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PENDAHULUAN  
Pada umumnya aspek-aspek tertentu dari budaya organisasi dapat menghambat atau mendorong 

penerapan manajemen mutu (QM) memperoleh relevansi berdasarkan dua asumsi penting yang mendasari. 

Salah satunya adalah bahwa budaya dapat diubah dengan cara memfasilitasi penerapan praktik QM. Praktik QM 

di sekolah memiliki efek positif pada kinerja sekolah (Markowitsch, 2018). Beberapa studi penelitian tentang 

validitas universal dari praktik Total Management System (TQM) dengan menyelidiki bagaimana konteks organisasi 

berdampak pada praktik TQM (Wu et al., 2011; Zhang et al., 2012; Gambi et al., 2015). Mereka menyarankan bahwa 

efektivitas praktik TQM tergantung pada konteks organisasi. Studi empiris lainnya menunjukkan bahwa beberapa 

praktik TQM tidak memiliki dampak signifikan terhadap kinerja dan menyarankan bahwa praktik tersebut mungkin 

bergantung pada konteksnya (Powell, 1995), beberapa praktik dan instrumen TQM tidak sesuai dalam situasi 

tertentu (Dean dan Bowen, 1994). 

 Akademisi dan profesional mengakui relevansi pemahaman budaya organisasi ketika menerapkan praktik 

TQM dan menyarankan untuk melihat lebih dekat hubungan antara atribut budaya, praktik dan kinerja QM (Wu et 

al., 2011; Zhang et al., 2012; Gambi et al. al., 2015). Dengan demikian, pengambilan keputusan harus memahami 

interaksi antara budaya organisasi dan praktik kualitas untuk menerapkan praktik QM secara efisien (Naor et al., 
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2008). Studi ini didasarkan pada praktik kualitas bergantung pada konteks, yaitu penerapan subset praktik kualitas 

yang berbeda ditentukan oleh jenis budaya (Gambi et al., 2015).  QM telah mendapat perhatian yang cukup besar 

(Wu et al., 2011; Zhang et al., 2012; Gambi et al., 2015; Markowitsch, 2018). Kebanyakan penulis setuju bahwa TQM 

didasarkan pada serangkaian nilai-nilai sentral yang harus membentuk budaya organisasi (Svensson dan Klefsjö, 

2006). Dalam konteks ini, budaya mutu dapat dengan mudah dipersonalisasi dalam organisasi, termasuk lembaga 

pendidikan. 

Prajogo dan McDermott (2005) dan Naor et al. (2008) menekankan bahwa untuk berhasil menerapkan TQM, 

budaya organisasi harus berubah dan dicirikan oleh orientasi pelanggan, dukungan manajemen senior, perbaikan 

terus-menerus dan keterlibatan karyawan; variabel yang ada dalam lingkungan dan budaya adhokratik dan memiliki 

pengaruh besar pada keberhasilan TQM. Prajogo dan McDermott (2005) mendefinisikan TQM sebagai integrasi 

semua fungsi dan proses kedalam suatu organisasi untuk terus meningkatkan kualitas barang dan jasa di mana 

tujuan akhirnya adalah kepuasan pelanggan. TQM telah diterima sebagai seperangkat nilai sentral dan sebagai 

kelompok praktik, alat, teknik, dan sistem (Prajogo dan McDermott, 2005). Dari tinjauan literatur dalam penelitian 

ini, delapan dimensi yang umum digunakan yang salah satunya terdiri dari konten konstruksi praktik TQM di lembaga 

pendidikan. Delapan dimensi yang dipilih merupakan bagian dari alam semesta konsep dan faktor kritis yang 

diidentifikasi oleh literatur, pertama QM dan kualitas kedua dalam pendidikan. Yang pertama terdiri dari kualitas 

pemimpin (seperti Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum dan Ishikawa) dan model keunggulan (seperti European 

Foundation for Quality Management, Malcolm Baldrige dan model Deming) dan penelitian empiris di perusahaan 

(Flynn et al., 1994; Powell , 1995; Sousa dan Voss, 2002; Kaynak, 2003). Yang terakhir termasuk beberapa contoh 

yang berhasil prinsip TQM yang telah diterapkan pada lembaga pendidikan: Detert et al. (2003), Svensson dan 

Klefsjö (2006) dan Soria-García dan Martínez-Lorente (2014). 

 Kualitas pelayanan yang dirasakan Skala SERVPERF dari Cronin dan Taylor (1992) menggabungkan 

karakteristik konseptual dan psikometrik yang cukup untuk membentuk instrumen yang memuaskan yang mengukur 

kualitas pelayanan yang dirasakan (PSQ). Pengukuran kualitas pelayanan pada skala SERVQUAL dari Parasuraman et 

al. (1988) diekstrapolasikan ke pelayanan pendidikan secara umum, tetapi harus disesuaikan dengan karakteristik 

masing-masing pelayanan pada khususnya, yaitu keragaman pelayanan yang ditawarkan lembaga pendidikan sejalan 

dengan usulan yang digunakan oleh beberapa peneliti (Bigné et al. , 2003; Martínez- Argüelles et al., 2013; Yildiz, 

2014). Model yang didefinisikan dalam penelitian ini telah didefinisikan menggunakan dua model  dan banyak 

pendekatan untuk mengevaluasi PSQ yang ada di pendidikan tinggi dan menengah (Oldfield dan Baron, 2000; Bigné 

et al., 2003; Firdaus, 2006; Martínez-Argüelles et al. , 2013; Yildiz, 2014). Dimensi pertama yang diperkenalkan dalam 

model kami adalah elemen nyata, yang termasuk dalam semua model dianalisis secara langsung (Parasuraman et al., 

1988) atau tidak langsung (Oldfield dan Baron, 2000; Firdaus, 2006; Yildiz, 2014). Diantara unsur-unsur tidak 

langsung, menurut Bigné et al. (2003), Firdaus (2006) dan Martínez-Argüelles et al. (2013), kita dapat 

mengidentifikasi pelayanan utama, pengajaran dan pelayanan pelengkap dan pendukung. Oleh karena itu, tiga 

dimensi ini digunakan: mengajar; pelayanan fasilitatif dan pelayanan pendukung. Meskipun demikian Oldfield dan 

Baron (2000), Bigne et al. (2003) dan Firdaus (2006) menyatakan bahwa skala termasuk satu item yang berkaitan 

dengan waktu, maka kami menganggap elemen penting dari sekolah harus ditambahkan. Oleh karena itu, dimensi 

kelima ditambahkan yakni lembaga sekolah. Singkatnya, dengan menggunakan pendekatan yang berbeda untuk 

mengukur kualitas pelayanan dan juga pelayanan berkualitas dalam pendidikan, lima dimensi didefinisikan yaitu: (1) 

elemen nyata; (2) mengajar; (3) pelayanan fasilitatif; (4) pelayanan pendukung; dan (5) organisasi sekolah. 

 Hubungan yang menghubungkan kualitas budaya dan infrastruktur dan praktik kualitas inti. Beberapa 

atribut budaya terkait dengan praktik kualitas infrastruktur. Perubahan budaya organisasi yang dipromosikan 

oleh manajemen puncak untuk mendorong karyawan adalah atribut kunci TQM (Naor et al., 2008). Selain itu, 

memenuhi permintaan pelanggan membutuhkan organisasi yang memiliki budaya inovasi untuk fleksibel dan 

beradaptasi dengan permintaan pelanggan (Naor et al., 2008). Ketika kualitas budaya menjadi lebih diterima 

dan tertanam dalam sistem nilai karyawan, karyawan lebih diberdayakan untuk memimpin dalam menemukan 

masalah kualitas dan menghasilkan ide-ide inovatif untuk menyelesaikannya (Wu et al., 2011). Keterlibatan 

pelanggan dan pemasok memerlukan budaya inovasi untuk mencari pengetahuan baru (Naor et al., 2008). 

Ketika mengembangkan keterampilan pemecahan masalah, manajemen harus bertindak sebagai fasilitator dan 
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pelatih dalam memberi perintah kepada bawahan (Flynn et al., 1995). Selain itu, pemberdayaan mengarah 

pada partisipasi karyawan yang lebih besar (Wu et al., 2011). 

 Temuan Hallinger dan Heck (2010) menunjukkan bahwa dampak budaya sekolah terhadap 

kepemimpinan lebih kuat daripada sebaliknya karena pekerjaan pemimpin sekolah ditentukan oleh budaya 

sekolah pada waktu tertentu. Guru mencapai tingkat potensi tinggi ketika persyaratan dan keinginan individu 

mereka diketahui oleh manajer. Manajemen pusat pendidikan harus mendukung kerja tim anggota pusat 

pendidikan, harus mengetahui keterampilan pemahaman mereka, persyaratan dan tujuan dalam membantu 

mereka mengembangkan kekuatan individu (McCarley et al., 2016). Model konseptual yang mencakup 

hubungan antara kualitas budaya, praktik infrastruktur dan praktik TQM inti untuk menyelidiki bagaimana 

pengaruhnya terhadap PSQ siswa sekolah menengah. Model yang diusulkan terdiri dari satu eksogen (kualitas 

budaya) dan tiga konstruksi endogen (dua mewakili praktik infrastruktur dan praktik model TQM inti; yang lain 

mewakili PSQ), dan menentukan hubungan di antara mereka. 

PEMBAHASAN 
Berdasarkan argumen teoretis tentang skala dari literatur sebelumnya (Soria García dan Martínez-Lorente, 

2014; Detert et al., 2003; Kaynak, 2003; Flynn et al., 1994), kami dapat mengidentifikasi dan membenarkan satu set 

indikator yang relevan untuk mengukur dimensi kualitas budaya dan delapan dimensi praktik TQM. Seperti yang 

dijelaskan sebelumnya, kami mengelompokkan dimensi ini sebagai infrastruktur kualitas dan konstruksi praktik inti. 

 Tinjauan literatur memungkinkan kami untuk memverifikasi bahwa karya yang relevan ditemukan yang 

telah menggunakan serangkaian indikator untuk mengukur PSQ dalam konteks pendidikan. Skala dari literatur yang 

ditinjau termasuk dari Oldfield dan Baron (2000), Martínez-Argüelles et al. (2013) dan Yildiz (2014). Kami 

menggunakan skala Likert lima poin mulai dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju) untuk semua item. 

Senada dengan Henseler (2017), kami mengolah data dengan mengambil komposit-formatif selama indikator dapat 

terpenuhi. 

 Model yang diusulkan terdiri dari konstruksi eksogen (kualitas budaya) dan tiga endogen (dua konstruksi 

mewakili praktik infrastruktur model TQM dan praktik inti dan satu mewakili PSQ) dan menentukan hubungan 

diantaranya. Pada konstruksi praktik kualitas infrastruktur terdiri dari lima dimensi dan 29 variabel: komitmen 

kepemimpinan dan manajemen (LEAD, 7 variabel), pelatihan (TRAI, 5 variabel), komitmen dan keterlibatan klien 

internal (INTE, 8 variabel), komitmen dan keterlibatan klien eksternal (EXTE, 5 variabel) dan hubungan pemasok 

(SUPP, 4 variabel). Praktik kualitas inti konstruk dibentuk oleh tiga dimensi dan 18 variabel manifes: kualitas 

informasi dan komunikasi (INFO, 6 variabel), desain produk/pelayanan pendidikan (DESI, 5 variabel) dan 

manajemen proses (PROC, 7 variabel). Mereka semua dimodelkan sebagai konstruksi laten kedua, diukur dengan 

delapan dimensi pertama. Akhirnya, kualitas budaya konstruk (CULT) terdiri dari enam variabel manifes seperti 

gambar di bawah ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Model Konseptual 

 Jenis kepemilikan pusat (negeri atau swasta) dan implementasi, atau tidak, inisiatif kualitas diambil 

sebagai variabel kontrol dalam kuesioner guru. Subtipe kepemilikan pusat dikendalikan karena dapat 

mempengaruhi cara pusat berusaha meningkatkan pelayanan pendidikan yang mereka tawarkan, yang dapat 

berdampak pada PSQ. Karena penerapan praktik QM telah disarankan untuk menjadi fasilitator kinerja penting 

perusahaan, kami memasukkan variabel ini sebagai variabel kontrol. 

 Analisis empiris kami menggunakan teknik pemodelan persamaan struktural berbasis varians dan 

metode estimasi kuadrat terkecil parsial untuk menguji hipotesis kami dan untuk menguji efek mediasi yang 
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terlibat dalam model yang diusulkan. Kami menggunakan paket perangkat lunak statistik Analisis Lanjutan untuk 

Komposit (ADANCO) 2.0.1 Professional (Henseler dan Dijkstra, 2015). Kami memastikan bahwa indikator dan 

dimensi memiliki validitas isi dengan memulai dari landasan teoritis yang ditetapkan dalam penelitian 

sebelumnya dan dengan pra-pengujian kuesioner dengan 10 guru dan akademisi (Benitez dan Ray, 2012). 

Sebelum pengumpulan data, kami mendiskusikan melalui telepon dan email model yang kami usulkan dengan 

tiga ahli dari bidang akademik. Jaring nomologis model memperkirakan semua jalur yang mungkin dengan 

hubungan kausal linier antara semua konstruksi model konseptual yang diusulkan. Semua konstruksi 

diperkirakan menggunakan bobot regresi (mode B) (Benitez et al., 2017). 

 Teknik statistik yang diperlukan untuk menguji validitas nomologis komposit adalah “analisis komposit 

konfirmasi”, yang dilakukan dengan memeriksa akar kuadrat rata-rata standar residual (SRMR), perbedaan 

kuadrat terkecil yang tidak tertimbang (dULS) dan perbedaan geodesik (dG) untuk model jenuh (Henseler et 

al., 2016). Nilai SRMR dari model pengukuran adalah <0,050 ambang batas yang direkomendasikan 0,08 (Hu 

dan Bentler, 1998), dan semua perbedaan adalah <99 persen dari perbedaan bootstrap (HI99). Dengan 

demikian, model pengukuran tidak boleh ditolak (Benitez et al., 2017). Setelah analisis konfirmasi memberikan 

dukungan untuk komposit, Henseler (2017) menyarankan untuk mengevaluasi tanda dan besaran bobot 

indikator dan kepentingannya. Kami memeriksa multikolinearitas dengan menghitung faktor inflasi varians 

(VIFs) pada tingkat orde kedua dan pertama. Nilai VIF berkisar antara 1,689 hingga 4,141 pada level orde 

kedua, dan dari 1,097 hingga 7,493 pada level orde pertama, keduanya jauh di bawah ambang batas yang 

diterima 10 dan menunjukkan bahwa tidak ada multikolinearitas yang berlebihan dalam data (Benitez dan Ray, 

2012; Braojos et al., 2015). 

 Semua beban atau bobot dimensi sangat signifikan. Untuk modelnya indikator dengan bobot negatif dan/ 

atau tidak signifikan, semua pemuatan indikator adalah signifikan pada 0,001. Indikator dengan bobot tidak 

signifikan yang tidak memiliki penjelasan kekuatan konstruksi spesifik mereka dan dengan konten yang tidak kritis 

dihilangkan (Flynn et al.,1995; Braojos dkk., 2015). Kami memutuskan untuk mempertahankan bobot negatif yang 

tidak signifikan untuk menjaga validitas konten (Benitez et al., 2017; Braojos et al., 2015; Benitez dan Ray, 2012). 

 Kami mengevaluasi kecocokan keseluruhan dari model yang diperkirakan dengan cara yang mirip dengan 

yang dijelaskan untuk tingkat orde pertama. Model estimasi mengacu pada kombinasi pengukuran dan model 

struktural (Benitez et al., 2017). Semua perbedaan berada di bawah kuantil 99 persen dari perbedaan bootstrap 

(HI99), kecuali untuk perbedaan geodesik. Analisis umumnya menyarankan kecocokan struktural yang baik antara 

model dan data orde pertama dan kedua (Henseler dan Dijkstra, 2015). Dengan demikian, teori yang diajukan 

berguna untuk menjelaskan bagaimana alam semesta populasi yang diteorikan dalam model bekerja. Oleh karena 

itu, tidak ada alasan untuk menolak model yang diusulkan (Benitez et al., 2017).  Akhirnya, kami menguji pengaruh 

variabel kontrol. Analisis empiris menunjukkan bahwa menyiapkan inisiatif kualitas (Qa) yang dilakukan di pusat-

pusat pendidikan berdampak positif dan signifikan terhadap PSQ siswa (koefisien jalur 0,128*; p <0,05). Hal ini 

menunjukkan bahwa pusat-pusat dengan inisiatif kualitas PSQ yang lebih baik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pengaruh tipe kepemilikan pusat (CT) signifikan terhadap PSQ siswa (koefisien jalur –289***; p < 0,001). Hal ini 

menunjukkan bahwa siswa dari pusat swasta merasakan kualitas yang lebih baik daripada yang dari negeri. 

Meskipun variabel kontrol yang terkait dengan kinerja siswa (RA) tidak signifikan, mempertahankan variabel kontrol 

ini dalam analisis empiris memberikan model yang lebih konsisten mengingat arah dan tingkat signifikansi variabel 

eksogen (Braojos et al., 2015). 

 Memasukkan tipe pusat pendidikan dalam model sebagai variabel kontrol memberikan hasil yang lebih 

kredibel, karena seperti yang kami amati, ketika mereplikasi analisis tanpa pusat swasta, hasilnya tetap setelah 

menghilangkan efek dari variabel kontrol, seperti model struktural. Hasilnya memberikan nilai perbedaan yang 

serupa (SRMR, dULS dan dG) dengan model yang diusulkan. Karena model alternatif tidak secara signifikan 

meningkatkan daya penjelas model, model yang diusulkan menjelaskan data secara masuk akal (Benitez dan Ray, 

2012). 

Kontribusi utama dari pekerjaan ini adalah untuk menjelaskan secara teoritis dan secara empiris 

membuktikan beberapa mekanisme yang pusat pendidikan dapat mengembangkan dan menerapkan inisiatif TQM. 

Hubungan antara kualitas budaya organisasi dan PSQ mengungkapkan efek yang tidak signifikan. Namun, penelitian 
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ini menemukan bahwa kualitas budaya organisasi mempengaruhi efektivitas praktik QM dengan menunjukkan 

pengaruh yang signifikan pada praktik kualitas infrastruktur, seperti dalam praktik kualitas inti. Dari analisis 

mengungkapkan bahwa kedua aspek manajemen mutu (kualitas infrastruktur dan praktik kualitas inti) secara 

berbeda mempengaruhi PSQ: (1) praktik kualitas infrastruktur memiliki dampak yang sangat kuat terhadap PSQ; dan 

(2) praktik kualitas inti memiliki efek lemah yang tidak signifikan terhadap PSQ. Literatur mendukung temuan kami 

dengan menyatakan bahwa PSQ siswa lebih terkait dengan faktor "lunak" daripada alat kualitas "keras" (Naor et al., 

2008; Nair, 2006). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Model Struktural 

Dampak dari praktik kualitas infrastruktur pada praktik kualitas inti adalah positif dan signifikan. Hasil 

menyatakan bahwa dukungan manajemen puncak sangat penting untuk infrastruktur dan praktik QM inti, yang 

menunjukkan bahwa QM adalah manajemen yang baik bagi sekolah, penerapannya terhadap guru atau dalam 

bidang lainnya. Hasil analisis mediasi mengungkapkan dampak signifikan tidak langsung kualitas budaya 

organisasi pada PSQ melalui efek mediator dari praktik QM. Kesimpulan ini memperkuat gagasan bahwa praktik 

infrastruktur lebih berdampak pada PSQ di pusat pendidikan daripada praktik kualitas inti. 

 Tim manajemen sekolah harus mengetahui keyakinan, nilai dan kebiasaan yang benar-benar ada di 

organisasi mereka, dan yang lebih konsisten dengan QM untuk memindahkan budaya organisasi ke kualitas 

budaya. Pada fase kedua, tim manajemen harus menerapkan praktik kualitas infrastruktur, yang akan 

menghasilkan kualitas pendidikan yang ditawarkan oleh pusat menjadi lebih baik. Mereka juga dapat 

mempertimbangkan opsi untuk menerapkan praktik QM inti karena, meskipun pengaruhnya terhadap PSQ tidak 

jelas, pengaruh variabel kualitas budaya pada variabel PSQ sepenuhnya ditransmisikan dengan bantuan 

variabel mediator praktik kualitas infrastruktur dan praktik kualitas dasar lebih lanjut. dibandingkan dengan 

penambahan hubungan antara kedua variabel. 

SIMPULAN 
Penelitian ini menunjukkan bahwa lembaga pendidikan harus secara aktif menyadari karakteristik budaya 

mereka untuk mencapai hasil terbaik dalam penggunaan praktik QM. Hasilnya juga menunjukkan bahwa 

dimensi yang berbeda dari praktik infrastruktur bekerja sama untuk membentuk infrastruktur yang mendukung 

penggunaan praktik QM dasar. Kebutuhan untuk merancang produk pendidikan dibenarkan secara luas karena 

membantu kita menghilangkan kesempatan, menghindari membuang waktu dan mensistematisasikan dalam 

mengatur proses belajar-mengajar. Penelitian ini bukannya tanpa keterbatasan, yang menyarankan jalur kerja di 

masa depan. Pertama, meskipun analisis empiris model yang diusulkan menjelaskan porsi varians yang signifikan, 

ternyata faktor tak dikenal lainnya dapat mempengaruhi PSQ. Kedua, ukuran sampel kami adalah batasan lain; 

oleh karena itu, penelitian selanjutnya dengan sampel yang lebih besar akan menarik. Ketiga, penelitian lebih 

lanjut tentang hubungan antara praktik TQM yang berbeda diperlukan. Sejalan dengan literatur, satu-satunya 

praktik terkait kualitas dalam pelayanan pendidikan adalah praktik infrastruktur, tetapi penggunaan praktik 

infrastruktur berkorelasi baik dengan praktik inti. Karena ini menimbulkan keraguan tentang pemisahan efek dari 

semua praktik ini, diperlukan lebih banyak penelitian untuk mengungkapkan kepentingan relatif dari infrastruktur 

dan praktik kualitas inti untuk menentukan pengaruhnya terhadap kualitas pelayanan pendidikan. 
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