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Abstract

The purpose of this study was fo obtain information abouf evaluation of the
implementation of a quality managsment program at Manado state Folytechnic.
This study uses the Balanced Scorecard evaluation model that addresses four
perspectives: customer perspeclive, learming and growth, intemal business
process perspective, & financial perspective. Sume discusses the cancept of the
customers is the person who receives the work of another person organization,
then only can determine what the qulity is like and only tose who can deliver what
and how their needs. The analysis of a case study using qualiative and
guantitative data. The process of data collection is through interviews,
docurmentation, obssrvations. The Results of the study are: (1) the customers
perspective shows excellen! staflus with indicalors increasing salisfaclion
indicators of care, (2) perspective learing and growth perspective shows
unfavorable status with indicators of empowerment and alignment of human
resources, Improving information syster, (3] infemal Dbusiness process
perspective shows the status indicator in not good with financial management
system, research and community service, an ncrease in leaching and leaming,
(4) financial perspective with an Indicator showing the status of both the
optimization of the budget, and abilily to raise founds. Performance Value Unit
(NKL), which also serves az s stalus vaive indicstes befter performance leader
although the need fo make canfinuous improvement

Keywords: Evaiuation Program, Financial Perspective, Costumer Perspective,
Internal  Business Processes Perspective, Learning and Growth
Perspective,

PENDAHULUAN
Peraturan Pemerintan No 19 tahun 2005 tentang Standar Nasional
Pendidikan memberikan arahan tentang perlunya disusun dan dilaksanakan
delapan Standar Nasional Pendidikan,yaitu: standar isi, standar proses, standar
kompetensi lulusan, standar pendidik dan tenaga kependidikan, standar sarana
dan prasarana, standar pengelolaan, standar pembiayaan, dan standar penilaian
pendidikan (PP Rl Nomor 12 Tahun 2005 Tentang Standar Nasional Pendidikan.
Dalam rangka untuk menjawab akan tujuan dari Pendidikan Vokasi yang
sudah dijelaskan diatas, maka peneliti memilih judul disertasi ini yaitu, "Evaluasi
Program Implementasi Manajemen Mutu Pada Pcliteknik Negeri Manado®,
Peneliti memilih perguruan tinggi ini sebagai lokasi penclitian dengan alasan
bahwa perguruan tinggi ini adalah salah satu perguruan tinggi di Manado vang
menyelenggarakan pendidikan vokasi, awal tahun 2007 1telah
mengimplementasikan manajemen mutu. Namun masih ditemukan juga
beberapa hal yang harus dibenahi guna menjamin terlaksananya manajemen
mutu pada Politeknik Megeri Manado antara lain: 1) pengelolaan laboratarium di
jurusan-jurusan belum terkelola dengan semestinya atau belum mengikuti SOP;
2) sumber daya manusia yang tersedia belum bisa memberika kontribusi vang
prima karena masih ada dosen yang mengajar pada mata kuliah yang bukan
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kompetensinya; 3) penelitian dosen yang sangat terbatas; 4) pengabdian pada
masyarakat yang belum maksimal; 5) kerjasama dengan industry pemerintah dan
non pemerintah belum terkelola dengan baik; 6) pengelolaan bisnis intemal
masih secara amatiran. Disertasi ini diharapkan dapat meningkatkan efektifitas
dan efisiensi program yang dilakukan oleh institusi selama beberapa kurun
waktu, dan dalam disertasi ini akan dilakukan evaluasi dan analisis tentang
keterlaksana serita ketercapaian program mutu pada Politeknik Negeri Manado
dengan menggunakan model evaluasi Balaced Scorecard (BSC). Dalam konsep
Balanced Scorecard strategi organisasi yang merupakan cara untuk mencapai
visl dan misi organisasi diuraikan dalam berbagai tujuan strategis yang dapat
diukur keberhasilannya dengan melihat dari empat perspektif yaitu: 1) perspektif
keuangan; 2) perspektif pelanggan; 3) perspektif proses bisnis internal; 4)
perspektif petumbuhan dan pembelajaran.

A.Fokus dan Sub Fokus Penelitlan
1.Fokug Penelitian
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, makapenelitian
ini_difckuskan pada evaluasiprogram implementasi manajemen mutu pada
Paliteknik Negeri Manado.
2.Rumusan Masalah
Berdasarkan fokus penelitian yang lelah ditetapkan, yaitu evaluasi
program implementasi manajemen mulu, maka rumusan masalah penefitian ini
sebagai berikut:
1. Bagaimana implementasi manajemen mutu pendidikan di Paliteknik MNegerni
Manado dilihat dari keuangan?
£, Bagaimana implementasi manajemen mutiu pendidikan di Politeknik Negeri
Manado di linat dari pelanggan?

J. Bagaimana implementasi manajemen mutu pendidikan dilihat dari proses
bisniz internal?

4. Bagaimana implementasi manajemen mulu pendidikan dilihat dar
Pertumbuhan dan Pembelajaran?

KAJIAN TEORETIK
A.Deskripsi Konsep Evaluasi Program
1 Konsep Evaluasi
Menurut Djaali dan Mulyono (2008:1) mengemukakan bahwa "evaluasi
gapat diartikan sebagai proses menilai sesuatu berdasarkan kriteria atau tujuan
yang telah diletapkan, yang selanjutnya dilkuti dengan pengambilan keputusan
alas objek yang dievaluasi..
2 Konsep Evaluasi Program
Menurut Jhan M. Owen (1983:253) menjelaskan: “impact evaluation is
\eoncemed with. defermining the range and extend of outcomes of & program,
\Welermining whether a program has been implemented as planned and how
mplernontation has affected outcomes, providing evidence to funders, senior
anager and politician about the extent to which resources allocated fo g
wogram have been spent wisely, informing decisions sbout replicalion o
Bxiension of a program.”.

anajemen Mutu Pendidikan
% Manajemen Mutu dalam Pendidikan
Menurut Heward M, Carlisle (1880:10) dalam bidang pendidikan,
manajermen mutu merupakan cara dalam mengatur sumber daya pendidikan,
ang dlarahkan agar dapat melakeanakan’ tugas dengan sebaik-baknya
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sehingga menghasilkan jasa di bidang pendidikan yang sesuai dengan atau
melebihi kebutuhan dan harapan konsumen. .

Berdasarkan pendapat diatas dapat didefinisikan bahwa mutu pendidikan
adalah perpaduan sumber daya manusia, perangkat pembelgjaran, penunjang
pembelajaran, manajemen sekolah yang menunjukkan kemampuannya dalam
memenuhi kebutuhan dan kepuasan akan melebihi harapan warga sekolah,
warga masyarakat, dan stakeholder, baik yang tersurat maupun tersirat.

C. Konseptual Model Evaluasi yang Dipilih Balanced Scorecard
1.Pengertian Konsep Balanced Scorecard

Konsep Balanced Scorecard berkembang sejalan dengan perkembangan
implementasi konsep tersebut. Balanced Scorecard terdiri dari dua kata: (1) kartu
skor (scorecard) dan (2) berimbang (balanced). Kartu skor adalah kartu yang
digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja seseorang. Kartu skor juga dapat
digunakan untuk merencanakan skor yang hendak diwujudkan cleh personel di
masa dspan. Menurut Kaplan dan Norton (1996:35), Balanced Scorecard
merupakan: ... & sel of measures thal gives topmanagers a fast but
comprehensive view of the business...includes financial measures that tell the
resufts of actions already taken.. .complements the financial measures with
operatfonal measures on customer satisfaction, intemal process, and
organizafion’s imnovation and improvement aclivilies-operational measures that
are the drives of future financial performance.”
2 Aspek-Aspek yang Diukur dalam Balanced Scorecard

Menurut Kaplan & Norton (2000: 15) - "if can measure it you can manage
it’". Pendapat ini menjadi dasar pemikiran untuk melakukan pengukuran terhadap
semua aktifitas yang dilakukan cleh organisasi, baik aktivitas yang dapat diukur
secara kualitatif —mupun kuantitatif. Pengukuran terhadap keempat
aspek/perspektif tersebut adalah (1) The Financiai Perspective, (2) The
Customer Perspektive, (3) The Business Process Perspective, and (4) The
Leaming and Growth Perspoactive,
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Gambar 1. Balanced Scorecard menerjemahkan visi dan Strategi i. _E" AR

Ke dalam empat perspektif yang saling terhubung _
Sumber: Kaplan dan David Norton, Menerapkan strategi Manjadi Aksi 199 1
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3. Perspektif Keuangan
Menurut Kaplan dan Norton pada saat perusahaan melakukan

pengukuran sacara financial, maka hal pertama yang harus dilakukan adalah
mendekteksi keberadaan industri yang dimilikinya. Perspektif keuangan mengacu
pada konsekuensi keuangan global dari ketiga perspektif lainnya. Perspekttif
keuangan memiliki tiga tema strategis, yaitu : pertumbuhan pendapatan,
penurunan biaya, dan pemanfaatan asel. Tujuan keuangan menyajikan suatu
fokus untuk tujuan dan ukuran dalam seluruh perspektif Balanced Scorecard

Tabel 1. Measuring Strategis Financial Themas
) Sumber: Kaplan & Norton 19596
Strategic Themes
Ravenue Growth and Mix  Cosf Asset
Reduction/Productivily  Utilization
Improvement
Sales growth rate by Revenus/Employes investrment
segment percentage (% of sales)
Percentage revenus fram R &D (% ofr
new product sales)
Services and customers _

Sustain  Shers of targeted Cost us competitars Working
customesrs & accounts cost reducfion rates capital ratio
cross-seliing % revenue indirect expenses (% of ROCE by
from new appiication s&las key Asset
custamer & product line utilization

~ profitability I 1 Rales

Harves!  Customer & product line Unit Costs (perunitof  Payback
Profitability % unprofitable  oulput, pertransacfion) Throughput
customers

1.Growth (Berkembang}
Berkembang merupakan tahap pertama dan tahap awal dari siklus

kehidupan bisnis. Pada tahap ini suatu perusahaan memiliki tingkat pertumbuhan
yang sama sekall atau paling tidak memiliki potensi untuk berkembang. Sustein
Stage (Bertahan).

Bertahan merupakan tahap kedua yaitu suatu tahap dimana perusahaan masih
melakukan investasi dan reibeslasi dengan mempersyaratkan tingkat

pengembalian yang terbaik.

2. Harvest (Panen)
Tahap ini merupakan tahap kematangan (mature), suatu tahap dimana

perusahaan melakukan panen (Harvest) terhadap investasi meraka.

a.Perspektif Pelanggan

Perspektif pelanggan adalah sumber komponen pendapatan dari tujuan
keuangan. Dalam Balenced Scorecard mengidentifikasi bagaimana kandisi
pelanggan mereka dan segmen pasar yang telah dipilih oleh perusanhaan untuk
‘bersaing dengan competitor mereka. Segmen yang telah mereka pilih ini
‘mencerminkan keberadaan pelanggan tersebut sebagal sumber pendapatan
‘mercka. Ukuran utama darl perspektif pelanggan adalah market share, customer
scquisition, customer retention, customer satisfaction, dan customer orafitability.
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Kelima buah ukuran ini tidaklah terpisah-pisah, melainkan memiliki saling
keterhubungan’ Keterhubungannya dapat digambarkan sebagaiberikut:

ﬂ i L Market Share om— ﬁ

Customer Aguisition Customer Profitability Custemer Retension

GCustorner Satisfaction ﬁ
ﬁ-:::]: =mce

Gambar 2. Tolok Ukur Utama Perspektif Pelanggan
Sumber: Kaplan and Morton, Translating into Aclion balanced Scarecard Boston:
Business School Press, 1986, h. 60,

Dalam perspektif ini, pengukuran dilakukan dengan fima aspek utama
yaitu:

1. Pengukuran pangsa pasar. Pengukuran terhadap besarnya pangsa pasar
perusahaan mencerminkan proporsi bisnis dalam suatu area bisnis tertentu
yang diungkapkan dalam bentuk uang, jumlah pelanggan atau unit volume
yang terjual atas setiap unit produk yang terjual.

. Pengukuran Retensi Pelanggan Pengukuran dapat dilakukan dengan
mengetahui besamya prosentzse pertumbuhan bisniz dengan jumlah
pelanggan yang saat ini dimiliki oleh perusahaan.

. Pengukuran Akuisisi Pelanggan. Pengukuran dapal dilakukan melalui
prosentase jumlah penambahan cusfomer baru dan perbandingan total
penjualan dengan jumlah pekanggan vang baru

. Pengukuran Kepuasan Pelanggan. Pengukuran terhadap tingkat kepuasan
pelanggan ini dapal dilakukandengan berbagai macam tehknik diantaranya
adalah: survey melalui surat (peos), interview melaiui telp, atau persons
interview.

. Pengukuran Proftabilitas Pelanggan. Pengukuran terhadap profitabilifas
pelanggan dapat dilakukan dengan menagunakan tekhnik Activity Based
Cosiing (ABC).

b.Perspektif Proses Bisnis Internal

Perspektif bisnis internal adalah sarana untuk menciptakan nilai
pelanggan dan pemegang saham. Jadi menyangkut identifikasi proses yang
diperlukan untuk mencapai fujuan pelanggan dan keuangan. Untuk memberikan
kerangka kerja yang diperlukan untuk perspeklif ini, rantai nilai proses
didefinisikan. Rantai nilai proses terdiri dari tiga proses, yaitu:
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roses Inovasi  Proses Operasi Proses Layanan

Purna Jual

Kabutuhan \ Kebutuharn
Pelanggan Pelanggan
Niidanfifikas /) / Tarpuaska

Kanali Fasar

Ciptakan Produk/Jasa l
Bangun Produksiflasa
Luncurkan Produk/Jasa
Layanan Pelanggan

Gambar 3. Rantai Nilai Perspeklif Proses Bisnis Internal

Sumber: Kaplan & Norten, Menerapkan strategi menjadi aksih. 25.
1.Proses [novasi

Dalam proses penciptaan nilai tambah bagi pelanggan, proses inovasi
merupakan salah satu kritikal proses, dimana efisiensi dan efektivitas seria
ketetapan waktu dari proses inovasi ini akan mendorong terjadinya efisiens:
biaya pada proses penciptaan nilai tambah bagi pelanggan.
a,Pengukuran terhadap kualitas produksi (guality process measurement).

Dalam hal kualitas proses produksi, perusahaan diharapakan dapat
melakukan berbagai macam pengukuran terhadap proses produksi,
perbandingan produk bagus yang dihasilkan dengan produk bagus yang masuk
dalam proses, bahan buangan (wasfe), bahan sisa (scrap), besarnya angka
pengerjaan kembali (rewark), besarnya tingkat pengembalian barang dari
customer, kesesuaian prosentase kualitas proses dengan sfalical process
control.

b.Pengukuran terhadap efisiensi biaya proses prroduksi  (process  cosl
measuramant).

Tahap terakhir dalam pengukuran proses bisnis internal adalah
dilakukanya bagian yang cukup penting dalam proses bisnis intemnal,
karena pelayanan purna jual ini akan berpengeruh terhadap tingkat
kepuasan pelanggan, Yang termasuk dalam aktivitas purna jual
diantaranya adalah: garansi dan akfivitas reparasi, perlakukan terhadap
produk cacat/rusak, proses permbayaran yang dilakukan oleh customer
pada transaksi penjualan yang dilakukan secara kredit.

a. Perspektif Pertumbuhan Dan Pembelajaran
Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran adalah sumber
kemampuan yang memungkinkan penyelesaian atau pemenuhan tujuan
tiga perspektif lainnya. Kaplan mengungkapkan betapa pentingnya suatu
organisasi bisnis untuk terus memperhatikan karyawannya, memantau
kesejahteraan karyawan, dan meningkatkan pengetahuan karyawan
seperti gambar dibawah ini: Ukuran Inti Faktar yang Memepengaruh
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b Hasil
Retensi Pekerja Produktivitas kerja
[y '3
Kepuasan Kerjg -
Kompetensi Staf Infrastruktur teknaelogi [ Iklim: untuk

Gambar 4. Kerangka Kerja Perspektif Pertumbuhan dan Pembalajaran
Sumber: Kaplan & Norton 2000, h. 102

METODOLOGI PENELITIAN
Tujuan Fenelitian
Penelitian ini bartujuan untuk mengevaluasi program implementasi mutu

di Politeknik Negeri Manado melalui evaluasi model balanced scorecard.
Peneltian ini menggunakan metodologi kajian studi secara kualitatif dan
menggunakan instrument penelitian
perbentuk wawancara, studi dokumen, studi pustaka_ serta pedoman observasi
untuk menetukan score tiap indikator yang dievaluasi.
Ada beberapa tahapan analisis yang digunakan pada Balanced Scorecard
meliputi pembobetan kinerja untuk menilai besaran angkal/indeks, yang terdiri
dari:

a) Indeks Capaian Indikator Kinera utama (IKU)

b) Nilai Sasaran Strategi (NSS)

c) Nilai Kinerja Perspekiif (NKP)

d) Nilai Kinerja Unit (NKLU)

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Pengukuran Kinerja Politeknlk Negeri Manado

Berdasarkan hasil analisis data-data, observasi fakia organisasi dan
menganalisa kinerja organisasi berdasarkan perspekif vang ada dalam
Balanced Scorecard maka untuk analisis tersebut akan menilai besaran
angka/indeks melalui tahapan yang terdiri dari: 1) Indeks Capaian Indikator
Kinerja Utama (IKU), 2) Nilai Sasaran Strategis (NSS), 3) Nilai Kinerja Perspekiif
(NKP), 4) Nilai Kinerja Unit (NKU}.

Nilai Kinerja Unit (NKU)

Setelah Nilai Kinerja Perspektif (NKP) sudah ditentukan, maka Nilai
Kinerja Unit (NKU) yang juga berfungsi sebagai nilai kinerja pimpinan sudah
dapat diketahui. Nilal Kinerja Unit (NKU) Politeknik Negeri Manado sebagai
berikut:

Tabel 2. Nilai Kinerja Unit (NKU)

' Perspektif BSC NKP | Status NKU
| Keuangan 9,96% fim—
Pelanggan 53,12%
Préses Bisnis Internal 21,12%
Pembelajaran dan Pertumbuhan 23% [
) NKU 107.2% | Baik
Analisis:
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Berdasarkan hasil perhitungan Nilai Kinerja Unit (NKU) di atas yaitu
sebesar 107,6% (status NKU Baik), dapat disimpulkan bahwa kinerja Politekniic
Negeri Manado dalam mengimplementasikan manajemen mutu yang diukur
dengan metode balanced scorecard sudah baik, walaupun masih periu
melakukan perbaikan-perbaikan yang berkelanjutan lagi di masa datang karena
melihat hasil dar analisis diatas masih ada capaian sasaran strategis yang
memiliki nilai dibawah target vang ditetapkan tetapi ada juga sasaran strategis
yang capaiannya melebihi target yang telah ditetapkan. Ruang untuk melakukan
perbaikan kinerja masih terbuka, terutama kinerja pada: 1) perspektif pelanggan
dengan meningkatkan pelayanan ferhadap pelangan dengan menyediakan
sarana dan prasarana yang lebih memadai 2) perspektif pertumbuhan dan
pembelajaran dengan memberdayakan sumberdaya manusia serta melakukan
kerjasama dengan pemerintah dan non pemerintah dalam dan luar negeri, 3)
perspektif proses bisnis intemal dengan melakukan inovasi-inovasi pada proses
belajar mengajar serta meningkatkan jumiah pendanaan untuk penelitian dosen
dan pembuatan buku ajar serta pengabdian pada masyarakat, 4) perspektif
keuangan dengan mengoptimalkan bisnis internal dan memberdayakan tenaga
kepakaran yang ada di setiap jurusan serta unit-unit dan melakukan kerjasama
dengan pemerintah dan non pemerintah pada bidang riset dan pengabdian
kepada masyarakat.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
1.Kesimpulan

Dari beberapa proses tahapan Balanced Scorscard yang sudah dilakukan
dimulai dari penjabaran visi, misi, tujuan, strategi kedalam sasaran strategis,
menentukan faktor keberhasilan strategis , perancangan peta strategls BSC,
kegiatan penentuan KPl (Key Performance Indikator) BSC, penetapan sasaran
cbjektif kedalam lead and lag indicator dan pembobetan setisp perspekdif, maka
ada beberapa hal yang peneliti dapat simpulkan pada evaluasi implemantasi
manajemen mutu pada Politeknik Negeri Manadao, diantaranya:
1. Manajemen Mutu Pelanggan

Kinerja Politeknik Negeri Manado dilihat dari perspekltif pelanggan sudah
baik, nilai scora lelah melebihi standar ukuran hasil olahan Balanced Scarecart
2. Manajamen Mutu Pertumbuhan dan Pembelajaran

Kinerja Palitektik Negeri Manado dilihat dari perspektif pertumbuhan dan
pembelajaran terhadap nilai kinerja perspektif kurang baik, nilai score tidak
mencapai standar nilai clahan Balanced Scorscard.
3. Manajemen Mutu Proses Bisnis Internal

Kinerja Politeknik Negeri Manado dilihat dari perspekiif proses hisnis
imemal kurang baik, tidak mencapai standar nilai score clahan Balanced
Scorecard.
4. Manajernen Mutu Keuangan

Kinerja Politeknik Negeri Manado dilihat darn perspektif keuangan sudah
baik, telah melebihi ukuran hasil clahan Balarnved Scorecard, pencapaian ini
bersumber dari hasil pelayanan dan meningkatkan inkubator bisnis internal.

Secara keseluruhan hasil dari analisis Balanced Scorecard Evaluasi
Program Implementasi Manajemen Mutu pada Politeknik Negeri Manado sudah
baik.
Rekomendasi

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan kesimpulan yang telah
dipaparkan di atas, maka peneliti memberikan rekomendasi yang diharapkan
dapat bermanfaat bagi pihak-pihak yang terkait sebagai berikut:
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a) Peningkatan value added unit usaha yang lebih professional, peningkatan
Kesehatan keuangan lsmbaga, peningkatan kontribusi dari unit usaha
kerjasama dalam dan luar negeri dalam memberikan kontribusi pendapatan
atau anggaran dalam optimalisasi unit usaha dan kerjasama yang bersumber
dari pelayanan dalam rangka sustainebilitas dan kemandirian dalam
penyelengaraan pandidikan yang bermutu, sehingga tidak tergantung pada
dana bantuan dari pemerintah,

b) Meningkatkan jumiah dosen yang mengajar sesuai dengan keahlian atau latar
belakang  pendidikannya, meningkatkan dosen  berpendidikan  S3,
meningkatkan penelitian dan pengabdian pada masyarakat, meningkatan
sumberdaya tenaga kependidkan dengan melakukan pelatihan-pelatihan dan
studi lanjut, yang berdampak pada kepuasan kerja sehingga dapat
menciptakan proses belajar mengajar yang baik dalam rangka mendukung
terciptanya mutu pendidikan.

€) Kerjasama institusi dengan masyarakat dan lembaga-lembaga |ain didalam
dan luar negeri harus ditingkatkan sehingga dapat meningkatkan citra
Foliteknik Negeri Manado.

d) Pengembangan manajemen dalam hal ketersadiaan sumber daya untuk
support leknis perlu ditingkatkan sehingga mampu memberikan pelayanan
dalam hal pengembangan dan operasional secara optimal dengan
memanfaatkan sarana dan prasarana.
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