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ABSTRACT 

Improvement of service quality for education institutions is one of the key 

factors in the competition international in this globalization era. Total 

Performance Scorecard (TPS) is an approach to improvement the quality 

continually from every business aspect and organization totality to effectively 

implementation of total performance scorecard to increase service quality and 

implication to performance. The purpose of this research are analyze and verified 

the effect  total performance scorecard to increase service quality at higher 

education in central of Java and implications to performance of higher 

education.. The method of this research is survey method with random sampling. 

The data will be analyzed by using descriptive analysis and simple regression and 

interaction regression. The results indicate that:1) implementation of total 

performance scorecard have effect toward service quality, 2) the service quality 

have not effect toward higher education performance. 

 

Keywords:  Total Performance Scorecard, Contingency theory,  Service Quality 

and Higher Education Performance 

 

1. PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Dalam era globalisasi saat ini, perekonomian suatu negara tidak hanya 

dipengaruhi oleh kebijakan-kebijakan yang ada di negara tersebut, melainkan 

dipengaruhi juga oleh kebijakan-kebijakan yang dilakukan negara lain. Indonesia, 

sebagai bagian dari sistem ekonomi global, kondisi perekonomiannya juga 

dipengaruhi oleh kondisi perekonomian dunia. Perekonomian global, juga 

memberikan peluang modal berpindah dari suatu tempat ke tempat lain, maka 

persaingan dunia usaha meningkat tajam (Kemala Shopia, 2005). Salah satu faktor 

penentu untuk memenangkan persaingan adalah melalui peningkatan kemampuan 
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berkompetisi. Kemampuan berkompetisi dapat ditingkatkan melalui sumber daya 

manusia. Oleh karena itu sumber daya manusia yang berkualitas dan memiliki 

kompetensi tinggi mutlak diperlukan. 

Salah satu upaya dalam meningkatkan kualitas sumber daya manusia 

adalah melalui jalur pendidikan baik melalui jalur formal maupun non-formal. 

Perguruan tinggi adalah salah satu jalur pendidikan formal. Perguruan Tinggi 

merupakan tahap pendidikan formal terakhir yang mendidik seseorang siap 

menjadi tenaga profesional dalam bidang keahlian tertentu yang diperlukan oleh 

dunia kerja (Budi Jatmiko, 2004). Perguruan tinggi adalah suatu badan yang di 

samping mencetak sumber daya manusia yang andal juga menciptakan 

perkembangan ilmu pengetahuan yang dibutuhkan oleh negara dan bangsa.  

Keberadaan perguruan tinggi saat ini tidak lepas dari pengaruh kejadian-kejadian 

eksternal seperti perubahan teknologi, perubahan ekonomi, dan persaingan antar 

lembaga (Arcaro, 2006). Oleh karena itu, perguruan tinggi perlu mengamati 

dampak proses globalisasi terhadap lingkungan bisnis yang menjadi pemakai 

utama lulusannya, agar jasa perguruan tinggi mampu memenuhi kualitas yang 

dituntut masyarakat (Mulyadi, 1997). 

Kualitas sebagai salah satu daya saing memiliki dampak yang signifikan 

terhadap sasaran perusahaan, karena kualitas mempunyai arti yang sangat penting, 

baik untuk produk barang maupun jasa. Disatu sisi kualitas adalah alat strategis 

untuk bersaing, dan disisi lain adalah alat untuk memuaskan pelanggan. Kualitas 

merupakan suatu hal yang membedakan antara yang baik dan yang sebaliknya. 

Bertolak dari kenyataan tersebut, kualitas dalam pendidikan akhirnya merupakan 

hal yang membedakan antara kesuksesan dan kegagalan. Sehingga, kualitas jelas 

sekali merupakan masalah pokok yang akan menjamin perkembangan institusi 

pendidikan dalam meraih status di tengah-tengah persaingan dunia pendidikan 

yang keras, karena perguruan tinggi yang berkualitas baik dan harganya bersaing 

merupakan perguruan tinggi yang diinginkan oleh konsumen.  

Kualitas sebagai salah satu daya saing memiliki dampak yang signifikan 

terhadap sasaran perguruan tinggi, karena kualitas mempunyai arti yang sangat 

penting untuk jasa. Disatu sisi kualitas adalah alat strategis untuk bersaing, dan 
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disisi lain adalah alat untuk memuaskan pelanggan. Kualitas merupakan suatu hal 

yang membedakan antara yang baik dan yang sebaliknya. Bertolak dari kenyataan 

tersebut, kualitas dalam pendidikan akhirnya merupakan hal yang membedakan 

antara kesuksesan dan kegagalan. Sehingga, kualitas jelas sekali merupakan 

masalah pokok yang akan menjamin perkembangan institusi pendidikan dalam 

meraih status di tengah-tengah persaingan dunia pendidikan yang keras, karena 

perguruan tinggi yang berkualitas baik dan harganya bersaing merupakan 

perguruan tinggi yang diinginkan oleh konsumen. 

Perguruan tinggi di Indonesia, baik PTN maupun PTS  saat ini belum 

mampu masuk dalam 200 Universitas terbaik di dunia, Universitas Gajah Madja 

(UGM) hanya mampu menduduki rangkin 379 di dunia, Universitas Indonesia 

(UI)  peringkat 507 dan Institute Teknologi Bandung (ITB) peringkat 568. 

Peringkat yang di dapat oleh PTN dan PTS di dunia masih jauh dibandingkan 

dengan beberapa negara-negara di ASIA, adapun peringkat PTN/PTS terbaik di 

Indonesia secara lengkap dapat dilihat pada lampiran. 

Ketidakmampuan kualitas pendidikan pada beberapa perguruan tinggi di 

Indonesia untuk untuk bersaing deng kualitas perguruan tinggu di dunia (500 

perguruan tinggi terbaik di dunia) tidak terlepas dari pola manajemen yang 

diimplementasikan di beberapa perguruan tinggi di indonesia. Menurut Kemala 

Motik sebagaimana dikutip oleh Muhardi, (2004; 4) bahwa: “Kondisi manajemen 

sejumlah perguruan tinggi di Indonesia  sebagian besar pada posisi morat-marit 

dan memprihatinkan,”. Seharusnya, sebagai suatu industri jasa, perguruan tinggi 

harus dikelola berdasarkan asas-asas manajemen. Perguruan tinggi bukan 

berorientasi pada profit, dan bukan pula badan amal, melainkan sebuah industri 

jasa yang harus dikelola secara efektif dan efisien. Untuk itulah langkah-langkah 

perubahan bagi perguruan tinggi sangat penting, salah satunya adalah melakukan 

perubahan pola pengelolaannya seperti dalam industri. Salah satu sistem 

manajemen industri yang dipandang sesuai untuk perguruan tinggi adalah 

manajemen perubahan dan perbaikan kualitas melalui pendekatan Total Quality 

Management (TQM) (Sallis, 2006). TQM merupakan landasan kesuksesan dalam 

lingkungan persaingan sekarang ini. TQM diakui sebagai pendekatan manajemen 
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yang dapat memperbaiki kinerja dan efisiensi, tidak terkecuali organisasi 

pendidikan (Saylor, 1996 dalam Sodikoglu et al., 2004). 

Kesuksesan perusahaan manufaktur dalam mengimplementasikan TQM 

mendorong pendidikan tinggi di US mengadopsi TQM ( Kanji & Tambi, 1999). 

Bagi perguruan tinggi yang beroperasi dalam lingkungan bisnis global, 

implementasi TQM menjanjikan kesuksesan, karena TQM menyediakan 

paradigma yang cocok untuk menghadapi lingkungan bisnis global (Yen at al., 

2002). TQM diperkirakan mampu secara optimal menangani perubahan disegala 

aspek (Mergen at al., 2000) dan mampu mengantisipasi permasalahan-

permasalahan dalam perguruan tinggi (Cruickshank, 2003) dan menyediakan 

solusi untuk menyelesaikan permasalahan-permasalahan yang ada (Sureshchandar 

et al., 2001) dengan menggunakan pendekatan menyeluruh terhadap kualitas 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen, sehingga dapat meningkatkan 

competitive advantage (Yen at al., 2002). 

Akan tetapi dari beberapa penelitian ditemukan bahwa, tidak semua 

organisasi baik manufaktur (Sim & Killough, 1998), maupun perguruan tinggi 

yang mengimplementasikan TQM berhasil meningkatkan kinerjanya (Baldwin, 

2002). Penelitian Yeung et al. (1998), menemukan bahwa perusahaan-perusahaan 

di Hongkong yang mengimplementasikan TQM tetap tidak mampu meningkatkan 

efisiensi operasional dan peningkatan kinerja keuangan. Yen et al. (2002), 

mengatakan bahwa dua dari tiga perusahaan yang mengimplementasikan TQM 

mengalami kegagalan. Entin (1994) dalam Baldwin (2002) menemukan bahwa 5 

dari 10 institusi pendidikan yang telah mengimplementasikan TQM, 

menghentikan karena mengalami kegagalan. 

Kegagalan organisasi untuk meningkatkan kualitas dan kinerja organisasi 

melalui implementasi TQM bukan dikarenakan filosofi TQM-nya yang salah, 

tetapi banyak organisasi yang menerapkan TQM tanpa berusaha untuk 

memperkirakan keberadaan kendala-kendala yang ada (Ngai dan Cheng, 1997). 

Total Performance Scorecard mencakup sebuah filosofi dan seperangkat aturan 

yang membentuk dasar bagi perbaikan proses berkesinambungan dan perbaikan 

pribadi karyawan perorangan, merupakan suatu proses perbaikan sistematis, 
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pengembangan dan pembelajaran yang berkesinambungan, bertahap dan rutin 

yang terpusat kepada perbaikan kinerja pribadi dan organisasi secara 

berkelanjutan. Perbaikan, pembelajaran dan pengembangan merupakan tiga 

kekuatan mendasar dalam konsep manajemen terpadu itu. Ketiganya terkait erat 

dan harus dijaga keseimbangannya. Total Performance Scorecard mengacu 

kepada sebuah cara hidup dalam organisasi, yang merupakan pengembangan dari 

Total Quality Management dengan menambahkan Competencies dan Personal & 

Organizational Balanced Scorecard (Rampersad, 2006). Berdasarkan uraian 

tersebut di atas, perguruan tinggi di Indonesia dapat meningkatkan kinerjanya 

melalui peningkatan kualitas dengan mengimplementasikan total performance 

scorecard. dalam meningkatkan kualitas dan implikasinya terhadap peningkatan 

kinerja perguruan tinggi. 

 Adapun alasan peneliti untuk melakukan penelitian ini adalah: (1) kualitas 

merupakan syarat keberhasilan dalam berbagai sektor, seperti manufaktur, jasa, 

kesehatan, pendidikan dan sektor pemerintah, sehingga sulit untuk 

mengidentifikasikan kondisi organisasi bila isu kualitas tidak masuk dalam 

agenda manajemen, (2) berdasarkan beberapa hasil penelitian dapat ditunjukkan 

bahwa kualitas merupakan syarat utama bagi perguruan tinggi untuk 

menghasilkan lulusan yang kompeten dan mampu bersaing dalam era globalisasi, 

(3) peningkatan kualitas dapat dicapai melalui implementasi total performance 

scorecard. 

 

1.2 PERUMUSAN MASALAH 

2.  Apakah implementasi total performance scorecard berpengaruh terhadap 

peningkatan kualitas jasa pendidikan? 

3. Apakah kualitas jasa pendidikan berpengaruh terhadap peningkatan kinerja 

perguruan tinggi? 

 

 

 

1.3  TUJUAN PENELITIAN 
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1. Melakukan studi untuk mengkaji dan menganalisis guna mendapatkan 

bukti  pengaruh implementasi total performance scorecard terhadap 

kualitas jasa pendidikan. 

2. Melakukan studi untuk mengkaji dan menganalisis guna mendapatkan 

bukti  pengaruh kualitas jasa pendidikan terhadap peningkatan kinerja 

perguruan tinggi. 

 

2. KERANGKA PEMIKIRAN DAN PENURUNAN HIPOTESIS  

2.1 Kerangka Pemikiran 

Dalam situasi persaingan global yang semakin kompetitif, kualitas 

mempunyai arti yang sangat penting baik untuk produk barang maupun jasa. 

Kemampuan perusahaan untuk menyediakan produk maupun jasa berkualitas 

akan menjadi senjata untuk memenangkan persaingan, karena dengan 

memberikan produk berkualitas, kepuasan konsumen akan tercapai. Kualitas tidak 

dapat dilihat dalam satu sisi saja atau dalam ukuran yang sempit, tetapi kualitas 

total yang meliputi seluruh aspek organisasi. Penciptaan kualitas produk atau jasa 

tidak dapat datang secara tiba-tiba. Jika suatu perusahaan ingin mencapai kualitas 

total, maka kualitas haruslah menjadi tujuan utama dalam kegiatan fungsi 

operasional dan seluruh aktivitas organisasi. 

TQM merupakan salah satu ilmu yang berorientasi pada kualitas dan 

merancang ulang sistem organisasi dalam mencapai tujuannya untuk 

memenangkan perasiangan (Fandy Tjiptono, 2004). TQM merupakan  landasan 

kesuksesan dalam lingkungan persaingan sekarang ini. Perusahaan manufaktur 

dan jasa, skala besar dan kecil telah menemukan fakta bahwa perhatian kepada 

kualitas dapat memiliki dampak yang signifikan terhadap sasaran perusahaan 

(Luthy, 1997). TQM adalah suatu metode manajemen terhadap organisasi sebagai 

sebuah sistem dimana setiap pekerjaan, setiap proses, dan setiap orang 

menjalankan perannya dengan benar, dan terpadu sehingga organisasi mampu 

menghasilkan keluaran yang memenuhi harapan pelanggan secara tepat waktu, 

tepat standar, dan bebas dari segala macam cacat atau kerusakan (Russell & 

Taylor (2000). Banyak organisasi yang memperoleh keberhasilan karena 
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menerapkan total quality management. Reisperger & Daniel (1991) dalam 

Mathews, et. Al. (2001) menyebutkan bahwa total quality management efektif 

dalam menghasilkan peningkatan kualitas dan mengurangi biaya. Keberhasilan 

TQM sebagai alat pemicu perbaikan kualitas telah menarik perhatian dan motivasi 

perusahaan untuk menerapkan total quality management, tak terkecuali institusi 

pendidikan tinggi. 

Agar kualitas pendidikan yang tinggi dapat tercapai, maka perguruan 

tinggi juga harus melakukan usaha perbaikan terus-menerus guna memenuhi 

kualitas yang diinginkan oleh konsumen melalui implementasi total quality 

management. Total quality management awalnya diterapkan pada dunia bisnis, 

kemudian diterapkan pada dunia pendidikan. Konsep ini menekankan pada 

perbaikan secara berkelanjutan untuk mencapai kebutuhan dan kepuasan 

pelanggan sebagai sasaran utama. Kepuasan pelanggan akan tercapai jika institusi 

memberikan jasa sesuai dengan yang diinginkan oleh pelanggan, jasa yang yang 

diinginkan oleh pelanggan tentu saja merupakan sesuatu yang berkualitas (Sallis, 

2006). Oleh karena itu, hanya dengan memahami proses dan pelanggan, maka 

perguruan tinggi dapat menyadari dan menghargai makna kualitas.  

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas,  

perguruan tinggi harus dikelola berdasarkan asas-asas manajemen. Perguruan 

tinggi bukan berorientasi pada profit, dan bukan pula badan amal, melainkan 

sebuah industri jasa yang harus dikelola secara efektif dan efisien. Sejalan dengan 

pernyataan tersebut, Clark Kerr sebagaimana dikutip oleh Tilaar (1999; 242) 

menyatakan: “intellectual formation sebagai fungsi lembaga perguruan tinggi 

masa depan hanya dapat terealisasi apabila perguruan tinggi tersebut dikelola 

secara professional seperti dalam industri”. Untuk itu dunia pendidikan dituntut 

untuk selalu melakukan perubahan, menuju perubahan pendidikan yang lebih 

maju dan berkualitas. Perubahan di perguruan tinggi mencerminkan tuntutan baru 

dalam masyarakat, karena dari perguruan tinggilah elit suatu bangsa dihasilkan. 

Untuk itulah langkah-langkah perubahan bagi perguruan tinggi sangat penting, 

salah satunya adalah melakukan perubahan pola pengelolaannya seperti dalam 

industri.  
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Selama  ini diasumsikan bahwa perbaikan dan perubahan organisasi 

tergantung pada analisis internal dan eksternal, gambaran proses bisnis, persiapan 

program pengukuran dan pengkajian ulang hasil yang diukur. Apabila organisasi 

berhasil merumuskan dan menerapkan tujuan dan strategi yang tepat berdasarkan 

prosedur itu, perbaikan dan perubahan sudah pasti akan tercapai. Akan tetapi 

ternyata terbukti bahwa pendekatan itu tidak lagi memuaskan, karena kurangnya 

pemahaman manajemen akan perilaku dasar manusia. Karena pengaruh 

perkembangan pasar modern dan perkembangan teori manajemen baru, proses 

perubahan organisasi berkembang dari perbaikan kualitas (manajemen kualitas) 

menjadi manajemen perbaikan dan perubahan. Salah satu sistem manajemen 

industri yang dipandang sesuai untuk perguruan tinggi adalah manajemen 

perubahan dan perbaikan kualitas melalui pendekatan Total Performance 

Scorecard (Sallis, 2006; Rampersad, 2006). Dengan meningkatnya kualitas maka 

akan mengkatkan; loyalitas pelanggan, pangsa pasar  dan produktivitas. Semua 

manfaat di atas pada gilirannya mengarah pada peningkatan daya saing 

berkelanjutan dan dalam jangka panjang akan meningkatkan kinerja organisasi. 

 

2.2 PENURUNAN HIPOTESIS 

2.2.1 Pengaruh Total Performance Scorecard (TPS) Terhadap Kualitas 

Perguruan Tinggi 

Total quality manajement (TQM) merupakan suatu filosofi yang 

menekankan pada peningkatan proses pemanufakturan secara berkelanjutan 

dengan mengeliminasi pemborosan, meningkatkan kualitas, mengembangkan 

ketrampilan dan mengurangi biaya proses produksi (Khim & Larry, 1998; Sim & 

Killough, 1998; Ahmed & Ravinchandran, 1999; Beer, 2003). Keberhasilan TQM 

sebagai alat pemicu perbaikan kualitas telah menarik perhatian dan motivasi 

perusahaan untuk menerapkan total quality management, tak terkecuali institusi 

pendidikan tinggi. Implementasi total quality management dapat menjamin 

kualitas dan standar dalam pendidikan (Sallis, 2006 Maman Ukas, dkk., 2003). 

Kualitas jasa berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 
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konsumen (Rust et al., 1996 dalam Fandy Tjiptono, 2000). Dengan kata lain, ada 

dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu: jasa yang diharapkan 

(expected service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service). Implikasinya 

adalah bahwa baik buruknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia 

jasa memenuhi harapan konsumennya secara konsisten. 

Beberapa usaha secara empiris telah dilakukan untuk menemukan 

hubungan antara implementasi total quality management dengan prestasi kualitas. 

Daniel I. Prajogo (2005), menunjukkan adanya pengaruh praktek TQM terhadap 

kinerja kualitas pada perusahaan manufaktur dan jasa. Sakthivel & Raju (2006), 

menemukan bahwa implementasi TQM berpengaruh terhadap hasil kualitas jasa 

dan hasil kualitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Flynn, et al. (1995) 

menemukan bahwa manajemen kualitas yang didukung oleh manajemen puncak 

dengan menciptakan kondisi dan infrastruktur berpengaruh langsung dan tidak 

langsung terhadap peningkatan kinerja kualitas. Brah et al (2002), menemukan 

adanya hubungan positif yang kuat antara konstruk manajemen kualitas dengan 

kinerja kualitas, dan ada hubungan positif yang kuat antara kinerja kualitas dan 

kepuasan konsumen. Daniel I. Prajogo & Sohal (2003), menemukan bahwa TQM 

berhubungan secara signifikan dengan kinerja kualitas. Daniel I. Prajogo (2005), 

menemukan adanya pengaruh praktek TQM terhadap kinerja kualitas pada 

perusahaan manufaktur dan jasa. Sakthivel et al. (2005), menemukan ada 

hubungan yang signifikan antara implementasi TQM dengan kepuasan mahasiswa 

terhadap kinerja akademik dan kualitas jasa pendidikan. 

Akan tetapi dari beberapa penelitian ditemukan bahwa, tidak semua 

organisasi baik manufaktur (Sim & Killough, 1998), maupun perguruan tinggi 

yang mengimplementasikan TQM berhasil meningkatkan kinerjanya (Baldwin, 

2002). Entin (1994) dalam Baldwin (2002) menemukan bahwa 5 dari 10 institusi 

pendidikan yang telah mengimplementasikan TQM, menghentikan karena 

mengalami kegagalan. Kegagalan tersebut bukan karena filosofi TQM nya yang 

salah, akan tetapi seringkali perusahaan mengabaikan faktor-faktor organisasi 

dalam mengelola strategi yang TQM yang akan diimplementasikan. Untuk 

memperkecil kegagalan tersebut maka dalam penelitian ini implementasi TQM 
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memasukkan faktor personal dan organisasi dan juga kompetensi manajemen 

yang tercakup dalam Total Performance Scorecard (TPS) (Sallis, 2006; 

Rampersad, 2006). 

Total Performance Scorecard mencakup sebuah filosofi dan seperangkat 

aturan yang membentuk dasar bagi perbaikan proses berkesinambungan dan 

perbaikan pribadi karyawan perorangan, merupakan suatu proses perbaikan 

sistematis, pengembangan dan pembelajaran yang berkesinambungan, bertahap 

dan rutin yang terpusat kepada perbaikan kinerja pribadi dan organisasi secara 

berkelanjutan. Perbaikan, pembelajaran dan pengembangan merupakan tiga 

kekuatan mendasar dalam konsep manajemen terpadu itu. Ketiganya terkait erat 

dan harus dijaga keseimbangannya. Total Performance Scorecard mengacu 

kepada sebuah cara hidup dalam organisasi, yang merupakan pengembangan dari 

Total Quality Management. Untuk itu dalam konsep total performance scorecard 

dimasukkan beberapa variabel yang secara bersama-sama dengan total quality 

managemen berpengaruh dalam meningkatkan kualitas yaitu: personal and 

organizational balanced scorecard dan competence (Rampersad, 2006). 

Personal balanced scorecard dan organizational scorecard mencakup 

misi, visi, peran kunci, faktor penentu keberhasilan, tujuan, tolak ukur kinerja, 

target, tindakan perbaikan pribadi dan tindakan perbaikan organisasi (Kaplan & 

Norton, 2000). Hal itu meliputi perbaikan berkesinambungandari ketrampilan dan 

perilaku pribadi, dengan focus pada kesejahteraan dan keberhasilan pribadi  

(personal balanced scorecard), Sementara itu, organizational balanced scorecard 

meliputi perbaikan dan pengendalian proses bisnis yang berkesinambungan, serta 

pengembangan strategi yang terfokus kepada pencapaian daya saing bagi 

perguruan tinggi. Dalam personal and organizational balanced scorecard 

dibutuhkan adanya keseimbangan yang efektif antara kepentingan karyawan 

perorangan dan kepentingan organisasi, karyawan akan bekerja dengan komitmen 

yang lebih besar untuk pengembangan organisasi. Menurut Stephen Covey (1993) 

dalam Rampersad (2006) bahwa kebutuhan pribadi dan kebutuhan organisasi 

harus diselaraskan untuk produktivitas yang lebih tinggi, kebutuhan pribadi akan 

membentuk perilaku seseorang dan mendorong produktivitas seseorang dalam 
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meningkatkan kinerjanya. Sementara itu, Competence Management meliputi 

proses pengembangan berkesinambungan dari potensi manusia di dalam 

organisasi. Tujuan Competence Management adalah secara berkesinambungan 

memberikan kinerja tebaik dengan masyarakat yang termotivasi dan maju. 

Fokusnya ada pada pengambangan karyawan secara maksimal dan optimalisasi 

potensi mereka untuk mencapai tujuan organisasi melalui peningkatan kualitas 

sebagaimana diinginkan oleh pelanggan. Competence Management melibatkan 

pengembangan kemampuan yang terkait dengan pekerjaan; kumpulan informasi, 

pengalaman, ketrampilan, sikap, standar, nilai, pandangan dan prinsip-prinsip 

(pengetahuan) yang terpusat kepada penyelesaian ahli (expert fullfilment) tugas. 

Disini yang terpenting adalah siklus pengembangan, yang terdiri atas tahap-tahap 

berikut; perencanaan hasil, pelatihan, penilaian, dan pengambngan kemampuan 

berorientasi jabatan (Rampersad, 2006).  Menurut Rampersad (2006) bahwa, jika 

ambisi pribadi seorang karyawan dilibatkan, maka ia akan bekerja dan berfikir 

menurut ambisi organisasi yang menjadi ambisi bersama dan pada akhirnya akan 

menumbuhkan motivasi, kreativitas, komitmen karyawan untuk meningkatkan 

kualitas hasilnya kerjanya. 

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut:  

               Hipotesis 1 : Implementasi TPS berpengaruh  terhadap kualitas 

jasa.  

 

2.2.2    Pengaruh Kualitas Pendidikan Terhadap Kinerja Perguruan Tinggi 

Dengan meningkatnya kualitas jasa perguruan tinggi melalui implementasi 

total performance scorecard (TPS), maka kinerja perguruan tinggi juga akan 

meningkat,  karena penekanan pada kualitas akan menghilangkan atau 

mengurangi pemborosan yang ada dalam sistem itu, sehingga biaya perunit akan 

berkurang. Pada akhirnya pelanggan yang memperoleh produk atau jasa yang 

berkualitas tinggi pada tingkat harga yang kompetitif akan menceritakan dengan 

sendirinya pada pihak lain, sehingga permintaan terhadap produk/jasa itu akan 

meningkat. Karena kualitas dan kepuasan pelanggan berkaitan sangat erat. 



JURNAL RISET AKUNTANSI SOEDIRMAN (JRAS) 

Vol. 1 No. 2  Desember Tahun 2022 
Jurusan Akuntansi 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Jenderal Soedirman 

ISSN 2830-571X 
 

 

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 

yang kuat dengan perusahaan. Hal ini pada akhirnya akan memperluas pasar yang 

berarti akan meningkatkan pangsa pasar, dan pada gilirannya kinerja perusahaan 

akan meningkat (Gaspersz, 2003).  

Selain itu kualitas merupakan komponen penting dalam mencapai daya 

saing strategis atau dalam menghalangi pesaing mencapai kondisi tersebut, tanpa 

barang atau jasa berkualitas, daya saing strategis tidak dapat dicapai. (Hitt, et al., 

1997). Penelitian yang dilakukan oleh Strategic Planning Institute (dalam Hitt, et 

al., 1997) menemukan fakta bahwa: (1) perusahaan dengan barang dan jasa 

berkualitas tinggi seringkali memiliki pangsa pasar yang besar, (2) kualitas 

berhubungan positif dengan pengembalian atas investasi yang tinggi, (3) 

perusahaan dengan kualitas produk/jasa yang lebih tinggi biasanya dapat 

menetapkan harga lebih tinggi daripada pesaing. Brah et al (2002), menemukan 

adanya hubungan positif antara kinerja kualitas dengan kepuasan konsumen dan 

kepuasan karyawan. Mukherjee et al. (2003), menemukan adanya hubungan 

antara kualitas jasa yang superior dengan kinerja keuangan.  

Dengan meningkatnya kualitas jasa perguruan tinggi melalui implementasi 

TPS, maka kinerja juga akan meningkat. Hendrik & Singhal (1997) menemukan 

bahwa perusahaan-perusahaan yang mengimplementasikan manajemen kualitas 

mengalami kenaikan kinerja keuangan. Arawati Agus et al. (2000), menemukan 

bahwa implementasi manajemen kualitas dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen (atas kualitas produk) dan pada akhirnya akan memperbaiki kinerja 

keuangan. Sodikoglu (2004), menemukan adanya hubungan yang positif antara 

implementasi manajemen kualitas dengan performance melalui peningkatan 

kualitas dengan variabel kontrol faktor organisasi. Brah et al (2002), menemukan 

adanya hubungan positif antara kinerja kualitas dengan kepuasan konsumen dan 

kepuasan karyawan. Mukherjee et al. (2003), menemukan adanya hubungan 

antara kualitas jasa yang superior dengan kinerja keuangan. 

Berdasarkan kerangka pemikiran dan penurunan hipotesais, maka dapat 

diturunkan hipotesis sebagai berikut: 
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Hipotesis 2 : Kualitas pendidikan berpengaruh terhadap kinerja 

perguruan tinggi 

 

Dari uraian tersebut di atas, kerangka konseptual antar variabel secara 

keseluruhan dapat digambarkan berikut ini: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 

Model Penelitian 

 

3. METODE PENELITIAN DAN ANALISIS 

3.1 Metode Penelitian 

 Penelitian dilakukan di beberapa Fakultas di beberapa PTN dan PTS di 

Jawa Tengah. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode survey yang bertujuan untuk mendapatkan informasi dan melakukan 

intepretasi hubungan antar variabel yang telah ditetapkan. Metode penelitian 

survey memungkinkan untuk dilakukan jenis penelitian eksplanasi (Explanatory 

research) yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan kausal antar variabel 

melalui pengujian hipotesis. Variabel-variabel dalam penelitian ini sebagai 

berikut:  

a. Variabel bebas (independent variable) : 

• Total Performance Scorecard, merupakan proses perbaikan, 

pengembangan dan pembelajaran yang bersifat berkesinambungan, 

bertahap dan rutin melalui implementasi Total Quality Management, 

Competencies dan Personal and Organizational Balanced Scorecard di 

PTN dan PTS di Jawa Tengah (Rampersad, 2006) 

Total Quality Management  

Personal and Organizatuonal 

Balanced Scorecard 

 
Competencies  

Kualitas 

Akademik dan 

Kualitas 
Instruksional 

Kinerja 

Perguruan 

tinggi 
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b. Variabel antara (intervening variable)  

• Kualitas jasa yaitu: penilaian mahasiswa terhadap perguruan tinggi atas 

kesesuaian jasa yang disediakan oleh perguruan tinggi sebagaimana 

diharapkannya (Parasuraman, 1988) 

c. Variabel terikatnya (variable dependent)  

• Kinerja perguruan tinggi yaitu: kemampuan perguruan tinggi untuk 

mengembangkan sumber daya manusia, profesionalisme dan memenuhi 

kebutuhan tenaga profesional  di berbagai sektor pembangunan 

(Papenhausen, 2006) 

 

3.2 Metode Analisis 

3.2.1 Uji Validitas & Reliabilitas 

Pengujian terhadap validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

analisis item, sedangkan pengujian reliabilitas instrument dalam penelitian ini 

digunakan rumus Cronbach Alpha. Adapun hasi uji validitas menunjukkan bahwa 

semua item pertanyaan untuk semua variabel adalah valid, sementara hasil uji 

reliabilitas juga menunjukkan bahwa kuesioner yang digunakan adalah reliabel. 

 

3.2.2 Uji Hipotesis 

Analisis regresi sederhana digunakan untuk mengetahui: pengaruh 

implementasi Total performance scorecard (TPS) terhadap kualitas jasa (KUAL) 

dan pengaruh kualitas jasa (KUAL) terhadap kinerja (KINERJA). Sebelum uji 

hipotesis dilakukan semua data akan diuji normalitas data dan uji asumsi klasik.  

1)  Uji Hipotesis Penelitian 1 

Hipotesis penelitian 1: Implementasi total performance scorecard 

berpengaruh terhadap kualitas jasa. Berbagai variabel dalam hipotesis 1 meliputi: 

KUAL  =  Kualitas jasa perguruan tinggi 

TPS    =  Implementasi total performance scorecard  

Untuk hipotesis 1 digunakan uji regresi sederhana dengan persamaan sebagai 

berikut: 

KUAL  = α +  β1TPS  +  e 
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Adapun hubungan kedua variabel dapat digambarkan sebagai berikut:    

 

Gambar 2 

Hubungan antara Variabel TPS dan KUAL 

 

2) Uji Hipotesis Penelitian 2 

Hipotesis penelitian 2: kualitas jasa berpengaruh terhadap kinerja 

perguruan tinggi. Berbagai variabel dalam hipotesis  meliputi: 

KNRJ  =  Kinerja perguruan tinggi 

KUAL  =  Kualitas jasa  

Untuk hipotesis 3 digunakan uji regresi Sederhana 

      KNRJ     = α+  β1KUAL  +  e 

Adapun hubungan kedua variabel dapat digambarkan sebagai berikut:  

 

Gambar 3 

Hubungan antara Variabel KUAL dan KINERJA 

 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Uji Hipotesis 

4.1.1 Populasi dan Sampel 

  Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah semua Perguruan 

Tinggi yang ada di Jawa tengah baik Perguruan Tinggi Negeri maupun Perguruan 

Tinggi Swasta sebanyak 257 Perguruan Tinggi. Sampel yang diambil sebanyak 

100 Perguruan tinggi dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel 1: Sampel Penelitian 

NO. KETERANGAN JUMLAH 

1 Kuesioner yang dikirim  100 

TPS KUAL 

KUALITAS 

(KUAL) 

KINERJA 

(KNRJ) 
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2 Yang Kembali 78 

3 Yang Tidak lengkap  9 

4 Kuesioner yang bisa diolah  69 

 

4.1.2 Kasil Uji Asumsi Klasik 

Hasil pengujian normalitas data menujukkan bahwa data berdistribusi 

normal. Sedangkan untuk pengujian asumsi klasik menunjukkan bahwa semua 

asumsi klasik terpenuhi, sehingga memungkinkan untuk dilakukan uji regresi 

(hasil selengkapnya dapat dilihat pada lampiran).  

 

4.1.3 Hasil Uji Hipotesis 

Dalam penelitian ini untuk menguji hipotesis menggunakan uji regresi. Analisis 

regresi linier bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Total Performance 

Scorecard terhadap kualitas Perguuruan tinggi dan Pengaruh Kualitas Perguruan 

Tinggi Terhadap Kinerja Perguruan tinggi. Berikut ini merupakan hasil analisis 

regresi linier berganda yang dilakukan dengan menggunakan SPSS (Hasil 

Selengkapnya ada di lampiran) 

 

4.2 Pengaruh Total Performance Scorecard (TPS) Terhadap Kualitas Jasa 

Tidak terdapat pengaruh total performance scorecard terhadap kualitas 

jasa pada PTN dan PTS di Jawa Tengah dengan nilai P value sebesar >0.05. 

Dengan demikian maka H0 diterima, artinya implementasi total performance 

scorecard tidak berpengaruh terhadap kualitas jasa. 

  Kegagalan perguruan tinggi (dalam hal ini beberapa PTN dan PTS di 

Jateng) untuk meningkatkan kualitas dan kinerja organisasi melalui implementasi 

total performance scorecard (TPS) bukan dikarenakan filosofi TPS-nya yang 

salah, tetapi seringkali dalam penerapannya tidak dipertimbangkan adanya 

kendala-kendala yang ada (Ngai dan Cheng, 1997). Selain itu, kegagalan mungkin 

terjadi karena ketidaktepatan dalam mengadopsi prinsip-prinsip manajemen 

kualitas ke dalam organisasi dan ketidakcocokan kondisi lingkungan untuk 

implementasi manajemen kualitas (Gazpers, 2003). Kenyataan ini menunjukkan 

bahwa tidak ada sistem manajemen kualitas yang secara universal selalu tepat 
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untuk bisa diterapkan pada seluruh organisasi pada setiap keadaan, namun sistem 

manajemen kualitas tersebut tergantung juga pada faktor-faktor kondisional 

(Kontinjen) yang ada dalam organisasi. Kinerja organisasi merupakan konsekuensi 

fit atau match atau ke-pas-an antara dua atau lebih faktor-faktor (Teori 

Kontinjensi) (Van De Ven & Drazin, 1985). Berbagai faktor ini adalah faktor 

lingkungan (Eksternal & internal), faktor tipologi struktur organisasi, faktor 

rancangan sistem manajemen dan pengendalian, faktor teknologi, yang akhirnya 

semuanya ini bermuara pada kinerja organisasi. Dengan kata lain bahwa 

efektivitas strategi organisasi (sistem manajenen kualitas) dalam meningkatkan 

kinerja organisasi sangat tergantung pada kesesuaian antara strategi dengan 

lingkungannya (Balkin & Gomez-Mejia, 1986).  

 

4.3 Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kinerja Perguruan Tinggi 

Dalam penelitian ini tidak ditemukan adanya pengaruh kualitas jasa 

terhadap kinerja pada beberapa PTN dan PTS di Jateng dengan nilai P value 

sebesar >0.05. Dengan demikian maka H0 diterima, artinya kualitas jasa tidak 

berpengaruh terhadap kinerja perguruan tinggi.  

Secara umum kualitas jasa akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat 

dengan perguruan tinggi (loyalitas pelanggan meningkat). Dengan meningkatnya 

loyalitas konsumen, perguruan tinggi dapat meningkatkan pangsa pasarnya 

sehingga kinerjanya akan semakin meningkat. Akan tetapi dari hasil penelitian ini 

menemukan sebaliknya yaitu kualitas jasa tidak mempengaruhi kinerja, hal ini 

mungkin dikarenakan saat ini banyak lulusan yang membanjiri suatu program 

studi bukan dikarenakan kualitas jasanya yang baik tetapi karena adanya lapangan 

pekerjaan yang luas bagi lulusannya. 

 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 
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Secara keseluruhan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa efektivitas 

implementasi TPS tidak dapat meningkatkan kualitas. Kualitas Perguruan Tinggi 

juga tidak mempengaruhi kinerja Perguruan Tinggi.  

 

5.2 Saran 

1) Bagi Perguruan Tinggi 

• Agar implementasi total performance scorecard mampu meningkatkan 

kualitas secara optimal, sehingga harus di siapkan dengan baik perumusan 

kebijakan mengenai total performance scorecard. 

 

2) Bagi Pemerintah 

• Pemerintah harus mewajibkan semua perguruan tinggi harus 

mengimplementasikan TQM bersama-sama dengan personal & 

organizational balanced scorecard dan competence (TPS) untuk 

kesuksesan program penjaminan mutu, karena penjaminan mutu adalah 

bagian dari TPS. Agar program penjaminan mutu berhasil, pemerintah 

harus mengoptimalkan peran lembaga audit ekternal untuk mengawasi 

jalannya proses pendidikan. 

 

3) Bagi Peneliti Selanjutnya 

Dalam penelitian ini, untuk kinerja peneliti hanya melihat dari sisi perguruan 

tinggi, dalam penelitian selanjutnya untuk penilaian kinerja dilihat dari dua 

sisi yaitu dari perguruan tinggi dan pemakai tenaga kerja. Selain total 

performance scorecard peneliti selanjutnya bisa memasukkan kualitas input  

(calon mahasiswa) sebagai variabel yang mempengaruhi kualitas jasa dan 

strategi keunggulan bersaing, reputasi perguruan tinggi, biaya pendidikan, 

budaya perusahaan, strategi pemasaran dan strategi pembelajaran sebagai 

variabel yang mempengaruhi kinerja perguruan tinggi  Untuk penelitian 

selanjutnya bisa mencakup semua perguruan tinggi baik PTN maupun PTS di 

Indonesia. 
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LAMPIRAN 

 

 

Lampiran 1: Hasil Uji Normalitas data 
One-Sample kolmogorov- Smirnov Tes 

 
Unstandardize

d Residual 

N 69 

Normal Parametersa Mean 0,0000000 

Std.Deviation 1,677869 

Most Extreme Differences Absolute 0,125 

Positive 0,125 

Negative -0,118 

Kolmogorov-SmirnovZ 0,125 

Asymp.Sig.(2-tailed) ,200 

  

         Sumber: Hasil Olah SPSS 

 

Lampiran 2. Hasil Uji Multikolinearitas 

No. Variabel Bebas Nilai VIF Keterangan 

1 
Sistem Informasi 

Akuntansi (X1) 
2,353 

Bebas 

multikolinearitas 

2 

Kompetensi 

Sumber Daya 

Manusia (X2) 

3,869 
Bebas 

multikolinearitas 

3 
Pengendalian 

Intern (X3) 
4,746 

Bebas 

multikolinearitas 

          Sumber : Hasil olah SPSS 

 

Lampiran 3.  Hasil Uji Heteroskedastisitas 
No. Variabel Bebas Sig. Keterangan 

1 
Sistem Informasi 

Akuntansi (X1) 
0,355 

Bebas 

Heteroskedastisitas 
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2 
Kompetensi Sumber Daya 

Manusia (X2) 
0,789 

Bebas 

Heteroskedastisitas 

3 Pengendalian Intern  (X3) 0,594 
Bebas 

Heteroskedastisitas 

Sumber : Hasil Olah SPSS 

 

Lampiran 4.  Hasil uji analisis regresi Hipotesis 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coeffiients 

Standardized 

Coeffiients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constan) 2,879 2,984  0,989 0,390 

      

      

Total 

Performance 

Scorecard 

0,232 0,418 0,096 0,653 0,801 

Dependent  Variabel: Kualitas Perguruan tinggi 

    Sumber : Hasil olah SPSS 

 

Lampiran 5.  Hasil uji analisis regresi Hipotesis 2 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coeffiients 

Standardized 

Coeffiients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constan) 0,0000 0,011  0,345 0,102 

      

      

Kualitas 

Perguruan 

Tinggi 

0,044 0,458 0,877 0,968 0,678 

Dependent  Variabel: Kinerja Perguruan Tinggi 

    Sumber : Hasil olah SPSS 

 

 


