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Abstrak 

Universitas swasta merupakan salah satu organisasi yang bergerak di bidang 
jasa pendidikan. Dalam UU RI No 12 tentang Pendidikan Tinggi, disebutkan 
bahwa universitas swasta adalah satuan pendidikan yang menyelenggarakan 
Pendidikan Tinggi, kemudian disebutkan juga tentang Tridharma Universitas 
swasta yang selanjutnya disebut Tridharma adalah kewajiban Universitas swasta 
untuk menyelenggarakan Pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada 
masyarakat. Oleh karena itu Universitas swasta merupakan salah satu organisasi 
yang harus memperhatikan kualitas dalam pelayanannya, karena memiliki 
tanggung jawab yang besar tidak hanya untuk menarik minat konsumen yang 
mana dalam kasus ini adalah mahasiswa tetapi juga untuk pengabdian kepada 
Negara dan masyarakat. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari Universitas 
swasta, perlu dilakukan perbaikan secara terus menerus. Dan TQM merupakan 
salah satu sarana yang dapat digunakan bagi Universitas swasta untuk 
memperbaiki kinerja pelayanannya. Pendekatan TQM pada Universitas swasta ini 
akan dapat memperbaiki system organisasi secara terus menerus sehingga mampu 
menghadapi perubahan lingkungan global yang terjadi, dan memberikan kualitas 
yang semakin baik dalam pelayanannya. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Penerapan Total 
Quality Management pada fakultas ekonomi di tiga universitas di Daerah 
Istimewa Yogyakarta. 

Hasil analisis menunjukkan nilai rata-rata jawaban responden tentang 
penerapan TQM pada Universitas A adalah 5,288,  Universitas B adalah 5,532, 
Universitas C adalah 5,694. Hasil tersebut berada di atas skala 4. Maka dapat 
disimpulkan bahwa ketiga universitas sudah menerapkan Total Quallity 
Management. 

 
Kata kunci : Total Quality Management 
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LATAR BELAKANG MASALAH 
 

Penerapan TQM dapat meningkatkan kinerja dari organisasi, hal ini dibuktikan 
melalui penelitian yang dilakukan oleh Hasan & Kerr (2003). Oleh karena itu 
system TQM merupakan salah satu cara yang baik dalam meningkatkan kualitas 
dan menciptakan competitive advantage bagi organisasi. TQM dapat diterapkan 
untuk berbagai macam organisasi. Baik perusahaan manufacture maupun 
perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Salah satu organisasi yang bergerak 
dibidang jasa yang juga dapat menerapkan TQM adalah organisasi yang bergerak 
dibidang jasa pendidikan. 

Universitas swasta merupakan salah satu organisasi yang bergerak di bidang 
jasa pendidikan. Dalam UU RI No 12 tentang Pendidikan Tinggi, disebutkan 
bahwa Universitas swasta adalah satuan pendidikan yang menyelenggarakan 
Pendidikan Tinggi, kemudian disebutkan juga tentang Tridharma Universitas 
swasta yang selanjutnya disebut Tridharma adalah kewajiban Universitas swasta 
untuk menyelenggarakan Pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada 
masyarakat. Oleh karena itu Universitas swasta merupakan salah satu organisasi 
yang harus memperhatikan kualitas dalam pelayanannya, karena memiliki 
tanggung jawab yang besar tidak hanya untuk menarik minat konsumen yang 
mana dalam kasus ini adalah mahasiswa tetapi juga untuk pengabdian kepada 
negara dan masyarakat.  

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari Universitas swasta, perlu 
dilakukan perbaikan secara terus menerus. Dan TQM merupakan salah satu sarana 
yang dapat digunakan bagi Universitas swasta untuk memperbaiki kinerja 
pelayanannya. Pendekatan TQM pada Universitas swasta ini akan dapat 
memperbaiki system organisasi secara terus menerus sehingga mampu 
menghadapi perubahan lingkungan global yang terjadi, dan memberikan kualitas 
yang semakin baik dalam pelayanannya. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dalam penelitian ini akan dilakukan 
penelitian tentang penerapan Total Quality Management pada fakultas ekonomi di 
tiga Universitas swasta di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

 
 

RUMUSAN MASALAH 
Bagaimana penerapan Total Quality Management pada fakultas ekonomi di 

tiga universitas di Daerah Istimewa Yogyakarta? 
 
 
TUJUAN PENELITIAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Penerapan Total Quality 
Management pada fakultas ekonomi di tiga universitas di Daerah Istimewa 
Yogyakarta. 
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LANDASAN TEORI 
 

Definisi Total Quality Management 
 Direktorat Bina Produktivitas (1998:3) merumuskan TQM sebagai suatu 

sistem manajemen untuk meningkatkan kualitas dan produktivitas dengan 
menggunakan pengendalian kualitas dalam pemecahan masalah, mengikut 
sertakan seluruh karyawan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

Prinsip – Prinsip TQM 
Prinsip - prinsip kunci TQM dijelaskan oleh  Hashmi (2004:2) sebagai 

berikut: 

• Komitmen manajemen: perencanaan (dorongan, petunjuk), pelaksanaan 
(penyebaran, dukungan, partisipasi), pemeriksaan (inspeksi),dan tindakan 
(pengakuan, komunikasi, revisi). 

• Pemberdayaan karyawan: pelatihan, sumbang saran, penilaian dan 
pengakuan, serta kelompok kerja yang tangguh. 

• Pengambilan keputusan berdasarkan fakta: stastistical process control, 
the seven statistical tools. 

• Perbaikan berkelanjutan: pengukuran yang sistimetis dan fokus pada 
biaya non kualitas (cost of non-quality); kelompok kerja yang tangguh; 
manajemen proses lintas fungsional; mencapai, memelihara, dan 
meningkatkan standart. 

• Fokus pada konsumen: hubungan dengan pemasok, hubungan pelayanan 
dengan konsumen internal, kualitas tanpa kompromi, standar oleh 
konsumen. 

Implementasi TQM 
Menurut George dan Weimerskirch (1994:259-269), ada enam fase utama dalam 
implementasi TQM, yaitu sbb: 

1. Komitmen manajemen puncak terhadap perubahan 
2. Penilaian system perusahaan secara internal dan eksternal 
3. Pelembagaan focus pada pelanggan 
4. Pelembagaan TQM dalam perencanaan strategic, keterlibatan karyawan, 

manajemen proses, dan system pengukuran 
5. Penyesuaian dan perluasan tujuan manajemen guna memenuhi dan 

melampaui harapan pelanggan 
6. Perbaikan atau penyempurnaan system 
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METODE PENELITIAN 
 
Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian studi kasus yang dalam proses 
pengumpulan datanya peneliti menggunakan data primer melalui kuesioner. 
Objek Penelitian 

Objek penelitian dalam penelitian ini adalah fakultas ekonomi pada tiga 
universitas yang ada di Daerah Istimewa Yogyakarta. Peneliti memilih fakultas 
ekonomi dengan pertimbangan karena program studi terkait dengan fakultas 
ekonomi cukup banyak diminati oleh mahasiswa seperti program studi akuntansi 
dan manajemen. Hal ini membuka peluang bagi universitas untuk bersaing 
melalui fakultas ekonomi untuk mendapatkan pelanggan yang merupakan 
mahasiswa. Peneliti juga memiliki pertimbangan fakultas ekonomi menjadi objek 
penelitian karena program studi yang diminati dari fakultas ekonomi ada di tiap 
Universitas yang akan menjadi objek penelitian. 

Tiga Universitas yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah Universitas 
Atma Jaya Yogyakarta, Universitas Janabadra, dan Universitas Sanata Dharma. 
Peneliti memilih tiga universitas tersebut karena dari beberapa universitas yang 
telah terakreditasi di DIY hanya tiga Universitas tersebut yang mau menjadi objek 
dalam penelitian ini. 
 
Jenis dan Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer 
merupakan data yang secara langsung diperoleh dari narasumber yang 
berhubungan dengan hal yang diteliti. Data primer dalam penelitian ini berupa 
data dan informasi yang terkait dengan penerapan Total Quality Management 
pada fakultas ekonomi di tiga universitas swasta di DIY, yang diperoleh dari 
jawaban responden melalui kuisioner penerapan Total Quality Management pada 
fakultas ekonomi di tiga universitas di DIY. Kuisioner akan diberikan dan diisi 
oleh Dosen fakultas ekonomi.  Dosen dipilih sebagai responden karena dosen 
diasumsikan juga turut berpartisipasi dalam Total Quality Management dan 
bersifat netral sehingga penilaian akan lebih bersifat objektif dan data yang 
didapat diharapkan dapat sesuai dengan keadaan Universitas yang ada. 
 
Metode Pengumpulan Data 

Strategi yang digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian ini adalah 
strategi opini individu dan metode yang digunakan adalah metode survey dengan 
menggunakan kuisioner.Kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuisioner TQM yang telah dikembangkan oleh Wang et al., (2012) dengan 
merubah sample dan populasi yang diteliti. 

 
Operasional Variabel 

Penelitian ini menggunakan satu variabel, yaitu anggaran partisipatif. Berikut 
adalah tabel operasionalisasi variabel: 
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Tabel Operasionalisasi Variabel 
Variabel Konsep Dimensi Elemen 

Pertanyaan 
Total Quality 
Management 

TQM merupakan 
sistem manajemen 
untuk meningkatkan 
kualitas dan 
produktivitas dengan 
menggunakan 
pengendalian 
kualitas dalam 
pemecahan masalah, 
mengikutsertakan 
seluruh karyawan 
untuk memberikan 
kepuasan kepada 
pelanggan. 

 

Kuesioner yang 
dikembangkan oleh  
Wang et al., (2012) 

• Fokus pada 
pelanggan 

• Kerjasama 
internal / 
eksternal 

• Perbaikan 
berkelanjutan 
 

• Kepemimpinan 

 

 

• Pemenuhan 
karyawan 
 

• Pengetahuan 
 

• Proses 
manajemen 

 

Skala likert 

 
 

 no 1 – 3 
 

no 4 - 8 

 
no 9 – 11 

 
no 12 – 15 

 

 
 
 

no 16 – 18 

 
no 19 – 22 

 

no 23 - 28  

 

Uji Validitas 
Uji validitas adalah pengujian yang berhubungan dengan ketepatan alat ukur 

dalam melakukan tugasnya dan juga berhubungan dengan tujuan dari 
pengukuran.Pengukuran dikatakan valid jika mengukur tujuan dengan nyata atau 
benar, dan tidak valid jika alat ukur memberikan hasil ukuran yang menyimpang 
dari tujuan. (Jogiyanto,2010) Kriteria uji validitas secara singkat (rule of tumb), r 
(korelasi) table adalah 0,355.Jika r hitung sudah lebih besar dari 0,355 maka 
pertanyaan pada kuisioner dikategorikan valid.Dalam penelitian ini, perhitungan 
dilakukan dengan rumus korelasi Pearson’s Product Moment dengansoftware 
SPSS (Statistical Production and Service Solution) versi 17.00. Dan semua 
komponen pernyataan dalam instrument telah diuji dan mendapat hasil valid, hasil 
dapat dilihat pada lampiran hasil uji validitas. 

 
Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan pengujian yang menunjukkan akurasi dan ketepatan 
dari pengukurnya. Reliabilitas berhubungan dengan akurasi dan konsistensi dari 
suatu alat ukur.Alat ukur dikatakan reliable jika dapat dipercaya, dan agar dapat 
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dipercaya maka hasil dari pengukuran harus akurat dan konsisten. Dikatakan 
konsisten jika beberapa pengukuran terhadap subyek yang sama diperoleh hasil 
yang tidak berbeda. (Jogiyanto,2010). Uji reliabilitas instrument, menggunakan 
SPSS 16.0. Jika Cronbach Alpha > 0,6, maka reliabilitas pertanyaan untuk 
mengukur dapat diterima. Hasil uji reliabilitas terhadap setiap variable penelitian 
ditampilkan dalam lampiran uji reliabilitas. 
 
 
ANALISA DATA DAN PEMBAHASAN 
 
Gambaran Objek Penelitian 

Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah 3 universitas yang 
ada di DIY yaitu Universitas Atmajaya Yogyakarta, Universitas Janabadra, 
Universitas Sanata Dharma. Berikut ini adalah table gambaran umum dari ketiga 
universitas tersebut: 

Tabel Gambaran Objek Penelitian 
Keterangan  Universitas A Universitas B Universitas C 
Tahun berdiri 
Akreditasi institusi 
Jumlah mahasiswa 
Jumlah mahasiswa Fakultas 
ekonomi 
Jumlah prodi 

1965 
B  
11307 
3195 
 
16 

1958 
- 
2289 
827 
 
11 

1955 
B 
9948 
1572 
 
29 

 
Statistik Deskriptif Variable Penelitian 

Hasil statistic deskriptif variable penelitian ini di tampilkan dalam tabel berikut 
ini: 

 
Tabel Statistik Deskriptif 

Nilai Rata-Rata (Mean) Pada Tiap Universitas 
No Universitas Total Quality Management (TQM) Keterangan 
1 A 5,288 Sudah menerapkan TQM 
2 B 5,532 Sudah menerapkan TQM 
3 C 5,694 Sudah menerapkan TQM 
 

Berdasarkan data yang ditampilkan dalam table 4.4 tampak bahwa nilai rata-
rata penerapan TQM pada Universitas A adalah 5,288. Berdasarkan nilai rata-rata 
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Universitas A telah menerapkan TQM. 

Berdasarkan data yang ditampilkan dalam table 4.4 tampak bahwa nilai rata-
rata penerapan TQM pada Universitas B adalah 5,532. Berdasarkan nilai rata-rata 
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Universitas B telah menerapkan TQM. 

Berdasarkan data yang ditampilkan dalam table 4.4 tampak bahwa nilai rata-
rata penerapan TQM pada Universitas C adalah 5,694. Berdasarkan nilai rata-rata 
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa Universitas C telah menerapkan TQM. 
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Tabel Statistik Deskriptif 
Nilai Rata-Rata(Mean) Tiap Indikator Pada Tiap Universitas  

No Indicator Universitas A Universitas B Universitas C 
1 Focus pada pelanggan 5,9 5,9 6,2 
2 Kerjasama internal/eksternal 4,9 5,4 5,6 
3 Perbaikan berkelanjutan  5,4 5,9 6 
4 Kepemimpinan 4,8 5,4 5,3 
5 Pemenuhan karyawan 5,5 5,4 5,3 
6 Pengetahuan 5,6 5,7 5,5 
7 Proses manajemen 5,4 5,3 6 

 
Fokus Pada Pelanggan 

Dari Universitas A didapat hasil 5,9 dan hal ini menunjukkan bahwasecara 
garis besar Universitas A telah focus pada pelanggan. Dari Universitas B didapat 
hasil 5,9 dan hal ini menunjukkan bahwasecara garis besar Universitas B telah 
focus pada pelanggan. Dari Universitas C didapat hasil 6,2 dan hal ini 
menunjukkan bahwasecara garis besar Universitas C telah focus pada pelanggan. 
 
Kerjasama Internal/Eksternal 

Dari Universitas A didapat hasil 4,9. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis 
besar Universitas A telah memiliki kerjasama internal/eksternal yang cukup baik. 
Dari Universitas B didapat hasil 5,4. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis 
besar Universitas B telah memiliki kerjasama internal/eksternal yang cukup baik. 
Dari Universitas C didapat hasil 5,6. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis 
besar Universitas C telah memiliki kerjasama internal/eksternal yang cukup baik. 

 
Perbaikan Berkelanjutan 

Dari Universitas A didapat hasil 5,4 hal ini menunjukkan bahwa secara garis 
besar Universitas A telah melakukan perbaikan berkelanjutan. Dari Universitas B 
didapat hasil 5,9 hal ini menunjukkan bahwa secara garis besar Universitas B 
telah melakukan perbaikan berkelanjutan.Dari Universitas C didapat hasil 6 hal 
ini menunjukkan bahwa secara garis besar Universitas C telah melakukan 
perbaikan berkelanjutan. 
 
Kepemimpinan 

Dari Universitas A didapat hasil 4,8. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis 
besar Kepemimpinan di Universitas A telah cukup baik. Dari Universitas B 
didapat hasil 5,4. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis besar Kepemimpinan 
di Universitas B telah cukup baik. Dari Universitas C didapat hasil 5,3. Hal ini 
menunjukkan bahwa secara garis besar Kepemimpinan di Universitas C telah 
cukup baik. 
 
Pemenuhan Karyawan 

Dari Universitas A didapat hasil 5,5. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis 
besar pemenuhan karyawan di Universitas A telah berjalan cukup baik.Dari 
Universitas B didapat hasil 5,4. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis besar 
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pemenuhan karyawan di Universitas B telah berjalan cukup baik. Dari Universitas 
C didapat hasil 5,3. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis besar pemenuhan 
karyawan di Universitas C telah berjalan cukup baik. 

 
Pengetahuan 

Dari Universitas A didapat hasil 5,6. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis 
besar pengetahuan karyawan pada Universitas A sudah cukup memadai. Dari 
Universitas B didapat hasil 5,7. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis besar 
pengetahuan karyawan pada Universitas B sudah cukup memadai. Dari 
Universitas C didapat hasil 5,5. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis besar 
pengetahuan karyawan pada Universitas C sudah cukup memadai. 

 
Proses Manajemen 

Dari Universitas A didapat hasil 5,4. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis 
besar proses manajemen di Universitas A telah berjalan cukup baik. Dari 
Universitas B didapat hasil 5,3. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis besar 
proses manajemen di Universitas B telah berjalan cukup baik. Dari Universitas C 
didapat hasil 6. Hal ini menunjukkan bahwa secara garis besar proses manajemen 
di Universitas C telah berjalan dengan baik. 
 
Rangkuman Analisis 

Pada Universitas A indicator TQM paling tinggi adalah Fokus pada pelanggan 
sedangkan indicator TQM paling rendah adalah kepemimpinan. Hal ini berarti 
bahwa universitas A telah cukup baik dalam memberikan kepuasan pelayanan 
kepada pelanggan namun dilihat dari sisi indicator TQM kepemimpinan 
Universitas A memiliki sedikit kekurangan, meskipun dari score yang didapat dari  
indicator tersebut sudah menunjukkan bahwa penerapan TQM berdasarkan 
indicator Kepemimpinan telah dilakukan. 

Pada Universitas B indicator TQM paling tinggi adalah fokus pada pelanggan 
dan perbaikan berkelanjutan sedangkan indicator TQM paling rendah adalah 
proses manajemen. Hal ini berarti bahwa universitas B telah cukup baik dalam 
memberikan kepuasan pelayanan kepada pelanggan dan juga dalam perbaikan 
berkelanjutan, namun dilihat dari sisi indicator TQM proses manajemen 
Universitas B memiliki sedikit kekurangan, meskipun dari score yang didapat dari  
indicator tersebut sudah menunjukkan bahwa penerapan TQM berdasarkan 
indicator proses manajemen telah dilakukan. 

Pada Universitas C indicator TQM paling tinggi adalah Fokus pada pelanggan 
sedangkan indicator TQM paling rendah adalah kepemimpinan dan pemenuhan 
karyawan. Hal ini berarti bahwa universitas C telah cukup baik dalam 
memberikan kepuasan pelayanan kepada pelanggan namun dilihat dari sisi 
indicator TQM kepemimpinan dan pemenuhan karyawan Universitas C memiliki 
sedikit kekurangan, meskipun dari score yang didapat dari  indicator tersebut 
sudah menunjukkan bahwa penerapan TQM berdasarkan indicator Kepemimpinan 
dan pemenuhan karyawan telah dilakukan. 
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Jika dilihat dari ketiga universitas tersebut score indicator TQM focus pada 
pelanggan adalah yang paling tinggi, hal ini berarti dalam memberikan pelayanan 
ketiga universitas tersebut selalu mengedepankan kepuasan pelanggan.  
 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini dilakukan untuk melihat penerapan Total Quality Management 
yang dilakukan pada fakultas ekonomi di tiga universitas yang ada di Yogyakarta. 
Dan dari hasil penelitian didapatkan kesimpulan bahwa setiap Universitas yang 
menjadi objek dalam penelitian ini telah menerapkan Total Quality Management. 
Skor total rata-rata penerapan Total Quality Management adalah 5,438. Dengan 
rincian Universitas A mendapat skor 5,225. Universitas B mendapat skor 5,4825. 
Sedangkan Universitas C mendapat skor 5,6075. Universitas C mendapatkan skor 
yang paling tinggi. Hal ini berarti penerapan TQM di Universitas C paling baik di 
antara tiga Universitas yang menjadi objek penelitian. 

 
Keterbatasan Penelitian 

Di dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan, antara lain adalah 
sebagai berikut: 

1. Jumlah universitas yang menjadi objek dalam penelitian ini sangat 
terbatas. 

2. Yang menjadi sample dalam penelitian ini hanya dosen pada fakultas 
ekonomi saja. 

3. Penelitian ini hanya berdasarkan persepsi dari dosen-dosen yang ada di 
Universitas. 

 
Saran 

Untuk penelitian selanjutnya, sebaiknya objek penelitian ditambah sehingga 
dapat memberi gambaran lebih jelas mengenai penerapan total quality 
management di Universitas Yogyakarta. Untuk penelitian selanjutnya juga dapat 
menambah responden dari semua fakultas sehingga data yang dihasilkan lebih 
mencerminkan gambaran satu universitas. Dan untuk penelitian selanjutnya juga 
dapat meneliti penerapan total quality management menggunakan persepsi seluruh 
karyawan di universitas, sehingga data yang dihasilkan menjadi lebih akurat. 
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