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ABSTRAK

Sistem manajemen kualitas merupakan hal yang amat penting untuk
dimiliki oleh perusahaan atau organisasi pada umumnya serta setiap program kerja
yang dikelola oleh organisasi secara khusus, karena hal tersebut berdampak pada
persepsi pelanggan terhadap kemampuan organisasi, produk, jasa, maupun program
untuk memenuhi apa yang menjadi ekspektasi, keinginan atau kebutuhannya.
Dengan terpenuhinya ekspektasi pelanggan, KPI atau Key Performance Indicator
yang ditetapkan pun dapat dengan lebih mudah tercapai. Indonesian International
Student Mobility Awards atau ISMA merupakan salah satu program beasiswa dari
Pemerintah Indonesia di bawah Kementerian Pendidikan, Kebudayaan, Riset, dan
Teknologi (Kemendikbudristek) yang bertujuan untuk mengirimkan mahasiswa
sarjana semester lima (5) hingga tujuh (7) untuk belajar di perguruan tinggi
terkemuka di luar negeri selama satu (1) semester. Mulai diselenggarakan pada
tahun 2021, program IISMA dikonsepsikan secara cukup terburu-buru dengan
sumber daya manusia yang amat terbatas sehingga sistem manajemen kualitas pada
tahun pertamanya masih belum terlalu matang. Meskipun demikian, program tetap
berjalan apa adanya hingga kini, ISMA telah mengirimkan satu angkatan ke luar
negeri (yang mana sebagian telah pulang kembali ke Tanah Air) dan pada waktu
yang sama juga tengah menyelenggarakan program tahun keduanya, di tahun 2022
hingga awal 2023. Karena telah mendapatkan peningkatan popularitas, dukungan,
serta tenaga kerja pada tahun keduanya, IISMA bertekad untuk mengevaluasi dan
meningkatkan mutu sistem manajemen kualitasnya melalui berbagai cara.

Masalah pada proses penjaminan mutu dapat diatasi dengan menerapkan
berbagai prinsip dan alat manajemen kualitas. Penyebaran kebijakan, pembuatan
standar, serta kepatuhan terhadap standar yang telah dibuat menjadi kunci
penerapan sistem manajemen kualitas di IISMA. Perencanaan dan penerapan
sistem manajemen kualitas untuk program seperti IISMA tidak terlepas dari
partisipasi seluruh stakeholder, sehingga perlu dilakukan identifikasi proses bisnis
termasuk seluruh stakeholder yang terlibat kendati IISMA bukan merupakan
“bisnis” dalam arti tradisional.

Jenis penelitian ini adalah applied research yang bertujuan untuk mengatasi
permasalahan serta memberi rekomendasi perbaikan kepada organisasi (dalam hal
ini organisasi pengelola 1ISMA). Penelitian ini menggunakan metode deskriptif
untuk menggambarkan proses manajemen kualitas dan bagaimana penerapan serta
evaluasinya pada program IISMA. Data diperoleh dari data primer dan data
sekunder. Data primer adalah data yang dikoleksi dengan sengaja untuk
kepentingan penelitian yang diperoleh dari hasil analisis data perusahaan serta
survei. Sementara itu, sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber yang telah
ada, termasuk buku, jurnal, dokumen, serta internet.

Menurut penelitian, dapat ditarik kesimpulan bahwa perencanaan dan
penerapan manajemen kualitas internal pada program 1ISMA sudah cukup baik,
tetapi dengan ruang untuk perbaikan terkait sejumlah standar yang belum tercapai
pada pelaksaannya serta sejumlah pemborosan yang masih ditemukan di program.

Kata kunci: (Sistem manajemen kualitas internal, program beasiswa pemerintah,
penyebaran kebijakan)



ABSTRACT

Quality management system is very crucial to be applied by companies or
organizations in general and by every program managed by organizations in
particular, because it has an impact on customer perceptions on the ability of
organizations, products, services, and programs to meet their expectations, wants
or needs. With the fulfillment of customer expectations, the established KPI or Key
Performance Indicator can be more easily achieved. The Indonesian International
Student Mobility Awards or IISMA is a scholarship program from the Government
of Indonesia under the Ministry of Education, Culture, Research, and Technology
(Kemendikbudristek) which aims to send undergraduate students in semesters five
(5) to seven (7) to study in top higher education institutions abroad for one (1)
semester. First held in 2021, the 1ISMA program was conceptualized in quite a
hurry with very limited human resources and so the quality management system in
its first year was still not at its most mature. Nevertheless, the program went on as
it is, and now IISMA has sent one batch of awardees abroad (some of whom have
returned home) and at the same time is also holding its second year of program, in
2022 until early 2023. Having gained increasing popularity, support, and number
of workforce in its second year, IISMA is determined to evaluate and improve the
quality of its quality management system through various means.

Problems in the quality assurance process can be overcome by applying
various gquality management principles and tools. Dissemination and distribution
of policies, setting standards, as well as compliance with the standards that have
been established are the keys to implementing the quality management system at
IISMA. Planning and implementing a quality management system for programs
such as IISMA cannot be separated from the participation of all stakeholders, so it
Is necessary to identify business processes including all stakeholders involved
despite the fact that IISMA is not a "business™ in the traditional sense.

This is an applied research which aims to overcome managerial problems
and provide recommendations for improvement to the organization (in this case,
the managing organization behind IISMA). This study uses a descriptive method to
describe the quality management process and how it is implemented and evaluated
in the IISMA program. Data is obtained from primary data and secondary data.
Primary data is data collected intentionally for research purposes, obtained from
the results from the analysis of company data as well as from surveys. Meanwhile,
secondary is data obtained from existing sources, including books, journals,
documents, and the internet.

According to the research, it can be concluded that the internal quality
management planning and implementation in the IISMA program is considered
good enough, but with room for improvement with regard to a number of standards
that have yet to be achieved in the running of the program as well as several
inefficiencies still found within the program.

Keywords: (Internal quality management system, government scholarship
program, policy distribution)
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Setiap organisasi perlu merencanakan, menerapkan, dan kemudian
mengevaluasi sistem manajemen kualitas karena hal ini diperlukan untuk
menciptakan standar-standar yang dalam penerapannya akan menjadi acuan dan
pegangan organisasi dalam menjalankan proses bisnis. Sistem manajemen kualitas
yang direncanakan, diterapkan, dan dievaluasi dengan baik juga menjadi kunci bagi
organisasi untuk dapat bertahan lama, mencapai potensi penuhnya, serta tumbuh
dan memasarkan potensinya sehingga dapat memperluas pengaruh dan posisinya
(Setyadi, 2019). Secara garis besar, manajemen kualitas total dan terpadu menjadi
kunci dan pengemudi penting yang dapat mendorong peningkatkan kinerja
organisasi (Alghamdi, 2018).

Menurut Kotler & Keller (2016), kualitas tidak tidak terlepas dari
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, baik pelanggan eksternal
maupun pelanggan internal. Pelanggan eksternal merupakan penikmat langsung
dari produk atau layanan yang ditawarkan oleh suatu organisasi dan biasanya tidak
terkait dengan organisasi tersebut, sementara pelanggan internal merupakan bagian
dari penyedia produk atau layanan yang terkait secara langsung dengan organisasi
provider (Dewi, Listyowati & Karmaya, 2020). Fokus untuk memuaskan pelanggan
eksternal dibutuhkan untuk organisasi-organisasi yang memiliki banyak pesaing
yang memperebutkan pasar yang sama, sementara fokus untuk memuaskan
pelanggan internal lebih diterapkan oleh organisasi-organisasi yang sedikit atau
tidak memiliki pesaing, seperti lembaga-lembaga pemerintahan dan perusahaan
yang beroperasi dengan sistem monopoli.

Program Indonesian International Student Mobility Awards atau 1ISMA
dirancang dalam konteks persaingan di dunia kerja yang semakin ketat sehingga
menuntut lulusan perguruan tinggi untuk memiliki keunggulan bersaing melalui
kepemilikan wawasan global, yang dapat diperoleh melalui exposure terhadap
pengalaman internasional yang didapat salah satunya dengan studi di luar negeri

dan menjadi bagian dari warga global. Program IISMA didesain untuk memberikan



pengalaman internasional seperti demikian bagi mahasiswa Indonesia yang sedang
menempuh studi sarjana pada semester 5 sampai 7, melalui skema beasiswa
pemerintah yang mengirim mahasiswa-mahasiswa terbaik Indonesia ke perguruan-
perguruan tinggi top luar negeri di berbagai negara dan benua selama satu semester.
Dikelola di bawah payung Merdeka Belajar Kampus Merdeka (MBKM), IISMA
diharapkan dapat membekali mahasiswa Indonesia dengan pengalaman,
kemampuan, wawasan global dan kepercayaan diri yang mereka butuhkan untuk
dapat memenangkan persaingan ketika mereka lulus kelak.

Sama halnya seperti setiap program yang dicanangkan dan dikelola oleh
perusahaan, IISMA pun dijalankan oleh suatu organisasi berisi orang-orang yang
bekerja penuh waktu maupun paruh waktu untuk memastikan kelancaran dan
keberhasilan program IISMA. Artinya, organisasi di balik 1ISMA juga ikut
bertanggung jawab dalam menetapkan tujuan, target, serta bekerja bagi tercapainya
tujuan yang telah ditetapkan tersebut. Salah satu kunci mencapai performa yang
diharapkan adalah dengan sistem pengendalian kualitas.

IISMA tidak dapat dikategorikan sebagai “bisnis” dalam pengertian
tradisional mengingat IISMA adalah sebuah program beasiswa pemerintah yang
tujuan utamanya bukanlah mencari keuntungan atau laba seperti perusahaan pada
umumnya, melainkan justru harus mengeluarkan dana yang terbilang amat besar
untuk dapat mengirimkan banyak mahasiswa untuk berkuliah ke luar negeri selama
satu semester. Akan tetapi, IISMA tetap memiliki berbagai Key Performance
Indicator (KPI) yang ditetapkan oleh Kementerian Pendidikan, Kebudayaan, Riset,
dan Teknologi (Kemendikbudristek) sebagai pelanggan internal IISMA, yang harus
dipenuhi seperti layaknya sebuah usaha.

Untuk mencapai berbagai KPI yang ada, 1ISMA harus memiliki proses
bisnis yang jelas serta siklus usaha yang dapat diulangi dari tahun ke tahun secara
berkelanjutan. Sebagai bagian dari proses tersebut, sistem manajemen kualitas pun
ditetapkan sebagai alat kontrol, monitoring dan evaluasi yang tidak terpisahkan dari
penyelenggaraan program dari tahun pertamanya. Meskipun demikian, tidak dapat
dipungkiri bahwa konsepsi dan formulasi program yang cukup tergesa-gesa pada
awal tahun 2021 telah memiliki dampak yang kurang baik pada penetapan

pengendalian kualitas program, di mana masih terdapat lubang dan ruang-ruang



perbaikan untuk dapat memaksimalkan dampak yang dapat diberikan oleh ISMA
bagi kualitas pendidikan di Tanah Air.

Meskipun masih terdapat beberapa kekurangan dalam beberapa aspek,
untuk ukuran pilot project yang dikembangkan secara cukup tergesa-gesa, ISMA
telah mampu mencapai kinerja yang cukup mengesankan pada tahun pertamanya
sehingga di internal Kemendikbud sendiri, ISMA seringkali disebut-sebut sebagai
program MBKM yang mampu menetapkan standar kualitas bagi program-program
lainnya. Tentunya, keberhasilan tersebut tidak lepas dari kemampuan IISMA untuk
secara konsisten memuaskan harapan pelanggan internal utamanya yaitu
Kemendikbudristek.

Meskipun bukan merupakan “bisnis” dalam pengertian tradisional, program
IISMA tetap harus memenuhi ekspektasi-ekspektasi yang ditetapkan oleh
Kemendikbudristek, dan untuk mencapai hal tersebut, diperlukan suatu sistem
manajemen kualitas yang baik yang direncanakan dan diterapkan oleh IISMA
dalam menjalankan operasinya.

Dalam ilmu Manajemen Kualitas, terdapat sejumlah langkah-langkah,
standar, serta alat-alat pengendalian kualitas yang dapat berperan dalam upaya
pengelolaan kualitas dalam suatu organisasi. Diharapkan bahwa dengan
mengaplikasikan ilmu tersebut, organisasi dapat memiliki nilai tambah yang tidak
dimiliki organisasi lainnya. Sebagai program yang seringkali dijadikan sebagai
benchmark oleh program-program MBKM lainnya, 1ISMA sudah selayaknya
memiliki standar-standar kualitas yang dapat dipelajari dan dievaluasi. Sementara
itu, segala kekurangan yang masih dapat teridentifikasi kemudian dapat dianalisis
dan diberikan usulan perbaikannya sehingga IISMA dapat semakin baik lagi.

Maka, Penulis tertarik untuk menyelidiki dan mengevaluasi sistem
manajemen kualitas di IISMA mulai dari perencanaan, penerapan hingga
evaluasinya untuk dapat menarik hal-hal positif dan pembelajaran yang baik dari
IISMA terkait sistem kualitas yang diterapkan, serta mengidentifikasi celah
perbaikan untuk diusulkan strategi improvement. Dengan ini Penulis mengusulkan
penelitian berjudul “EVALUASI TERHADAP SISTEM MANAJEMEN
KUALITAS INTERNAL PADA INDONESIAN INTERNATIONAL
STUDENT MOBILITY AWARDS (IISMA)”.



1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, masalah dirumuskan demikian:
1. Bagaimana perencanaan dan penerapan sistem manajemen kualitas di
[ISMA?
2. Apa saja standar kualitas yang belum terpenuhi pada pelaksanaan
program IISMA, apa yang harus diprioritaskan untuk diperbaiki, dan

bagaimana usulan perbaikannya?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, tujuan dari
penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui secara mendalam tentang sistem manajemen kualitas
untuk program 1ISMA, mulai dari perencanaan hingga penerapannya.

2. Untuk mengevaluasi sistem manajemen kualitas di IISMA dengan
mengukur pelaksanaan program terhadap standar-standar kualitas yang
telah dibuat pada saat perencanaan, serta menyelidiki jika ada standar-
standar yang belum terpenuhi pada pelaksanaan program dan

memberikan usulan perbaikan.

1.4. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang dilakukan yaitu:

1. Bagi lISMA

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan
evaluasi sistem manajemen kualitas yang selama ini diterapkan pada
program IISMA, serta memperkenalkan IISMA secara lebih luas kepada
kalangan pembaca.
2. Bagi Pihak Lain

Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak lain pada
khususnya pembaca untuk bisa menambah wawasan, ilmu dan informasi.

Selain itu, dapat juga menjadi salah satu referensi bahan bacaan pembaca.



1.5. Kerangka Pemikiran

Menurut Heizer, Render dan Munson (2017), kualitas dapat diartikan
sebagai keseluruhan fitur dari suatu produk atau jasa yang mampu memuaskan
ekspektasi dan kebutuhan pelanggan. Peningkatan kualitas dapat berdampak positif
bagi citra organisasi, reputasi program, serta pencapaian tujuan. Kualitas dapat
dibenahi dan ditingkatkan melalui suatu sistem manajemen kualitas terpadu yang
melibatkan perencanaan, penerapan, serta evaluasi untuk menjamin tercapainya
kualitas tertinggi yang diharapkan untuk dapat menjawab dan memenuhi kebutuhan
dari pelanggan, dan dengan demikian, organisasi akan dapat mempengaruhi
persepsi pelanggan menjadi lebih positif terhadap tawaran organisasi, menjaga dan
meningkatkan morale setiap anggota organisasi, serta mempererat hubungan
dengan semua stakeholders. Alur aktivitas dari manajemen kualitas dimulai dari
praktik-praktik organisasi, seperti kepemimpinan, penyusunan pernyataan visi,
prosedur operasi yang efektif, dukungan dari para staf, dan program pelatihan.
Tujuan dari aktivitas ini adalah untuk menjawab apa yang sebenarnya penting dan
apa yang harus dicapai oleh organisasi. Berikutnya, menetapkan prinsip-prinsip
kualitas yang dipegang oleh organisasi, seperti fokus terhadap pelanggan dan alat-
alat manajemen kualitas yang dipakai. Hal tersebut mengantarkan organisasi pada
employee fulfililment yang menciptakan anggota organisasi yang diberdayakan serta
yang memiliki komitmen terhadap organisasi. Dengan demikian, organisasi telah
membangun sikap tenaga kerja yang mampu mencapai tujuan. Terakhir, kepuasan
pelanggan pun dapat tercapai sebagai hasil akhir dari seluruh usaha ini.

Selain memperhatikan kualitas, pada kenyataannya, organisasi yang baik
juga harus melakukan tindakan perbaikan secara terus menerus (continuous
improvement) yang dapat diperoleh dengan menerapkan Total Quality Management
atau TQM, yang diartikan sebagai pendekatan holistik yang mengintegrasikan
semua fungsi dalam organisasi untuk fokus memuaskan kebutuhan pelanggan dan
mencapai tujuan organisasi (Ramlawati & Putra, 2018). Diharapkan dengan adanya
perbaikan secara terus-menerus, manfaat yang besar pun dapat datang bagi
organisasi, sekaligus meningkatkan efektivitas dan efisiensi organisasi tersebut.
Perbaikan secara terus menerus tersebut dapat dilakukan dengan menerapkan siklus

PDCA Shewhart. Model PDCA merupakan singkatan dari empat istilah yang terkait



upaya pengendalian kualitas, yaitu: Plan, Do, Check, Act, seperti dapat dilihat pada
Gambar 1.1.

Gambar 1.1
Model PDCA

1.Plan

4. Act Identify the
Implement | /1)) (=il 1
the plan and make

a plan

3. Check 2. Do

iyl Test the
working? plan

Sumber: Prentice Hall, Inc., 2008

Secara lebih spesifik, improvement dapat dicapai dengan mengeliminasi
atau mengurangi waste atau pemborosan. Menurut prinsip lean operations, terdapat
delapan jenis pemborosan yang sering ditemukan dalam proses bisnis organisasi,
yaitu produksi berlebih, menunggu (antrian), transportasi berlebih, pemrosesan
berlebih, persediaan berlebih, pergerakan berlebih, koreksi yang ditimbulkan oleh

kecacatan, serta talenta yang tidak digunakan (Lean Enterprise Institute, n.d.).
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