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Abstract 

Unesa Language Center is a supporting organization that supports language services at the State 
University of Surabaya, which focuses on the field of service and ins the quality of students and 
graduates to have traditional foreign language skills. Language Center takes a policy to carry out 
the development of the organization as one of the preventive efforts of the demands of the community 
by committing to carrying out continuous improvement through the implementation of the Quality 
Management System (QMS) International Standard Organization (ISO) 9001: 2015.  This research is 
carried out through a qualitative approach to find the problem of applying existing quality 
management. The focus of this study includes changing organizational culture, adapting business 
processes, and strengthening the quality of administrative services. The implementation of quality 
management is carried out by preparing changes in the culture of the organization bringing and 
controlling the application of quality culture, the adaptation of the business processes of quality 
management, as well using the organization’s activities by implementing SOP to maintain and 
improve the quality of application of the management of quality. 
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Abstrak 
UPT Pusat Bahasa Unesa yang merupakan organisasi supporting yang menunjang layanan 
bahasa di Universitas Negeri Surabaya, yang berfokus pada bidang layanan keabsahaan 
serta menjaga kualitas dari mahasiswa dan lulusan untuk memiliki kemampuan bahasa 
asing yang terstandar. UPT Pusat Bahasa mengambil suatu kebijakan untuk melakukan 
pengembangan organisasi sebagai salah satu upaya preventif dari tuntutan masyarakat 
dengan berkomitmen untuk melakukan perbaikan secara terus menerus melalui penerapan 
Sistem Manajemen Mutu (SMM) International Standard Organization (ISO) 9001: 2015.  
Penelitian ini dilakukan melalui pendekatan kualitatif dengan tujuan untuk menemukan 
masalah penerapan manajemen mutu yang ada secara utuh. Fokus yang diambil dalam 
penelitian ini di antaranya perubahan budaya organisasi, adaptasi proses bisnis, dan 
penguatan kualitas layanan organisasi. Pada penerapan manajemen mutu yang dilakukan 
adalah dengan mempersiapkan perubahan budaya organisasi dengan menjaga dan 
mengawal dari penerapan budaya mutu, adaptasi proses bisnis manajemen mutu baku, 
serta menjaga aktivitas organisasi dengan menerapkan SOP untuk menjaga dan 
meningkatkan kualitas penerapan dari manajemen mutu. 
Keywords: Sistem Manajemen Mutu, Pusat Bahasa, Implementasi 
              

 
1. Pendahuluan  

Kebijakan pendidikan di Indonesia banyak dikeluhkan oleh masyarakat karena sering 
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terjadi perubahan dan pergeseran paradigma saat pergantian pemimpin dalam pemerintahan 

sejak masa reformasi. Namun, apabila dilihat lebih jauh masih belum ada perubahan yang 

mendasar seperti yang tertuang dalam Undang-undang Nomor 20 tahun 2003 tentang Sistem 

pendidikan nasional (Hidayati, 2018). Perubahan yang sering terjadi salah satunya adalah 

dalam implementasi kurikulum pembelajaran yang dikeluarkan oleh menteri pendidikan, dari 

kurikulum 2004 yang menggunakan istilah KBK, sampai yang terbaru pada tahun 2020 yang 

menggunakan nama atau istilah Merdeka Belajar. Pendekatan merdeka belajar pada tingkat 

kampus dengan istilah Merdeka belajar kampus merdeka (MBKM). Konsep MBKM tersebut 

merupakan langkah awal dari rangkaian kebijakan untuk perguruan tinggi, dalam memenuhi 

kebutuhan untuk terus berkembang sesuai dengan tuntutan kebutuhan pasar pada lulusan 

perguruan tinggi (Hudjimartsu et al., 2021). 

Penyesuaian pada perubahan kebijakan tersebut membuat perguruan tinggai perlu 

untuk melakukan pengembangan organisasi sesuai dengan kebutuhan. Pengembangan 

organisasi menjadi hal yang wajib dilakukan oleh sebuah organisasi untuk menjaga eksistensi 

dan meningkatkan kualitas dalam mencapai tujuannya (Arisandi et al., 2022). Pengembangan 

organisasi sebagai sebuah kebutuhan terus berkembang sejalan dengan perkembangan global 

dalam berbagai aspek. Organisasi yang terus berkembang, harus dipersiapkan dengan matang 

dan terencana bukan secara kondisional (Sobry, 2018). Setiap aspek yang berkembang juga 

pasti akan berhubungan dan berpengaruh pada aspek yang lain (Muhammad, 2018). 

Pengembangan organisasi pada perguruan tinggi yang erat kaitannya dengan implementasi 

kebijakan merdeka belajar kampus merdeka sesuai dengan Peraturan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Nomor 4 Tahun 2020 yaitu transformasi dari Perguruan Tinggi Negeri Badan 

Layanan Umum (PTN BLU) menjadi Perguruan Tinggi Negeri Badan Hukum (PTN BH).  

Penerapan PTN BH merupakan otonomi penuh perguruan tinggi negeri yang didukung 

oleh Kemendikbud dengan memberikan kemudahan dalam pemenuhan persyaratan tanpa 

terikat status akreditasi (Malena, 2020). PTN BH menurut Nizam (Herlina, 2022) merupakan 

salah satu bentuk institusi nirlaba yang bertujuan untuk dapat memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada masyarakat dengan memperhatikan kondisi ekonominya. Dalam 

penerapan PTN BH dibutuhkan kreativitas dalam mencari sumber dana, karena pendanaan 

tidak lagi bergantung hanya pada APBN atau SPP yang diperoleh dari mahasiswa. Pendapat 

lainnya disampaikan oleh Ainun (Herlina, 2022) manfaat dari penerapan PTN BH adalah 

universitas dapat secara mandiri dapat mengambil kebijakan, pengelolaan keuangan dan 

kebijakan lainnya yang tentunya terdapat tantangan yang besar dan resiko yang bisa saja 

timbul dari kebijakan tersebut. Hal tersebut dapat diselesaikan dengan manajemen mutu yang 
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mampu untuk menjaga peningkatan kualitas dari organisasi (Nugraha, 2018). 

Manajemen mutu adalah suatu cara yang digunakan untuk dapat meningkatkan 

performance produk atau jasa secara terus menerus pada suatu organisasi, dengan 

menggunakan seluruh sumber daya manusia dan modal yang tersedia (Ahmad, 2020). Sistem 

manajemen mutu lainnya disampaikan oleh Gasperz dalam (Yusuf, 2017) yaitu, sistem 

manajemen mutu adalah sekumpulan  kebijakan dan praktik yang dimaksudkan untuk 

menjamin kesesuaian suatu proses dan produk (barang/jasa). Mutu dapat tercapai dengan 

memenuhi beberapa standar, standar yang masuk dalam komponen mutu (Siregar et al., 2022) 

yaitu standar satu, standar produk dan jasa yang meliputi: a) kesesuaian dengan spesifikasi, b) 

kesesuaian dengan tujuan dan manfaat, c) tanpa cacat (zero efects), dan d) selalu baik sejak 

awal. 

Universitas Negeri Surabaya (Unesa) merupakan perguruan tinggi yang 

bertransformasi dari PTN BLU menjadi PTN BH yang mulai berlaku pada tahun 2022. Unesa 

merupakan perguruan tinggi yang terdiri terdiri dari berbagai komponen yang pastinya 

meliputi komponen strategis, pendukung, terstruktur, garis tengah, dan pelaksana (Mintzberg, 

1979). Peran dari setiap komponen tersebut sangat dibutuhkan menjaga kinerja dari 

organisasi. Adanya peran pendukung dilakukan oleh bagian yang tidak punya peran langsung 

dalam pembelajaran, namun berfungsi untuk membantu kinerja dan menjaga kualitas dari 

perguruan tinggi. Bentuk dari komponen pendukung adalah sebagai Unit Pelaksana Teknis 

(UPT) untuk pelayanan kebutuhan khusus. UPT yang ada di Unesa di antaranya: UPT poliklinik, 

UPT Pusat Bahasa, UPT Hubungan masyarakat, dan UPT perpustakaan.  

UPT Pusat Bahasa Unesa yang merupakan organisasi supporting yang menunjang 

layanan bahasa di Universitas Negeri Surabaya, yang berfokus pada bidang layanan keabsahaan 

serta menjaga kualitas dari mahasiswa dan lulusan untuk memiliki kemampuan bahasa asing 

yang terstandar. UPT Pusat Bahasa dibawah naungan bidang akademik yaitu 

bertanggungjawab langsung pada Pembantu Rektor Bidang 1 Unesa dengan wewenang dalam 

melaksanakan pendidikan dan pelatihan baik didalam lingkungan Unesa (untuk pelanggan 

internal meliputi dosen, mahasiswa dan karyawan) maupun luar lingkungan Unesa (untuk 

pelanggan eksternal meliputi masyarakat umum). Surat keputusan Rektor Unesa tentang 

penetapan struktur organisasi UPT Pusat Bahasa yaitu dipimpim oleh Kepala, untuk 

kesekretariatan oleh sekretaris dan terdapat 3 (tiga) divisi yang bersinergi dalam 

mensukseskan program-program kebahasaan yang meliputi: 1) Divisi Tes dan Sertifikasi 

Bahasa, 2) Divisi Pendidikan dan Pelatihan, dan 3) Divisi Usaha Pengembangan Bahasa. 

UPT Pusat Bahasa mengambil suatu kebijakan untuk melakukan pengembangan 
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organisasi sebagai salah satu upaya preventif dari tuntutan masyarakat dengan berkomitmen 

untuk melakukan perbaikan secara terus menerus melalui penerapan Sistem Manajemen Mutu 

(SMM) International Standard Organization (ISO) 9001: 2015. Konsep yang diusung dalam 

penerapan ISO tersebut adalah standarisasi sistem layanan dan perbaikan mutu layanan. Hal 

tersebut perlu dilakukan sebagai usaha terbaik perbaikan organisasi, sehingga dapat 

meningkatkan kinerja secara keseluruhan dan berpeluang untuk mencapai kepuasan 

pelanggan. 

Peran ISO dalam menjaga kualitas internal manajemen organisasi menjadi bukti dalam 

pengembangan organisasi yang dapat lebih dikendalikan seperti dalam peningkatan 

kompetensi Sumber Daya Manusia (Samsuri et al., 2013). Hal tersebut dikarenakan, 

manajemen mutu menjadi alat kendali yang pastinya rutin dilakukan dalam proses organisasi. 

Pemimpin akan memiliki pengetahuan perkembangan dari organisasi dan mempersiapkan 

penyelesaian pada potensi masalah. Dalam urusan eksternal, adanya penerapan manajemen 

mutu yang baik dalam organisasi juga akan meningkatkan kepuasan pengguna pada layanan 

yang diberikan oleh organisasi (Ma’sumah & Layaman, 2019). Penerapan manajemen mutu 

pada pendidikan tinggi juga menjadi salah satu usaha yang dapat memberikan manfaat positif 

bagi organisasi secara internal dan mahasiswa sebagai pengguna layanan karena setiap proses 

pengambilan keputusan juga melibatkan berbagai pertimbangan yang matang (Jesry et al., 

2022).  

Sertifikasi ISO 9001: 2015 yang merupakan sebuah pengembangan organisasi ke arah 

yang lebih baik, agar kinerja organisasi dapat terukur secara jelas kualitas dan kuantitasnya, 

serta budaya disiplin dapat melekat pada seluruh anggota organisasi (Neyestani & Juanzon, 

2017). Pastinya dengan penerapan ISO yang baru diterapkan oleh organisasi telah merubah 

budaya, aktivitas, dan SDM-nya yang khususnya pada pendidikan tinggi secara keseluruhan 

(Martínez-Zarzuelo et al., 2022). Peneparan dari ISO 9001: 2015 pada UPT Pusat Bahasa 

diharapkan dapat menjadikan organisasi tersebut tidak hanya sekedar memenuhi standar ISO 

tetapi juga tertanam budaya mutu dalam setiap kegiatan pada layanan pendidikan maupun 

administrasi yang diberikan kepada pelanggan.  

 

2. Metode 

Penelitian ini dilakukan melalui pendekatan kualitatif eksploratif dengan tujuan untuk 

menemukan masalah penerapan manajemen mutu yang baru diterapkan oleh organisasi secara 

utuh dan menganalisis potensi masalah ataupun keunggulan yang akan ditimbulkan. Fokus 

yang diambil dalam penelitian ini sesuai dengan beberapa bahan kajian (Jesry et al., 2022; 
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Ma’sumah & Layaman, 2019; Samsuri et al., 2013), di antaranya perubahan budaya organisasi, 

adaptasi proses bisnis, dan penguatan kualitas layanan organisasi. Lokasi penelitian dilakukan 

pada UPT Pusat Bahasa Universitas Negeri Surabaya yang pastinya akan mengalami perubahan 

organisasi dengan penerapan Unesa sebagai PTN BH serta penerapan dari Sistem Manajemen 

Mutu. Metode analisis data yang digunakan adalah model dari Miles et al., (2014) yang terdiri 

dari pengambilan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Pengambilan 

data dilakukan dengan mengambil data primer dan sekunder. Reduksi data dilakukan dengan 

merapikan data sesuai dengan fokus yang telah ditentukan pada penelitian ini. Penyajian data 

dilakukan dengan menampilkan hasil dari data yang sudah dirapikan dengan tujuan 

mendapatkan gambaran penelitian yang diharapkan, serta penarikan kesimpulan yang 

dilakukan sesuai dengan temuan di lapangan atau lokasi penelitian terkait dengan masalah 

penerapan sistem manajemen mutu yang dilakukan oleh UPT Pusat Bahasa Unesa. 

 

3. Hasil dan Pembahasan  

3.1 Perubahan Budaya Organisasi 

Usaha penerapan manajemen mutu pastinya akan mengalami masalah, karena akan 

mengubah budaya lama yang sudah ada dalam organisasi. Perubahan yang terjadi lebih 

berhubungan dengan aktivitas yang kurang sesuai dengan arah pelaksanaan manajemen mutu. 

ISO yang akan diterapkan juga akan menjadi tantangan baru bagi organisasi tersebut untuk 

membantu perubahan berjalan lebih baik dan terarah. Perubahan ini juga ditantang dengan 

adanya penerapan kegiatan secara daring yang disebabkan oleh pandemi. Selain itu, perluasan 

pangsa pasar dari Pusba yang disebabkan oleh adanya PTN BH yang berlaku di Unesa menjadi 

tantangan lain untuk menerapkan budaya yang terbakukan. Hal tersebut disampaikan oleh 

kepala pusat bahasa Unesa sebagai berikut: 

“Unesa sudah menjadi PTNBH yang mana mengarahkan setiap unit yang ada di 
dalamnya mampu memberikan layanan pada pengguna di luar unesa. Sehingga perlu 
untuk perbaikan sistem, dan penerapan manajemen mutu menjadi usaha terbaik yang 
dilakukan oleh pusba sebagai unit dari Unesa.” (wawancara, 8 Mei 2023) 

 

Salah satu kunci dari penerapan budaya mutu dalam organisasi adalah adanya orientasi 

pada pelanggan. Dalam hal ini, organisasi harus memahami kebutuhan dan harapan pelanggan 

serta berusaha memberikan layanan yang berkualitas tinggi untuk memenuhi kebutuhan 

tersebut. Hal ini dapat dilakukan dengan cara mengadakan survei kepuasan pelanggan secara 

rutin, mendengarkan masukan dan saran dari pelanggan, serta memperbaiki layanan yang 

kurang memuaskan (Yayat, 2017). Penerapan budaya mutu juga dapat membantu organisasi 

dalam memperbaiki kualitas layanan. Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara melakukan 
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analisis terhadap proses bisnis, melakukan pelatihan dan pembekalan terhadap karyawan, 

serta melakukan evaluasi terhadap efektivitas perbaikan yang dilakukan. 

Organisasi juga harus mampu mengukur keberhasilan penerapan budaya mutu dalam 

meningkatkan kualitas layanan dalam aspek proses dan hasilnya. Organisasi juga harus 

memiliki indikator kinerja yang terukur dan dapat dijadikan acuan untuk menilai efektivitas 

penerapan budaya mutu. Indikator kinerja ini dapat berupa jumlah pengaduan dari pelanggan, 

tingkat kepuasan pelanggan, dan tingkat efisiensi dan efektivitas proses bisnis (Thetool et al., 

2017). Penerapan budaya mutu dalam organisasi dapat memberikan manfaat yang signifikan 

bagi pelanggan dan organisasi itu sendiri. Dalam sudut pandang pelanggan, penerapan budaya 

mutu dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan.  

Beberapa perubahan untuk meningkatkan layanan pelanggan baik pelanggan internal 

dan eksternal, menuntut SDM Pusat Bahasa untuk melakukan adaptasi dengan ketentuan yang 

sudah terstandarisasi dalam bentuk dokumentasi seperti standar operasional prosedur (SOP) 

dan target kinerja yang tertuang dalam sasaran mutu lembaga. Proses penerapan budaya mutu 

dalam Pusat Bahasa yang menjadi kunci adalah budaya yang dimiliki dan dilakukan oleh SDM 

yang ada. Penerapan dari ISO telah mengarahkan adaptasi yang harus dilakukan. Kedisiplinan 

pegawai dalam penerapan SOP menjadi fokus lembaga, dikarenakan setiap tahun akan 

dilakukan audit internal dan eksternal untuk memenuhi persyaratan klausul ISO. 

3.2 Adaptasi Proses Bisnis 

Proses bisnis dalam organisasi terdiri harus dipahami sebagai aktivitas yang akan 

berlangsung secara berkesinambungan. Adanya penerapan ISO 9001 tersebut pastinya 

mengarahkan organisasi untuk lebih patuh pada prinsip manajemen organisasi yang baik. Hal 

tersebut dikarenakan ISO memaksa organisasi untuk terus menjaga kegiatan atau aktivitas 

sejalan dengan visi misi dari organisasi. Arah perubahan penerapan ISO tersebut memaksa 

dokumentasi untuk dilakukan lebih rapi dan teratur. Beberapa dokumen yang menjadi 

prasyarat implementasi ISO 9001 disusun sesuai dengan ketentuan diantaranya kebijakan 

mutu, identifikasi dan penanganan resiko, manual mutu, SOP, target kinerja dan lainnya (Yusrie 

et al., 2021).  

Dokumen tersebut disusun oleh Pimpinan pusat bahasa beserta kepala divisi, 

menyesuaikan dengan kebutuhan lembaga dengan tetap berdasar klausul ISO 9001 sebagai 

syarat sertifikasi. Kemudian dokumen disahkan oleh Pimpinan lembaga sehingga menjadi 

dokumen legal pada lembaga tersebut. Dokumentasi yang disusun tidak bersifat mutlak, 

apabila diperlukan perubahan dalam dokumentasi diperkenankan untuk melakukan 
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perubahan dengan menyesuaikan kebutuhan atau updating peraturan yang berlaku seusai 

dengan prosedur pengendalian informasi terdokumentasi. Dokumentasi prosedur yang baik 

adalah prosedur yang ditulis, disepakati oleh pemilik proses, disahkan, kemudian 

disosialisasikan dan dilaksanakan dengan rasa tanggungjawab. 

Penerapan sistem manajemen mutu ISO 9001 di pusat bahasa, lembaga memfokuskan 

layanan yang diberikan dapat memuaskan pelanggan dan melakukan perbaikan secara terus 

menerus. Usaha dalam penerapan ISO dapat dilakukan dengan penguatan dan penyegaran 

proses bisnis yang sudah ada (Todorut, 2013). Proses bisnis sebagai aktivitas organisasi sangat 

penting untuk dijaga sejalan dengan arah dan tujuan dari organsasi. Pada gambar 1 

menunjukkan pada proses penguatan penerapan proses bisnis pada saat audit sertifikasi oleh 

badan sertifikasi.  

  

Gambar 1. Audit Sertifikasi ISO 9001: 2015 oleh badan sertifkasi (Sumber: Dokumentasi Pusat Bahasa 
Unesa, 2022) 

 

Evaluasi kegiatan secara rutin merupakan bagian penting dari implementasi ISO karena 

proses bisnis yang tidak konsisten atau tidak efektif dapat mempengaruhi kualitas layanan 

yang diberikan. Menurut Neyestani & Juanzon (2017), Adaptasi proses bisnis adalah kunci 

untuk mencapai tujuan-tujuan yang digunakan dalam penerapan ISO. Hal tersebut didukung 

dengan persyaratan untuk memastikan bahwa organisasi memenuhi kebutuhan pelanggan dan 

terus meningkatkan kepuasan pelanggan. ISO 9001 membantu organisasi untuk mempertajam 

fokus mereka pada pelanggan dan meningkatkan layanan yang diberikan kepada mereka 

(Murmura et al., 2018). Pada akhirnya dengan adanya penerapan manajemen mutu adalah 

untuk menguatkan internal organisasi dan memberikan kepuasan bagi pelanggan. 
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3.3 Penguatan Kualitas Layanan Organisasi 

Beberapa dokumen yang menjadi prasyarat implementasi ISO 9001 disusun sesuai 

dengan ketentuan diantaranya kebijakan mutu, identifikasi dan penanganan resiko, manual 

mutu, SOP, target kinerja dan lainnya. Dokumen tersebut disusun oleh Pimpinan pusat bahasa 

beserta kepala divisi, menyesuaikan dengan kebutuhan lembaga dengan tetap berdasar klausul 

ISO 9001 sebagai syarat sertifikasi. Kemudian dokumen disahkan oleh Pimpinan lembaga 

sehingga menjadi dokumen legal pada lembaga tersebut. Dokumentasi yang disusun tidak 

bersifat mutlak, apabila diperlukan perubahan dalam dokumentasi diperkenankan untuk 

melakukan perubahan dengan menyesuaikan kebutuhan atau updating peraturan yang berlaku 

seusai dengan prosedur pengendalian informasi terdokumentasi. Dokumentasi prosedur yang 

baik adalah prosedur yang ditulis, disepakati oleh pemilik proses, disahkan, kemudian 

disosialisasikan dan dilaksanakan dengan rasa tanggungjawab. 

Terdaftar total sejumlah 51 dokumentasi mutu yang dibuat oleh pusat bahasa unesa 

untuk menerapkan manajemen mutu diantaranya kebijakan mutu, prosedur mutu/SOP dan 

instruksi kerja. Pembuatan 51 dokumen mutu tersebut disesuaikan dengan aktivitas 

kebutuhan dari pusat bahasa dalam memberikan layanan dan menjalankan aktivitas. Isu dan 

masalah pada penerapan dokumen mutu yang dialami ke depannya dapat diselesaikan dengan 

menyesuaikan dokumen yang sudah ada dengan mempertimbangkan perubahan yang terjadi. 

Penguatan pada layanan akan terus berjalan dengan mempertimbangkan kebutuhan yang 

perlu distandarkan (Kusumawardhani & Burhanuddin, 2020). Pelaksanaan manajemen mutu 

juga perlu diarahkan untuk tidak menjadi beban organisasi, namun mampu memberikan 

pemahaman pada arah organisasi ke depannya (Rizki et al., 2022). 

Prosedur kegiatan yang tertulis dalam standar operasional prosedur memberikan 

kejelasan kepada pihak-pihak terkait tanggungjawab proses yang melekat pada masing-masing 

divisi maupun personil, sehingga sangat memudahkan pelaku proses dalam menjalankan 

prosedur tersebut. SOP yang disusun masing-masing divisi dan juga layanan internal, mewakili 

main process Pusat Bahasa, beberapa diantaranya adalah SOP terkait dengan Tes TEP, Tes Toefl 

ITP, Kursus TEP, Layanan Alih Bahasa, Kursus Bahasa Asing, Layanan Pelanggan, Pemeliharaan 

Sarana dan Prasarana dan SOP lain yang mendukung kinerja proses Pusat Bahasa. SOP tersebut 

terstandarisasi dan sangat informatif apabila pelanggan baik internal atau eksternal 

membutuhkan informasi terkait beberapa proses di atas, karena sudah dijabarkan apa tujuan, 

ruang lingkup, ketentuan umum prosedur serta penanggungjawab proses (Fahlevi & Anugrah, 

2021).  

Orientasi SOP yang digunakan tersebut salah satunya punya tujuan untuk orientasi 
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pelanggan. Kepuasan pelanggan perlu digunakan sebagai tujuan dari pelaksanaan kegiatan 

yang berjalan dalam pusat bahasa. Salah satu persyaratan dalam klausul ISO adalah lembaga 

secara periodik melakukan pengukuran kepuasan pelanggan, untuk memantau kinerja proses 

apakah sudah sesuai dengan target lembaga. Untuk memperoleh data tersebut, lembaga 

menyebarkan angket kepada pelanggan untuk dilengkapi sesuai dengan pengalaman layanan 

yang diterima saat berada di Pusat Bahasa. Angket direkap dan diolah sehingga diperoleh hasil 

yang memuaskan, dan dapat disimpulkan bahwa pelanggan puas terhadap layanan yang 

diberikan Pusat Bahasa. Pemahaman bersama dalam menjaga kepuasan pelanggan menjadi 

relevansi dalam penerapan manajemen mutu yang baik, dengan dukungan dan adaptasi pada 

perkembangan dan kebutuhan dari pasar (Dinata et al., 2020; Ramadania et al., 2020). 

Adanya manajemen mutu yang diterapkan oleh pusat bahasa telah memberikan arah 

pengembangan organisasi yang lebih baik. Perbaikan internal organisasi tersebut memberikan 

kemudahan bagi calon pengguna untuk mendapatkan layanan yang terstandar (Aldi et al., 

2022; Amellia et al., 2022). Aktivitas yang dilakukan juga terekam oleh organisasi, sehingga 

dapat memberikan saran perbaikan organisasi secara rutin di dalam rapat tinjauan 

manajemen. 

 

4. Simpulan 

Pada penerapan manajemen mutu yang dapat dilakukan oleh UPT pusat bahasa Unesa 

adalah dengan mempersiapkan perubahan budaya organisasi dengan menjaga dan mengawal 

dari penerapan budaya mutu, yang mana harus menjaga proses adaptasi SDM untuk 

berkomitmen dan berkemauan pada budaya mutu tersebut. Perubahan budaya organisasi 

pastinya juga akan membutuhkan waktu dan persiapan matang untuk memperkuat aktivitas 

organisasi. Langkah selanjutnya adalah dengan menciptakan adaptasi proses bisnis 

manajemen mutu baku yang mengoptimalkan pada orientasi hasil. Aktivitas organisasi dengan 

menerapkan SOP yang berorientasi pelanggan dalam prosesnya. Penerapan SOP pada dasarnya 

sangat dinamis dan membutuhkan peran serta dari berbagai pihak untuk menjaga dan 

meningkatkan kualitas penerapan dari manajemen mutu. Pada akhirnya dengan adanya 

peningkatan kualitas dari organisasi dengan manajemen mutu akan memberikan kepuasan 

bagi pelanggan. 
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