah

14 Zeithmal, Valari, A. Parasuraman A. and Berry, Leonard. Delivering Quality Service
Balancing Customer Perception and Expectation. New York: The Free Press (1990) 20
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mengikuti atau menyelesaikan suatu tahapan pembelajaran sehingga mereka
benar-benar memahami apa yang dihadapinya. Apabila dilihat dari sudut
pemakai jasa pelayanan pendidikan, maka harapan adalah keinginan untuk
mendapatkan lulusan yang siap memasuki dunia mereka sedangkan persepsi
adalah apa yang dilihat, dialami atas hasil kerja keluaran pendidikan.
6. Faktor yang Berpengaruh Terhadap Kepuasan
Berry dan Parasuraman (1991) seperti dikutip oleh kottler (2000),
mengungkapkan lima faktor dominan atau penentu mutu pelayanan jasa, yang
pada akhirnya menjadi penentu tingkat kepuasan. Kelima faktor itu bila
diterapkan pada lembaga pendidikan adalah seagai berikut:

a. Pertama, keandalan (reliability), yaitu kemampuan guru/dosen untuk
memberikan jasa sesuai dengan yang dijanjikan, tepercaya, akurat, dan
konsisten.

b. Kedua, daya tanggap (responsiveness), yaitu kemauan dari karyawan dan
pengusaha/pemilik lembaga untuk membantu pelanggan dan memberikan
jasa dengan cepat dan bermakna serta kesediaan mendengar dan
mengatasi keluhan yang diajukan konsumen, misalnya penyediaan sarana
yang sesuai untuk menjamin terjadinya proses yang tepat.

c. Ketiga, kepastian (assurance) yaitu berupa kemampuan karyawan untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang telah

dikemukakan kepada konsumen, misalnya janji dalam promosi.
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d. Keempat,empati (emphaty), vyaitu kesediaan guru/karyawan dan
pengelola untuk lebih peduli memberikan perhatian secara pribadi
kepada langganan, misalnya guru/karyawan atau pengelola harus
mencoba menempatkan diri sebagai peserta didik/orang tua/ pelanggan.
Jika pelanggan mengeluh maka harus dicari solusi untuk mencapai
persetujuan yang harmonis dengan menunjukkan rasa peduli yang tulus.

e. Kelima, berwujud (tangible), yaitu berupa penampilan fasilitas fisik,
peralatan, dan berbagai materi komunikasi (Alma, 1992) misalnya
gedung dan kebersihan yang baik serta penataan ruangan yang rapi.*

Diagram Pohon 2.2
Kerangka Pikir Mengukur Kepuasan

Tujuan Pendidikan
Keluaran yang
Berkualitas

[ Jasa yang ditawarkan I
Kebutuhan/Keinginan Yang diterimafdialami peserta
peserta didik/masyarakat didik/masyarakat
Harapan peserta Pefsepsi peserta
didik/masyarakat didik/masyarakat
Perbandingan harapan dan
persepsi
| Kepuasan

15 Berry, Leonard, and Parasuraman. Marketing Service Competing Through Quality New York:
The Free Press (1991) 16
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Dari kajian dan ulasan teori yang sudah diuraikan di atas, penulis dapat
digambarkan satu skema dalam diagram pohon 2.2 yang menjadi kerangka
pikir. Dari skema, terlihat bahwa kepuasan konsumen merupakan perbandingan
antara apa yang diharapkan  konsumen/pelanggan  pada  saat
memutuskan/diputuskan untuk mengikuti suatu program pendidikan yang
ditawarkan oleh suatu lembaga pendidikan dengan persepsi/realita yang
dirasakan dan dialami setelah menerima jasa yang diberikan pengelola
pendidikan. Hasil ini dapat digunakan sebagai acuan dalam menentukan mutu
produk dan jasa dalam mengusahakan mutu layanan. Dengan demikian, dapat
dikatakan bahwa kepuasan adalah fungsi dari kinerja yang diterima dan
diharapkan, “satisfaction is a function of perceived performance and

expectations.



