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Abstrak: 

. · Treft�an utama datam kegiatan pengetotaan pendidikan·adatah te'rcapaif!Ya . 
Tingkat'Produktivitas Pendidikan ( TPP ) itu sendiri, sebC1b dengan tercapaif!Ya , . 
produktivitas pendidikan, maka implikasif!Ya dapat mencakup dtta hcilpokok 
utama yaitu eflktif dan efisien. Ejektif proses pengelolaait pendidikan. merupakan: · 
gambaran· umum'prestasi yang telah dicapai J/a/am kurun waktu tertentu, adapttn 
indikator utama dalam mencapai prestasi (eflktif) paling iid�k·mencakup dua ha/' 
pokok yaitu hasilf!Ya berkualitas dengan cakupan yang relatif baf!Yak; . bahkan 
dalam dunia·pendidikan selain berkualitas dan baf!Y'ak ·produk p'e'ndidikanpun 
dituntut memiliki tingkat relevansi yang tinggi. Adapun yang dimaksud dengan · 
efisien Jdalah suatu derqjat pencapaian program dengan tingkat pengorbanan 
temtama dari segi biqya dan waktu relatif sedikit atau singkat; tidak haf!Ya ini, 
akaii tetapi produk yang dihasilkan dari suatu lembaga pendidiie'an: senantiasa 
dapat mendapatkaiz kepercqyaan dari semua pihak pengguna' jasa lqyanan
pendidikan. ' · · · · 

Kata Kunci: Manqjemen Kendali Mutu, administrasi Pendidikan, S umber Dqya . 
. Manusia 

Perspektif Administrasi dan Manajemen -Pendidikan
Konvensional 

Administrasi pendiclikan, sebagaimana yang clikemukakan. 
Engkoswara adalah suatu ilmu yang mempelajari .bagaimana .trienata 
manusia, alat (kurikulum) clan fasilitas untuk mencapai tujuan pendidikan 
seopcimal · inungkin serta bagaimana menciptakan suasana yang baik bagi 
manusia yang ikut serta dalam mencapai tujuan pendiclikan. yang telah • 
disepakati bersama". 1 

.·, · · · · Pendapat serupa clikemukakan oleh Ikatan Alumni :JKIP 
Bandung, yaitu : "Administrasi pendiclikan adalah ilm1,1 yang mempelajari 
penataan sumber daya, (manusia, kurikulum, fasilitas clan sumber belajar 
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lafunya) untuk mencapai tujuan pendidikan secara optimal · clan 
penciptaan suasana yang baik . bagi manusia yang turut serta clalam 
inencapai tujuan pendidikan yang disepakati".2 

Dari kedua konsep. ini pada dasamya pendek�tan yang. dilakukan 
secara sistematis baik secara historis, einpiris dan nilai-nilai yang berlaku, 
maupun secara perspektif jauh ke depan yang memungkinkan dapat 
memecahkan masalah dalam rangka pel!capaian. pendidikan .. 

Mengingat saat ini telah mengalami perubahan dalam kebijakan 
(poliry), dimana sesuai UU No. 22 / Tahun 1999 tentang Otonomi 
Daerah clan PP No. 25 tahun 2000 tentang Kewenangari Daerah dalam 
Bidang Pendidikan . Dasar clan Menengah, maka dengan demikian 
perspektif yang kita bicarakan dari dih�clapi adalah persepektif konteks 
otonomi daerah, clengan berbagai kewenangan strategis yatig dimiliki 
oleh claerah. yang memungkinkan . untuk . diimpleinent�sikan secara · 
optimal · dalam rangka mengatasi tingkat keberhasilan pendidikan. · 

. Adapu� yang dimaksud dengan keberhasilan· pendidikan' aclaiah yang 
inengarah kepacla tingkat procluktivitas kinerja pendidikan, sebagaimana 
y�ng · dikatakan oleh Engkoswara, p�ocluktifitas .. · pendidikan aclalah 
minimal_ meliputi tiga komponen utama yaitu : " (t) Prest:asi (efektif), 
meliputi masukan yang merata, tamatari. 1:;>anyak clan bennutu, ilinu yang 
diclapat oleh lulusan cukup baik (clapat hiclup layak), (2).Suasana (efisien), 
yaitu meliputi : . semangat clan motivasi bel;jar /. kerja cukup tinggi, 
menclapat kep�rcayaan clari berbagai p.ihak, penggunaan \Vaktu, tenaga 
clan fasilitas sesuai kebutuhati, (3) Ekonomi: biaya murah".3 

Penclapat ini masih relevan untuk di implemen.tasikan di dunia 
pendidikan, yang clapat dijadikan acuan clalam pengelolaan pendidikan, 
khususriya pacla · tatanan · claerah (lokal), yang ·. dipanclang masih 
me�yimpan berbagai kenclala, terutama clalam hal·pembiayaan, SDM 
pendiclikan, dan kemauan politik yang belum menjadikan penclidikan 
sebagai sesuatu yang utama clalam program pembangunari. 

Dari uraian konsep aclministrasi pendidikan, terclapat beberapa 
dimen·si· aclministrasi pendidikan, yaitu :, (1) Dimetisi.Philosopical base :
menganclung nilai-nilai· dan: memberi petunjuk pacla lingkungan, (2) 
Dimensi · theory : yaitu pecloman dalam pelaksanaan administrasi, (3) 
Dimensi · Setting : yaitu : sebagai tempat clan tuntutan· aclininistrasi 
dilaksanakan, (4) Dimensi Human; yaitu sebagai pembuat kebijakan clan 
pelaksana adininistrasi, (5) Dimensi 'Job" yaitu menggambarkan 
kewenangan dan tanggung jawab serta profesionalisme clalam tugas, (6) 
dimensi Organization ; yaitu sebagai tempat ·pertemuan antara anggota 
organisasi dalam rarigka pencapaian tujuan clan (1) Dimensi ''Procesl' ; 
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yaitu : melukiskan kelangsungan suatu kegiatan dalam rangka mencapai 
. 4 tuJuan. 

Apabila dimensi pendidikan ini dikaitkan dengan kewajiban 
administrasi pendidikan yang harus dilaksanakan di bawah tanggung 
jawab seorang administator, maka kegiatan administrasi pendidikan : 
...... ".(1) mengupayakan tercapainya tujuan organisasi (pendidikan), (2) 
melibatkan orang-orang yang terkait dan (3) menghadapi para pekerja 
(karyawan pendidikan) sebagai hubungan kemanusiaan serta (4) 
menetapkan standar mutu pendidikan."5 

Dari serangkaian tanggung jawab administrasi pendidikan, 
terutama dalam hal menetapkan standar mutu organisasi (pendidikan), 
penulis berpendapat bahwa hal ini sangat tepat untuk diimplementasikan 
dalam rangka peningkatan mutu pendidikan dalam berbagai tataran, yaitu 
: standar mutu pada tataran lokal, standar mutu Nasional dan standar 
mutu dalam lingkungan global. 

Apabila standar - standar mutu dilaksanakan secara konsisten, 
diharapkan kondisi pendidikan Indonesia di masa yang akan datang akan 
mengalami perbaikan dan akan memiliki nilai kompetitif yang multi 
dimensi. 

Menganalisis konsep administrasi pendidikan, dengan demikian 
administrasi pendidikan merupakan disiplin · ilmu yang mengupas 
penataan / pengelolaan sumber - sumber pendidikan dalam rangka 
mencapai tujuan pendidikan secara optimal. Sehubungan dengan itu, 
tekanan administrasi pendidikan terletak pada upaya menciptakan 
prospek penataan yang harmonis dan produktif, baik dalam pemanfaatan 
SDM pendidikan, maupun sumber - sumber lain yang dapat mendukung · 
tercapainya proses pendidikan yang berkualitas / produktif. 

Untuk ini menurut Engkoswara, ... " Produktivitas pendidikan 
berkaitan dengan keseluruhan proses penataan dan penggunaan sumber 
daya untuk pencapaian tujuan pendidikan yang efektif dan efisien".6 

Kemudian konsep serupa dikemukakan oleh alumni IKIP 
Bandung, yaitu : "Produktivitas pendidikan adalah ukuran yang 
menerangkan bagaimana sumber - sumber yang ada di atur dan 
digunakan untuk mencapai serangkaian hasil pendidikan, dengan 
menggunakan sumber - sumber yang sekecil mungkin ... Rasio antara 
masukan dan keluaran seimbang, yang menggambarkan kombinasi dari 
pada efektivitas dan efisiensi". 7 

Berikut penulis sarikan konsep produktivitas pendidikan 
sebagaimana gambaran di bawah ini: 
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Prestasi (Efektivitas) 

1. Masukan merata dan banyak
_. 2. Keluaran banyak dan bermutu 

3. Relevansi tamatan tinggi

4. Lulusan dapat hidup layak dan
mandiri.

Produktivitas 
Pendidikan 

-

Suasana (Efisiensi) 

1. Biaya murah, penggunaan waktu /
sarana relatif sedikit.

_. 
2. Motivasi l)"elajar tinggi. 
3. Gairah kerja tinggi
4. Mendapat kepercayaan dari

berbagai pihak.

Gambar 1 : Produktivitas Pendidikan 

Sedangkan menurut Allan Thomas, produktivitas pendidikan 
mencakup tiga fungsi uci.ma yaitu : (1) The administration production function, 
yaitu fungsi manajerial yang berkaitan dengan berbagai pelayanan untuk 
memenuhi kebutuhan siswa clan guru, masukannya berupa, perlengkapan 
mengajar, ruang belajar, buku sumber clan kualifikasi pengajaran yang 
memungkinkan tercapainya pelaksanaan pendidikan yang berkualitas. 
Seclangkan kelurannya dapat berupa lama belajar, (2) The P.rycologica/ 
production function : yaitu fungsi produksi pendidikan yang keluarannya 
menunjuk kepada fungsi - fungsi pelayanan yang clapat merubah perilaku 
peseta didik, seclangkan sebagai masukannya berupa waktu mengajar, 
kualitas mengajar sikap clan kelakuan guru, serta fasilitas belajar yang 
digunakan , clan (3) The economic production function, yaitu fungsi ekonomi 
yang keluarannya berupa lulusan yang mempunyai kompetensi tinggi, 
sehingga apabila beketja akan memperoleh penghasilan yang layak, clan 
mampu untuk hiclup mandiri. Seclangkan masukannya berupa jumlah 
pengeluaran biaya, baik biaya langsung maupun biaya tak langsung.11 

Untuk itu agar tujuan pendidikan clapat tercapai sesuai harapan, 
kiranya diperlukan keseimbangan clalam pelaksanaan keciga fungsi 
procluksi administrasi pendidikan ini. 

Adapun konsep manajemen pendidikan adalah, . . . "rangkaian 
kegiatan clalam proses pendidikan untuk menggerakkan sekelompok 
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tenaga kependidikan clan non kependidikan yang berupa biaya, sarana 
clan prasarana pendidikan yang diawali clengan kegiatan, perencanaan, 
pelaksanaan clan penilaian / pengawasan". 9 

Konsep ini menggambarkan suatu proses pengelolaan pendidikan 
yang berakhir clengan pengawasan, bila hal ini dilaksanakan secara benar, 
diharapkan akan menclapatkan suatu kinerja pendidikan yang efektif clan 
efisien. 

Seclangkan menurut penclapat ahli lainnya . dimana yang 
dimaksucl clengan manajemen pendidikan aclalah : "Suatu proses sosial 
yang rekayasa untuk mencapa1 tujuan pendidikan yang efektif clan 
efisien. 10 

Aclapun yang dimaksucl clengan proses sosial yang rekayasa 
aclalah meliputi pengembangan clan penyempurnaan kurikulum sesuai 
perkembangan zaman, serta melaksanakan pendidikan magang. 

Proses rekayasa ini dipanclang tepat untuk dilaksanakan pacla saat 
ini, diniana saat ini suclah terjadi perubahan besar clalam sistem 
pemerintahan daerah, yang semula bersifat sentralistik menjadi 
clesentralistik, sehingga menuntut semua kalangan untuk merekayasa 
clunia pendidikan agar mampu memenuhi tantangan global pendidikan 
nasional masa clepan. 

Dari uraian konsep manajemen pendidikan nasional terclapat clua 
dimensi manajemen pendidikan, yaitu : "(1) Dimensi icleologi politik : 
yakni berupa pemberclayaan peserta didik yang memiliki perbeclaan 
bakat, pembawaan, minat, clan latar belakang sosial buclaya". 11 

Pacla halaman berikut digambarkah dimensi- dimensi manajemen 
pendidikan sebagai aspek pembangunan nasional: 
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Dimensi ideologi 

Politik 
Pancasila, UUD 45, GBHN 

UU RI No. 2 / 1989 
Tentang Sisdiknas serta 

PP Pelaksanaannya 

Sumber daya Pendidikan (dana, 
tenaga, fasilitas, peralatan dll) 

Proses Pendidikan (Kurikulum, 
metode, supervisi, evaluasi, 

manajemen) 

Hasil pendidikan 
ability 

Hasil Sosio-Politik - Pembangunan 
(moderenisasi, produktivitas, 

perkembangan budaya, lptek, dll) 

DIMENSI PEMBANGUNAN 
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Gambar 2 : Dimensi - dimensi Manajemen Pendidikan 

Mengingat saat ini sudah terjadi perubahan kebijakan dan sistem 
politik Indonesia yang menganut "Multi politik", sehingga hal ini akan 
berimplikasi terhadap proses perumusan dan implementasi kebijakan, tak 
terkecuali kebijakan bidang pendidikan. Hal ini tercermin dari perubahan 
system pemerintah daerah, yang merupakan landasan untuk membangun 
dalam segala aspek, akan tetapi pada tahap awal pelaksanaan clan 
perjalanan OTDA, ternyata sangat memperihatinkan, karena belum ada 
satu daerah pun yang memiliki komitmen untuk menjadikan pendidikan 
sebagai fokus utama pembangunan daerah. Oleh sebab itu visi 
pendidikan untuk semua tahun 2020 (education for al� akan mengalami 
hambatan, belum lagi kalau diukur dari segi mutu, yang mana saat ini 
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sangat terpuruk. Untuk itu sudah saatnya daerah memiliki terobosan­
terobosan baru dalam rangka membangun pendidikan yang berkualitas, 
dengan cara mencari model manajemen yang dianggap paling baik untuk 
di "adopsi" guna menciptakan pendidikan yang berkualitas. Oleh karena 
itu pada kesempatan ini penulis mencoba untuk mengelaborasi 
pendekatan - pendekatan baru yang memungkinkan terciptanya suatu 
proses clan hasil pendidikan yang berkualitas diantaranya adalah 
elaborasi "Teori BSC dengan manajemen mutu berbasis sekolah". 

Perspektif Total Quality Management dalam Dunia Pendidikan 

Perkembangan bidang pendidikan menggambarkan misi clan 
strategi popularisasi pendidikan yang menyebar pada pemerataan 
pendidikan, lebih jauh semakin dirasakan bahwa pembangunan sekolah­
sekolah memiliki fungsi strategis bagi peningkatan kualitas warga negara, 
harkat clan martabat bangsa Indonesia. 

Hal ini ditunjukan dengan keberhasilan wajar di atas 6 tahun 
1984 yang kemudian dilanjutkan dengan wajar di atas 9 tahun pada tahun 
1994, yang merupakan usaha peningkatan mutu clan pemerataan 
pendidikan. 

Untuk memperbaiki mutu proses pencerdasan bangsa yang 
berkelanjutan, pelaksanaan pendidikan jalur sekolah melalui pendidikan 
dasar, pendidikan menengah clan tinggi serta pendidikan jalur luar 
sekolah, perlu diintegrasikan aktivitasnya, sehingga lembaga pendidikan 
dijadikan sebagai pusat keunggulan (center o

f 

exellence) dalam pemberdaya­
an sumber daya manusia bangsa Indonesia. Oleh karena itu mutu 
pendidikan nasional haruslah selalu ditingkatkan. 

Lulusan lembaga pendidikan inerupakan SDM yang menjadi 
subjek clan objek pembangunan yang perlu terus ditingkatkan 
kualitasnya. Oleh sebab itulah semua jalur pendidikan dalam fungsi 
proses clan aktivitasnya harus bermuara pada pencapaian tujuan 
pendidikan nasional sebagaimana yang tercantum dalam undang-undang 
Sisdiknas Tahun 2003, bahwa: "Pendidikan Nasional bertujuan 
mencerdaskan clan mengembangkn manusia Indonesia seutuhnya, yaitu 
manusia yang beriman clan bertakwa kepada Tuhan Yang Maha Esa clan 
berbudi pekerti luhur, memiliki pengetahuan clan keterampilan, 
kesehatan jasmani clan rohani, kepribadian yang mantap clan mandiri 
serta rasa tanggung jawab kemasyarakatan clan kebangsaan.". 

Menurut UNESCO dalam buku Pearning : The Treasure within, 
merencanakan empat pilar pendidikan abad 21, yang perlu diterapkan 
dalam konteks pendidikan nasional, yaitu: (1) Belajar untuk mengetahui 
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. (learning to know), (2) belajar untuk melakukan sesuatu (learning to do), (3 ) 
· belejar untuk menjadi seseorang (learning to be) clan (4) belajar untuk

hidup bersama (learning to live together). Dalam konteks Indonesia,
keempat pilar ini wajib untuk diterapkan dalam proses pendidikan,
dengan tujuan agar setiap warga negara dapat berperan aktif dalam setiap
lapangan kehidupan.

U ntuk itu, agar pendidikan dapat menghasilkan lulusan yang 
memiliki nilai kompetitif clan kemampuan komparatif, perlu didukung 
tidak saja dengan sistem pendidikan clan persekolahan yang berkualitas 
tinggi, tetapi juga dengan model pengelolaan yang bermutu pula. 
Sehubungan dertgan itulah pada bagian ini penulis akan memaparkan 
suatu pendekatan clan penerapan model manajemen mutu dalam lingkup 
pendidikan. Hal ini sejalan dengan Keputusan Menteri Pendidikan 
Nasional RI No. 053/U/2001, tentang Pedoman Standar Minimal 
Penyelenggaraan Persekolahan Bidang Pendidikan Dasar clan Menengah 
tgl 19 April 2001, yang salah satunya menyangkut standar minimal 
tentang manajemen sekolah yaitu: "Setiap SD/ SLTP / SMU (sekolah 
dasar clan menengah) menerapkan manajemen peningkatan mutu terpadu 
berbasis · sekolah". 12 

Sehubungan dengan ini semua kiranya, diperlukan pembahasan 
yang mendalam tentang berbagai konsep tentang manajemen mutu 
dalam pendidikan dengan tujuan agai:. konsep clan model manajemen 
mutu yang diimplementasikan dalam pendidikan tidak bertolak belakang 
dengan pencapaian tujuan pendidikan nasional yang sesungguhnya. 

Konsep Total Quality Management 

Kesalahan - kesalahan kehijakan pendidikan masa lalu perlu 
segera di perbaiki clan diubah dengan pengelolaan yang lebih baik. Rich 
(1988) berpendapat bahwa reformasi bertujuan untuk memperbaiki 
penyalahgunaan, kesalahan atau ketidakcocokan, kemudian membuat 
perubahan yang lebih baik (to make change to the better). 

Perubahan kebijakan pendidikan berupa otonomi pendidikan 
merupakan suatu tantangan bagi pengelola pendidikan, agar bekerja 
dengan iebih giat untuk menjadikan pendidikan yang berkualitas, dengan 
mengacu kepada system perbaikan mutu pendidikan yang berkelanjutan 
yang memiliki keseimbangan antara input, proses, clan output (balanced), 
sehingga dapat memberikan kepuasan k�pada pelanggan. 

TQM (Total Quality Management) menawarkan filosofi, metode clan 
strategi baru dalam perbaikan mutu pendidikan. 
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Para ahli manajemen telah banyak mengemukakan konsep TQM, 
yaitu suatu kajian yang terkait dengan "Continuous improvement (perbaikan 
terus menerus) clan Quality Improvement (perbaikan mutu). Berikut 
beberapa definisi tentang Total Quality Management (TQM) adalah : "Total 
quality manajement is philosophy and methodology which assists institution to manage 
change and to set their own agendes for dealing external pressure!' 13• Pendapat ini 
memiliki tekanan, bahwa manajemen mutu terpadu merupakan . suatu 
filosofi clan metodologi yang membantu berbagai institusi dalam 
mengelola perubahan clan menyusun agenda untuk menghadapi tekanan­
tekanan faktor eksternal. 

"TQM adalah penerapan metode kuantitatif clan pengetahuan 
kamanusiaan · untuk memperbaiki material clan jasa yang menjadi 
masukan organisasi, memperbaiki semua proses, guna memenuhi 
kebutuhan para pemakai produk clan jasa pada masa kini clan diwaktu 
yang akan datang".14 

Dari konsep ini menekankan pada pokok "Total', disini 
mempunyai konotasi seluruh sistem, yaitu seluruh proses, seluruh 
personil termasuk pemakai produk / jasa clan supplier. Quality berarti 
karakteristik yang memenuhi kebutuharr costumer. 

Sedangkan pendapat lain yang dikemukakan oleh David R 
Jeffries, "TQM adalah suatu cara yang komperehensif clan terintegrasi 
dalam mengelola organisasi, sehingga dapat memenuhi kebutuhan 
pelanggan clan meraih kemajuan yang berkesinambungan dalam setiap 
aktivitas organisasi". 15 

Konsep ini menitikberatkan pada proses yang komperehensif 
dalam rangka pemuasan costumer, hal ini sejalan dengan layanan jasa 
pendidikan, yang tekanannya atau tujuannya adalah untuk mencapai 
kepuasan costumer, baik costumer internal maupun costumer eksternal. 

Dari berbagai konsep TQM ini, pada prinsipnya TQM 
menfokl;lskan pada proses atau sistem dalam rangka menghasilkan 
produk / jasa yang diharapkan dapat memenuhi harapan dan kepuasan 
pelanggan. 

Sedangkan menurut Ralp G Lewis clan Douglas H Smith dalam 
buku Total Quality in Higher Education, mutu terpadu (Total Quality) 
tercakup dalam tiga pengertian yaitu : mencakup semua proses (every 
process), mencakup setiap pekerjaan (every job), clan mencakup setiap orang 
(every person). Sedangkan terpadu dalam setiap proses berarti mencakup 
keterpaduan yang dimulai dari rancangan konstruksi, pengembangan, 
keuangan, pemasaran, perbaikan clan fungsi lainnya. 

PERSPEKTIF IMPLEMENTASI TOTAL QUALITY 457 
MANAGEMENT DALAM DUNIA PENDIDIKAN 

SUDADIO 



Dengan clemikian esensi clari manajemen mutu terpaclu (MMT / 
TQM) aclalah perubahan kultur (buclaya). Perubahan kultur disisni 
berupa menitik beratkan kepacla pelayanan yang bertujuan pemuasan 
· pelanggan, karena pelanggan merupakan · hal yang esensial · bagi
pengembangan clan· perbaikan mutu secara berkelanjutan. Sehingga 
spektrum aktivitas manajemen mutu terpadu berorientasi pada upaya
untuk memperbaiki material clan jasa yang menjadi masukan organisasi,
dan memperbaiki upaya (proses) dalam rangka memenuhi kebutuhan
para pemakai produk / jasa pacla masa kini dan dimasa yang akan datang.

Menurut Malcolm Munro Faure,bahwa "Peranan manajemen 
mutu terpadu adalah memuasakan pelanggan internal maupun pelanggan 
eksternal melalui pencegahan serta mengurangi sebab-sebab kesalahan".16 

Hal ini dapat tetjadi, karena manajemen mutu menawarkan 
tindakan personel yang benar sejak pertama kali clan berkelanjutan, ini 
suatu gambran kata "total' berarti" Semua hal dan oleh semua orang". 

Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management) dalam 
Pendidikan 

Dunia pendidikan dipersepsikan sebagai ''Industri lt!Janan jasd', 
namun bukan industri sebagai produksi barang. Oleh sebab itu setiap 
inclustri jasa / layanan dipastikan memiliki pelanggan (customers), baik 
customers internal maupun customers eksternal. 

Untuk itu dalam aplikasinya, istilah mutu terpaclu terhadap 
pendidikan disebut pula Total Qualiry Education. Dalam konteks aplikasi 
manjemen mutu terpadu terhadap pendidikan kiranya diperlukan 
kesepakatan terhadap pemahaman konsep TQE sebagaimana ditegaskan 
oleh Edward Sallis, yaitu : "Total Qualiry Manajemen is a philoshopy 
improvement, which can provide any educational institution with a set of practical 
tools for meeting and exceeding prmntand future customers need, wants, and 

· ..,, 16 e:-..pectatzo,,

Definisi ini menekankan pada aua konsep utama yaitu, pertama 
sebagai suatu filosofi dari perbaikan terus menerus (countinous 
improvement), clan kedua, berhubungan dengan alat-alat clan teknik yang 
digunakan untuk perbaikan kualitas clalam rangka memenuhi kebutuhan 
clan harapan pelanggan (customers). Dengan demikian inanajemen mutu 
dalam pendidikan dapat disebutkan "mengutamakan / memuaskan 
pelajar" a tau perbaikan sekolah", yang dapat dilakukan secara lebih 
kreatif dan konstruktif. Penekanan yang paling penting dapat berupa 
perubahan kultur sekolah. Kemudian aplikasi TQM dalam pendidikan 
dapat pula disebut "Total Qualiry School' (fQS), sebagaimana yang 
AL·QALAM 458 Vol 23, No. 3 (September-Desember 2006) 



dikatakan oleh Arcaro yang dikutip oleh Fasli Jalal clan Dedi Supriadi, 
dengan lima pilar yaitu: (1) Fokus pada pelanggan baik internal maupun 
ekstemal. (2) adanya keterlibatan total, (3) aclanya ukuran baku mutu 
lulusan sekolah, ( 4) adanya komitmen clan (5) aclanya perbaikan yang 
betkelanjutan. 17 

Ke lima pilar ini terutama pilar kelima aclanya perbaikan yang 
berkelanjutan, hal ini menunjukan kepada keinginan untuk selalu 
memperbailri clan menghasilkan produk / layanan jasa yang terpusat 
kepada kepuasan costumers, akan tetapi sayangnya untuk kondisi 
pendidikan nasional saat ini "belum / tidak" ada kemauan untuk 
pemuasan cstomers, karena proses pendidikan baru terbatas pemenuhan 
kebutuhan customer, belum sampai pada tingkat pemenuhan kepuasan 
customer. Pendapat lain tentang mutu terpadu dalam pendidikan 
sebagaimana yang dikatakan oleh Franklin P. Schargel, mengatapn 
bahwa : "Total Qualify Education is a process which involve focusing on mettingand 
exeaeding customer expectation, continous improvement, sharing responsibilities 
employees and reducting scrap and rework". 18 

Konsep ini lebih menekankan pada proses yang melibatkan 
pemusatan pada pencapaian kepuasan pelanggan pendidikan, perbaikn 
terus menerus, pembagian tanggung jawab dengan para pegawai dalam 
rangka menuntaskan peketjaan. 

Penulis berpendapat bahwa aplikasi konsep MMT dalam 
pendidikan, harus disesuaikan dengan sifat dasar sekolah sebagai 
organisasi jasa layanan kamanusiaan (perbaikan potensi peserta didik) 
melalui pengembangan proses belajar mengajar yang berkualitas, agar 
melahirkan lulusan yang sesuai dengan tuntutan clan harapan costumer. 

Untuk menghasilkan lulusan yang berkualitas, institusi 
pendidikan perlu dikelola dengan baik, agar mencapai basil yang optimal. 
Hal ini penting dan strategis, karena peran pendidikan terkait dengan 
masa depan suatu bangsa. Soltis, berpendapat bahwa, : Education is social 
institution created and maintained by a sociery in order to perpectuate countain a.ipect 
o

f 

it is cuiture through pu,poseful and learning ".19 

Sebagai institusi sosial, keberadaan institusi sekolah, berfungsi 
untuk menjalankan proses enkulturisasi masyarakat yang bertumpu pada 
aktivitas belajar mengajar, namun demikian kualitas produk pendidikan 
khususnya pendidikan Indonesia saat ini menjadi persoalan yang 
mendasar, karena sekolah-sekolah di Indonesia sangat lamban bahkan 
tertinggal dalam mengadopsi perubahan, padahal sekolah adalah 
merupakan agent of social change, oleh karena itu sudah saanya untuk 
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merubah buclaya sekolah yang melibatkan berbagai pihak yaitu : kepala 
sekolah, guru-guru, orang tua muricl clan clewan sekolah. 

Perubahan buclaya / organisasi sekolah diperlukan agar sekolah 
memiliki keseimbangan secara baik (balance) antara stabilitas clan 
kemajuan. Bahkan sekolah diharapkan mempu menciptakan keuntungan 
kompetitif ( Competitive advantage) clengan mutu yang tinggi. 

Hakikat Manajemen Mutu Terpadu dalam Pendidikan 

Bertitik tolak clari pengertian TQE, terclapat empat hakikat mutu 
terpaclu pendidikan (Total Quality in education) yaitu : (1) Pencapaian dan 
pemuasan harapan pelanggan, Pemuasan harapan pelanggan berarti 
mengantisipasi kebutuhan pelanggan dimasa yang akan clatang, serta 
melayani pelanggan, sehingga dapat menyebabkan pelanggan menjadi 
loyal, (2) Perbaikan terus menerus, yaitu : suatu tinclakan pengejaran atas 
mutu, prosesnya harus secara terus menerus diperbaiki , diubah, 
ditambah, dikembangkan dan dimurnikan Hal ini berlaku juga di 
lingkungan persekolahan. Sekolah ticlak hanya menawarkan program 
studi clengan kurikulum tertentu lalu selanjutnya orang tua clan siswa 
memilih dan menjadi puas. Akan tetapi sekolah harus menyediakan 
sarana dan fasilitas belajar ysng memaclai, berkualitas sesuai dengan 
perkembangan teknologi clan perubahannya. Selain itu perlu disertai atau 
diclukung clengan iklim sekolah yang kondusif, yang dipandang akan 
memberikan kontribusi positif bagi mutu proses dan mutu produk 
sekolah, (3) Pembagian tanggung jawab clengan pegawai, yaitu : 
pemberdayaan pegawai adalah hal yang sangat penting dalam perbaikan 
mutu, hal ini dimaksuclkan untuk menunjang pembaharuan proses 
pengajaran yang berkualitas, (4) pengurangan sisa peketjaan dan 
pengerjaan ulang, yaitu : suatu tinclakan menghinclari pekerjaan ulang 
atau aclanya sisa peketjan. kegagalan belajar (DO). 

4. Prinsip-prinsip Manajemen Mutu Terpadu dalam Pendidikan.

Prinsip manajemen terpaclu dalam pendidikan, yaitu sebagai 
berikut: 

1) Komitmen untuk selalu menciptakan dan menghasilkan
buclaya mutu.

2) Selalu mengutamakan pelanggan, pelajar, guru clan personel
penclukung, clan harus berusaha untuk mencapai pelanggan
ekstemal.

3) Kornitmen terhadap ketj� sama tim.
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4) Komitmen te.rhadap manajemen pribadi clan kepemimpinan.

5) Komitmen te.rhadap perb� terus menerus.
6) Komitmen te.rhadap kepercayaan kemampuan pribadi clan

tim.

7) Kemitmen untuk meraih mutu.
Berikut matrik perbandingan antara pendidikan tradisional

dengan pendidikan mutu tetpadu, sebagaimana matrik berikut ini: 

Mattik: 
Perbandingan Antara Pendidikan Lama 

dan Mutu Terpadu20 

KOMPONEN 
PENDIDIKAN 

TRADISIONAL 

1. Pandangan Dimiliki oleh para profeional 
Komitmen orang tertentu yang 
ketetapan pandangan rnengetahui kebenaran 

Dedukatif 
Pemikiran Ditentukan disekolah 
Tanggung jawab Personal sekolah 
prilaku 
Tanggung jawab 
terhadap anak-anak 
disekolah 
Problema yang ada 
Penyelesaian masalah Sekolah 

Personel sekolah, kadang-
Tanggung jawab kadang, orang tua, dan guru 
terhadap mutu Personel sekolah 
Sumber pengetahuan 

Dewan, administrator dan 
guru-guru 

Pelanggan nyata 
Pelanggan ideal Setiap orang 
lnovasi pemikiran Murid-murid 
berbeda Dicurigai 
Pengaturan yang Dicurigai 
banyak Biasa 
Sekolah seperti bisnis Tidak boleh 
mutu tambah biaya Mutu biaya lebih -
Pengendalian mutu TKlak ada jaminan 

2. Peranan
Orang tua

Mencampuri dan reaktif hadir 
Pelajar di sekolah 

Hadir di sekolah 
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MUTU TERPADU 

PENDIDIKAN 

Dimiliki setiap orang 
Tim rnengetahui yang 
benar dengan data 
lndukatif dan 
dedukatif .

Ditentukan oleh 
individu 
Orang tua, anak dan 
sekolah 

Apa akar 
penyebabnya 
Terbuka bagi semua 
orang 
Menyelesaikan 
masalah 
Setiap orang 

Setiap orang 

Masyarakat 
Masyarakat 
Sangat menarik 
Dicurigai 
Realisis 
Mutu bebas 
Pengendalian mutu 
terpadu 
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Guru 
Mengajar, mengawasi Melayani guru 

Kepala sekolah semuanya 
Mengawasi, memerintah, Penelitian, 
mengorganisasi, penemuan, 
merencanakan kebutuhan/tuntunan, 

Administrasi dan melayani 
Membimbing dan 

Memantau pelaksanaan mengajar murid 
Dewan sekolah kebijakan dan mendukung Menjauhkan 
masyarakat sekolah rintangan, 

Membuat kebijakan merencanakan dan 
Memilih dewan dan mengorganisasi 
menyediakan sumber daya 

Tindakan sebagai 
sumber, menghindari 
rintangan 

Memimpin 
Mengidentifikasi 
kebutuhan dan 
menyediakan sumber 
daya 

C. Konsep Dasar Tentang Mutu

Secara umum mutu dapat clidefinisikan : ... " Mutu adalah 
karakteristik produk atau jasa yang clitentukan oleh cutomer clan diperoleh 
melalui pengukuran proses serta perbaikan yang berkelanjutan".21 

Pendapat ini lebih menekankan kepada pelanggan yaitu apabila 
suara pelanggan mengatakan sesuatu itu bermutu baik, maka barang / 
jasa tersebut dapat dianggap bermutu. Konsep lain yang menyebutkan 
bahwa ... " mutu adalah jasa pelayanan a tau produk yang menyamai a tau 
melebihi kebutuhan clan harapan pelanggan".22 

Konsep ini, masih menekankan kepada pelanggan, yaitu dapat 
cliartikan produk tersebut bermutu baik. Sedangkan menui:ut Edward 
Deming, mutu adalah : "The difficulry in defining qualiry is to translate future 
needs o

f 

the user into measurr:able characteristics, so that a product can be designed 
and turned out to give satisfaction at a price that the user will pqy". 

Definisi ini menekankan pada konteks, presepsi pelanggan clan 
kebutuhan serta kemauan pelanggan. Artinya untuk mendefinisikan 
mutu, terlebih dahulu, kita memahami karakteristik tentang mutu itu 
sendiri, seperti misalnya mutu surat dapat clilihat dari kejelasan isi atau 
panjangnya suatu surat. 

Namun yang terpenting menurut E. Dening adalah bagaimana 
produk atau jasa kita dipersepsikan oleh pelanggan, clan kapan presepsi 
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pelanggan itu berubah, dengan demikian semakin pelanggan merasa
puas, maka selama itu pula produk / jasa dianggap bermutu. · 

Selanjutnya definisi mutu menurut Joseph C. Field berbunyi: 
"Mutu adalah sebagai ukuran dari produk atau · kinerja 'pelayanaii 
terhadap satu spesifikasi pada satu titik tertentu".

· · · · ·
Pendipat ini lebih menekankan pada "ukuran';;. ukuran. disini� 

tentunya tergantung daripada jenis barang atau jasa 'yang. dihasilkan 
sebagai haiil kinerja manusia, baik yang berupa benda niaupun po?, 
benda, yaitu berupa jasa layanan, seperti halnya dalam b�dang pe_�didikan, 
yang merupakan salah satu bentuk industri jasa atau indu�tri palayanan;
yaitu : jasa / layanan akademik. · · · · ' 

Oleh karena. itu mutu pendi�an dapat · diar,tika� ·sebagai ; "
Seseorang yang telah mencapai tujuan dari kurikulum (Ob_;�ctive: of 
Curriculum) yang dirancang untuk pengelolaan kelas pelajar".23 

Konsep ini lebih menekankan kepada · pengawasan, ;dalam 
pencapaian tujuan kurikulum pembelajaran, sehingga indikator umumnya 
adalah semakin tujuan kurikulum tercapai, maka dapat clikategorikan
suatu pendidikan yang bermutu. · · · · · · · 

K�nsep lain yang disampaikan oleh Ace Suryadi menyatakan 
bahwa, "Mutu pendidikan adalah kemampuan lembaga pendidikan dalam 
mendayagunakann sumber-sumber pendidikan untuk · meningkatkan 
k b 1 . . 1 kin" 24 emampuan e aJar seoptuna mung 

Analisis konsep ini, lebih menekankan kepada; kinerja lembaga, 
yaitu ada kecenderungan semakin efektif dalam mendayagunakan sumber 
- sumber pendidikan.

Agar mutu pendidikan pendidikan dapat tercapai, hai:us,didukung 
oleh sekolah yang bermutu pula. Sedangkan sekolah yang bermutu 
adalah : "Sekolah yang secara keseluruhan · dapat memberikan · kepuasan 
kepada pelanggan (masyarakat)" 25 

Demikian juga dengan s'ekolaK efektif, karena pencapaian .hasil 
yang baik, sedangkan sekolah yang efisien ialah penggunaan sumber daya 
yang hem.at. Sedangkan kareakteristik sekolah efektif .menurut Law clan 
Glover, (1994) adalah meiliki ciri-ciri, yaitu : (1) etas ke'rja sek�lahyaiig 
tinggi, (2). manajemen kelas yang baik, (3) harapan guru yang tinggi, (4) 
guru sebagai contoh teladan yang positif, (5) umpan balik yang positif 
clan memberikan perlakuakn ;erhadap siswa, (6) koordinasi kerja yang 
baik aritara guru clan pekerja, (7) tanggung jawab murid yang tinggi' clan 
(8) staf membagi aktivitas antara staf clan pelajar.
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Untuk mencapai mutu sekolah yang efektif, perlu clukungan clan 
peranan kepala sekolah clan guru-guru yang efektif pula. Seclangkan yang 
dimaksucl clengan kepala sekolah yang efektif ialah kepala sekolah yang 
menjalankan kepemimpinannya secara efektif. Oleh karena itu efektivitas 
kepemimpinan kepala sekolah aclalah mereka yang membuka diri untuk 
aclanya pengaruh guru clan pegawai terhaclap persoalan penting sehingga 
procluktivitas kinerja akan bertambah baik jika semua unsur personel 
hekerja di bawah payung seorang pemimpin yang memenuhi harapan 
mereka. · Sebaliknya kepemimpinan kepala sekolah yang ticlak efektif 
aclalah kepemimpinan yang cenclerung negatif, penuh kepalsuan clan 
kepura-puraan dikalangan guru clan pegawai, yang cenclerung lain kata 
lain pula tinclakan, ticlak saling percaya clan mengelak clari tanggung 
jawab, serta keterlibatan guru, bawahan clalam pengambilan keputusan 
diabaikan. 

1. Karakteristik Pokok Mutu Pendidikan

Aclapun karakteristik mutu pelayanan, yaitu 

(1) Realiabilitas : merupakan konsistensi performa clan ketergantungan .

(2) Responsitivitas Keinginan atau kesediaan pekerja untuk 
menyediakan pelayanan setiap waktu. 

(3) Kompetensi : Pemilikan keterampilan clan pengetahuan tang
dibutuhkan untuk menyediakan pelayanan.

(4) Akses: Jumlah jam pelaksanaan pelayanan clan waktu tunggu.

(5) Erika (sopan santun) Penghormatan, pertimbanagn clan
persahabatan yang ditujukan personal yang berhubungan lansung
clenganpelanggan.

(6) Komunikasi : Menclengarkan suara pelanggan clan meyesuaikan
bahasa clengan bahasa pelanggan.

(7) Kredibilitas : reputasi ticlak diragukan clalam hal kejujuran,
keterpercayaan clan keberartian.

(8) Keamanan : bebas bahaya sosial clan fiskal, termasuk finansial.

(9) Memahami kebutuhan pelanggan.

(10) Tangibles: Penampilan personel, fasilitas, perlegkapan memaclai untuk
melayani pelanggan ..

Sifat-sifat pokok mutu jasa / layanan yaitu : (1) Keterpercayaan 
(realibiliry), meliputi kejujuran, tepat waktu, aman clan ketersediaan, (2) 
Keterjaminan (Assurance), meilputi kesempatan meyakinkan, percaya diri 
clan objektif, (3) penampilan (tangibility) meliputi : bersih, sehat, hasilnya 
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-baik, teratur clan rapi, harmonis clan enak' dipanclang, (4) pemerh:itian
(Empatl!J) yaitu penuh perhatian terhaclap pelanggan, melayani clengan
ramah clan memuaskan, memaharni keinginan pelanggan, berkomunikasi

.. dengan baik clan benar, bersikap penuh simpati, (5) · ·K.etanggapan , 
(responsveness) yaitu : tanggapan terhadap kebutuhan palanggan, cepat 
memberi respon pada permintaan pelanggan dn cepat memperhatikan dn 
mengatasi keluhan pelanggan. 

Dari karakteristik clan sifat mutu jasa /, pelayanan, penulis 
mencoba untuk mengelaborasi kedalam. mutu layanan. / jasa pendidikan 
yaitu; (1) mutu jasa layanan pendidikan . harus merniliki _tingkatan 
kepercayaan yang tinggi (reliability) terrutama yang berhubungan dengan 
ketepatan waktu : waktu pelajar, waktu menyelesaikan studi clan adanya . 

. perjanji:in dengan guru clan peserta didik d alam kegiatan .·· KBM, ·(2) 
keterejaminan (assurance), yaitu layanan / jasa pendidikan senantiasa dapat 
membei:ikan jaminan mutu kepada pelanggan, (3) jasa pendidikan 
sepenuhnya harus merniliki rasa empathi terhadap peserta didik, (4) mutu 
'jasa / layan;n peandidikan merniliki daya tanggap (responsibility) terhaclap 
pelayanan / peserta didik, (5) penampilan (tangibility), rapi, harmonis clan 
bersih, (6) pelayanan mudah didapat. 

2. Perbaikan' Mutu Pendidikan Berkel��jutan dan 
''Berkesinambungan

Pada halaman berikut dapat digambarkan upaya perbaikan dapat 
menggurn�kan berbagai model, yaitu: 
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Surat 

kabar 

Peta 

SOM 

Pegawai lai'I 

METODA DAN PEDAGOGIK 

CD 

ROM 

BAHA
N
- BAHAN 11 Peralatan, Fasilas I ... I __ u_NG_K_uNGAN __ __,,

Gambar 3 : Model Ishikawa dalam Pendidikan 

Pencahayaan 
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LINGKUNGAN 

FASILITAS 

Gedung 

Tidak layak 
Ruang kelas 
kurang 
Perabot tidak 
layak 

MATER! 

SOM 

Guru/ Dosen 

Kurang kualifika 
Kurang disiplin 
Kurang Motivasi 
Kesejahteraan 
kurang 

Fasilitas 
belajar kurang 

• Kurang
persiapan

• Gaya tidak
sesuai

• Tidak efektif

EVALUASI 

Belajar tidak jelas 

Mutu 
Pendidikan 
rendah 

• Membosankan • Soal tidak sesuai dengan
materi

• Siswa tidak disiapkan

Manajemen I kepemimpinan 
� kep. Sekolah kaku / tidak 

sesuai 

PROSEDUR 

Gambar : 4 Mutu Pendidikan dalam Diagram Ishikawa 

Enam langkah utama perbaikan mutu pendidikan secara 
berkelanjutan, sebagaimana gambar berikut ini : 
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1. 2 
EVALUASI KINERJA 

- TEMUKAN HAL-HAL
.. 

SAAT INI YANGPERLU 

DIPERBAIKI 
�� 

i 
6 3 

AKUI DAN HARGAI TENTUKAN TUJUAN 

KEBERHASILAN PERBAIKAN 

i 
5 4 

PANTAU DAN ... LAKUKAN PROSES .... 

EVALUASI PEMECAHAN MASALAH 

Gambar : 5 Rantai Perbaikan Mutu Berkelanjutan 

Dari gambar yang memvisualisasikan teknik perbaikan mutu 
secara berkelanjutan, kita dapat mc!lnbedakan secara nyata antara 
pendekatan konvensional dengan pendekatan modem yaitu dengan 
pendekatan model total quality managemen dalam pendidikan yang 
diyakini dapat menjadi salah satu strategi untuk memperbaiki clan 
meningkatan mutu pendidikan itu sendiri 
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