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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Konsep Mutu 

Mutu atau kualitas memiliki definisi yang bervariasi dari yang 

konvensional sampai yang lebih strategi. Definisi konvensional dari kualitas 

biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk seperti: 

performansi (performance), keandalan (reliability), mudah dalam 

menggunakan (easy of use), estetika (esthetic) dan sebagainya. Definisi 

strategi dari mutu adalah suatu yang mampu memenuhi keinginan atau 

kebutuhan pelanggan (meeting the needs of customers).
1
Dalam ISO 8402 

(QualityVocabulary), kualitas didefinisikan sebagai totalitas dari karakteristik 

suatu produk yang menunjang kemampuanya untuk memuaskan kebutuhan 

yang dispesifikkan atau ditetapkan.Kualitas seringkali diartikan sebagai 

kepuasan pelanggan (customer satisfaction) atau konformansi terhadap 

kebutuhan atau persyaratan (conformance to the requirement).Disini produk 

dapat berbentuk (tangible), tak berbentuk (intangible) atau kombinasi 

keduanya.
2
 

Gaspersz menjelaskan bahwa berdasarkan definisi tentang kualitas 

baik yang konvensional maupun yang lebih strategic, kita boleh menyatakan 

bahwa pada dasarnya kualitas mengacu kepada pengertian berikut : 

a. Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan 

langsung maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan 

                                                 
1
Gasperz, Vincent.Total Quality Management. Gramedia, Jakarta 2005.hlm.4 

2
Ibid, hlm.5 
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pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasan atas penggunaan 

produk itu. 

b. Kualitas terdiri segala sesuatu yang bebas dari kekurangan dan kerusakan 

Berdasarkan dua butir diatas, terlihat bahwa kualitas atau mutu berfokus 

pada pelanggan (customer focused quality). Suatu produk dapat 

dikatakan berkualitas apabila sesuai dengan keingginan pelanggan, dapat 

dimanfaatkan dengan baik, serta diproses atau diproduksi dengan cara 

yang baik dan benar. 

Sedangkan Dessler mengartikan kualitas sebagai totalitas tampilan 

dan karakteristik sebuah produk atau pelayanan yang berhubungan dengan 

kemampuanya untuk memenuhi kebutuhan yang dicari.
3
 Dengan kata lain, 

kualitas mengukur bagaimana baiknya sebuah produk atau jasa memenuhi 

kebutuhan pelangganya. Menurut Arcano, mutu adalah sebuah sebuah proses 

terstruktur untuk memperbaiki kualitas yang dihasilkan. Disini focus mutu 

didasari upaya positif yang dilakukan individu atau bagian dari rangkaian 

kerja yang mana merupakan proses unik yang memberikan sumbangan pada 

penciptaan keluaran. Upaya mendefinisikan kualitas telah dilakukan oleh 

para”guru” atau pakar manajemen kualitas. Josep M Juran  mendefinisikan 

kualitas sebagai kecocokan untuk pemakaian (fitness foruse), definisi ini 

menekankan orientasi pada pemenuhan harapan pelanggan. Pengertian cocok 

untuk pelanggan ini mengandung 5 dimensi utama, yaitu kualitas desain, 

kualitas kesesuaian, ketersediaan, keamanan dan field use. Dr. Juran sangat 

                                                 
3
Dessler, Gary. Manajemen Sumber Daya Manusia. Terjemahan Eli Tanya, PT. 

Indeks, Jakarta,  2003.hlm,261 
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terkenal dengan konsep trilogi kualitas, yaitu : perencanaan kualitas (quality 

planning), pengendalian kualitas (qualitycontrol), dan perbaikan atau 

peningkatan kualitas (quality improvement).
4
 

Juran dalam Sallis mengatakan bahwa upaya pencapaian mutu 

merupakan upaya menciptakan kesesuaian dengan tujuan dan manfaat.Ide ini 

menunjukkan bahwa produk atau jasa yang dihasilkan mungkin sudah 

memenuhi spesifikasi yang telah ditetapkan, tetapi belum tentu sesuai dengan 

tujuan dan manfaat yang diharapkan.
5
 

Kualitas sering kali diartikan sebagai kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction), konformansi terhadap kebutuhan atau persyaratan(conformance 

to the requirements), dan upaya perubahan ke arahperbaikan terus menerus 

(continuous improvement). Menurut Sallis, definisi relatif tentang kualitas 

memiliki dua aspek yaitupertama adalah menyesuaikan diri dengan 

spesifikasi dan kedua adalahmemenuhi kebutuhan pelanggan. Aspek yang 

pertama merupakan definisiprodusen tentang mutu, sedangkan aspek yang 

kedua adalah definisi mutu daripelanggan. 

Susilo melaporkan definisi mutu menurut Philip Crosby 

sebagaikesesuaian terhadap persyaratan (Quality has to be defined as 

conformance torequirements). Dalam ISO 9001, mutu didefinisikan 

                                                 
4
Tunggal, Amin, W,  Manajemen Mutu Terpadu, Rineka Cipta, Jakarta 1998.hlm,58 

5
Sallis, Edward. Total Quality Management in Education. Terjemahan Ahmad Ali 

Riyadi. IRCISoD,  Yogyakarta, 2006.hlm,108 
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sebagaiThe totalityof features and characteristic of a product, or a service 

that bear on itsability to safisty stated or implied needs.
6
 

Nasution melaporkan hasil penelitian Zeithaml dkk,yang berhasil 

mengidentifikasi lima kelompok karakteristik yang digunakan oleh para 

pelanggan dalam mengevaluasi kualitas jasa.Pertama yaitu bukti langsung 

(tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, personil, dan sarana 

komunikasi.Kedua, keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.Ketiga, daya 

tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para 

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan cepat. Kelompok karakteristik 

yang keempat adalah adanya kepastian (assurance), yaitu mencakup: 

kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf 

sehingga dapat menimbulkan kepercayaan dan keyakinan dari pelanggan. 

Kelima yaitu empati, meliputi hubungan komunikasi yang baik, kesediaan 

untuk peduli, memberi perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 

pelanggan.
7
 

Menurut Tjiptono, ada enam kriteria pokok dalam menilai kualitas 

jasa. Kriteria yang pertama adalah Professionalisme andskill, pelanggan 

menyadari bahwa penyedia jasa, karyawan, sistem operasional, dan 

sumberdaya fisik, memiliki pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan 

                                                 
6
Susilo, Willy,  Audit Mutu Internal: Panduan Praktis Para Praktisi Manajemen Mutu 

dan Auditor Mutu Internal. VorqistatamaBinamega, Jakarta, 2003.hlm,8 
7
Nasution, M.N. Manajemen Mutu Terpadu. Edisi kedua. Ghalia Indonesia, Bogor 

2005,hlm,87 
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untuk memecahkan masalah pelanggan secara profesional.
8
Attitudes and 

Behavior menjadi kriteria yang kedua, yaitu pelanggan merasa bahwa 

karyawan perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka dan berusaha 

membantu dalam memecahkan masalah mereka secara spontan dan senang 

hati. Berikutnya ketiga adalah Accessibility and Flexibility, pelanggan merasa 

bahwa penyedia jasa , lokasi, jam kerja, karyawan, dan sistem 

operasionalnya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehingga 

pelanggan dapat melakukan akses dengan mudah dan bersifat fleksibel dalam 

menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan. Kriteria yang keempat 

adalah reliability andtrustworthiness, pelanggan memahami bahwa apapun 

yang terjadi, mereka bisa mempercayakan segala sesuatunya kepada penyedia 

jasa beserta karyawan dan sistemnya. Kelima, recovery, yaitu pelanggan 

menyadari bahwa bila ada kesalahan atau sesuatu yang tidak diharapkan, 

maka penyedia jasa akan segera mengambil tindakan untuk mengendalikan 

situasi dan mencari pemecahan yang tepat. Kriteria yang terakhir yaitu 

reputation and credibility, pelanggan meyakini bahwa operasi dari penyedia 

jasa dapat dipercaya dan memberikan nilai atau imbalan yang sesuai dengan 

pengorbanannya. 

Pengertian tradisional tentang konsep kualitas hanya berfokus pada 

aktivitas inspeksi. Sedangkan pada masa sekarang pengertian dari konsep 

kualitas adalah membangun sistem kualitas modern yang dicirikan oleh lima 

karakteristik sebagai berikut: pertama, sistem kualitas modern berorientasi 

                                                 
8
Tjiptono, Fandy.Total Quality Service. Andi Offset, Yogyakarta,2001.hlm,15 
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pada pelanggan. Produk-produk di desain sesuai dengan keinginan pelanggan 

melalui suatu riset pasar, kemudian diproduksi dengan cara-cara yang baik 

dan benar sehingga produk yang dihasilkan dapat memberikan kepuasan yang 

optimal. Kedua, system kualitas modern dicirikan oleh adanya partisipasi 

aktif yang dipimpin oleh manajer puncak dalam proses peningkatan kualitas 

secara terus menerus.Ketiga, adanya pemahaman dari setiap orang terhadap 

tanggung jawab spesifik untuk kualitas.Tanggung jawab yang spesifik 

terhadap kualitas perlu diketahui oleh setiap orang dalam posisi 

kerjanya.Keempat, adanya aktivitas yang berorientasi pada tindakan 

pencegahan kerusakan, bukan berfokus pada upaya pendeteksi kerusakan 

saja. Sehingga usaha peningkatan kualitas akan mampu mengurangi biaya 

produksi. Kelima, adanya suatu filosofi yang menganggap bahwa kualitas 

merupakan cara hidup (way of live).Setiap orang dalam perusahaan secara 

sukarela berpartisipasi dalam usaha-usaha peningkatan kualitas. 

1. Definisi Mutu Pendidikan 

Khusus untuk jasa diperlukan pelayanan kepada pelanggan yang ramah 

tamah, sopan santun serta jujur, yang dapat menyenangkan atau memuaskan 

pelanggan.
9
 

Berikut ini adalah definisi kualitas atau mutu yang dikemukakan oleh 

para tokoh, sebagai berikut: 

a. Menurut Juran, kualitas produk adalah kecocokan penggunaam produk 

(fitness for use) dalam memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan. 

                                                 
9
Nasution, N,M, Op.Cit, hlm 2 
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Kecocokan penggunaan itu didasarkan atas lima cirri utama berikut: 

1) Teknologi, yaitu kekuatan dan daya tahan, 

2) Psikologis, yaitu rasa atau status, 

3) Waktu, yaitu kehandalan, 

4) Kontraktual, yaitu adanya jaminan, 

5) Etika, yaitu adanya sopan santun, ramah atau jujur.
10

 

b. Crosby menyatakan, bahwa kualitas adalah conformance torequirement, 

yaitu sesuai dengan yang diisyarakatkan atau distandarkan. Suatu produk 

memiliki kualitas apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah 

ditentukan. Standar kualitas meliputi bahan baku, proses produksi dan 

produk jadi.
11

 

c. Deming menyatakan, bahwa kualitas adalah kesesuaian dengan 

kebutuhan pasar. Apabila juran mendefinisikan kualitas sebagai fitness 

for use dan Crosby sebagai conformance to requirement maka Deming 

mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian dengan kebutuhan pasar atau 

konsumen.
12

 

d. Feigenbaum menyatakan, bahwa kualitas adalah kepuasan pelanggan 

sepenuhnya (full customer satisfaction). Suatu produk berkualitas apabila 

dapat memebri kepuasan sepenuhnya kepada konsumen, yaitu sesuai 

dengan apa yang diharapkan konsumen atas suatu produk.
13

 

e. Gaevin dan Davis menyatakan, bahwa kualitas adalah suatu kondisi yang 

                                                 
10

Ibid., hlm. 2 
11

Ibid., hlm. 2 
12

Ibid., hlm. 3 
13

Ibid., hlm. 3 
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berkelanjutan yang berhubungan dengan produk, manusia atau tenaga 

kerja, proses dan tugas, serta lingkunganyang memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan atau komsumen.
14 

f. K. Ishikawa berpendapat bahwa mutu berarti kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, setiap bagian proses dalam organisasi memiliki 

pelanggan. Kepuasan pelanggan internal akan menyebabkan kepuasan 

pelanggan organisasi.
15

 

g. Menurut Marimin., kualitas adalah ukuran seberapa dekat suatu barang 

atau jasa sesuai dengan standar tertentu. Standar dipengaruhi oleh waktu, 

bahan, kinerja keandalan atau karakteristik (objektif dan dapat diukur) 

yang dapat dikauntifikasikan.
16

 

Selera atau harapan konsumen pada suatu produk selalu berubah-ubah, 

sehingga kualitas produk harus berubah atau disesuaikan dengan konsumen. 

Dengan perubahan kualitas produk tersebut, diperlukan perubahan atau 

peningkatan keterampilan tenaga kerja, perubahan proses produksi dan tugas, 

serta perubahan lingkungan perusahaan agar produk dapat memenuhi atau 

melebihi harapan konsumen.
17

 

Meskipun tidak ada definisi mengenai kualitas yang diterima secara 

universal, namun dari kelima definisi di atas terdapat beberapa kesamaan, 

                                                 
14

Ibid., hlm. 3 
15

Suardi, S., 2004, Sitem Manajemen Mutu ISO 9000:2000, Jakarta, CV Teruna Grafica,Cet. II, 

hlm.3 
16

Marimin., 2004, Teknik dan Aplikasi PengambilanKeputusan Kriteria Majemuk Jakarta, 

Grasindo, hlm. 31 
17

Nasution,N, M, Op.Cit., hlm. 3 
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yaitu dalam elemen-elemen sebagai berikut: 

a. Kualitas mencakup usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 

b. Kualitas mencakup produk, tenaga kerja, proses, dan lingkungan. 

c. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang 

dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang 

berkualitaspada masa mendatang).
18

 

Menurut Suti, M., dalam jurnal penelitiannya, komponen mutu 

pendidikan yaitu: 

a. Kesiapan dan motivasi siswa. 

b. Kemampuan guru professional dan kerja sama dalam organisasi sekolah. 

c. Kurikulum (meliputi standar isi dan operasioanl pembelajaran). 

d. Saran dan prasaran (meliputi kecukupan dan keefektifan dalam 

mendukung KMB). 

e. Partisipasi masyarakat (meliputi orang tua, pengguna lulusan dan 

perguruan tinggi).
19

 

Sedangkan lebih lanjut mutu pendidikan menurut Suti, M., adalah 

derajat keunggulan dalam pengelolaan pendidikan secara efektif dan efisien 

untuk melahirkan keunggulan akademis dan ekstra kurikuler pada peserta 

didik yang dinyatakan lulus untuk satu jenjang pendidikanatau menyelesaikan 

pembelajaran tertentu.
20

 

                                                 
18

Ibid., hlm. 3 
19

Suti, M., 2011, Jurnal Penelitian MEDTEK: Strategi Peningkatan Mutu di Era Otonomi 

Pendidikan, Vol. 3, No.2, hlm. 2 
20

Ibid., hlm. 2 
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Sedangkan pendidikan bermutu adalah dambaan setiap orang ataupun 

lembaga. Masyarakat dan orang tua mengaharapkan agaranaknya 

mendapatkan pendidikan yang berkualitas dan dapat bersaingdalam 

memperoleh berbagai peluang yang ada. Dan pemerintahmengahrapkan 

setiap lembaga pendidikan berkualitas, karena denganpendidikan yang 

bekualitas akan menghasilkan sumner daya manusiayang berkualitas yang 

akan memebri pengaruh terhadap pembangunanNegara ini. Dengan sumber 

daya manusia yang berkulitas baik industrybisnis maupun lembaga lainnya 

akan secara tidak langsung akanmempengaruhi kinerja industri bisnis maupun 

lembaga.
21

 

Bila ditetapkan secara tepat, Manajemen Mutu Terpadu 

(MMT)merupakan metodologi yang dapat membantu para 

professionalpendidikan menjawab tantangan lingkungan masa kini. MMT 

dapatdipergunakan untuk mengurangi rasa takut dan 

meningkatkankepercayaan di lingkungan sekolah. MMT dapat digunakan 

sebagaiperangkat untuk membangun aliansi anatar pendidikan, bisnis 

danpemerintahan. Aliansi pendidikan memastikan bahwa para 

professionalsekolah atau wilayah memberikan sumber daya yang dibutuhkan 

untuk mengembangkan program-program pendidikan. MTT dapat 

memberikan fokus pada pendidikan dan masyarakat. MMT membentuk 

infrastruktur yang fleksibel yang dapat memberikan respon yang 

cepatterhadap perubahan tuntutan masyarakat. MMT membenatu 

                                                 
21

Ali, M., 2009, Pendidikan Untuk Pembangunan Nasional, Jakarta, Grasindo, hlm. 331 
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pendidikanmenyesuaikan diri dengan keterbatasan dan dan waktu. 

MMTmemudahkan sekolah mengelola perubahan.
22

 

Dari pendapat di atas, peneliti dapat mensinergikan bahwa mutuatau 

kualitas pendidikan merupakan standar yang harus dipenuhi olehlembaga 

pendidikan untuk memenuhi persyaratan dan apa yangmenjadi kebutuhan dan 

harapan pelanggan atau masyarakat untukmemuaskannya. Mutu selalau 

diikuti sifat-sifat istimewa seperti baik,benar, dan indah. Untuk mengetahui 

apakah suatu produk itu bermutuatau tidak, ada dimensi yang perlu 

diperhatikan untuk memudahkandalam melihat dimensi mutu suatu industri 

produk maupun jasa. 

Peneliti menjelaskan lebih rinci tentang mutu di bidangpendidikan 

meliputi 4 mutu input, proses, output, dan outcome, yaitu : 

a. Input pendidikan dinyatakan bermutu apabila telah berproses (KBM)di 

lembaga pendidikan. 

b. Proses pendidikan bermutu jika mampu menciptakan suasana 

yangaktrif, kreatif dan juga menyenangkan di lingkungan 

lembagapendidikan. 

c. Output dinyatakan bermutu jika hasil belajar dalam bidang 

akademikdan nonakademik siswa tinggi. 

d. Outcome dinyatakan bermutu apabila lulusan lembaga pendidikancepat 

terserap di jenjang pendidikan yang lebih tinggi yang favorit,di dunia 

                                                 
22

Arcaro, J.S, Pendidikan Berbasi Mutu, Yogyakarta, Pustaka Pelajar, Cet. II, 2005, hlm.10 
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kerja, gaji yang wajar, dan semua pihak mengakuikehebatannya 

lulusannya dan merasa puas 

2. Pentingnya Mutu 

Dilihat darimanajemen operasional, kualitas produk merupakan salah 

satukebijaksanaan penting dalam meningkatkan daya saing produk yangharus 

member kepuasan kepada konsumen melebihi atau paling tidaksama dengan 

kualitas produk pesaing. Dilihat dari manajemenpemasaran, kualitas produk 

merupakan slah satu unsur utama dalambab pemasaran (marketing-mix), yaitu 

produk, harga, promosi dansaluran distribusi yang dapat meningkatkan 

volume penjualan danmemperluas pangsa pasar perusahaan.
23

 

Menurut Heizer dan Render, dalam bukunya Ma’arif, S., danTanjung, 

H., ada tiga tahap mutu menjadi sangat penting, yaitu reputasiperusahaan, 

liabilitas produk dan implikasi global.88
24

Menurut peneliti, mutu dalam 

pendidikan bukanlah merupakanbarang akan tetapi merupakan layanan, di 

mana mutu harus dapatmemenuhi kebutuhan, harapan dan keinginan semua 

pihak/pemakaidengan fokus utamanya terletak pada peserta didik. Mutu 

pendidikanberkembang seirama dengan tuntutan kebutuhan hasil pendidikan 

yangberkaitan dengan kemajuan ilmu dan teknologi yang melekat padawujud 

pengembangan kualitas sumber daya manusia. Oleh karena itumutu menjadi 

penting karena kebutuhan masyarakat pada umunya. 

Maka dalam pengelolaan lembaga pendidikan yang efektif 

danberorientasi pada mutu pendidikan memerlukan suatu komitmen 

                                                 
23

Nasution, N,M, Op.Cit., hlm. 3 
24

Ma’arif, S., dan Tanjung, H., 2003, Manajemen Operasi, Jakarta, Grasindo, hlm. 126 
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yangpenuh kesungguhan dalam peningkatan mutu, berjangka panjang 

danmembutuhkan penggunaan peralatan dan teknik-teknik tertentu.Komitmen 

tersebut harus didukung oleh dedikasi yang tinggi terhadapmutu melalui 

penyempurnaan proses yang berkelanjutan oleh semuapihak yang terlibat. 

3. Dimensi Mutu 

Dimensi kualitas menurutGarvin, mengidentifikasi delapan dimensi 

kualitas yang dapatdigunakan untuk menganalisis karakteristik kualitas 

barang, yaitusebagai berikut: 

a. Performa (performance), berkaitan dengan fungsi dari produk 

danmerupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan 

pelangganketika ingin membeli suatu produk. 

b. Keistimewaan (features), merupakan aspek dari kedua dariperformansi 

yang menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan dan 

pengembangannya. 

c. Keandalan (reability), berkaitan dengan kemungkinan suatu 

produkberfungsi secara berhasil dalam periode waktu tertentu di bawah 

kondisi tertentu. Dengan demikian keandalan merupakan karaktersistik 

yang merefleksikan kemungkinan tingkat keberhasilandalam penggunaan 

suatu produk.
25

 

d. Konformansi (conformance), karakteristik ini mengukur banyaknyaatau 

presentase produk yang gagal memenuhi sekumpulan standaryang telah 

ditetapkan dan karena itu perlu dikerjakan ulang ataudiperbaiki. 

                                                 
25
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e. Daya tahan (durability), merupakan ukuran masa pakai suatuproduk. 

Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan dari produkitu. 

f. Kemampuan pelayanan (service ability), merupakan karakteristikyang 

berkaitan dengan kecepatan atau kesopanan, kompetensi,kemudahan, 

serta akurasi dalam perbaikan. 

g. Estetika (aesthetics), merupakan karakteristik mengenai keindahanyang 

bersifat subjektif sehingga berkaitan dengan pertimbanganpribadi dan 

refleksi dari preferensi atau pilihan individual. 

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), bersifat subjektif, 

berkaitan dengan perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi produk.
26

 

Bila dimensi-dimensi di atas lebih banyak diterapkan padaperusahaan 

manufaktur, maka berdasarkan berbagai penelitian terhadapbeberapa jenis 

jasa, Beryry dan Parasumaran berhasil mengidentifikasilima kelompok 

karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalammengevaluasi 

kualitas jasa, yaitu seperti berikut: 

a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,pegawai 

dan sarana komunikasi. 

b. Keandalan (reability), yakni kemampuan memberikan pelayananyang 

dijanjikan dengan segera dan memuaskan. 

c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untukmembantu 

para pelanggan dan memberikan pelayanan dengantanggap. 
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d. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifatdapat 

dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, risikoatau keragu-

raguan. 

e. Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 

yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan.
27

 

Sifat khas mutu suatu produk yang “andal” harus mempunyaimulti 

dimensi, karena harus member kepuasan dan nilai manfaat yangbesar bagi 

konsumen dengan melaui berbagai cara (ingat obeng serbaguna). Oelh karena 

itu, sebaiknya setiap produk hatus mempunyaiukuran yang mudah dihitung 

(misalnya, berat, isi, luas, dan diameter)agar mudah dicari konsumen sesuai 

dengan kebutuhannya. Tetapidisamping itupun harus ada ukuran yang 

bersifat kualitatif, sperti warnangetrend dan bentuk yang menarik. Jadi, 

spesifikasi barang untuk setipa produk, walaupun satu sama lain bervariasi 

tingkatspesifikasinya. Secara umum, dimensi spesifikasi mutu produk 

dapatdibagi sebagai berikut: 

a. Kinerja (performance) Kinerja sutu produk hatus dicantumkan 

padalabelnya. 

b. Keistimewaan (types of features) Produk bermutu 

menpunyaikeistimewaan khusus dibandingkan dengn produk lain. 

c. Kepercayaan dan waktu (reliability and durability) Produk yangbermutu 

baik adalah produk yang mempunyai kinerja yang konsistenbaik dalam 

batas-batas perawatan normal. 
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d. Mudah dirawat dan diperbaiki (maintainability and serviceability)Produk 

bermutu baik harus pula memenuhi kemudahan untukdiperbaiki atau 

dirawat. Dimensi ini merupakan ukuran mudahnyadirawat sehingga 

barang tersebut dapat beroperasi secara baik. 

e. Sifat khas (sensory characteristic) Untuk beberapa jenis produkmudah 

dikenal dari wanginya, bentuknya, rasanya, atau suaranya.Dimensi ini 

memberikan citra tersendiri pada mutu produk tersebut. 

f. Penampilan dan citra etis, Dimensi lain dari produk bermutu 

adalahpersepsi konsumen atas suatu produk.
28

 

Menurut Van Looy, et al., suatu model dimensi kualitas jasayang ideal 

harus memenuhi beberapa syarat, antara lain seperti berikut: 

a. Dimensi harus bersifat satuan yang komperhensif, artinya 

dapatmenjelaskan karakteristik secara menyeluruhmengenai persepsi 

terhadap kualitas karena adanya perbedaan dari masing-masingdimesi 

yang diusulkan. 

b. Model juga harus bersifat universal, artinya masing-masing dimensiharus 

bersifat umum dan valid untuk berbagai spektrum bidang jasa. 

c. Masing-masing dimensi dalam model yang diajukan harus lahbersifat 

bebas. 

d. Sebaiknya jumlah dimensi dibatasi (limited).
29

 

Menurut Herjanto, E., dalam hal mutu jasa ada dimensi yangperlu 

menjadi perhatian, yaitu: 
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a. Keandalan, merupakan kemampuan melaksanakan jasa yangdijanjikan 

secara akurat dan tepat juga. 

b. Responsive, merupakan kemampuan untuk membantu pelanggan 

danmemberikan jasa yang sesuai dengan harapan pelanggan. 

c. Bentuk nyata, merupakan fasilitas fisik, peralatan dan 

penampilanpersonal. 

d. Jaminan, merupakan penegetahuan dan sikap pegawai sertakemampuan 

mereka untuk menunjukkan kepercayaan, keyakinandan kesopanan. 

e. Empati, merupakan perhatian individual yang diberikan 

kepadapelanggan.
30

 

Menurut Marimin., pada umumnya jasa atau barang dapatdilihat dari 

enam dimensi, yaitu : 

a. Operasi atau fungsi barang. 

b. Keandalan dan keawetan. 

c. Kesesuaian dengan spesifikasi. 

d. Mudahnya dirawat atau diservis. 

e. Penampilan. 

f. Kulitas yang ditangkap.
31

 

Peneliti berasumsi bahwa dimensi mutu pelayanan dalamlembaga 

pendidikan yaitu: 

a. Bukti nyata meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan/staf pengajar, 

dan sarana komunikasi,. Misalnya fasilitas pembelajaran (gedung), 
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fasilitas laboratorium, fasilitas perpustakaan, media pembelajaran, kantin, 

tempat parkir, sarana ibadah, fasilitas olahraga, serta busana penampilan 

staf administrasi maupun staf pengajar. 

b. Andal yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

segera atau cepat, akurat dan memuaskan. Misalnya, mata pelajaran yang 

benar-benar sesuai dengan kebutuhan, jadwal pembelajaran, proses 

pembelajaran yang akurat, penilaian yang objektif, bimbingan dan 

penyuluhan, serta aktivitas lain yang semuanya untuk memperlancar 

proses pembelajaran peserta didik. 

c. Daya Tanggap yaitu kemampuan/kesediaan para staf untuk membantu 

para peserta didik dan memberikan pelayanan cepat tangap. Misalnya 

guru pembimbing mudah ditemui untuk konsultasi. Proses pembelajaran 

interaktif sehingga memungkinkan peserta didik lebih memperluas 

wawasan berpikir dan kreativitasnya, prosedur administrasi lembaga 

pendidikan manjadi lebih sederhana.
32

 

d. Jaminan yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, respok 

terhadap peserta didik,serta memiliki sifat dapat dipercaya, bebas dari 

bahaya dan keragu-raguan. Misalnya, seluruh staf administrasi, staf 

pengajar, maupun pejabat struktural harus benar- benar kompeten 

dibidangnya sehingga reputasi lembaga pendidikan 

e. Empati yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 

dengan baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan peserta 
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didiknya. Misalnya staf pengajar mengenai siswanya yang mengikuti 

proses pembelajaran, guru bisa benar-benar berperan sesuai fungsinya, 

perhatian yang tulus diberikan kepada para siswanya berupa kemudahan 

mendapatkan pelayanan, keramahan  komunikasi, serta kemampuan 

memahami kebutuhan siswanya. 

f. Kepercayaan dan Waktu. Jasa yang bermutu baik adalah jasa yang 

mempunyai kinerja yang konsisten baik dalam batas-batas perawatan 

normal.  

g. Keistimewaan. Jasa bermutu yang mempunyai keistimewaan khusus 

dibandingkan dengan jasa lain.  

Mutu atau kualitas pendidikan merupakan standar yang harusdipenuhi 

oleh lembaga pendidikan yang bergerak dalam bidang jasauntuk memenuhi 

persyaratan dan apa yang menjadi kebutuhan danharapan pelanggan atau 

masyarakt untuk memuaskannya. 

4. Perspektif Mutu 

Diketahui dimensi kualitas, harus diketahui bagaimana perspektif 

kualitas yaitu pendekatan yang digunakan untuk mewujudkan kualitas suatu 

produk.
33

 

Menurut Garvin, mengidentifikasi adanya lima alternativeperspektif 

kualitas yang biasa digunakan, yaitu: 

a. Transcendental approach, Menurut pendekatan ini kualitas dapat 

dirasakan atau diketahui, tetapi sulit dioperasionalkan. 

                                                 
33

Nasution, N, M, Op.Cit., hlm. 6 



33 

 

 

 

b. Product-based approach, Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai 

karakteristik atau atribut yang dapat dikuantifikasikan dan dapat diukur. 

c. User- product-based approach, Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran 

bahwa kualitas tergantung dengan orang yang menggunakannya, dan 

produk yang paling memuaskan preferensi seseorang merupakan produk 

yang berkualitas tinggi. 

d. Manufacturing- product-based approach, Dalam sektor jasa, dapat 

dikatakan bahwa kualitasnya bersifat operations-driven. Pendekatan ini 

berfokus pada penyesuaian spesifikasi yang dikembangkan secara internal, 

yang sering kali didorong oleh tujuan peningkatan produktivitas dan 

penekanan biaya. Jadi, yang menentukan kualitas adalah standar-standar 

yang ditetapakan perusahaan atau sebuah organisasi, bukan konsumen 

yang menggunakannya. 

e. Value-product-based approach, Pendekatan ini memendang kualitas 

sebagai dari segi nialai dan harga. Dengan mempertimbangkan trade-off 

antara kinerja produk dan harga, kualitas didefinisikan sebagai “affordable 

excellence”. Kualitas dalam perspektif ini bersifat relative, sehingga 

produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk yang 

paling bernilai. Akan tetapi, yang paling bernilai adalah produk atau jasa 

yang paling tepat dibeli (best-buy).
34

 

Menurut peneliti, perspektif dalam mendefinisikan mutu pendidikan 

yaitu dengan, pertama produk atau jasa dinilai berkualitas jika memiliki 
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kesesuaian terhadap spesifikasi dan memunuhi persyaratan biaya. Kedua, 

kualitas produk dilihat dari karakteristik kualitas dan harga yang ditentukan 

atau yang disebut dengan kesesuaian untuk digunakan masyarakat. 

Untuk meningkatkan mutu sekolah diperlukan dukungan 

kepemimpinan kepala sekolah dan manajemen sekolah yang efektif untuk 

mendukung kegiatan utama sekolah, yaitu proses belajar mengajar di kelas. 

Kepala sekolah yang efektif ialah kepala sekolah yang menjalankan 

kepemimpinan secara efektif. 

5. Prinsip-Prinsip Mutu 

Prinsip-prinsip dalam mutu adalah bagaimana melakukan apayang 

penting dan bagaimna melakukan apa yang harus dilakukan.Prinsip mutu 

terdiri dari: fokus pelanggan, perbaikan yang terusmenerus, pemberdayaan 

karyawan, patok duga, just in time dan tooluntuk manajemen mutu 

terpadu.
35

 

Berikut ini adalah penjelasan prinsip-prinsip mutu atau kualitas: 

a. Fokus pelanggan, menjadi kebutuhan setiap organisasi. Persolanyang 

sering muncul adalah organisasi tidak tahu apa sebenarnyayang 

dibutuhkan. 

b. Perbaikan yang terus menerus, menjadi falsafah Jepang yang terkenal 

dengan istilah Keyzen. Orang barat menyebutnya“continuous 

improvement” artinya tidak ada kumus final dari produkatau jasa. Nama 

lainnya yaitu: zero defect. 
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c. Pemberdayaan karyawan, Pemeberdayaan karyawan dalam halKASAt 

(knowledge, ability, skill and attitude), menjadi prinsip mutuyang harus 

dilakukan. Karena jika ingin bermutu sutu produk ataujasa harus dimulai 

dari karyawannya. 

d. Patok duga, Patok duga menjadi prinsip mutu yang pas untuk masadepan. 

Organisasi dapat patok duga dalam mtu input, mutu prosesatau mutu 

output. Patok duga harus sesuai dengan perusahaan. Patokduga juga 

disebut upaya memilih praktik terbaik yang dugunakansebagai standar 

untuk sebuah performance. 

e. Just in time, Inti dari Just in time (JII) adalah pemborosan 

harusdihilangkan, serta mengarahkan perusahaan untuk terus 

memperbaikiproses dan operasi agar produksi dapat ditekan serendah 

mungkintanpa mnegurangi mutu yang ada. 

f. Dan tool untuk manajemen mutu terpadu, Piranti dalam manajemenmutu 

terpadu terdiri dari: quality function deployment dalam hal inihous of 

quality, taguchi technique, quality loss function, paretocharts, process 

charts, cause-and-effect diagrams dan statisticalprocess control.
36

 

Dari pemaparan diatas peneliti dapat meredukasi bahwa prinsip-prinsip 

mutu dalam pendidikan adalah memenuhi kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction). Sedangkan pelanggan dibagi menjadi dua yaitu: 

a. Pelanggan internal (di dalam lembaga pendidikan, guru, selalumendapat 

pelayanan yang memuaskan dari petugas TU, KepalaSekolah selalu puas 
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terhadap hasil kerja guru dan guru selalumenanggapi keinginan siswa.) 

b. Pelanggan eksternal (di luar organisasi misalnya masyarakat umum,wali 

murid, perusahaan, serta perguruan tunggi atau sekolahlanjutan.) 

6. Penentu Mutu Proses Belajar Mengajar  

Di setiap institusi, mutu adalah agenda utama danmeningkatkan mutu 

merupakan tugas yang paling penting. Walaupundemikian, ada sebagian 

orang yang menganggap mutu sebgai sebuahkonsep yang penuh dengan teka 

teki. Mutu dianggap sebagai suatu halyang membingungkan dan sulit untuk 

diukur. Mutu dalam pandanganseseorang terkadang bertentangan dengan 

mutu dalam pandangan oranglain, sehingga tidak aneh jika ada pakar yang 

tidak memilikikesimpulan yang sdama tentang bagaimana cara menciptakan 

institusiyang baik.
37

 

Berikut ini merupakan penentu mutu proses belajar mengajar disekolah, 

yaitu: 

a. Profesionalisme guru 

Guru dikatakan berkualitas ketika mempunyai skill sebagai 

berikutini: 

1) Menguasai kurikulum 

2) Menguasai semua materi pelajaran 

3) Terampil menggunakan multi metode pembelajaran 

4) Memiliki komitmen yang tinggi terhdapa tugasnya 

5) Memiliki kedisiplinan dalam arti yang seluas-luasnya. 
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b. Majemen pendidikan 

Hal ini perlu mendapat sorotan yang khusus. Karena manajemen 

pendidikan di sekolah sangat urgen ini adalah roh untuk kemajuan 

sekolah. Karena di sini terdapat proses untuk meraih visi dan misi 

sekolah. 

c. Buku dan sarana pendidikan 

Dalam hal ini sangat penting bagi sekolah. Karena sekolah yang 

bermutu membutuhkan buku dan sarana yang cukup lengkap untuk 

menunjang proses belajar mengajar di sekolah. Buku dan sarana 

pendidikan harus siap pakai ketika akan digunakan oleh warga sekolah. 

d. Fisik dan penampilan sekolah 

Sekolah adalah salah satu tempat menuntut ilmu. Kegiatan utama 

di lembaga ini adalah proses belajar dan mengajar (PBM). 

Keberhasilan PBM dipengaruhi oleh banyak komponen, dia 

antaranya guru, kurikulum, sarana dan prasarana pendukung, dan fisik 

serta penampilan sekolah. Wajar jika fisik dan penampilan sekolah 

menjadi salah satu indikatorkualitas sekolah. Jika proses pembelajaran 

itu berkualitas, asumsinya hasil pembelajaran juga akan optimal. Tentu 

saja, proses dan hasil yang bermutu tidak saja tergantung pada 

komponen yang disebut di atas. Ada kondisi lain yang mendukung 

terwujudnya pembelajaran berkualitas tersebut.
38

 

e. Partisipasi masyarakat 
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Sekolah tanpa adanya dukungan masyarakat pasti tak akan berjalan 

dengan sempurna. Masyarakat merupakan pilar penting bagi tumbuhnya 

sebuah sekolah berkualitas. Karena itu, hubungan sekolah dengan 

masyarakat harus selalu menjadi perhatian siapa pun agar sekolah juga 

dapat lebih bertanggung jawab terhadap penggunanya. Sebaliknya, 

masyarakat dapat mengembangkan kapasitas kolektif untuk mendukung 

peningkatan kualitas sekolah. 

Menurut peneliti, penentu mutu proses belajar mengajar di sekolah 

sangatlah kompleks serta dinamik. Karena dalam mutu pendidikan yang 

menjadi objek adalah peserta didik. Sehingga peserta didik dikatakan 

bermutu, jika mampu menjawab atau dibutuhkan oleh masyarakat pada 

umumnya. 

B. Manajemen Mutu Terpadu 

1. Pengertian Manajemen Mutu Terpadu  

Meneliti tentang mutu terpadu tidak bisa lepas dari 

pembahasantentang manajemen, karena pelaksanaan program mutu 

terpadu merupakanbagian dari pelaksanaan manajemen itu sendiri.Untuk 

itu perlu puladikemukakan beberapa bahasan tentang manajemen.
39

 

Manajeman adalah seni kemahiran untuk untuk mencapai 

hasilsebesar-besarnya, dengan usaha yang sekecil-kecilnya, guna 

memperolehkemakmuran dan kebahagiaan yang setinggi-tingginya bagi 

majikan danburuh, serta memberi servis, pelayanan yang sebaik mungkin 
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kepadakhalayak ramai.
40

 

Sedangkan manajemen pendidikan Islam menurut Muhaimin 

adalah:Merupakan seni dan ilmu mengelola sumber daya pendidikanIslam 

untuk mencapai tujuan pendidikan Islam secara efektif danefisien. Bisa 

juga didefenisikan sebagai proses perencanaan,pengorganisasian, 

pengarahan dan pengendalian sumber dayapendidikan Islam untuk 

mencapai tujuan pendidikan Islam secaraefektif dan efisien.
41

 

Mengenai fungsi manajemen Salfen berpendapat:Manajemen 

mempunyai fungsi yang dikenal dengan POAC(planning, organizing, 

actuating dan controlling). Kegiatanpembelajaran yang efektif 

mengharuskan agar setiap aktivitasdilakukan melalui proses perencanaan, 

diikuti dengan upayamenyusun organisasi pembelajarannya. Tahap 

berikutnya adalahmenyusun bagaimana skenario kegiatan atau tahapan-

tahapannya.Di sini akan ditentukan langkah-langkah kegiatan, metode 

dansiapa saja yang akan diminta untuk berpartisipasi dalam 

kegiatanpembelajaran itu. Terakhir adalah kegiatan pengawasan.
42

 

Fungsi manajemen pendidikan Islam secara detail akan 

dibahassebagai berikut : 

a. Perencanaan (Planning) 

Perencanaan adalah langkah pertama yang harus diperhatikan 

oleh manajer dan para pengelola lembaga pendidikan Islam untuk 
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memberikan pelayanan yang baik. Menurut Ramayulis dalam 

manajemen pendidikan Islam perencanaan itu meliputi: 

1) Penentuan prioritas agar pelaksanaan pendidikan berjalan efektif, 

prioritas kebutuhan agar melibatkan seluruh komponen yang 

terlibat dalam proses pendidikan, masyarakat dan bahkan murid. 

2) Penetapan tujuan sebagai garis pengarahan dan sebagai evaluasi 

terhadap pelaksanaan dan hasil pendidikan.  

3) Formulasi prosedur sebagai tahap-tahap rencana tindakan. 

4) Penyerahan tanggung jawab kepada individu dan kelompok- 

kelompok kerja.
43

 

Dapat dipahami bahwa perencanaan dalam manajemen 

pendidikan, termasuk di dalamnya menegenai pelayanan 

akademikmerupakan kunci utama dalam aktifitas berikutnya, aktifitas 

laintidak akan berjalan dengan baik, bahkan mungkin gagal jika tidak 

didahului oleh perencanaan, maka dalam hal ini dapat dikatakanbahwa 

perencanaaan merupakan “ruh” manajemen, jika tidak 

adaperencanaan, maka semua aktifitas dalampendidikan Islam 

tidakakan berjalan dengan baik, sedangkan lainnya hanya 

bersifatmenjalankan saja, meskipun demikian bagian yang lain 

punmempunyai peranan yang penting dalam mewujudkan tujuan 

daripendidikan Islam. 

b. Pengorganisasian (Organizing) 
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Menurut Ramayulis pengorganisasian dalam dunia 

manajemandiartikan sebagai “penetapan struktur peran-peran melalui 

penentuanaktivitas-aktivitas, penugasan kelompok, aktivitas-aktivitas 

kepadamanager-manager, pendelegasian wewenang dan informasi 

horizontalmaupun vertikal dalam struktur organisasi.
44

 Hal ini makin 

memperjelas posisi pengorganisasian dalam manajemen, konsep 

pengorganisasian tersebut secara jelas memberikan gambaran bahwa 

dalam manajemen ada upaya untuk melakukan peran-peran yang 

berbeda dalam rangka mewujudkan tujuan bersama, meskipun 

berbeda-beda dalam peran tetapi kesemua peran dan aktivitas tersebut 

bermuara kepada satu tujuan yaitu pencapaian terget-target yang telah 

disepakati sebelumnya. Pencapaian terget-target tersebut merupakan 

aktualisasi dari konsep-konsep yang telah direncanakan sebelumnya. 

c. Pelaksanaan (Aktuating) 

Manajemen mempunyai fungsi pelaksanaan, adanya  

pelaksanaan yang dilakukan oleh manajer memungkinkan 

organisasiberjalan sesuai perencanaan. Manajer yang mampu 

menggerakkanbawahannya untuk melaksanakan rencana yang telah 

diprogramkantentu mempunyai kiat-kiat tertentu, seperti memberikan 

motivasi. 
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Menurut Ramayulis dalam menggerakan ada beberapa 

prinsipyang perlu diperhatikan, yaitu: “(1) Keteladana (2) Konsistensi 

(3)Keterbukaan (4) Kelembutan (5) kebijakan.”
45

 

d. Pengawasan (Controlling) 

Pengawasan merupakan usaha mengawasi atau pengamatan 

agar pelaksanaan tidak menyimpang dari rencana yang telah 

ditetapkan.Menurut Ramayulis pengawasan adalah keseluruhan upaya 

pengamatan pelaksanaan kegiatan opersioanal guna menjamin bahwa 

kegiatan tersebut sesuai dengan yang telah ditetapkan 

sebelumnya.
46

Berdasarkan pendapat Ramayulis tersebut pengawasan 

merupakan usaha mengendalikan agar pelaksanaan tidak menyimpang 

dari ketentuan yang telah disepakati. 

Menurut Ramayulis pengawasan dalam pendidikan Islam 

mempunyai karakteristik sebagai berikut: “(1) Pengawasan bersifat 

material dan spiritual, (2) Monitoring bukan hanya manajer, tetapi juga 

Allah Swt, (3) Menggunakan metode yang manusiawi yang menjunjung 

harkat kemanusiaan.”
47

 

Dengan karakteristik tersebut dapat dipahami bahwa pelaksana 

berbagai perencanaan yang telah disepakati akan bertanggung jawab 

kepada manajernya dan Allah sebagai pengawas yang Maha Mengetahui. 

Di sisi lain pengawasan dalam konsep Islam lebih mengutamakan 
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menggunakan pendekatan manusiawi, pendekatan yang dijiwai oleh nilai-

nilai keislaman. Sedangkan manajemen pendidikan Islam menurut 

Muhaimin dkk adalah : 

Merupakan seni dan ilmu mengelola sumber daya pendidikan Islam 

untuk mencapai tujuan pendidikan Islam secara efektif dan efisien. Bisa 

juga di definisikan sebgai proses perencanaan, pengorganisasian, 

pengarahan dan pengendalian sumber daya pendidikan Islam untuk 

mencapai tujuan pendidikan Islam secara efektif dan efisien.
48

 

Dari uraian tersebut dapat dipahami bahwa manajemen adalah 

suatu proses kegiatan aktif satu dengan lainnya dalam sebuah organisasi 

atau lembaga dalam rangka mewujudkan keinginan dan tujuan bersama. 

Dengan demikian manajemen pendidikan adalah suatu proses kerjasama 

aktif dalam sebuah lembaga pendidikan dalam rangka mencapai tujuan 

lembaga pendidikan. Kerjasama tersebut berdasarkan keimanan kepada 

Allah, serta kerjasama untuk mencapai ridho Allah.Sehingga segala usaha 

aktif bersama-sama untuk mencapai tujuan terlaksana dan terarah dalam 

bingkai keimanan.Karena pada dasarnya Allah menyuruh bekerjasama 

dalam kebaikan. 

Di sisi lain, manajemen Pendidikan Islam lebih 

mengedepankankerjasama yang saling menguntungkan untuk mencapai 

tujuan bersama,karena kerjasama yang dilakukan berdasarkan nilai-nilai 
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kebaikan yangbarometernya adalah keridhoan Allah, yang akhir semua 

tujuan kerjasamatersebut adalah nilai taqwa di sisi Allah swt. 

Ramayulis berpendapat bahwa prinsip-prinsip manajemen  

pendidikan adalah ikhlas, kejujuran, amanah, adil, tanggungjawab,dinamis, 

praktis, dan fleksibel”.Prinsip-prinsip ini pulalah yang menjadinilai-nilai 

yang harus diterapkan dalam memberikan pelayanan terhadappelanggan, 

baik internal maupun eksternal. 

Manajemen mutu terpadu merupakan suatu sistem manajemenyang 

mengangkat kualitas sebagai strategi usaha dan berorientasi padakepuasan 

pelanggan dengan melibatkan seluruh anggota organisasi, ataudengan kata 

lain manajemen mutu terpadu merupakan suatu pendekatandalam 

menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksimumkan dayasaing 

organisasi melalui perbaikan terus menerus atas produk, jasa, tenagakerja 

proses dan lingkungannya.
49

 

Dari berbagai karakter mutu, mutu dapat juga digunakan 

sebagaisuatu konsep yang relatif, pengertian inilah yang digunakan dalam 

TQM(Total Quality Manajemen), definisi relatif tersebut memandang 

mutubukan sebagai suatu atribut produk atau layanan, tetapi sesuatu 

yangdianggap berasal dari produk atau layanan tersebut, dengan kata lain 

mutudapat dikatakan ada apabila sebuah layanan memenuhi spesifikasi 

standaryang ada.
50
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Istilah Total Quality Manajemen atau Manajemen Mutu Terpadudi 

Indonesia di kenal dengan gugus kendali mutu, pertama kali lahirsebagai 

respons terhadap munculnya persoalan krisis produktivitas.Fenomena ini 

pertama kali muncul di dunia industri yang melibatkannegara-negara 

industri terutama jepang dan Amerika. 

Munculnya berbagai persoalan tersebut pada akhirnya 

membawasolusi dengan memberikan perhatian pada faktor manusia. 

Bagaimanamengarahkan karyawan sedemikian rupa sehingga dapat 

mencapaikepuasan yang lebih besar, memperoleh motivasi yang lebih 

tinggi dandengan demikian menjadi lebih produktif, kuncinya terletak 

dalampartisipasi karyawan pada semua tingkatan dalam organisasi 

dalamproses pengambilan keputusan. Sehingga muncul 

konsep“GugusKendali Mutu” atau Total Quality Manajemen (TQM). 

Sejalan denganarus globalisasi istilah TQM semakin sering 

digunakan sebagai salah satupendekatan dalam upaya menuju Total 

Quality ManajemenatauManajemen Mutu Terpadu, yaitu suatu sistem 

manajemen mutu yangmerupakan sekumpulan prosedur terdokumentasi 

dan praktek-praktekstandar untuk manajemen sistem yang bertujuan 

menjamin kesusaian darisuatu proses dan produk terhadap kebutuhan atau 

persyaratan tertentu.
51

 

Managemen mutu terpadu juga diartikan sebagai tim 

pemecahpersoalan atau kelompok pekerja dari unit kerja yang sama 
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secarasukarela, beranggotakan 3 – 20 orang yang melakukan pertemuan 

secaraberkala dan berkesinambungan untuk melakukan alat kendali mutu 

danproses pemecahan masalah melalui kegiatan identifikasi, memilih 

danmenganalisis berbagai persoalan.
52

 

Managemen mutu terpadu merupakan salah satu pendekatan 

yangdi tempuh dalam rangka menumbuhkan pengendalian mutu terpadu, 

yangmerupakan satu himpunan prinsip-prinsip, alat-alat dan prosedur-

prosedur yang memberikan tuntunandalam praktik 

penyelenggaraanorganisasi. 

2. Komponen Manajemen Mutu Terpadu 

Yang membedakan manajemen mutu terpadu dengan 

pendekatan-pendekatan lain dalam menjalankan usaha menurut 

M.N.Nasution adalah komponen yang digunakan, dalam manajemen 

mututerdapat sepuluh unsur yang menjadi komponen utama. 

a. Fokus Pada Pelanggan 

Dalam manajemen mutu terpadu, pelanggan internal maupun 

eksternalmerupakan penggerak terhadap keberadaan prodak, 

pelangganeksternal menentukan kualitas produk atau jasa yang 

disampaikankepada mereka, sedangkan pelanggan internal berperan 

besar dalammenentukan kualitas tenaga kerja, proses, dan 

lingkungan yangberhubungan dengan produk atau jasa. 

b. Obsesi terhadap Kualitas 
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Dalam organisasi yang menerapkan TQM, pelanggan internal dan 

eksternal menentukan kualitas, dengan kualitas yang ditetapkan 

tersebut organisasi harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi 

apa yang telah ditentukan. Bila organisasi terobsesi dengan kualitas, 

maka berlaku prinsip “ good enough is never good enough” 

c. Pendekatan Ilmiah 

Pada penerapan TQM, pendekatan ilmiah sangat di perlukan 

terutama dalam mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan 

keputusan dan pemecahan masalah yang berkaitan dengan pekerjaan 

yang di desain tersebut. 

d. Komitmen jangka panjang 

Manajemen mutu terpadu merupakan suatu paradigma baru dalam 

melaksanakan usaha, untuk itu dibutuhkan budaya perusahaan yang 

baru pula, oleh karena itu, komitmen jangka panjang sangat penting 

guna mengadakan perubahan budaya agar penerapan TQM dapat 

berjalan dengan sukses.
53

 

e. Kerja Sama Tim (Teamwork) 

Dalam organisasi yang di kelola secara tradisional, 

seringkalidiciptakan persaingan antar departemen yang ada agar 

daya saingnyaterdongkrak, akan tetapi persaingan internal tersebut 

cendrung hanyamenggunakan dan mengahabiskan energi yang 

seharusnya dipusatkanpada upaya perbaikan kualitas, yang pada 
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gilirannya untukmeningkatkan daya saing perusahaan pada 

lingkungan eksternal.Dalam organisasi yang menerapkan TQM, 

kerja sama tim, kemitraandan hubungan dijalani dan dibina, baik 

antar karyawan perusahaanmaupun dengan pemasok, lembaga-

lembaga pemerintah dan masyarakat sekitarnya. 

f. Perbaikan sistem secara berkesinambungan 

Setiap produk atau jasa dihasilkan dengan memanfaatkan proses-

proses tertentu di dalam suatu sistem atau lingkungan.Oleh karena 

itu sistem yang ada perlu diperbaiki secara terus menerus agar 

kualitas yang dihasilkan dapat makin meningkat.
54

 

g. Pendidikan dan pelatihan 

Dewasa ini masih terdapat perusahaan yang menutup mata terhadap 

pentingnya pendidikan dan pelatihan karyawan.Mereka beranggapan 

bahwa perusahaan bukanlah sekolah, yang dibutuhkan adalah tenaga 

terampil siap pakai.Dalam organisasi yang menerapkan TQM, 

pendidikan dan pelatihan merupakan faktor yang fundamental.Setiap 

orang diharapkan dan didorong untuk terus belajar. Dalam hal ini 

berlaku prinsip bahwa belajar merupakan proses yang tidak ada 

akhirnya dan tidak mengenal batas usia. Dengan belajar, setiap orang 

dalam perusahaan dapat meningkatkan ketrampilan teknis dan 

keahlian profesional. 

h. Kebebasan yang terkendali 
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Dalam manajemen mutu terpadu keterlibatan dan pemberdayaan 

karyawan dalam penagmbilan keputusan dan pemecahan masalah 

merupakan unsur yang sangat penting.Hal ini di karenakan unsur 

tersebut dapat meningkatkan rasa memiliki dan tanggung jawab 

karyawan terhadap keputusan yang telah dibuat.Selian itu unsur ini 

juga dapat memperkaya wawasan dan pandangan dalam suatu 

keputusan yang diambil karena pihak yang terlibat lebih 

banyak.Meskipun demikian, kebebasan yang timbul karena 

keterlibatan dan pemberdayaan tersebut merupakan hasil dari 

pengendalian yang terencana dan terlaksana dengan baik. 

i. Kesatuan Tujuan 

Supaya manajemen mutu terpadu dapat diterapkan dengan baik, 

maka perusahaan harus memiliki kesatuan tujuan, dengan demikian 

setiap usaha dapat diarahkan pada tujuan yang sama. Akan tetapi 

kesatuan tujuan ini tidak berarti bahwa harus selalu ada persetujuan 

atau kesepakatan antara manajemen dan karyawan, misalnya 

mengenai upah dan kondisi kerja
55

 

j. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. 

Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan merupakan hal yang 

penting dalam penerapan TQM.Usaha untuk melibatkan karyawan 

membawa dua manfaat utama. Pertama hal ini akan meningkatkan 

kemungkinan dihasilkannya keputusan yang baik, rencana yang baik, atau 
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perbaikan yang efektif karena menerima pandangan dan pemikiran dari 

pihak-pihak yang langsung berhubungan dengan situasi kerja. Kedua 

keterlibatan karyawaan juga meningkatkan rasa memiliki dan tanggung 

jawab atas keputusan dengan melibatkan orang-orang yang harus 

melaksanakannya.
56

 

 

3. Sistem Kerja Mutu Terpadu 

Manajemen mutu terpadu merupakan suatu proses 

pendekatansistem secara menyeluruh dan merupakan bagian terpadu 

strategi tingkattinggi. Sistem ini bekerja secara horizontal menembus 

fungsi dan departemen, melibatkan semua karyawan dari atas sampai 

bawah, meluaskan hulu dan ke hilir, mencakup mata rantai pemasokan dan 

konsumer. 

Edwards Deming berpendapat bahwa suatu perusahaan 

untukmelakukan transisi positif sehingga menjadi bisnis berkualitas 

tingkatdunia, dengan menggunakan metode atau sistem kerja sebagai 

berikut : 

a. Ciptakan keajegan tujuan dalam perbaikan kualitas barang dan jasa, 

dengan maksud agar lebih dapat bersaing, tetap bertahan dalam bisnis, 

dan menciptakan lapangan kerja. 

b. Adopsi falsafah baru. Manajemen harus memahami adanya era 

ekonomi baru dan siap menghadapi tantangan, belajar bertanggung 

jawab, dan mengambil alih kepemimpinan. 

c. Hentikan ketergantungan pada inspeksi dalam membentuk mutu 
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produk. Bentuklah mutu sejak dari awal. 

d. Hentikan praktek menghargai kontrak berdasarkan tawaran yang 

rendah. 

e. Perbaiki secara konstan dan terus menerus sistem produksi dan jasa 

untuk meningkatkan kualitas dan produktifitas, yang pada gilirannya 

secara konstan menurunkan biaya. 

f. Lembagakan on the job training. 

g. Lembagakan kepemimpinan. Tujuan dari kepemimpinan haruslah 

untuk membantu orang dan teknologi dapat bekerja dengan lebih baik 

h. Hapuskan rasa takut sehingga setiap orang dapat bekerja secara efektif 

i. Hilangkan dinding pemisah antar departemen sehingga orang dapat 

bekerja sebagai suatu tim
57

 

j. Hilangkan slogan, desakan, dan target bagi tenaga kerja, hal-hal 

tersebut dapat menciptakan permusuhan 

k. Hilangkan kuota dan manajemen berdasarkan sasaran, gantikan dengan 

kepemimpinan 

l. Hilangkan penghalang yang dapat merampok kebebasan karyawan atas 

keahliannya 

m. Giatkan program pendidikan dan self improvement 

n. Buatlah transformasi pekerjaan setiap orang dan siapkan setiap orang 

untuk mengerjakannya.
58

 

Joseph M Juran, berpendapat bahwa untuk memperbaiki kualitas 
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sebuah produk setidaknya menggunakan langkah-langkah sebagai berikut: 

a. Membentuk kesadaran terhadap kebutuhan akan perbaikan dan 

peluang untuk melakukan perbaikan. 

b. Menetapkan tujuan perbaikan. 

c. Mengorganisasikan untuk mencapai tujuan yang telah di tetapkan 

d. Menyediakan pelatihan. 

e. Melaksanakan proyek-proyek yang ditujukan untuk pemecahan 

masalah. 

f. Melaporkan perkembangan. 

g. Memberikan penghargaan . 

h. Mengkomunikasikan hasil-hasil yang di capai. 

i. Menyimpan dan mempertahankan hasil yang dicapai. 

j. Memelihara momentum dengan melakukan perbaikan dalam sistem 

reguler perusahaan.
59

 

4. Prinsip-prinsip Mutu Terpadu 

Total Quality manajement merupakan suatu konsep yangberupaya 

melaksanakan sistem manajemen kualitas dunia, untuk itudiperlukan 

perubahan besar dalam budaya dan sistem nilai suatuorganisasi. Menurut 

Hensler dan Brunell, ada empat prinsip utama dalamTQM yaitu sebagai 

berikut: 

a. Kepuasan Pelanggan 

Konsep mengenai kualitas dan pelanggan diperluas, kualitas 
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tidakhanya bermakna kesesuaian dengan spesifikasi-spesifikasi 

tertentu,tetapi ditentukan oleh pelanggan.Pelanggan itu sendiri 

meliputipelanggan internal dan eksternal, kebutuhan pelanggan 

diusahakanuntuk dipuaskan dalam segala aspek, termasuk di dalamnya 

harga,keamanan, dan ketetapan waktu.Oleh karena itu segala 

aktivitasperusahaan harus dikoordinasikan untuk memuaskan para 

pelanggan. 

b. Respek terhadap setiap orang 

Dalam perusahaan yang kualitasnya tergolong kelas dua, 

setiapkaryawan dipandang sebagai individu yang memiliki talenta 

dankreatifitasyang khas.Dengan demikian karyawan merupakan 

sumberdaya organisasi yang paling bernilai. Oleh karena itu setiaporang 

dalam organisasidiperlukan dengan baik dan di berikesempatan untuk 

terlibat dan berpartisipasi dalam tim pengambilkeputusan. 

c. Manajemen berdasarkan fakta 

Perusahaan kelas dunia berorientasi pada fakta.Maksudnya 

bahwasetiap keputusan selalu di dasarkan pada data, bukan sekedar 

perasaan (feeling). Ada dua konsep pokok yang berkaitan dengan hal ini. 

Pertama prioritas, yakni suatu konsep bahwa perbaikan tidak dapat 

dilakukan pada semua aspek pada saat yang bersamaan,mengingat 

keterbatasan sumber daya yang ada. Oleh karena itu dengan 

menggunakan data, maka manajemen dan tim dalam organisasi dapat 

memfokuskan usahanya pada situasi tertentu yang fital. Kedua variasi 

atau variabilitas kinerja manusia. Data statistic dapat memberikan 
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gambaran mengenai variabilitas yang wajar dari setiap sistem 

organisasi.Dengan demikian manajemen dapatmemprediksi hasil dari 

setiap keputusan dan tindakan yangdilakukan. 

d. Perbaikan berkesinambungan 

Agar dapat sukses, setiap perusahaan perlu melakukan 

prosessistematis dalam melaksanakan perbaikan secara 

berkesinambungan.Konsep yang berlaku di sini adalah siklus PDCAA 

(plan-do-check-act-analyze), yang terdiri atas langkah-langkah 

perencanaan danmelakukan tindakan koreksi terhadap hasil yang 

diperoleh.
60

 

Manajemen Mutu Terpadu mempunyai beberapa prinsip 

dalampenerapannya, diantaranya: 

a. Merupakan komitmen pimpinan puncak (Top Management) 

b. Pengertian dari “ total ” yaitu terpadu yang berarti manajemen 

yangditerapkan melibatkan seluruh aparat di lingkungan perusahaan 

c. Apabila terjadi kekurangan atau kelemahan baik secara sengaja 

atautidak sengaja yang sangat berdampak pada menurunnya 

efisiensi danefektifitas produksi, secara serius hal ini harus 

dicermati danditangani secara tuntas serta segera dicari titik 

permasalahannya dandilakukan tindakan perbaikan yang 

berkenjutan. 

d. Ditetapkannya aturan-aturan kesepakatan yang dijadikan sebagai 
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kebijakan tertulis dan merupakan alat dalam operasional system 

TQM.
61

 

Memperhatikan keempat prinsip dasar sistem Manajemen 

MutuTerpadu tersebut bahwa sistem ini sangatlah bermanfaat, tepat dan 

positif untuk diterapkan di lingkungan sekolah pada saat ini. 

5. Standar Minimal Mutu Terpadu Pendidikan 

Mutu Total pendidikan (Total Quality Educatian ) dapat dipahami 

sebagai menajemen mutu total pendidikan, seperti halnya padaproduksi 

mutu total yang berarti mutu total produksi. Mutu Totalpendidikan 

(TQE) seharusnya tidak dikacaukan dengan pemikirantentang pelatihan 

dalam konsep mutu total, tetapi diartikan setiap orangmerasa terikat 

untuk memenuhi atau bahkan melampaui harapanpelanggan pendidikan, 

kontribusi dari guru mutu total akan diterapkanpada pendidikan dalam 

bentuk prinsip-prinsip diantaranya: 

a. Komitmen manajemen total 

Konsep manajemen mutu terpadu dalam pendidikan 

memandangbahwa lembaga pendidikan merupakan industri jasa dan 

bukansebagai proses produksi. Hal ini merupakan suatu produk 

usahapendidikan sebagai jasa dalam bentuk pelayanan yang 

diberikan oleh pengelola pendidikan beserta seluruh karyawan 

kepada para pelanggan sesuai dengan standar mutu tertentu. 
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b. Selalu mengutamakan pelanggan 

Semua kebutuhan para pelanggan internal (murid, guru dan 

personelpendukung) harus terpenuhi sehingga secara otomatis 

kebutuhan parapelanggan eksternal (para pengusaha,lembaga 

pelatihan,dan kontrak-kontrak sosial) akan terpenuhi. 

c. Komitmen terhadap tim kerja 

Sebuah tim dibentuk dari orang-orang di dalam organisasi 

sekolahyang melihat adanya masalah atau yang menjadi bagian dari 

solusi.Tim bisa berupa tim pemecah masalah maupun tim sumber, 

satu timbertugas memecahkan masalah dan yang lainnya 

menyediakansumber-sumber untuk solusi.
62

 

d. Komitmen terhadap kepemimpinan dan manajemen diri 

Pendidikan terjadi karena para pelajar bertanggung jawab 

untukbelajar.Murid-murid harus dapat mengatur diri sendiri dalam 

mututotal pendidikan.Kepemimpinan untuk belajar merupakan 

tanggungjawab semua pihak, yaitu petugas administrasi, guru, orang 

tua, agen-agen pelayanan manusia, dan para pelanggan eksternal. 

e. Komitmen terhadap peningkatan yang berkesinambungan 

Prinsip ini melibatkan sikap peningkatan di segala kehidupan 

padabagian setiap orang atau murid, orang tua, guru, penjaga sekolah, 

supirbis sekolah, petugas administrasi sekolah, pembantu atau 

anggota dewan sekolah. Pelatihan dan belajar dibutuhkan oleh setiap 
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orang didalam sebuah lingkungan yang dicirikan oleh komunikasi 

terbuka danakses informasi.
63

 

Permadi mengemukakan bahwa kelulusan merupakan suatu 

produk pendidikan. Lulusan peserta didik yang telah menyelesaikan 

pendidikan adalah individu yang perilaku atau 

perbuatannyasesungguhnya bukan hanya dipengaruhi oleh ilmu dan 

keterampilanyang diperolehnya selama pendidikan, melainkan juga 

dipengaruhi olehberbagai faktor lain, termasuk motivasi kerja, sikap dan 

latar belakangbudaya serta pengaruh lingkungan.
64

 

Pelaksanaan manajemen mutu terpadu akan dapat 

memberikankualitas pendidikan, hal ini sangat di harapkan kepada 

kepala sekolahagar dalam pelaksanaan manajemen mutu terpadu, kepala 

sekolah dapatmeningkatkan mutu pendidikan secara optimal. 

Penjaminan mutu pendidikan bukanlah sesuatu yang mudah, 

perluadanya suatu perencanaan yang matang, organisasi yang terjalin 

denganbaik, program terlaksana dengan matang, dan adanya suatu 

evaluasi daripengawasan program yang telah direncanakan tersebut. 

Pendidikan bermutu sebagai salah satu indikator untuk 

melihatproduktivitas dan erat hubungannya dengan masalah pengelolaan 

ataumanajemen pada lembaga atau sekolah. Sekolah sebagai 

organisasi,dalam memperbaiki kualitas, tidak dapat memperhatikan satu 

aspek saja,tetapi harus melihat seluruh aspek yang ada di sekolah di 
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antaranyaproses belajar mengajar, bimbingan penyuluhan, praktik, dan 

fungsi-fungsi lain di sekolah yang termasuk dalam perbaikan kualitas.
65

 

Sebagai pimpinan dalam lembaga pendidikan, kepala sekolahjuga 

bertanggung jawab untuk mengetahui pertumbuhan guru-gurus secara 

berkelanjutan. Dengan praktek demokratis ia harus mampu 

membantuguru dalam memenuhi kebutuhan masyarakat sehingga tujuan 

pendidikandapat memenuhi hal itu. Ia harus mampu membantu guru 

dalammembina kurikulum sesuai dengan minat, kebutuhan dan 

kemampuananak. Ia harus mampu menstimulir guru-guru untuk 

mengembangkanmetode dan prosedur pembelajaran. Ia harus mampu 

membantu guru-guru mengevaluasi program pendidikan dan hasil belajar 

murid.
66

 

Undang-undang no 20 tahun 2003, tentang sistem Pendidikan 

Nasional memberikan batasan pendidikan sebagai usahasadar dan 

terencana untuk mewujudkan suasana belajar dan prosespembelajaran 

agar peserta didik secara aktif mengembangkan potensidirinya untuk 

memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri,kepribadian, 

kecerdasan, akhlak mulia, serta keterampilan yangdiperlukan dirinya, 

masyarakat, bangsa dan Negara. 

Kebijakan desentralisasi pendidikan telah memberi peluang besar 

kepada daerah untuk mengoptimalkan potensinya bagi pembangunan 
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pendidikan sesuai dengan kekhasan daerah, yang keberhasilannya antara 

lain dapat dilihat dari peningkatan mutu hasil pendidikan tersebut.        

Ukuran kebermutuan sekolah di Indonesia harus dilihat secara menyeluruh 

(holistik), jangan dimaknai secara parsial.Keleluasaanpengelolaan 

pendidikan tersebut tidak hanya dimiliki di tingkatpemerintahan daerah, 

tetapi juga berimbas kepada kepala sekolah dengan adanya konsep 

manajemen berbasis sekolah (school based management). 

Sebuah lembaga pendidikan dikatakan bermutu apabila  

terpenuhinya standar minimal yang di tentukan oleh pemerintah, 

sebagaiman dalam pasal 2 ayat (1), Peraturan Pemerintah Nomor 19 

Tahun 2005, lingkup Standarisasi Nasional Pendidikan meliputi: standar 

isi, standar proses, standar kompetensi lulusan, standar pendidik dan 

tenaga kependidikan, standar sarana dan prasarana, standar pengelolaan, 

standar pembiayaan dan standar penilaian pendidikan.
67

 

6. Mengaplikasikan BS5750 dan ISO9000   dalampendidikan 

BS5750 dan ISO9000 adalah hal baru dalam pendidikan.BSI 

mengeluarkan panduan aplikasi standar dalam pendidikan dan pelatihan 

pada tahun 1992. Sementara belum memiliki garis pedoman untuk 

pendidikan dan pelatihan, namun sedang dalam proses pengembangan 

yang sangat kearah itu. Karena berasal dari dunia industri produk.Istilah 

standar menjadi tidak akrab bagi kebanyakan dalam pendidikan.Kenapa 

pendidikan harus mempertimbangkan BS5750?BS5750 dan ISO 9000 
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adalah alat pemasaran yang sangat jitu bagi organisas dengan logo 

registrasinya.BS 5750 identik dengan standar Eropa EN 29000, standar 

mutu internasional ISO9000, dan standar mutu Amerika Serikat Q 90. 

Perbandingan tersebut adalah sebagai tambahan informasi bagi lembaga-

lembaga yang berkeinginan untuk membina hubungan atau kontrak 

international . 

Ada banyak keuntungan yang biasa diraih institusi dari status 

terdaftar tersebut. Salah satu keuntungan utamanya adalah, lembaga-

lembaga tersebut akan mengupayakan disiplin untuk menspesifikasikan 

dan mendokumentasi sistem mutu mereka dengan mendapatkan 

akreditasi dan pihak ketiga.
68

 

C. Penelitian Terdahulu 

Penelitian merupakan ruh dari adanya sebuah perguruan tinggi, jika 

Perguruan Tinggi sepi dari penelitian maka terjadi ketimpangan dalam 

akademik, apalagi berkaitan dengan manajemen mutu.  Diantara penelitian 

yang memfokuskan risetnya pada Manajemen Mutu Terpadu, sekaligus 

menjadi orisinalitas penelitian ini.Mengingat penelitian tentang manejemen 

mutu terpadu merupakan kegiatan yang sangat banyak menarik untuk dikaji 

dan diteliti. Penelitian yang penulis jumpai adalah : 

1. Karya Aang Kunaipi dalam Tesisnya yang berjudul “Studi Pelaksanaan 

Manajemen Pendidikan Agama Islam Universitas Islam Indonesia (Dalam 
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Pendekatan TQM)
69

. Dalam kesimpulannya bahwa UII pada dasarnya 

merupakan  kegiatan yang terdiri dari kurikuler dan ekstra kurikuler serta 

hidden curriculum yang telah dirancang sedemikian rupa agar menjadi 

program yang berproses, terpadu dan berkelanjutan, sehingga pendidikan 

Islam diposisikan dirinya dalam industri jasa yaitu industri yang 

memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang diinginkan oleh pelanggan. 

Sehingga hasil dari lulusan (output) dapat bermanfaat bagi masyarakat 

banyak. 

2. Tesis Dindin Wahyudin yang berjudul “ Pengelolaan Layanan Madrasah 

Aliyah Ali Maksum Bantul dalam Perspektif TQM (Tinjauan Terhadap 

Pelanggan Eksternal)”. Dalam Tesis itu dinyatakan bahwa pengelolaan 

layanan berupa layanan akademik dan layanan administrasi. Strategi 

manajemen peningkatan mutu layanan yaitu dengan mengoptimalkan 

fungsi-fungsi manajemen berupa perencanaan, pengorganisasian, 

kepemimpinan, pengendalian. Sedangkan untuk layanan administrasi 

akademik untuk para guru adalah dengan pengadaan buku-buku 

administrasi penyelenggara, kemudahan memperoleh kenaikan pangkat, 

kemudahan konsultasi akademik, dan lain-lainnya. 

3. Karya M. Khasbi dalam tesisnya, “ Pengelolaan MAN Model Yogyakarta 

dalam Perspektif TQM (Tinjauan Terhadap Pelanggan Eksternal Primer)”. 

Menyatakan bahwa proses linear-sirkuler yaitu proses sirkuler adanya 
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mekanisme dan rumusan yang jelas tentang pola hubungan antara MAN 

Model Yogyakarta sebagai hubungan penghasil (output) dengan 

masyarakat sebagai pengguna (output)
70

 

4. Manajemen Mutu Sekolah Dasar Berbasis Religi (Studi Multi Kasus pada 

SD Al Falah Tropodo 2 Sidoarjo, SDIT Bina Insani Kediri, dan SDIT Al 

Hikmah Blitar. Dapat di simpulkan Pertama, SD berbasis religi 

mempunyai komitmen mutu kuat, ditindaklanjuti dengan melakukan 

manajamen mutu, baik akademik maupun pendukung akademik. Kedua, 

manajemen mutu pendukung akademik terdiri atas manajamen mutu 

kesiswaan, tenaga kependidikan, sarana prasarana, keuangan dan 

partisipasi masyarakat. Ketiga, terdapat tiga akar manajemen mutu SD 

berbasis religi, ialah akar religi, sosial dan kultural. mengupayakan 

perbaikan kinerja, (2) Tata nilai, tata nilai spiritual yang dielaborasikan 

dan di internalisasikan dalam iklim kerja sekolah juga turut andil sebagai 

faktor pendukung. Nilai tersebut antara lain, nilai ibadah, nilai jihad, nilai 

fastabiq al kairatt, nilai disiplin dan ketaatan 

5. Karya penelitian Sutarmo dalam bentuk tesis yang berjudul “Total Quality 

Management sebagai upaya Strategi untuk meningkatkan MutuPendidikan 

(Studi Kasus di MAN 2 Jepara)”. Dalam akhir penelitiannya 

iamenyimpulkan bahwa lembaga pendidikan harus menyediakan sumber 

dayainsani yang berkualitas serta siap melakukan perubahan menuju 
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perbaikan. Carayang dilakukan adalah dengan menugaskan para guru dan 

karyawan untuk mengikuti pelatihan-pelatihan, memberdayakan seoptimal 

mungkin parapelaksana pendidikan dan bekerja sesuai dengan bidangnya 

serta melaksanakanmanajemen system bottom up, transparan, dan dapat 

dipertanggungjawabkan. 

Uraian diatas memberikan gambaran mengenai hal-hal yang belum 

diteliti dan sekaligus menjadi perbedaan penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya, yaitu pada penelitian ini fokus penelitian adalah pada 

pelaksanaan Manajemen Mutu Terpadu, yang informannya terdiri dari ; 

kepala madrasah, tenaga pendidik, siswa dan pengurus yayasan; peristiwa- 

peristiwa yang terjadi dalam pelaksanaan Manajemen Mutu Terpadu. 

D. Kerangka Berpikir 

Manajemen menurut Pearce dan Robinson, diyakini akan 

menghasilkan citra yang baik di mata publik, dan akan memberikan imbalan 

psikologis bagi mereka yang bersedia menginvestasikan tenaga dan dana 

untuk membantu keberhasilan institusi. Sedangkan filosofi organisasi sekolah 

adalah menempatkan nilai-nilai, keyakinan organisasi sekolah, dan 

membimbing tingkah laku personal sekolah melaksanakan tugas dan 

tanggung jawab lebih professional dalam seluruh aspek kegiatan institusi. 

Karena itu kebijakan sekolah 

menyediakan pedoman yang mendefinisikan program kerja yaitu 

tujuandan target ditetapkan, strategi ditentukan dan implementasikan, serta 

diawasi. Kebijakan pun memperkenankan kepala sekolah sebagai manajer 
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profesioanl menyusun strategi dengan memilih salah satu alternatif untuk 

pengambilan keputusan.
71

 

Menurut peneliti, manajemen sangat dibutuhkan dan 

memberikanperan sentral dalam lembaga pendidikan karena maka kegiatan 

manajemenselalu mengarah pada pencapaian tujuan lembaga pendidikan 

yang telahdiharapkan. Hal ini berarti kegiatan manajemen selalu berkait 

dengan fungsi suatu organisasi, atau sering kali disebut fungsi manajerial. 

Fungsimanajerial di dalam pendidikan sama dengan yang umum, 

yakni:perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan. 

Mutu dalam pendidikan memiliki karakteristik yang khas, 

karenapendidikan bukanlah industri. Dalam pendidikan, produk pendidikan 

itubukanlah goods (barang) tetapi services (layanan). Pemakai 

(pelanggan)pendidikan ada yang bersifat internal dan ekternal. Guru dan 

siswa adala pemakai jasa pendidikan yang bersifat internal. Sedangkan orang 

tua,masyarakat dan dunia kerja adalah pemakai eksternal jasa pendidikan. 

Pemakai ini perlu mendapat perhatian karena mutu dalam pendidikanharus 

memenuhi kebutuhan, harapan, dan keinginan semua pemaka (stakeholders). 

Dalam hal ini, pemakai yang menjadi fokus utama pendidikan adalah 

“leaners” (peserta didik). Peserta didik yang menjadi alasan utama 
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diselenggarakan pendidikan, dan peserta didik pula yang menyebabkan 

keberadaan lembaga maupun sistem pendidikan.
72

 

Maka dengan menggunakan manajemen lembagapendidikan sangat 

bermanfaat bagi keberhasilan jangka panjang lembagapendidikan yang 

berbenturan dengan kondisi lingkungan persaingan yangsemakin ketat. 

Dengan menggunakan manajemen sebagai suatukerangka kerja (frame work) 

untuk menyelesaikan setiap masalah strategidi dalam lembaga pendidikan, 

terutama yang berkaitan dengan persaingan,maka para manajer atau kepala 

sekolah diajak untuk berfikir lebih kreatif atau berfikir secara strategi. 

Pemecahan masalah dengan menghasilkan danmempertimbangkan lebih 

banyak alternatif yang dibangun dari suatuanalisa yang lebih teliti akan lebih 

menjanjikan suatu hasil yangmenguntungkan. Serta dengan manajemen yang 

telah dibuat akanmempunyai kekuatan tersendiri bagi lembaga pendidikan, 

sehinggamampu meningkatkan mutu pendidikan dilembaga pendidikan 

tersebut. 

Oleh karena itu, peneliti ingin meneliti “Manajemen Mutu Terpadu 

Madrasah Tsanawiyah Ibtidaul Falah Samirejo Dawe Kudus Tahun 

2015/2016” 

Sebagai konsep yang peneliti gunakan dalam penelitian ini, berdasarkan 

landasan teoritis pimpinan lembaga pendidikan dalam meningkatkan dan 

mempertahankan mutu lembaganya hendaklah: 
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1. Fokuskan pada pelanggan, 

2. Obsesi terhadap kualitas, 

3. Melakukan pendekatan ilmiah, 

4. Menerapkan komitmen jangka panjang, 

5. Menerapkan kerja sama tim (teamwork), 

6. Memperbaiki sistem secara berkesinambungan, 

7. Melaksanakan pendidikan dan pelatihan, 

8. Memberlakukan kebebasan yang terkendali, 

9. Menetapkan kesatuan tujuan, 

10. Melibatkan dan memberdayakan karyawan.
73
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