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PENDAHULUAN

1.1Latar Belakang Penelitian

Pendidikan merupakan kebutuhan bagi setiap manusituk
memperoleh kehidupan yang lebih baik. Melalui pdik@in setiap manusia
memperoleh ilmu pengetahuan yang berguna untuklkeigsungan hidupnya.
Pendidikan sendiri adalah hak setiap warga negatanksia sesuai amanat
Undang-undang Dasar 1945. Oleh karena itu, penaéririerkewajiban
menyelenggarakan suatu pendidikan yang berakar pdédanilai agama,
kebudayaan nasional Indonesia dan harus tanggap padibahan zaman.
Pendidikan sendiri dijadikan salah satu pilar tetipgg dalam meningkatkan
kualitas manusia, yang juga merupakan komponeah@ridalam menghitung
Indeks Pembangunan Manusia (IPM). Oleh karena pambangunan
pendidikan harus mampu menjamin pemerataan kesampa¢ndidikan,
peningkatan mutu serta relevansi dan efisiensi jearem pendidikan untuk
menghadapi tantangan sesuai dengan tuntutan peamubahidupan di masa
depan.

Indeks Pembangunan Manusia (IPM) Indonesia beradauthn ke-
111 dari 182 negara di dunia. Sementara di ASEAbhesia masuk di urutan
ke-6 dari 10 negara. Jatuhnya Indeks Pembanguramudit (IPM) atau

rendahnya sumber daya manusia (SDM) disebabkannwdesialah pendidikan,
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kesehatan, dan kemiskinan. Dari segi aspek peratidg#aja, sebanyak 55%
penduduk Indonesia tidak tamat jenjang sekolah rda@detro TV
News_Online, 06 Juli 2011).

Menurut Undang-undang Nomor 20 Tahun 2003 tentarsger8
Pendidikan Nasional Pasal 50 Ayat 3 mengamanatkahya Pemerintah
dan/atau pemerintah daerah menyelenggarakan sekkmaangnya satu
satuan pendidikan pada semua jenjang pendidikank udikembangkan
menjadi satuan pendidikan yang bertaraf internasiodenjang pendidikan
yang dimaksud adalah pendidikan dasar, pendidikaenengah, dan
pendidikan tinggi.

Salah satu upaya menuju satuan pendidikan bertersibnal dan
internasional tersebut adalah melalui penerapaer8idManajemen Mutu ISO
9001. Karena dengan penerapan ISO 9001, indika&ioerkasilan yang ingin
dicapai sistem manajemen lembaga pendidikan senjelas sehingga dapat
meningkatkan mutu pengelolaan pendidikan secarayehemnh sekaligus
meningkatkan mutu lulusan.

Akhir-akhir ini, banyak lembaga pendidikan khuswsnyerguruan
tinggi yang sudah menerapkan Sistem Manajemen N&@u9001:2008 dan
salah satunya adalah Universitas Pendidikan Indr(€s?1). Di mana, UPI
selama tahun 2010 telah mendapatkan sertifikat 38@L:2008 bagi 8 unit
kerja yang ada di lingkungan UPI tersebut. Kedelapait kerja ini adalah
Kampus Cibiru, Laboratorium Kimia Instrumen FPMIPRrodi Bahasa

Inggris, Prodi Bahasa Perancis, Perpustakaan damt Xerja SPs UPI (Prodi



Bahasa Indonesia, Prodi Administrasi PendidikanpdPmBimbingan dan
Konseling). MelaluiTagline nya “Mutu atau Mati” dalam penyerahan sertifikat
ISO 9001:2008 terlihat jelas bahwa UPI berkomitmernuk memposisikan
mutu sebagai pondasi dalam memberikan jasa layaeadidikan kepada
stakeholders. Bukan hanya unit akademik saja yang diorientasikatuk
memposisikan mutu sebagai pondasi dalam pelayand®RId tetapi juga unit
kerja non akademik, sebagai pendukung kegiataneahikd diarahkan juga
untuk mencapai derajat mutu sesuai dengan staradey gleal. Pencapaian
mutu yang baik muaranya adalah peningkatan kualitgggnan (Kabar
UPI_Online, 17 Juli 2011).

Lahirnya konsep lembaga pendidikan yang melakukamd@katan
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001 tersebut mengajg&nisasi menganalisis
persyaratan pelanggan, menetapkan proses yang maempberi sumbangan
bagi produk yang dapat diterima oleh pelanggansigraya konsisten dalam
menjaga kualitas produk. Proses-proses tersebutus haterkendali
(Mulyono,2008). Melalui penerapan ISO 9001 ini, g@® manajemen
dilaksanakan sesuai dengan standar mutu yang adsetlauh kualitas terus-
menerus dikontrol lebih baik untuk mencapai tujoegeanisasi. (Ahmad Su’adi

dalam Mulyono, 2008).

Menurut Mulyono (2008), penerapan manajemen mutO IS
9001:2000 di lingkungan lembaga pendidikan bertujuantuk: (1)
meningkatkan kepuasan pelanggan, (2) membangund&esa tentang

perlunya melakukan pelayanan secara prima terhpelapggan, (3) mendidik



pengelola lembaga pendidikan agar taat terhadaatsegang disepakati, dan

(4) menyiapkan dokumen mutu.

Pelayanan pendidikan di Indonesia adalah tangguawgalj kita
bersama, di mana dibutuhkan peran serta masyanakiatk membantu
pembangunan pendidikan tetapi dengan dalih “Pekatidianggung jawab kita
bersama” pemerintah seolah-olah lepas dari tanggawgb nya begitu saja.
Namun, tidak dapat dipungkiri bila pelayanan peikdiad khususnya dari
sektor publik masih banyak kendala dan hambatarmndahal kualitas
pelayanan. Tingkat kepuasan masyarakat terhadagygpeln masih sangat
rendah. Hal ini dibuktikan dari penelitian yangadtilkan terhadap kualitas

pelayanan di birokrasi.

Berdasarkan penelitian mengenai Pelayanan Publikddinesia yang
dilakukan oleh lembaga penelitian Universitas Irefoa (2002) dalam naskah
akademik Undang-undang Pelayanan Publik (dalam Bekl Arif Zamani,
2010). Indonesia mengalarmiack of Public Service, Indonesia lebih mirip
sebagai model Negardeamtenstaat (Negara birokrasi/Negara pejabat)

ketimbang negara yang menjunjung tinggi unselfare state.

The Fund For Peace membuat sebuah riset Indeks Persepsi Negara
Gagal semenjak tahun 2005 yang dikutip dari (Mudmhirif Zamani,2010),
Indonesia mendapatkan sinyabrning menjadi Negara gagal. Persepsi ini
muncul dari sepuluh indikator yang salah satunyaaledd progresif

kemerosotan publik.



“Disappearance of basic state functions that serve the people,
including failure to protect citizens from terorism and violence and to
provide essential service, such as health, education, sanitation, and
public transportation”.

Dari, wacana tersebut dapat disimpulkan bahwa patabryang seharusnya
berfungsi sebagai pelayan bagi masyarakatnya, saattidak mampu
memberikan layanan yang terbaik bagi masyarakategmladiri di mana
pemerintah gagal dalam memberikan jaminan kenyamataam urusan

publik, seperti kesehatan, pendidikan dan saramgportasi umum.

Pelayanan publik saat ini sudah menjadi isu pentiagg selalu
dikaitkan dengan penyelenggaraan pemerintahan sw@egfara. Hal ini, tidak
mengherankan karena manusia terus berkembanggseieingan perubahan
zaman dan semakin peka pemahamannya terhadap hakedajibannya
sebagai warga negara sehingga tuntutan peningkatditas pelayanan publik
semakin meningkat. Perkembangan kondisi saat iantuya sangat
dibutuhkan sikap profesional dan proporsional obstiap penyelenggara
pemerintahan di Indonesia.

Pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dadksaparatur,
sebagai abdi negara dan abdi masyarakat. Tugatelah jelas digariskan
dalam pembukaan UUD 1945 alinea keempat, yang oielp(empat) aspek
pelayanan pokok aparatur terhadap masyarakat, yaélindungi segenap
bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indones@majukan
kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan baraggsameélaksanakan
ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan,ampaiedn abadi dan

keadilan sosial.



Akan tetapi, kenyataannya hingga saat ini masita sdifemui
pengaduan masyarakat atas pelayanan publik di meahaa, jika hal ini tidak
disikapi dengan baik oleh pemerintah maka akan mmemikan citra yang
buruk di masyarakat. Padahal sejatinya, fungsi atgmemerintah adalah
melayani masyarakat maka pemerintah perlu teruspbga meningkatkan
kualitas pelayanan publik (MenPAN, 2004:5). Dalamdeing-undang No.32
dan Undang-undang No0.33 tahun 2004 tentang otondagrah pun
disimpulkan dengan jelas bahwa otonomi daerah twila¢rikan kewenangan
dan keleluasaan kepada daerah untuk menyelenggarpkaerintahan.
Kewenangan tersebut semestinya dipergunakan unarkngkatkan kualitas
pelayanan dan kesejahteraan masyarakat. Muby20@0) dalam ‘Ratminto
dan Atik Septi Winarsih (2005), menyebutkan bahadgphakikatnya otonomi
daerah adalah penyerahan wewenang segala urusareriqaim ke
kabupaten/kota, sehingga diharapkan pemerintah plado/kota dapat
meningkatkan pelayanan kepada masyarakat (lebitadamebih cepat, dan
lebih murah).

Pelayanan sendiri dari aspek segi ekonomi, disédagai alat pemuas
kebutuhan sama seperti barang. Akan tetapi, yangmh®gakannya dengan
barang, seperti yang dikemukakan oleh Ratminto Ak Septi Winarsih
(2005) adalah produknya yang tidak kasat mata Ktidapat diraba) dan
melibatkan upaya manusia (karyawan) atau peralataryang disediakan oleh
perusahaan penyelenggara pelayanan. Dalam konteks/apan publik,

dikemukakan bahwa pelayanan umum adalah mendamulikpentingan



umum, mempermudah urusan publik, mempersingkat uwaddlaksanaan
urusan publik dan memberikan kepuasan kepada pumiikm.

Menurut Kusumadewi Priraharjo, rendahnya Kkualitaslayanan
pendidikan di Indonesia terangkum dalam tiga (elsumum dan aspek
khusus. Aspek umum meliputi :

1. Masalah pada Efektivitas.

Pendidikan yang efektif adalah suatu pendidikan gyan
memungkinkan peserta didik untuk dapat belajar dengnudah,
menyenangkan dan dapat tercapai tujuan sesuai sy diharapkan.
Berdasarkan survei lapangan yang dilakukan olelktiprapendidikan,
penyebab rendahnya kualitas pelayanan pendidikafatadidak adanya
tujuan yang jelas sebelum kegiatan pembelajaraksiihakan.

2. Masalah pada Efisiensi

Efisien adalah bagaimana menghasilkan efektifitasi duatu
tujuan dengan proses yang lebih ‘murah’. Beberagsatah efisiensi
pengajaran di Indonesia adalah mahalnya biaya giadi waktu tatap
muka yang digunakan dalam proses pendidikan yakgpclama, mutu
pengajar yang terkadang tidak sesuai dengan konmgetesistem
pendidikan yang berubah-ubah dan banyak hal laimg yaenyebabkan
kurang efisiennya proses pendidikan di Indonesengyjuga berpengaruh

dalam peningkatan sumber daya manusia Indonesalghiin baik.



3. Masalah pada Standarisasi pengajaran.

Peserta didik Indonesia terkadang hanya memikitkagaimana
agar mencapai standar pendidikan saja, bukan bagaimgar pendidikan
yang diambil efektif dan dapat digunakan. Tidak ysetiagaimana cara
agar memperoleh hasil atau lebih spesifiknya njtmg diperoleh, yang
terpenting adalah memenuhi nilai di atas stand@r. $#al seperti di atas
sangat disayangkan karena berarti pendidikan sedpshntlangan makna
saja karena terlalu menuntun standar kompetensiitidgelas salah satu

penyebab rendahnya mutu pendidikan di Indonesia

Sedangkan permasalahan yang terjadi dalam aspelsudiya ialah
permasalahan dalam hal: (1) Rendahnya sarana (&ikRendahnya kualitas
guru, (3) Rendahnya kesejahteraan guru, (4) Renydaprestasi siswa, (5)
Rendahnya kesempatan pemerataan pendidikan, darM#@Bainya biaya

pendidikan. (Artikel Pendidikan_Online, 06 Juli 201

Universitas Pendidikan Indonesia (UPI) adalah saktin perguruan
tinggi terkemuka di Bandung, yang mencetak tendga gendidikan dan
profesional. Produk dari UPI sendiri adalah menkKaeripelayanan pendidikan.
bagi masyarakat. Saat ini, UPI memiliki tujuh (&kdltas, Sekolah Pasca
Sarjana (SPs), dan Kampus Daerah. Sebagai sebughrysn tinggi yang
berstatus Badan Layanan Umum (BLU), yang memilikian meningkatkan
pelayanan kepada masyarakat dalam rangka memakaéssjahteraan umum

dan mencerdaskan kehidupan bangsa. Maka, Pihalsdsiiri terus berupaya



dan mengoptimalkan dalam hal pemberian pelayanarg yarbaik bagi
mahasiswa, orang tua mahasiswa, masyarakat dak yaing berkepentingan.
Dengan peningkatan mutu dan penerapan Sistem Maeaj®&utu ISO yang
baik, diharapkan mampu meningkatkan citra pergutingui tersebut di mata

masyarakat.

Berikut ini akan disajikan grafik jumlah mahasiswi| Kontrak
Kuliah tahun ajaran 2010/2011 dalam 3 angkatarki@rgAngkatan 2008-

2010) dalam grafik 1.1 di bawah ini.
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Grafik 1.1

Mahasiswa Kontrak Kuliah Tahun Ajaran 2010/2011 Angatan 2008-2010
Berdasarkan diagram batang di atas, terlihat batlara tahun ke
tahun terjadi pertambahan jumlah mahasiswa UPIg yaaling signifikan

terlihat di bagian Sekolah Pascasarjana (SPs)nhailengindikasikan dengan
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concern UPI dalam menetapkan sistem manajemen mutu yargyidm@asi
pada kepuasan pelanggan akhirnya mampu menarikabanghasiswa untuk

dapat mempercayakan kebutuhan pendidikannnya patla U

Berdasarkan hasil pra penelitian yang telah perlaktikan dengan
menyebarkan kuesioner pada mahasiswa UPI, dipefakth bahwa 6 dari 10
mengatakan bahwa mereka merasa tata cara prosedayaman masih
berbelit-belit dan kurang terbuka, disiplin petugasayanan yang kurang
sehingga mengakibatkan tidak tepat waktunya pe&ysang dijanjikan, dan
kurang jelasnya tanggung jawab penyelenggaraarpeayelesaian pelayanan
yang diberikan. Lalu, 7 dari 10 mengatakan bahw&tuwgpenyelesaian
pelayanan yang kurang terbuka. 4 dari 10 mengataihwa kurang jelasnya
jadwal pelayanan yang diberikan, sarana dan pmsayang masih belum
lengkap, serta keamanan yang dirasa masih rawan&anasih banyak terjadi
kasus pencurian kendaraan di lingkungan UPIl. Darmpsalahan di atas,
peneliti menyimpulkan masalah tersebut ke dalametagda indikator yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan di UPI masiydba yang perlu
diperbaiki, hal ini ditunjukkan dengan kurangnyaaganan dalam hal-hal
berikut ini: (1) tata cara prosedur pelayanan, K&dlisplinan dari petugas
pelayanan, (3) tanggung jawab dari petugas pelayaiid) kecepatan
pelayanan, (5) kepastian jadwal pelayanan, (6) &e@ayan lingkungan, dan

(7) keamanan lingkungan yang ada di UPI.
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Dari fakta yang dikemukakan di atas, sebagai osganipenyedia
pelayanan pendidikan yang memiliki tujuan dan sgiatalam meningkatkan
mutu pelayanan, manajemen UPI memerlukan suatd. &amlah satu dari 20
elemen persyaratan ISO adalah audit mutu internduntfe
Harbunangin&Pardamean Ronitua Harahap, 1995). Menuinyanul Ulum
(2009) mengatakan bahwa pengukuran audit senditaldnelalui 2 hal, yaitu
alokasi biaya (efisiensi) dan kualitas pelayandiek(esitas). Peranan audit
mutu internal dapat membantu manajemen dalam meatkan kualitas
pelayanan bagi peserta didiknya. Di mana, UPI yaardiri sebagai penyedia
pelayanan pendidikan kepada masyarakat, setiapeswalya manusia (SDM)
yang ada dalam UPI tersebut harus mampu melaksanakaan dari
perguruan tinggi tersebut secara maksimal dengas terupaya memberikan
pelayanan yang bermutu, aman dan maksimal bagipesexta didiknya.

Audit mutu adalah suatu kegiatan pemeriksaan yastgnsatis dan
independen untuk menentukan apakah aktivitas untekjaga mutu serta
hasilnya sesuai dengan rencana yang telah ditetapdan telah
diimplemetasikan secara efektif (ISO 10011-1). Audhutu ini dilakukan
untuk menentukan tingkat kesesuaian aktivitas asgan terhadap standar
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 vyang telah ntliten serta
efektivitas dari penerapan sistem tersebut.

Audit mutu internal merupakan media pembelajarangEtumbuhan
yang tidak ternilai harganya, karena dalam proselt derjadi pemahaman

mendalam mengenai seluk-beluk operasi organisesi dengan permasalahan
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yang dihadapi. Dengan pemahaman yang diperolehmdgeoses audit
memungkinkan lembaga dapat dengan mudah menanggyarmasalahan
yang ada dengan cara memberi arahan pada selurohjemen berupa
kebijakan dan prosedur kerja serta tindakan penyengg harus dilakukan.
Dengan demikian kualitas pelayanan yang optimaltagrealisasi dengan
baik dan pihak lembaga pun menerapkan perbaikag lyarkelanjutan.

Adapun istilah Audit Mutu Internal yang digunakamtuk perguruan
tinggi dikenal dengan istilah Audit Mutu Akademiktérnal (AMAI), yaitu
suatu kegiatan untuk menjamin pencapaian kebijad@demik dan standar
akademik universitas/fakultas serta proses pendralaj agar memenuhi
standar mutu pendidikan secara konsisten dan laejkéhn. Dengan demikian
lulusan yang dihasilkan mampu terus menerus meajesu diri dengan
perkembangan IPTEK serta realitas sosial, sehis@geholders memperoleh
kepuasan. Ketentuan mengenai AMAI ini diatur mehBAN PT.

Untuk dapat memberi gambaran yang jelas mengendit Adutu
Internal menurut ISO 9001:2008 dan Audit Mutu IntdrAkademik menurut

BAN PT akan disajikan dalam tabel 1.1 berikut ini:
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Tabel 1.1
Gambaran Audit Mutu Internal
No Keterangan Audit Mutu Internal ISO 9001:2008 Audt Mutu
Akademik Internal
BAN PT
1. Tujuan Menjaga mutu pelayanan agar berjaldenjaga mutu
dengan baik pelayanan akademik
dapat berjalan dengan
baik
2. Aspek yang diteliti | Semua unsur yang berkaitaengdn| Semua kegiatan
kegiatan pelayanan yang dapat memberikakademik yang
kepuasan pada pelanggan diterapkan pada setiap
lingkup  universitas
fakultas dan prod
yang berkaitan dengan
pelayanan proses
kegiatan belaja
mengajar
3. Audit Dilakukan oleh auditor mutu Dilakukan ble

auditor mutu  yang
terdiri dari gabunga
para audit  yang
tergabung dala

AMAI nr

Untuk mendukung penelitian yang akan dilakukan,upsrmemiliki

sumber lain berupa penelitian-penelitian yang gkam dalam tabel 1.2

berikut ini



Tabel 1.2
Perbandingan Hasil Penelitian
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No. Judul Peneliti Hasil Penelitian Perbedaan
Analisis atas pelaksanadnRiki Susanto. 2007/ Kegiatan audit internal yang Variabel X adalah
kegiatan audit internal sistem Skripsi.  Universitas| dilakukan perusahaan sesyakegiatan audit
manajemen  mutu  untuk Widyatama dengan persyaratan sisteminternal sistem
mempertahankan  sertifikasi manajemen mutu, karenamanajemen muty
ISO 9001:2000 (Studi kasus didukung dengan dipenuhinyasedangkan variabgl
pada PT kriteria. audit internal sistemp Y adalah kegiatan
INTI(Persero)Bandung). manajemen mutu. jadi, kegiatansistem manajemaen

audit internal sistem manajemenmutu (kualitas).
mutu  dapat mempertahankan
sertifikasi ISO 9001:2000
Manfaat audit internal ISQ Rieke Primasanti] Melalui perbandingan pendapatanUntuk  mengetahu
9001:2000 terhadap biaya2008. Skripsi. | dari tahun ke tahun dapat dilihatmanfaat audit
produksi (Studi kasus padaUniversitas sebarapa besar manfaat bagnternal ISO
Industri karet Bandung). Widyatama perusahaan yang memiliki 1SQ 9001:2000 terhadap
9001:2000, disebabkan kepuasambiaya produksi,
dari konsumen, sehinggamaka audit interna
membentuk citra yang baik pulalSO  dihubungkan
bagi perusahaan. dengan prose
produksi dan carg
pembebanan
biayanya dalam
hubungannya
dengan penentuah
harga pokok
produksi.
Peranan efektivitas aud|t Christian SB| Terdapat hubungan positif atguVariabel X adalah
internal dalam menunjang Simanjutak. 2010/ terdapat hubungan antaraefektivitas audit
penerapan sistem manajemerBkripsi.  Universitas| efektivitas audit internal dalam internal sedangka
kualitas I1ISO  9001:2008 Widyatama menunjang penerapan sistgmvariabel Y adalah
(Studi kasus pada pengendali manajemen kualitas ISO kegiatan sistern|

mutu Widyatama)

9001:2008 dapat diterima

manajemen  kualitas
ISO 9001: 2008

Pengaruh Implementasi Audijt
Mutu Internal Berdasarkan
Sistem -~ Manajemen  1SC
9001:2000 Terhadap
Produktivitas Kerja Pegawdi
PPPPTK TK dan PLB

Rustiyan. 2008,
Skripsi.  Universitas|
Pendidikan Indonesia

Kurang optimalnya pengaru
implementasi audit mutu interng
terhadap  produktivitas  kerj
pegawai di PPPPTK TK dan PLH
hal ini disebabkan oleh bebera
faktor yang dapat terlihat pad
indikator masing-masing variabe
Pada variabel X (audit mut
internal) indikator yang menjad
penyebab  ketidak  optimalal
adalah indikator  pengelolaal
pelaksanaan audit, Begitu jud
pada variabel Y, indikator yan
menjadi penyebab ketidal
optimalan, yaitu indikato
kemampuan beradaptasi deng
lingkungan.

h Variabel X adalah
2l Implementasi  Audit
A Mutu Internal
,sedangkan variabgl
paY adalah
aProduktivitas  kerjal
I. pegawai.

g, 5 5 — &

an

Analisis Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) terhaday
pelayanan publik di
Puskesmas Ngesrep
Semarang

Frederik Mote. 2008
Tesis. Universitag
Diponegoro.

Pengukuran nilai  IKM di
Puskesmas Ngesrep Semard
secara keseluruhan menunjukk|
hal yang positif dan dikategorikal
dalam kondisi yang baik atal
bagus.

Dimensi  kepuasal
ngelanggan  diukuf
aengan 14 indikato
nindeks kepuasa
L masyarakat
berdasarkan

Kepmenpan/25/2004
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Hasil dari penelitian di atas, menyatakan bahwataudtu internal
dalam sistem penjaminan mutu ISO 9001 berpengarasitifp terhadap
kegiatan sistem manajemen Kkualitas yang membawa gositif bagi
perusahaan.  Namun, kurang optimal jika dikaitkan ngde

pengimplementasian audit mutu internal pada pemitagkproduktivitas kerja.

Berkenaan dengan fenomena di atas serta hasil ifameyang
dilakukan oleh para peneliti sebelumnya, maka penuakrasa tertarik ingin
melakukan penelitian serupa namun perbedaan pendditi peneliti
sebelumnya terletak pada bagaimana pengaruh awdit imternal terhadap
kualitas pelayanan jika diterapkan di perguruarggin Adapun, dimensi
kualitas pelayanan yang akan peneliti lakukan yadtengan menggunakan
indikator standar pelayanan yang ditetapkan dalapMéenPan/25/2004 di
mana dengan penerapan indikator tersebut akan otkpernilai Indeks
Kepuasaan Masyarakat (IKM) untuk setiap unit kggag ada di lingkungan

UPI.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, Pemaitgambil judul:

“Pengaruh Audit Mutu Internal terhadap Kualitas Pel ayanan Perguruan

Tinggi (Survei pada Universitas Pendidikan Indonesia)”

1.2Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, makeelipan ini

merumuskan permasalahan pokok sebagai berikut:
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1. Bagaimana audit mutu internal yang diterapkan padé kerja di
Universitas Pendidikan Indonesia (UPI).

2. Bagaimana kualitas pelayanan yang diselenggarakam unit kerja di
Universitas Pendidikan Indonesia (UPI).

3. Seberapa besar pengaruh audit mutu internal tgohiadaitas pelayanan

pada unit kerja di Universitas Pendidikan Indonésial).

1.3Batasan Penelitian
Audit Mutu Internal yang ada di setiap perguruamgdi disebut
dengan Audit Mutu Akademik Internal (AMAI) mengapada ketentuan BAN
PT. Namun, batasan penelitian yang dilakukan dapemelitian ini lebih
mengutamakan pada Audit Mutu Internal yang sesaagan ketentuan ISO
9001:2008 yang hanya terkait dengan lingkup audittuminternal non
akademik nya dan lebih menekankan pada layanaitdsigang ada di setiap

unit kerja di luar layanan akademik.

1.4Maksud dan Tujuan Penelitian
1.4.1 Maksud Penelitian
Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui dangaealisis (1)
gambaran audit mutu internal dan kualitas pelaygeguruan tinggi (2)

pengaruh audit mutu internal terhadap kualitasyaelan perguruan tinggi.
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1.4.2 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam usulan pgael ini

adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui audit mutu internal yang diterapBada unit kerja di
Universitas Pendidikan Indonesia (UPI).

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diseleaggga oleh Unit
kerja di Universitas Pendidikan Indonesia (UPI).

3. 'Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh audit rmiernal
terhadap kualitas pelayanan pada unit kerja di &isitas Pendidikan

Indonesia (UPI).

1.5Kegunaan Penelitian
Penelitian ini berguna baik secara teoritis maymaiktis, yaitu:
1.5.1 Kegunaan Teoritis
1. Sebagai sumbangan penting dan memperluas wawasankdjan
ilmu akuntansi dan manajemen dalam mengelola sumiéga yang
dapat memberikan pelayanan yang prima sehinggat dhjaaikan
sebagai rujukan untuk pengembangan penelitian sumhddga yang
akan datang.
2. Memberikan sumbangan penting dan memperluas Kkajlam
Akuntansi dan llmu Manajemen yang menyangkut awditu internal

dan kualitas pelayanan perguruan tinggi.
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3. Menambah konsep baru yang dapat dijadikan sebadenbrujukan
penelitian lebih lanjut bagi pengembangan ilmu &kosi dan
manajemen.

1.5.2 Kegunaan Praktis

1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sumbangan naikibagi unit kerja
di lingkungan Universitas Pendidikan  Indonesia (URintuk
meningkatkan kualitas pelayanan melalui hasil kegisaudit mutu
internal. Dengan demikian manajemen dapat merekaanalan
menentukan prioritas pelayanan bagi masyarakat sdember daya
yang ada di dalamnya.

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkaayanan prima
pada unit kerja di lingkungan Universitas Pendidikadonesia (UPI)
melalui tercapainya tujuan organisasi sesuai yaih@rapkan oleh
masyarakat dan tujuan dari Sistem Manajemen Mut 9801:2008
yang ada di lingkungan Universitas Pendidikan Iredoa (UPI1) sendiri
sebagai wadah pengembangan kemampuan bagi mangengemuan
tinggi.

3. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tal&lar manajemen
Universitas Pendidikan Indonesia (UPI) dalam mesmygfarakan
pelayanan bagi peserta didik dan bagi kepentingaragendidikan di

Indonesia.



