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1. PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Manual Mutu STISI Telkom  disusun untuk mengendalikan pengelolaan pendidikan tinggi 
bermutu berstandar internasional dan memenuhi peraturan pemerintah Republik Indonesia, 
persyaratan Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001:2008 dan IWA 2: 2007. Manual Mutu ini 
menjelaskan penjabaran keterkaitan antara struktur organisasi STISI TELKOM, kebijakan mutu, 
sasaran mutu penyelenggaraan pendidikan dan Sistem Penjaminan Mutu secara internal STISI 
TELKOM. 
 
Pada tahun 2010 - 2014 STISI TELKOM menggunakan Sistem Penjaminan Mutu (SPM) secara internal 

dengan nama Sistem Penjaminan Mutu (SPM) menggunakan delapan Standar nasional Pendidikan 
(SNP), dengan juga berpedoman kepada Sistem Penjaminan Mutu Perguruan Tinggi (SPMPT) DIKTI. 
Untuk sisitem manajemen mutu yang digunakan adalah ISO 9001:2008. 
 
Institusi melakukan penjaminan mutu pendidikan sebagai pertanggungjawaban kepada stakeholders 
untuk mengembangkan mutu pendidikan STISI Telkom secara berkelanjutan. Dengan demikian, 
mutu penyelenggaraan pendidikan di STISI Telkom diakui tidak saja secara internal, namun juga 
secara eksternal oleh Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN PT) atau badan akreditasi 
internasional. 
 
Dalam penerapan SPMI, Institusi memastikan bahwa budaya mutu dipahami dan dilaksanakan semua  
pihak, serta dikendalikan. Dengan SPMI ini, STISI TELKOM akan mampu menetapkan dan 
mewujudkan visinya melalui pelaksanaan misinya (aspek deduktif). Mampu memenuhi 
kebutuhan/memuaskan stakeholders (aspek induktif) yaitu kebutuhan masyarakat, dunia kerja dan 
profesional. Untuk itu, STISI Telkom menyusun dokumen SPMI sebagai berikut: 
 
Dokumen induk yang menjadi rujukan pengembangan sistem yaitu Visi dan Misi STISI TELKOM 

yang tercantum dalam Renstra, Statuta STISI TELKOM, Organisasi dan Tata Kerja STISI TELKOM, 

Pedoman Pendidikan STISI TELKOM. 
 
Dokumen mutu yaitu Manual Mutu STISI TELKOM, Standar Mutu Akademik dan Non Akademik, 

Manual Prosedur, Instruksi Kerja, Dokumen Pendukung, Borang-borang. 

 
Dokumen Audit yang meliputi Manual Prosedur Pelaksanaan Audit Mutu Internal (AMI), MP 
Penilaian Kinerja Institusi. MP Penilaian Kinerja PS. Borang Kinerja Institusi. Borang Kinerja PS dan 
Instruksi Kerja. 

1.2 Ruang Lingkup Manual Mutu 

Manual mutu ini merupakan panduan implementasi manajemen mutu STISI Telkom dan 
merupakan persyaratan sistem manajemen mutu yang harus dipenuhi oleh unit-unit kerja di 

lingkungan STISI Telkom. Manual Mutu ini disusun dengan mengacu pada persyaratan standar dan 
klausul Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 dengan pedoman implementasinya dalam layanan 
pendidikan IWA2:2007, peraturan-peraturan pemerintah RI, persyaratan standar mutu 
penyelenggaraan pendidikan S-1 akreditasi BAN-PT dan standar mutu World Class University (WCU 
QS Asia). 
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1.3 Tujuan Manual Mutu 

Manual Mutu ini bertujuan untuk: 

a. Menggariskan kegiatan utama (core business) yaitu tri dharma pendidikan tinggi, baik 
yang terkait langsung ataupun tidak langsung dengan layanan pendidikan di Institusi, baik 

dalam perencanaan, pelaksanaan, evaluasi ataupun tindakan perbaikan untuk   menjamin   
adanya   perbaikan berkelanjutan  dalam   memenuhi   persyaratan pelanggan.  

b. Menjelaskan hubungan berbagai aktivitas yang terkait dalam proses di atas. 

c. Menjelaskan integrasi Sistem Penjaminan Mutu Internal (SPMI) dengan persyaratan ISO 
9001:2008 dan IWA 2: 2007. 

d. Mencerminkan  komitmen  Institusi STISI Telkom  dalam  peningkatan  mutu  secara 
berkelanjutan dalam bentuk tertulis, sehingga dapat dipahami oleh semua pihak yang 
terlibat dalam proses pendidikan. 

1.4 Pengendalian Dokumen Manual Mutu 

Dokumen Manual Mutu STISI TELKOM disusun dengan memasukan persyaratan dalam klausul ISO 
9001:2008. Konsep awal dokumen disusun oleh Satuan Penjaminan Mutu (SPM) berdasarkan 
dokumen induk dan referensi yang relevan. Konsep awal ini dipelajari, diperiksa dan diberi masukan 
oleh pimpinan Institusi.  Selanjutnya  konsep  diklarifikasi  oleh  pakar  sebelum  divalidasi  dan  
disahkan oleh Ketua. Secara rutin, keluhan dan permasalahan yang timbul pada implementasi SPMI 
dievaluasi untuk peningkatan mutu berkelanjutan. Manual Mutu ini dikategorikan sebagai dokumen 
tidak terkendali dan mengikuti MP Pengendalian Dokumen. 

2. LANDASAN KEBIJAKAN MANAJEMEN MUTU 

Rujukan yang digunakan adalah: 
a. Undang-undang No.20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Tinggi Nasional  
b. Peraturan Pemerintah No.19 Tahun 2005 tentang Standar Nasional Pendidikan. 
c.  Akreditasi Institusi Perguruan Tinggi oleh Badan Akreditasi Nasional, 2008. 
d. Akreditasi Program Studi Sarjana oleh BAN PT 2009 

e. SOTK STISI Telkom 
f. Renstra STISI Telkom 2010 - 2014   
g. Statuta STISI Telkom 
h. Persyaratan SMM ISO 9001:2008. 
i. Persyaratan SMM untuk layanan pendidikan IWA2:2007 

j. Standar mutu World Class University (WCU QS Asia) 2009 

3. ISTILAH DAN DEFINISI 

 
a. Sistem Penjaminan Mutu (SPM) adalah sistem untuk menetapkan kebijakan, tujuan dan strategi 

mencapai mutu yang telah ditentukan 
b. Jaminan mutu (quality assurance) adalah seluruh proses penetapan dan pemenuhan standar 

mutu pengelolaan Perguruan Tinggi (PT) secara konsisten dan perbaikan berkelanjutan, 
sehingga visi dan misi PT dapat tercapai serta stakeholders memperoleh kepuasan (pemenuhan 
janji kepada stakeholders). Kegiatan harus terencana dan sistematis yang dilaksanakan dengan 
menggunakan Sistem Manajemen Mutu (SMM) untuk meyakinkan bahwa suatu produk (hasil) 
akan memenuhi persyaratan mutu. 
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c. Mutu adalah keseluruhan karakteristik produk yang menunjukkan kemampuannya dalam 
memenuhi permintaan atau persyaratan yang ditetapkan customer (stakeholders), baik yang 
tersurat (dinyatakan dalam kontrak ), maupun tersirat. 

d. Standar adalah spesifikasi teknis atau sesuatu yang dibakukan, termasuk tata cara dan metode  
yang  disusun  berdasarkan  konsensus  semua  pihak  yang  terkait  dengan memperhatikan 
syarat-syarat perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi serta pengalaman, perkembangan 
masa kini dan masa  datang untuk memperoleh manfaat yang sebesar-besarnya (PP No. 102 
Tahun 2000). 

e. Manual Mutu (MM) adalah dokumen yang menjadi panduan untuk menentukan sistem 
manajemen mutu dari organisasi STISI Telkom. 

f. Pelanggan secara umum adalah orang perorangan atau badan yang ikut menerima atau 
membeli layanan pendidikan. Pelanggan Institusi dapat dibagi menjadi 3 (tiga) bagian, yaitu 
mahasiswa (learners) atau peserta pelatihan sebagai pelanggan utama; orang tua mahasiswa 
atau lembaga yang mengirim peserta pelatihan; dan pengguna lulusan 

g. Unit kerja penyelenggara pendidikan adalah  dan jurusan atau lembaga selain dan jurusan 
yang menyelenggarakan layanan pendidikan atau pelatihan. 

h. Lembaga pendukung adalah lembaga selain  dan PS yang mendukung terselenggaranya layanan 
pendidikan atau pelatihan. 

i. Dokumen adalah informasi dan media pendukungnya 

j. Borang adalah lembar isian data yang memberikan informasi 
k. Rekaman  adalah  dokumen  atau  catatan  yang  menyatakan  hasil  yang  dicapai  atau 

menunjukan bukti kegiatan yang dilakukan 

l. Produk yang dihasilkan organisasi pendidikan adalah layanan pendidikan tinggi (Tri Dharma PT) 
dimana didalamnya terjadi peningkatan nilai (creating value). 

4. CAKUPAN (SCOPE), SUSUNAN ORGANISASI STISI TELKOM, BISNIS 

PROSES DAN KETERKAITAN ANTAR PROSES BISNIS 

4.1 Cakupan (Scope) 

Sekolah Tinggi Seni Rupa dan Desain Indonesia Telkom (STISI Telkom) berkedudukan di Bandung. 
Tugas Pokok STISI Telkom adalah menyelenggarakan pedidikan, penelitian dan pengabdian kepada 
masyarakat di bidang Seni Rupa dan Desain STISI Telkom mempunyai tugas sebagai berikut : 
 

a. Perencanaan dan Pelaksanaan proses belajar mengajar. 
b. Menyelenggarakan kegiatan pendidikan, pengajaran, penelitian dan pengabdian 

kepada masyarakat. 
c. Pengelolaan Administrasi dan sumber daya. 
d. Pembinaan Kemahasiswaan dan Alumni. 
e. Pengawasan terhadap Pengelolaan penyelenggaraan kegiatan, pembinaan dan 

pelaporan 

4.2 Tentang STISI Telkom 

Sekolah Tinggi Seni Rupa dan Desain Indonesia Telkom (STISI Telkom) merupakan salah satu 
perguruan tinggi pelopor khusus di bidang Seni Rupa dan Desain, dengan program studi terlengkap. 
STISI Telkom memfokuskan lulusannya untuk dapat menjadi tenaga ahli di bidang Seni Rupa dan 
Desain yang terampil, memiliki wawasan luas, serta memaksimalkan potensi berwirausaha, sebagai 
jawaban atas tuntutan perkembangan kebutuhan masyarakat serta Indrustri Kreatif Indonesia dan 
Dunia saat ini yang sangat pesat. 
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Selama 21 tahun berdiri, lebih dari 1,200 alumni dari program Studi Desain Komunikasi Visual, desain 
Interior, Desain Produk, Kriya Tekstil dan Mode, yang bergelar S.Ds. (Sarjana Desain), serta Seni Rupa 
Murni (Lukis dan Patung) yang bergelar S.Sn. (Sarjana Seni), telah turut berkontribusi nyata terhadap 
perkembangan Indrustri Kreatif Indonesia, melalui ragam portfolio karya seni dan desain yang 
digunakan di berbagai sektor industri dan pembangunan. 

4.3 Visi, Misi STISI Telkom 

Visi,  Misi  dan  Tujuan  STISI TELKOM  dapat  dilihat  di  dokumen  Visi,  Misi  dan  Tujuan  STISI 
TELKOM 

Visi 

“Menjadi Pusat Unggulan Pendidikan Tinggi Seni Rupa dan Desain yang menghasilkan lulusan yang 
profesional, mandiri, siap berwirausaha, dan berdaya saing di bidang industri 
kreatif (creativepreuner)”  

Misi 

1. Meningkatkan kapasitas dan kapabilitas sebagai pusat pengembangan ilmu pengetahuan 
dan teknologi di bidang seni rupa dan desain, sekaligus pembaharu pendidikan seni rupa dan 
desain di Indonesia.  

2. Meningkatkan mutu penyelenggaraan Tridharma Perguruan Tinggi agar dapat memenuhi 
kebutuhan masyarakat dan pembangunan nasional secara terpadu, terukur dan produktif, 
dengan: 

o Menyelenggarakan kegiatan Pendidikan dan Pengajaran dengan standar akademis 
berkualitas, yang dapat mendorong lahirnya generasi kreatif dengan pola pikir yang 
mendukung tumbuhnya karsa dan karya dalam industri kreatif serta bermanfaat 
untuk kemajuan bidang seni, desain dan budaya Indonesia;  

o Mengembangkan tata kelola perguruan tinggi yang baik (Good University 
Governance) yang mampu mendorong pertumbuhan dan perkembangan masyarakat 
ilmiah (scientific community) dan masyarakat belajar (learning society) yang mampu 
membentuk kecakapan hidup (life skill), berwawasan luas ke depan, dan bisa 
memberikan energi intelektualitas, profesionalisme, kesadaran 
berkesenian dan berbudaya serta pelestariannya.  

o Menyelenggarakan kegiatan Pengabdian pada Masyarakat yang berorientasi pada 
pembangunan masyarakat yang mampu mendukung tumbuh kembangnya industri 
kreatif nasional yang berdaya saing;  

3. Mengembangkan tata kelola perguruan tinggi yang baik (Good University Governance) yang 
mampu mendorong pertumbuhan dan perkembangan masyarakat ilmiah (scientific 
community) dan masyarakat belajar (learning society) yang mampu membentuk kecakapan 
hidup (life skill), berwawasan luas ke depan, dan bisa memberikan energi intelektualitas, 
profesionalisme, kesadaran berkesenian, dan berbudaya serta pelestariannya.  

4.4 Susunan Organisasi 

Secara umum struktur organisasi STISI Telkom dapat dijelaskan terdiri atas beberapa unsur 

diantaranya yaitu: 
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a. Badan Normatif STISI Telkom 
b. Unsur Pimpinan : Ketua dan Wakil Ketua 
c. Unit Strategis/Unsur Pelaksana Akademik 
 1). Program Studi Desain Komunikasi Visual 
 2). Program Desain Interior 
 3). Program Desain Produk 
 4). Program Kriya Tekstil dan Mode 
 5). Program Seni  Rupa Murni 
 6). Laboratorium dan Studio 

    
d. Unit Support/Pendukung : 

1). Bagian Administrasi  Akademik  
2). Bagian Sistem Informasi 
3). Administrasi Umum 
4) Bagian Perpustakaan Bagian 
5). Bagian Penelitian & Pengabdian Masyarakat 
6). Bagian Kemahasiswaan & Alumni serta Layanan Karir  
7). Bagian Pemasaran dan Kerjasama 
8). Bagian Satuan Penjaminan Mutu 

 
 
Secara lebih rinci struktur organisasi, proses bisnis dan keterkaitan antara proses bisnis dapat dilihat 
dari bagan berikut:



 

KetuaSenat
Dewan 

Kehormatan

Satuan 

Penjaminan Mutu

WAKA IIWAKA I WAKA III

Jurusan Seni & 

Desain

Jurusan 

Multimedia & 

Edutaiment

Bag. Adm 

Akademik, P3M, & 

Perpustakaan

 Prodi Seni Rupa 

Murni (SRM)

Prodi Kriya Tekstil 

& Mode (KTM)

Prodi Desain 

Interior (DI)

Prodi Desain 

Produk (DP)

Faculty

Prodi Desain 

Komunikasi 

Visual (DKV) 

Faculty

Urusan 

Laboratoria & 

Studio

Urusan Adm 

Akademik

Urusan P3M

Urusan 

Perpustakaan

Bagian Adm 

Umum & 

Keuangan

Bagian Sistem 

Informasi

Urusan Keuangan 

& SDM

Urusan Logistik

Urusan Sekretariat 

Pimpinan

Urusan 

Pengembangan 

Sistem

Urusan 

Pemeliharaan 

Sistem

Bagian 

Pemasaran & 

Kerjasama

Bagian 

Kemahasiswaan, 

Layanan Karir & 

Alumni

Urusan 

Pengembangan 

Sistem

Urusan 

Pemeliharaan 

Sistem

Urusan 

Pengembangan 

Sistem

Urusan 

Pemeliharaan 

Sistem

 

Gambar 1. Struktur Organisasi STISI Telkom 

 



11  

4.5 Interaksi Proses bisnis STISI Telkom 

Proses bisnis di STISI Telkom terdiri dari proses utama (Main Process), proses pendukung (Supporting 

Process), dan Proses Manajemen (Management Process). Secara rinci proses bisnis dan 

keterkaitannya dapat dilihat dari Gambar berikut: 

Main Process

Supporting Process

Management Process

Pendidikan & 

Pengajaran
Penelitian

Pengabdian 

Masyarakat

Pemasaran Kerjasama
Administrasi 

Akademik
Perpustakaan

Kemahasiswaan Layanan Karir Alumni

Sistem Informasi Logistik

KeuanganSDM

QA MR PPD

Analisis Data
Quality 

Improvement

 
Gambar 2. Proses Bisnis STISI Telkom 

Main Process di STISI Telkom yang merupakan lembaga pendidikan tentunya tidak terlepas dari tiga 

kewajiban utama Tri Dharma Pendidikan, yaitu Pendidikan, Penelitian dan Pengabdian Masyarakat. 

Sementara untuk supporting process yaitu terdiri atas unit unit kerja di bidang pemasaran, 

akademik, layanan karir, perpustakaan, sistem informasi, logistik, keuangan, kerjasama, dan 

kemahasiswaan. 

Manajemen process merupakan proses bisnis yang melibatkan unsur pimpinan  atau top manajemen 

seperti proses bisnis dalam unit SPM atau Quality Assurance (QA), Proses Bisnis Management Review 

(MR). Selain itu proses manajemen PPD (Pusat Pengendalian Dokumen) yang merupakan prose yang 

berkaitan dengan MR dan QA. Pada Analisis data dan Quality Improvement tentunya melibatkan 

keseluruhan jajaran Top Manajemen.  

Sedangkan untuk interaksi masing masing proses bisnis di STISI Telkom dapat terlihat dari bagan 

berikut: 
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Pendidikan & 

Pengajaran
Penelitian

Pengabdian 

Masyarakat

Pemasaran

Kerjasama

Administrasi 

Akademik

Perpustakaan

Kemahasiswaan

Sistem Informasi

Logistik

Keuangan

SDM

QA MR

Pemasaran

Kerjasama

Kemahasiswaan

Sistem Informasi

Logistik

Keuangan

SDM

Pemasaran

Kerjasama

Kemahasiswaan

Layanan Karir

Alumni

Sistem Informasi

Logistik

Keuangan

SDM

Sistem Informasi

Logistik

Keuangan

SDM

QAQMR

PPD

PPD

QMR

 

Gambar 3. Interaksi Proses Bisnis STISI Telkom 

5. SISTEM MANAJEMEN MUTU 

5.1 Sistem Dokumentasi dan Audit 

Sistem dokumentasi dalam Penjaminan Mutu mengacu pada dokumen-dokumen yang telah disusun 
pada implementasi Sistem Penjaminan Mutu Akademik STISI Telkom (2007-2010) dan rujukan 
dokumen pada butir 2. Landasan Kebijakan Manajemen Mutu. Sistem yang dianut adalah hirarki 
kerucut: Dokumen Induk Renstra (Visi, Misi dan Tujuan STISI Telkom; SOTK; Statuta  STISI TELKOM; 
Program Kerja; Pedoman Pendidikan), Dokumen Mutu (Manual Mutu; Standar Mutu; Manual 
Prosedur; Instruksi Kerja; Borang dan Dokumen Pendukung). Secara lebih jelas tata dokumen mutu 
yang dimiliki STISI Telkom adalah sebagai berikut: 
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1 Renstra Visi, Misi, Tujuan, Budaya, Roadmap sasaran mutu 

2 SOTK Struktur Organisasi, Fungsi, dan Tata Kerja 

3 Quality Manual Kebijakan Mutu, Standar Mutu Akademik dan Non Akademik, Scope 
(Cakupan), Interaksi Proses Bisnis, Prosedur Pengendalian dokumen, 
Prosedur Nonconforming product, Prosedur Audit Internal, Prosedur 
Corrective Action, Prosedur Preventive Action.  

4 Manual Prosedur Seluruh Prosedur Akademik dan Non Akademik 

5 Instruksi Kerja Pendukung dokumen prosedur yang merupakan petunjuk operasional 
pelaksanaan prosedur. 

6 Dokumen, Form, Dll Evidence, record pendukung aktivitas dalam prosedur 

 
Audit mutu dilakukan secara internal dan eksternal berdasarkan dokumen audit mutu STISI Telkom. 
Audit Internal dilaksanakan secara rutin, minimal satu tahun sekali untuk mengukur terpenuhinya 
persyaratan SMM dan Standar Mutu yang diterapkan Institusi. Pedoman pelaksanaan Audit  Internal 
tertuang dalam  MP Audit  Mutu Internal Institusi, lihat juga Klausul ISO no. 8.2.2. 
 
Audit ekternal dilaksanakan untuk seluruh lembaga dan unit kerja di STISI Telkom dalam mengukur 
pemenuhan terhadap SMM ISO9001:2008 yang dinyatakan dalam kepatuhan, ada tidaknya temuan 
dan atau perolehan sertifikat. Selain itu Institusi dan PS-PS di STISI Telkom dinilai oleh Asesor dari 
BAN-PT untuk menentukan tingkat akreditasi intitusi atau PS. Prosedur pengusulan,  pelaksanaan  
dan  perolehan  akreditasi  harus  mengikuti  ketentuan  dan memenuhi persyaratan BAN-PT. 

5.2 Matrik Proses STISI Telkom 

Proses bisnis STISI Telkom harus memnuhi persyaratan yang tercantum dalam ISO 9001:2008 yang 

termuat secara rinci dalam setiap klausulnya. Untuk itu setiap unit di STISI Telkom harus 

memperhatikan setiap persyaratan dalam klausul ISO 9001:2008 tersebut, sehingga akan 

mempermudah dalam persiapan audit internal yang bertujuan untuk tindakan perbaikan maupun 

eksternal untuk perolehan sertifikasi. Lebih rinci terkait ISO 9001:2008 untuk persyaratan yang harus 

diperhatikan bagi unit utama dapat dilihat dari matrik proses berikut:  

ISO 9001: 2008 PROCESS MATRIX Processes (Function) 
INSTITUTION: STISI Telkom 

SCOPE: Education Institution 

Academic Finance HRM Logistic IT QA 
EXCLUSIONS/JUSTIFICATIONS: 7.3 

  

  

4.1 General Requirements X X X X X X 

4.2.1/2 General/Quality Manual X X X X X X 

4.2.3 Control of document X X X X X X 

4.2.4 Control of records X X X   X X 

5.1 Management Commitment     X   X X 

5.2 Customer Focus X X X X X X 
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5.3 Quality Policy X   X   X X 

5.4 Planning X X X X X X 

5.5 
Responsibility, Authority and 
Communication X X X X X X 

5.6 Management Review X X X X X X 

6.1 Provision of resource X X X X X X 

6.2 Human resources X X X X X X 

6.3 Infrastructure X X X X X X 

6.4 Work Environment X X X X X X 

7.1 Planning of product realization X X X X X X 

7.2 Customer Related processes X X X X X X 

7.3 Design and or development excluded 

7.4 purcchasing X X   X X   

7.5.1 control of product and service provision X X X X X   

7.5.2 
validation of processes for production 
and service provision X X X X X   

7.5.3 identification and Traceability X X X X X   

7.5.4 customer property X   X X X   

7.5.5 preservation of product   X   X X   

7.6 
control of monitoring and measuring 
equipment X     X X   

8.1 General X X X X X   

8.2.1 customer satisfaction X X X X X X 

8.2.2 Internal Audit X X X X X X 

8.2.3 Monitoring and Measurement of process X X X X X X 

8.2.4 Monitoring and measurement of product X X X X X X 

8.3 control of nonconforming product X X X X X X 

8.4 Analysis of Data X X X X X X 

8.5.1 Continual Improvement X X X X X X 

8.5.2 Corrective Action X X X X X X 

8.5.3 Preventive Action X X X X X X 

6. TANGGUNG JAWAB MANAJEMEN 

6.1 Komitmen Manajemen 

Institusi  mengidentifikasi  layanan pendidikan yang memuaskan kebutuhan dan harapan  
pelanggan.   Institusi   dan  unit   kerja  mengidentifikasi   dan  menunjukkan komitmennya pada 
perbaikan berkelanjutan terhadap layanan pendidikan dan SMM. Strategi yang dilakukan, meliputi : 
 
a. Mengkomunikasikan SMM di seluruh unit kerja di STISI Telkom, 

b. Melakukan perencanaan strategis yang memperhatikan tujuan dan sasaran mutu STISI 
Telkom di masa depan, 

c. Mendorong proses identifikasi dan penggunaan best practices, 
d. Menetapkan kebijakan mutu yang memastikan seluruh anggota organisasi mengetahui visi, 

misi maupun tugas pokok dan fungsi, 
e. Menjamin ketersediaan sumber daya manusia dan sumber daya yang diperlukan untuk 
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mencapai sasaran mutu, 
f. Mengukur kinerja organisasi guna memantau pemenuhan kebijakan dan sasaran mutu yang 

ditetapkan. 

6.2 Kepuasan Pelanggan 

Institusi  dan  unit  kerja  penyelenggara  pendidikan  harus  mengidentifikasi  dan mendokumentasi 
kebutuhan dan harapan pelanggan yang ditentukan sebagai persyaratan kurikulum yang mencakup 
spesifikasi lulusan dan semua indikator kinerja PS. Sementara untuk unit pendukung akademik 
mengindentifikasi persyaratan pelanggan sesuai Tupoksi dan program pelayanan prima. 
Persyaratan pelanggan dinyatakan secara jelas di dalam Manual Mutu tiap unit kerja. Atas 
permintaan Ketua, penanganan keluhan pelanggan dikoordinir oleh SPM. Setiap tahun dilakukan 
evaluasi kepuasan pelanggan internal dan eksternal untuk perbaikan mutu STISI Telkom secara 
berkelanjutan. 

6.3 Kebijakan Mutu 

Institusi menggunakan kebijakan mutu untuk memandu dan mengarahkan pengambilan keputusan 
untuk peningkatan mutu berkesinambungan dalam proses layanan. Dalam rangka melaksanakan 
tugas penyelenggaraan pendidikan tinggi, Ketua menetapkan kebijakan mutu dan mempunyai 
komitmen : 
 

1. Melaksanakan  penjabaran  Rencana  Strategis  (Reneta)  STISI TELKOM  dalam  bentuk 

Millestones sasaran pengembangan STISI TELKOM,  yaitu : 2010-2014 transisi kelembagaan 
dan penetapan daya saing nasional; 

2. Melaksanakan tugas pendidikan tinggi dengan pedoman Statuta, Struktur Organisasi Tata 
dan Kerja (SOTK), Renstra, dan Program Kerja Ketua STISI Telkom serta 
mepertanggungjawabkan kinerjanya kepada stakeholders (sivitas akademika dan 
masyarakat)  untuk menjaga akuntabilitas publik. 

3. Mengembangkan STISI Telkom menuju entrepreneurial university secara bertahap, 
sistematis dan berkelanjutan melalui komersialisasi produk dan jasa penelitian, pendidikan, 
inovasi IPTEKS, pembelajaran semangat, jiwa dan kemampuan berwirausaha bagi sivitas 
akademika. 

4. Mendorong penyelenggaraan sistem pendidikan yang otonom, transparan dan akuntabel 
dengan cara mengadaptasikan dan mengembangkan seperangkat standar pendidikan dan 
manajemen yang optimal sesuai dengan karakteristik dan  kekhasan  STISI Telkom,  dengan  
mengacu  pada  :  Standar  Nasional  Pendidikan, standar mutu akreditasi  dari  BAN-PT,  
persyaratan ISO  9001  :  2008,  IWA 2:2007 dan standar mutu World Class University. 

5. Mengkaji efektivitas  dan efisiensi kinerja organisasi sehingga mampu mendorong 
peningkatan pencapaian sasaran mutu STISI TELKOM melalui pengembangan Sistem 
Penjaminan Mutu Internal (SPMI) berbasis ISO 9001:2008 dan IWA 2:2007 yang 
didukung oleh SDM dengan pola kebersamaan yang saling asah dan asuh serta didasarkan 
pada nilai-nilai dasar akhlak mulia, yaitu : amanah, ibadah, kredibel dan akuntabel. 

6. Mendorong pihak manajemen, dosen dan tenaga kependidikan STISI Telkom untuk 
memenuhi standar kompetensi sesuai dengan tugas pokok dan fungsi masing- masing 
sehingga mampu memberikan kontribusi untuk mendukung hubungan kerja yang sehat 
dengan stakeholders. 

7. Mengupayakan pemenuhan sarana dan prasarana berstandar nasional, internasional serta 
pengembangan manajemen asset yang efektif, transparan dan akuntabel. 

8. Mengupayakan pendanaan yang memadai dengan prinsip otonomi, pengurangan 
ketergantungan dana dari Pemerintah dan orang tua mahasiswa melalui   kemampuan 
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memperoleh,  mengelola  dan  mengembangkan  dana mandiri, efisien dalam penggunaan 
dana dan transparan serta akuntabel dalam pengelolaan keuangan. 

9. Mengantisipasi dampak operasionalisasi pendidikan, penelitian dan pengabdian kepada 
masyarakat yang dapat mencemari dan mengganggu keselamatan manusia dan kelestarian 
lingkungan kampus, sehingga tercipta suasana yang aman, nyaman, sehat, bersih, tertib dan 
indah. 

 
Kebijakan mutu STISI Telkom ini dikomunikasikan, dipahami oleh semua pihak dan diacu untuk 
menentukan kebijakan mutu tiap unit kerja yang terlibat langsung ataupun tidak langsung dalam 
proses layanan pendidikan di STISI Telkom. 

6.4 Perencanaan Sistem Mutu 

Perencanaan sistem mutu dinyatakan dalam sasaran mutu. Sasaran mutu unit-unit kerja  harus  
relevan dan sejalan dengan kebijakan mutu Institusi  atau organisasi  di atasnya. Keefektifan 
perencanaan sistem manajemen mutu untuk pencapaian sasaran mutu Institusi menjadi tanggung 
jawab Ketua. 

6.5 Tanggung jawab, wewenang dan komunikasi 

Wakil Manajemen/Management Representative 
 
STISI TELKOM menetapkan Wakil Manajemen atau MR (Management Representative) di tingkat 
Institusi/lembaga  dan Program  Studi sebagai perwakilan manajemen untuk keperluan audit internal 
maupun ekternal. MR adalah Waka I untuk tingkat Institusi, sekretaris program studi untuk tingkat 
program studi, dan Ka.SPM untuk unit kerja pendukung akademik.   
 
MR  mempunyai  wewenang untuk  memantau,  mengevaluasi  dan memelihara pelaksanaan sistem 
manajemen mutu di tingkat Institusi, /lembaga dan program studi. MR  bertanggung jawab untuk  

memastikan bahwa  semua  persyaratan SMM yang diterapkan dan standar mutu yang telah 
ditentukan terpenuhi.   
 
MR  tingkat  Institusi/lembaga dan program studi masing-masing harus melapor kepada 
Ketua/Pimpinan Lembaga dan Ketua Program studi, serta mengkomunikasikan kepada mahasiswa 
dan pelanggan lain, terkait dengan Sistem Manajemen Mutu (SMM), Standar Mutu STISI Telkom dan 
hasil audit baik internal maupun ekternal. 
 
MR harus mengembangkan keahlian dalam berkomunikasi dan hubungan antar personel, serta 
mengerti tentang SMM ISO9001:2008 dan standar akreditasi BAN-PT, prinsip perbaikan 
berkelanjutan dan juga persyaratan pelanggan. Selain itu juga harus bersedia memberi saran tentang 
implementasi standar mutu yang disepakati. 
 
Komunikasi internal 
Ketua, Pimpinan Unit Kerja, KaProdi harus menetapkan dan melaksanakan proses yang efektif untuk 
mengkomunikasikan seluruh isu terkait kinerja sistem manajemen mutu, seperti kebijakan mutu, 
persyaratan, sasaran dan pencapaian mutu. Penyediaan informasi tersebut harus membantu dalam 
peningkatan kinerja sistem manajemen mutu, yang secara langsung melibatkan anggota organisasi 
dalam pencapaiannya. Pimpinan harus mendorong secara aktif komunikasi  umpan-balik sebagai  
bentuk keterlibatan anggota organisasi.  Pimpinan harus memastikan bahwa komunikasi ada antar 
tingkat organisasi, serta antar bidang dan jurusan/program studi yang berbeda. 
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6.6 Tinjauan manajemen (Management Review) 

Unit kerja harus melaksanakan tinjauan sistem manajemen mutu secara periodik, berdasarkan 
kebutuhan organisasi, untuk menilai keefektifan sistem manajemen mutu dalam pemenuhan 

persyaratan sasaran mutu dan kepuasan pelanggan. Keluaran tinjauan harus berupa data yang 
berguna dalam perencanaan strategis untuk mendukung peningkatan kinerja sistem manajemen 
mutu. Rekaman tinjauan manajemen harus dipelihara. Unit kerja melaksanakan tinjauan setidaknya 
sekali dalam satu tahun. 
 
Tinjauan sistem manajemen mutu harus mencakup tinjauan periodik terjadwal dari sistem 
prosedur/instruksi dan pendukung, kepuasan mahasiswa, kriteria penilaian, hasil evaluasi,  

peningkatan  terdokumentasi  dan  tinjauan  desain  dan  pengembangan  ketika kurikulum baru 

diinisiasi. Sebagai hasil tinjauan sistem manajemen mutu, pimpinan harus melaksanakan tindak 
lanjut untuk meningkatkan kinerja SMM dan prosesnya. Keluaran tinjauan SMM harus direkam dan 
dikomunikasikan kepada seluruh anggota organisasi. 

7. Pengelolaan Sumber Daya 

7.1 Penyediaan Sumber Daya 

Institusi, Unit  Kerja  dan Program studi harus mengidentifikasi kebutuhan sumber daya untuk 
penyediaan layanan. Institusi juga memastikan  ketersediaan  sumber  daya  untuk  fungsionalisasi  

SMM  yang  efektif,  serta penyediaan sumber daya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

melalui pemenuhan persyaratan pelanggan.  Institusi, Program Studi, Unit  Kerja  dan harus : 
a. Menetapkan masukan untuk mendeteksi kebutuhan sumber daya; 

b. Menyusun rencana  kebutuhan sumber daya  untuk  jangka  pendek,  menengah dan 
panjang; 

c. Melakukan tindak lanjut verifikasi dan penilaian tugas; dan 

d. Menyediakan sumber daya untuk berkomunikasi secara efektif dengan dosen, tenaga 
kependidikan dan mahasiswa, untuk memelihara dan meningkatkan keefektifan SMM 
dan untuk memastikan bahwa kebutuhan pelanggan terpenuhi. 

7.2 Sumber Daya Manusia 

7.2.1 Umum 
Institusi, Unit  Kerja  dan Program studi harus mengidentifikasi seluruh jenis sumber daya yang 
dibutuhkan untuk ketentuan layanan dan memastikan ketersediaannya untuk  kinerja  sistem 
manajemen mutu yang efektif. 
 
7.2.2 Kompetensi, kesadaran akan tanggungjawab dan pelatihan 

Institusi harus menyediakan dosen dan tenaga kependidikan yang kompeten, memiliki kesadaran 
dan terlatih sesuai dengan tanggung jawab dan wewenangnya. Institusi  harus  melaksanakan  

tindakan  yang  sistematik  untuk  mengevaluasi kebutuhan kompetensi dosen dan tenaga 

kependidikan dengan tuntutan/kebutuhan kurikulum  PS,  program  unit  kerja  dan  persyaratan  
yang  ditetapkan.  Pendidikan, pelatihan  dan  pengalaman  kerja  tiap  dosen,  dosen  
tersertifikasi  dan  tenaga kependidikan harus terekam dan dimonev secara rutin. 
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7.3 Sarana Prasarana dan Lingkungan Kerja 

Institusi, Unit Kerja dan Program studi harus mengidentifikasi sarana prasarana, lingkungan dan 
peralatan yang diperlukan untuk mendukung proses belajar mengajar, penelitian dan pengabdian 
kepada masyarakat. Institusi, unit Kerja dan Program studi harus menetapkan tanggung jawab dan 
wewenang untuk kegiatan pelaksanaan, pembelian, penyimpanan, perlindungan, instalasi, 
penggunaan dan pemeliharaan sarana prasana dan lingkungan kerja. 
 
Institusi harus menentukan program perencanaan, penyediaan dan pemeliharaan sarana prasarana,  
dan  analisis  resiko  terkait  dengan  keamanan,  keselamatan  dan  kebersihan. Sarana prasarana 
mencakup antara lain gedung, ruang kerja, ruang kelas, laboratorium, bengkel, perpustakaan, taman, 
perangkat online dan jasa terkait, seperti misalnya fasilitas kesehatan, keamanan fisik, transportasi, 
dan kafetaria, dan lain-lain.  Peralatan harus dipelihara secara rutin sehingga selalu siap jika akan 
digunakan. Peralatan ukur harus dikalibrasi secara rutin agar akurasi dan validitas hasil pengukuran 
terjamin. Sarana, prasana dan barang  milik negara yang telah rusak dan tidak dapat digunakan 
harus dikelola sesuai aturan yang berlaku. 

7.4 Lingkungan Kampus dan Suasana Akademik 

Institusi menjamin terselenggaranya kebebasan akademik, mimbar akademik dan otonomi keilmuan. 
Penyediaan layanan pendidikan termasuk menciptakan dan memelihara suasana yang kondusif 
untuk lingkungan belajar dan penelitian yang memenuhi persyaratan pelanggan. 
 
Institusi harus menyediakan bukti bahwa lingkungan kerja dan suasana kampus dievaluasi secara 
periodik, serta bukti dari tindakan yang diambil terkait hal ini. Hasil evaluasi ini harus dijadikan materi 
dalam tinjauan manajemen dan menjadi bagian penting dalam peningkatan mutu 
berkesinambungan. 

8. Realisasi Layanan Tri Dharma PT 

8.1 Perencanaan Program Layanan Tri Dharma PT 

Institusi harus merencanakan program layanan pendidikan, penelitian dan pengabdian kepada 
masyarakat (Tri Dharma PT), termasuk rancangan dan pengembangan layanan. Layanan pendidikan 
meliputi S1, pelatihan, konsultasi dan studi banding. Perencanaan pendidikan yang dimaksud 
termasuk desain, pengembangan metode pembelajaran, pembukaan dan penutupan program studi. 
Perencanaan program layanan STISI Telkom secara rinci disampaikan dalam Program Kerja Ketua 
yang mengacu pada Rencana Strategis STISI Telkom. 

 
8.1.1 Pendidikan/Pengajaran 
 
Program Studi harus merencanakan pengembangan, tinjauan dan pemutakhiran rencana studi dan 
kurikulum, penilaian dan tindak lanjut pengajaran,  kegiatan  layanan  pendukung,  alokasi  sumber  
daya,  kriteria  evaluasi,  dan prosedur peningkatan mutu untuk mencapai yang diinginkan. Program 
Studi harus mengintegrasikan kurikulum Program Studi sehingga mencapai kompetensi lulusan dan 
learning outcomes sesuai profil yang ditetapkan. Institusi harus merencanakan sumber daya yang 
diperlukan untuk seluruh proses.  
 
Proses realisasi  pendidikan harus  meningkatkan kompetensi  pada  diri  mahasiswa sehingga 
mengarah pada spesifikasi kompetensi lulusan yang dijanjikan pada aktivitas pendidikan. Proses 
Belajar Mengajar (PBM) yang harus terkontrol meliputi asesmen kebutuhan; desain, pengembangan 
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dan pengkomunikasian prosedur dan instruksi; dan pengukuran outcomes. Proses-proses utama 
belajar mengajar harus dikendalikan. Metode pengendalian harus merupakan bagian tinjauan 
manajemen (5.6) untuk menjamin pemenuhan spesifikasi prosedur dan instruksi, metode 
pengendalian konsisten dengan praktek mutu yang diterima. Perubahan metode pengendalian 
proses- proses utama tersebut harus didokumentasikan dan prosedur atau instruksi harus dievaluasi 
sebelum perubahan dilakukan. Pemantauan harus dilakukan untuk verifikasi bahwa metode 
pengendalian telah efektif dan rekaman harus dipelihara. Evaluasi kepuasan mahasiswa terhadap 
proses pembelajaran di evaluasi pada setiap akhir semester. Hasil evaluasi menjadi dasar penetapan 
kebijakan peningkatan mutu secara berkesinambungan. 
 
8.1.2 Penelitian dan Pengabdian Kepada Masyarakat 
 
Institusi  mendorong secara  konsisten penelitian dan pengembangan berbagai  produk  unggulan  
yang  mempunyai  potensi  untuk  dapat  dikembangkan  dan bersaing di tingkat nasional, regional, 

dan internasional. Institusi/Lembaga dan Program Studi harus merencanakan program penelitian 

dan pengabdian kepada masyarakat,  termasuk  diseminasi  dan  sitasi  hasil penelitian,  
pengajuan  HAKI  dan komersialiasi inovasi penelitian. Selain itu juga merencanakan 

pengembangan, tinjauan dan pemutakhiran payung, roadmap dan track record penelitian, penilaian 
dan tindak lanjut kegiatan penelitian dan pengabdian kepada masyarakat, layanan pendukung, 
alokasi sumber daya, kriteria evaluasi, dan prosedur peningkatan untuk mencapai sasaran yang 
diinginkan. Institusi, /Lembaga dan Program Studi harus merencanakan sumber daya yang 
diperlukan untuk seluruh proses. Evaluasi kepuasan partner atau pelanggan terhadap kegiatan 
Penelitian dan Pengabdian Kepada Masyarakat dilakukan oleh unit kerja/pihak terkait. 
 
Realisasi  penelitian  dan  pengabdian  kepada  masyarakat,  termasuk  penerapan inovasi iptek, 
layanan atau studi banding praktek baik (good practices) dan konsultasi, harus meningkatkan 
kompetensi civitas  akademika  dan menghasilkan output berupa  publikasi ilmiah, buku ajar, 
HAKI, paket teknologi atau inovasi iptek yang digunakan masyarakat. Proses Penelitian dan 
pengabdian kepada masyarakat harus dikendalikan meliputi penilaian kebutuhan; rancangan, 
pengembangan dan penyampaian informasi terkait prosedur atau instruksi;  dan  pengukuran  
outcomes.  Metode  pengendalian  harus  merupakan  bagian tinjauan manajemen (Kalusul 5.6) 
untuk menjamin pemenuhan spesifikasi prosedur atau instruksi, metode pengendalian konsisten 
dengan standar mutu yang ditetapkan. Perubahan metode pengendalian proses-proses utama 
tersebut harus didokumentasikan dan prosedur  atau instruksi harus dievaluasi sebelum 
perubahan dilakukan. Pemantauan harus dilakukan untuk verifikasi bahwa metode pengendalian 
telah efektif dan rekaman harus dipelihara (Klausus ISO 9001:2008 no. 4.2.4). 

8.2 Proses Terkait Pelanggan (Mahasiswa dan Stakeholder Lainnya) 

Institusi  secara  umum memberikan layanan yang  intangible, not storable dan comsumed 
kepada pelanggan utama yaitu mahasiswa, maupun stakeholder lainnya. Institusi harus memberi 
kesempatan pada mahasiswa untuk belajar iptek dan belajar mempraktekkan penerapannya untuk 
mencapai learning outcomes dan kompetensi yang telah ditetapkan.  
 
PBM sebagai bagian dari Tri Dharma PT yang dilakukan di dalam/luar kelas/laboratorium/studio, di 
dalam/luar kampus STISI Telkom, diharapkan minimal memenuhi hal-hal sebagai berikut : 
a. Fasilitas aman, sehat, bersih, berfungsi baik dan ada petugas yang bertanggung jawab 

memeliharanya 
b. Prosedur komunikasi dua arah antara mahasiswa, dosen, tenaga kependidikan dan 

Institusi yang responsif 
c. Personel Institusi memperlakukan semua orang dengan penuh hormat; dan 
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d. Kegiatan-kegiatan layanan dilaksanakan oleh dosen atau tenaga kependidikan yang 
sesuai dengan kualifikasinya. 

 
 
8.2.1 Penentuan persyaratan terkait layanan tri dharma PT 
 
Penentuan persyaratan pendidikan secara umum diketahui dari kebutuhan STISI Telkom untuk 
pemenuhan  harapan  masyarakat  akademik,  profesional  dan  umum.  Persyaratan kualifikasi 

mahasiswa dijelaskan dalam Pedoman Pendidikan STISI Telkom sesuai rencana studi, kurikulum dan 
layanan pendidikan yang diberikan oleh Institusi. Persyaratan  terkait  layanan  juga  mencakup  
persyaratan  yang  ditetapkan  oleh Institusi dalam memberikan layanan administrasi pendidikan 
kepada mahasiswa. Hal ini dapat berupa bukti studi sebelumnya, dokumen pribadi, yang diberikan 
pada mahasiswa, aturan administrasi Institusi, NIM dan lain-lain. Layanan Tri dharma PT harus 
memenuhi persyaratan hukum, peraturan yang berlaku dan akreditasi sesuai strata pendidikan. 
 
Penentuan persyaratan terkait kegiatan penelitian dan pengabdian kepada masyarakat ditentukan 
berdasarkan track record, roadmap dan payung penelitian, kepakaran, kebutuhan 
pengembangan Iptek sesuai PS, permasalahan di masyarakat, Rencana Strategis  
Nasional/Internasional  pemberi  dana  (Dikti,  Ristek,  PT  luar  negeri  dan standar mutu WCU. 
Persyaratan terkait layanan tersebut juga mencakup persyaratan yang  ditetapkan  oleh  Institusi  
atau  pemberi  dana  dalam  administrasi  dan pengelolaan penelitian dan pengabdian kepada 
masyarakat. 
 
8.2.2 Tinjauan persyaratan terkait layanan tri dharma PT 
 
Institusi harus meninjau persyaratan terkait layanan tri dharma PT untuk memastikan bahwa: 

1. Persyaratan mutu penyelenggaraan tri dharma PT telah ditetapkan 

2. Persyaratan yang berbeda dari sebelumnya telah diselesaikan 

3. Institusi  hingga  PS  memiliki  kemampuan  untuk  memenuhi  persyaratan  yang ditetapkan 
4. Apabila  persyaratan  pendidikan  diubah,  Institusi  harus  memastikan  bahwa dokumen 

yang relevan telah diamandemen dan semua pihak yang terkait telah mengetahui 
perubahan persyaratan. 

5. Rekaman tinjauan persyaratan pengajaran ini harus dipelihara. 
 

8.2.3 Komunikasi  dengan Mahasiswa dan Pengguna Layanan STISI Telkom 

 
Institusi harus menentukan dan menerapkan sistem pengaturan yang efektif dalam berkomunikasi 
dengan mahasiswa dan pengguna lainnya, misalnya terkait dengan : Informasi program pendidikan, 
rencana pengajaran termasuk kurikulum, serta umpan balik PBM dan termasuk keluhan 
mahasiswa. Komunikasi yang baik harus dijalin dengan pemberi dana hibah atau pengguna 
(stakeholders) kegiatan penelitian dan pengabdian kepada masyarakat. Untuk meningkatkan 
dukungan layanan tri dharma PT,   STISI Telkom   menggunakan   komunikasi   interaktif   telepon,   
fax, email dan website www.stisitelkom.ac.id. 

8.3 Rancangan dan Pengembangan Kurikulum PS, Penelitian dan Pengabdian Kepada 

Masyarakat 

8.3.1 P e r e n c a n a a n  
Dalam perencanaan program studi dan kurikulumnya, pimpinan Institusi, dan program  studi harus 
mempertimbangkan pengembangan PS dan kurikulum untuk kepentingan pelayanan pada  
mahasiswa. Pengendalian rancangan harus sesuai dengan lama studi pendidikan. Prosedur yang 

http://www.stisitelkom.ac.id./
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berlaku harus memastikan bahwa materi pendidikan sesuai dengan persyaratan kurikulum. Analisis 
kebutuhan harus mencakup keefektifan sistem pendidikan dan kinerja organisasi untuk mencapai 
kompetensi lulusan dan learning outcomes mahasiswa. Hal ini digunakan untuk menentukan agar 
PBM dapat membantu mahasiswa   menjadi   kompeten,   ukuran  keefektifan  suatu  metode  
PBM   yang diterapkan, dan keahlian dan kompetensi yang sesuai dengan target kurikulum. Analisis  
tersebut harus menyediakan informasi yang dapat digunakan dalam proses evaluasi kurikulum.  
 
Laporan analisis kebutuhan harus menyediakan masukan untuk proses rancangan kurikulum, 
menggambarkan hasil  analisis  kebutuhan dan menyatakan  tujuan   akhir   untuk   rancangan   
kurikulum.   Proses   pengembangan kurikulum  PS  harus  didokumentasikan  dan  digunakan  oleh  
unit  penyelenggara kegiatan  akademik  menggunakan  media  informasi  yang  sesuai.  Laporan  
harus menjelaskan urutan tahap proses pengembangan, personel yang terlibat, mekanisme evaluasi 
dan kriteria digunakan. 
 

Ketua STISI Telkom melalui Lembaga Penelitian  merencanakan,  mengarahkan,  dan mengendalikan 
penelitian sesuai dengan peta penelitian (road map) yang melibatkan multi disiplin ilmu serta 
mensinergikan penelitian-penelitian di STISI Telkom agar terjadi relevansi dan  kesinambungan  dari  

waktu  ke  waktu.  Perencanaan  kegiatan  Penelitian  dan Pengabdian kepada Masyarakat dilakukan 
oleh PPM, jurusan, pusat studi dan laboratorium terkait road map, payung penelitian berdasar pada 
kompetensi dan track record civitas akademika. Atas dasar dinamika masyarakat yang selalu 
berubah-ubah, roadmap dalam penelitian dapat di update setiap kurun waktu tertentu agar output- 
output penelitian memenuhi  kebutuhan stakeholder dan selalu relevan terhadap 
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. 
 
8.3.2 Masukan untuk Rancangan dan Pengembangan Tri Dharma PT 
Unit kerja penyelenggara pendidikan harus mengidentifikasi dan mendokumentasikan masukan 
untuk rancangan kurikulum PS, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat. 
 
8.3.3 Output Rancangan dan Pengembangan Tri Dharma PT 

Output rancangan dan pengembangan harus mencakup keahlian dan pengetahuan yang  
dipersyaratkan  pengguna lulusan pada suatu kurikulum, strategi PBM dan evaluasi kinerja organisasi. 
 
8.3.4 Tinjauan Rancangan dan Pengembangan Tri Dharma PT 

Tim evaluator pada setiap tahap evaluasi harus mengidentifikasi hasil rancangan dan pengembangan 
kurikulum sesuai dengan persyaratan atau standar yang diacu (misalnya, profil lulusan, kompetensi 
suatu profesi, sertifikasi kompetensi lulusan). Selain itu, evaluasi kegiatan penelitian dan pengabdian 
kepada masyarakat harus meninjau rancangan dan pengembangan telah mengarah pada pencapaian 
target Rencana Strategis STISI Telkom. 
 
8.3.5 Verifikasi Rancangan dan Pengembangan Tri Dharma PT 

Verifikasi rancangan harus dilakukan dalam satu atau beberapa tahap sesuai dengan rencana  
rancangan  dan  pengembangan.  Kegiatan ini  sebaiknya  dilakukan  secara internal oleh setiap 

pakar yang tidak berpartisipasi dalam tinjauan rancangan secara independen. Tahap keluaran 
rancangan dan pengembangan sebaiknya sesuai dengan spesifikasi masukan rancangan dan 
pengembangan. Rekaman keluaran verifikasi dan setiap tindakan yang diperlukan harus dipelihara. 
 
8.3.6 Validasi rancangan dan pengembangan Tri Dharma PT 

Validasi  ini  dilaksanakan  dengan  pengesahan  oleh  pimpinan  unit  kerja  agar karakteristik layanan 
pendidikan yang direncanakan dalam rancangan kegiatan pendidikan, penelitian dan pengabdian 
kepada masyarakat dapat dipastikan penerapannya. Secara umum, validasi dilakukan pada tahap 
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akhir suatu perencanaan. Akreditasi dan sertifikasi oleh berbagai pihak di dalam dan luar unit kerja 
termasuk metode validasi. Rekaman adanya tindakan dan keluaran validasi harus dipelihara. 
 
8.3.7 Pengendalian perubahan rancangan dan pengembangan Tri Dharma PT 

Dalam lingkungan pendidikan, pesatnya perkembangan iptek dan kebutuhan masyarakat menjadi 
arahan tinjauan rancangan dan pengembangan tri dharma PT secara periodik dan menghasilkan 
perubahan. Perubahan tersebut diidentifikasi, didokumentasikan, disahkan dan dikomunikasikan 
kepada pihak-pihak terkait. Setiap perubahan  harus  mencakup  keseluruhan  kegiatan  terkait  dan  
rekaman  harus dipelihara. 

8.4 Pengadaan Sumber Daya STISI TELKOM 

Proses dan prosedur pembelian maupun pengadaan barang atau jasa ditetapkan oleh Tim 
Pengadaan Barang STISI Telkom sesuai Manual Prosedur Pengadaan Barang/Jasa, yang mencakup 
evaluasi kebutuhan dan pengendalian layanan pendidikan yang harus disediakan sehingga proses 
tersebut betul-betul memenuhi kebutuhan dan persyaratan lembaga atau unit kerja. Proses 
pengadaan barang dan jasa yang dijalankan juga harus memenuhi persyaratan peraturan STISI 
Telkom, Yayasan Pendidikan Telkom dan perundang-undangan yang berlaku. 
 
8.4.1 Proses pengadaan barang dan jasa 

Usulan pengadaan sumberdaya  harus mencakup identifikasi  spesifikasi kebutuhan yang  tepat,  
efektif  dan  akurat,  termasuk  persyaratan  kualifikasi  SDM  untuk meningkatkan kompetensi, 
yang dilakukan dengan pelatihan dan atau studi lanjut sesuai  spesifikasi  bidang studi.  Evaluasi  
kebutuhan biaya  pengadaan barang/jasa maupun layanan pelatihan dan/atau studi lanjut harus 
mempertimbangkan kebutuhan dan kualifikasi kinerja penyedia barang atau layanan pendidikan 
unit kerja. Kualifikasi penyedia barang/jasa harus memenuhi ketentuan yang berlaku, dipilih dan 
dievaluasi sesuai prosedur pengadaan barang/jasa di STISI Telkom. Proses dan tahapan pengadaan 
dilakukan  dengan  penunjukan  langsung,  pemilihan  lansung  atau  lelang  sesuai Pedoman 

Pelaksanaan Pengadaan Barang dan Jasa Pemerintah Kepres No. 80 tahun 2003.  Hal  ini 
menyangkut alokasi anggaran dan klasifikasi barang/jasa yang dibutuhkan. Dokumen pengadaan 
barang/jasa didokumentasikan oleh penanggung jawab kegiatan. 
 
8.4.2 Informasi pengadaan barang dan jasa 

Informasi pengadaan harus memenuhi  kebutuhan barang/jasa dan layanan pelatihan/studi lanjut 
sesuai keperluan. Harus dijamin bahwa informasi tersebut memenuhi kebutuhan unit kerja, 
memenuhi persyaratan prosedur, kontrak, dan kualifikasi SDM. 
 
8.4.3 Verifikasi barang dan jasa hasil pengadaan 
Tim penerima barang/jasa STISI Telkom melakukan pemeriksaan terhadap barang/jasa yang datang 
dan mencocokkan dengan spesifikasi barang/jasa yang dipesan. Selain itu, proses pengadaan 
barang/jasa dipantau dan dievaluasi Yayasan. Hasil verifikasi disampaikan kepada Ketua dalam 
bentuk laporan yang didokumentasikan. Jika terdapat ketidaksesuaian maka Ketua meminta 
perbaikan atau tindakan koreksi atau pencegahan. 

8.5 Penyediaan Layanan Pendidikan, Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat 

8.5.1 Pengendalian penyediaan layanan tri dharma PT 
Institusi  dan setiap  unit  kerja  penyelenggara pendidikan dan layanan pendukungnya harus  
menyediakan  informasi  layanan  tri  dharma  PT,  metode prosedur/instruksi yang diperlukan, 
fasilitas yang diberikan, kegiatan pemantauan dan evaluasi pengukuran keberhasilan, 
yudisium/wisuda atau proses penyerahan jasa layanan  lainnya.  Selain  itu,  Institusi  juga  
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memiliki  mekanisme  rutin  untuk memantau daya saing lulusan (melalui tracer study) atau 
layanan lainnya melalui evaluasi  pasca  kegiatan  penelitian  (melalui  evaluasi  sitasi)  maupun  
pengabdian kepada masyarakat (melalui evaluasi kepuasan stakeholder). Institusi memastikan 
keseluruhan  proses  terkendali  melalui  Monev  Renstra  STISI Telkom  sesuai  prosedur  yang 
berlaku. 
 
8.5.2 Validasi proses penyediaan layanan tri dharma PT 
Institusi melakukan validasi atau pengesahan penyediaan layanan tri dharma PT setelah ada 
klarifikasi penyediaan layanan oleh unit terkait. Pengaturan penyediaan layanan pendidikan 
dijelaskan  dalam dokumen Pedoman Pendidikan STISI Telkom. Pengaturan kegiatan penelitian dan 
pengabdian kepada masyarakat diatur oleh PPM. Dengan pedoman tersebut,  Institusi  melakukan  
penyerahan  ijasah  kepada  lulusan  dalam  acara wisuda, kegiatan penelitian dan pengabdian 
kepada masyarakat sesuai yang direncanakan. Daftar lulusan setiap program studi tersedia dalam 
Buku Wisuda yang diterbitkan setiap kali wisuda. 
 
8.5.3 Identifikasi dan penelusuran kegiatan layanan tri dharma PT 
Institusi dan unit kerja terkait harus mengendalikan, merekam hasil identifikasi status dan 
menelusuri layanan tri dharma PT (sesuai ketentuan Klausul 4.2.4). Hal ini antara lain dilakukan 
melalui monev internal atas permintaan Ketua melalui Audit Mutu Internal (AMI) STISI Telkom 
berdasarkan Evaluasi Kinerja setaip unit kerja, yang dilaporkan rutin kepada atasan langsung. Hal ini 
untuk menjamin kesesuaian jasa layanan yang dihasilkan. Ketidaksesuaian dan ketidakpatuhan 
direkam dan dilaporkan ke Ketua. 
 
8.5.4 Barang dan informasi milik pelanggan 
Barang dan informasi milik pelanggan (mahasiswa atau stakeholder lainnya) yang diberikan STISI 
Telkom pada saat pendaftaran masuk, pendaftaran ulang dan selama pemberian layanan pendidikan 
atau kegiatan lain harus tersimpan, terekam, dan atau mudah diakses. Jika terpaksa hilang, harus 
dilaporkan kepada pelanggan dan rekaman dipelihara. 
 
8.5.5 Penyimpanan barang dan informasi 
Institusi atau unit kerja penyelenggara pendidikan harus menyimpan dokumen akademik dan produk 
layanan misalnya sejarah unit kerja, kurikulum, dan materi yang dicetak atau elektronik (misalnya 
soal ujian seleksi, laporan, SK, MoU, database, program komputer). Produk layanan teridentifikasi, 
pengelolaan, pengemasan, perlindungan, terpelihara baik hingga memenuhi persyaratan saat 
penyerahan. 
Barang tersebut termasuk untuk proses pendidikan dan/atau pendidikan, misalnya bahan kimia  
untuk  laboratorium,  bahan baku dan layanan pendidikan dengan umur simpan terbatas untuk 
pengajaran atau penelitian dan pekerjaan pengembangan. 

8.6 Pengendalian instrumen pemantauan dan pengukuran keberhasilan 

Institusi atau unit kerja harus menetapkan instrumen penilaian (assessment) yang valid untuk 
mengukur keberhasilan pencapaian target kinerja. Pemantauan dan pengukuran harus dilakukan 
dalam rangka  menjamin kesesuaian  antara  program kerja  unit kerja dengan Rencana Strategis 
dan target yang dicapai. Pemantauan dan pengukuran bidang pendidikan mencakup semua aspek 
mulai dari input-proses-output, misalnya untuk unit kerja pelaksana akademik  adalah  profil  kinerja  
mahasiswa,  ujian  tertulis,  latihan/tugas/kuis,  presensi kehadiran dan ujian akhir. 
 
Institusi atau unit kerja menetapkan instrumen dan menjamin proses untuk memastikan bahwa 
kuisioner penilaian kinerja atau soal ujian mahasiswa diberikan dengan konsisten, aman tanpa 

kebocoran dan hasilnya valid. Apabila instrumen atau perangkat lunak penilaian atau ujian 
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ditemukan tidak  valid,  Institusi  atau unit  kerja  melakukan klarifikasi  dan merekam tindakan 
perbaikan ketidakvalidan. Semua hasil penilaian dan pengukuran kinerja direkam dan dipelihara, baik 
dalam bentuk cetak ataupun soft copy sesuai ketentuan. 

9. PENGUKURAN, ANALISIS DAN PENINGKATAN MUTU 

9.1 Panduan umum 

Outcomes dari pemantauan dan pengukuran digunakan untuk mengidentifikasi area peningkatan  
sistem  manajemen  mutu  dan  proses  penyelenggaraan  pendidikan.  

9.2 Pemantauan dan pengukuran 

9.2.1 Kepuasan pelanggan 
Institusi  menetapkan  sistem  evaluasi  secara  rutin  persepsi  pelanggan  tentang tingkat layanan 
yang diberikan dibandingkan harapannya. Informasi kepuasan pelanggan harus didukung oleh 
bukti obyektif.  Institusi mendiskusikan dengan pelanggan tentang persepsi kepuasannya. Dalam 
hal ini STISI Telkom memiliki beberapa alat ukur yaitu survey kepuasan Industri, survey kepuasan 
mahasiswa, survey kepuasan Pegawai dan Survey Good University Governance yang dapat mengukur 
kepuasan pelanggan/stakeholder. 
 
9.2.2 Audit Internal 
Institusi dan unit kerja melaksanakan audit internal berdasarkan program audit internal untuk 
menilai  kinerja  implementasi sistem  manajemen mutu dan penyelenggaraan pendidikan. Audit 

internal di suatu unit kerja dilakukan oleh auditor dari unit kerja tersebut yang kompeten dan 

tersertifikasi. Hal ini dilakukan sebelum auditor Institusi. Audit internal digunakan untuk menilai 
kesesuaian implementasi SPMI di tiap unit kerja. 
 
Institusi mendokumentasikan laporan akhir audit internal. Umpan balik dari hasil audit  digunakan  
untuk  mengidentifikasi  kebutuhan  untuk  tindakan  korektif  dan pencegahan. Prosedur  

pelaksanaan  audit  internal  mengacu  pada  Manual  Prosedur  (MP)  Audit Internal STISI Telkom.  
 
9.2.3 Pemantauan dan dan pengukuran proses 

Institusi mengukur dan memantau kinerja dan keefektifan proses yang digunakan untuk mengelola 
dan menyampaikan layanan. Pengukuran proses layanan inti dan penunjang dilakukan pada tahap 

yang sesuai selama realisasi proses. Institusi mendokumentasikan metode yang digunakan untuk 
mengukur kinerja dan keefektifan proses.  
 
9.2.4 Pemantauan dan pengukuran layanan pendidikan 

Lembaga atau unit kerja di STISI Telkom  yang memberikan layanan pendidikan (termasuk 
memberikan pelatihan) harus menetapkan dan menggunakan metode untuk pemantauan dan 
pengukuran layanan pendidikan pada interval yang direncanakan selama  realisasinya  dan  
outcome  akhir,   untuk  memverifikasi  bahwa  mereka memenuhi persyaratan desain yang 
ditetapkan serta persyaratan peraturan dan perundang-undangan dan akreditasi yang berlaku. 
 
Untuk berbagai ragam pendidikan/pelatihan, alat evaluasi seperti asesmen, kuis, ujian atau peragaan 
sebaiknya digunakan untuk mengukur kemajuan pemenuhan persyaratan kurikulum. Penilaian 
kinerja lembaga/unit kerja yang memberikan layanan pendidikan/pelatihan sebaiknya juga 
dilakukan sebagai bagian dari layanan pendidikan/pelatihan. Hasil proses evaluasi ini sebaiknya 
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direkam dan digunakan untuk menunjukkan tingkat proses pengajaran mencapai sasaran yang 
direncanakan.  

9.3 Analisis Data 

Lembaga/unit kerja di STISI Telkom sebaiknya menganalisis data dan informasi yang dikumpulkan, 
menggunakan, tetapi tidak terbatas pada, metode analisis dan pemecahan masalah yang diterima. 
Data sebaiknya digunakan untuk mendukung perbaikan berkesinambungan melalui proyek 
perbaikan, dan juga tindakan korektif dan preventif. Metode statistik sebaiknya diterapkan untuk 
menganalisis setiap aspek sistem manajemen mutu. Analisis statistik untuk berbagai ukuran seperti 
indikator kinerja, angka drop out, rekaman capaian, kepuasan pelanggan, dan analisis kecenderungan 
dapat membantu dalam memjamin efektifitas pengendalian proses yang merupakan bagian dari 
sistem manajemen mutu. 
 
Pengukuran dan evaluasi sebaiknya menerus dan dinyatakan dalam manual prosedur atau instruksi 
kerja. Lembaga atau unit kerja harus menganalisa data dari berbagai sumber untuk membandingkan 
sumber untuk membandingkan kinerja sistem manajemen mutu dan proses pendidikan untuk 
mengidentifikasi bidang perbaikan. ISO9001:2008 klausul 8.4. 

9.4 Perbaikan 

9.4.1 Perbaikan berkesinambungan 

Lembaga atau unit kerja harus meningkatkan keefektifan sistem manajemen mutu dan proses 
pendidikan secara berkesinambungan dengan mendorong personel untuk mengidentifikasi dan 
menerapkan usaha peningkatan sesuai dengan ruang lingkup bisnisnya. 

Metode yang sesuai digunakan untuk mengidentifikasi peningkatan potensial yang didasarkan 
atas analisis mutu dan metode statistik. Proses perbaikan harus juga mencakup tindakan yang 
diambil dalam penyelesaian keluhan, saran dan komentar pelanggan (mahasiswa dan pihak terkait). 
 
 
9.4.2 Tindakan Perbaikan 
Lembaga atau unit  kerja  harus menetapkan manual prosedur (prosedur terdokumentasi) untuk 
melaksanakan  tindakan  korektif  yang  teridentifikasi  dari analisis penyebab ketidaksesuaian dan 
peluang peningkatan. 

Tindakan korektif sebaiknya diambil untuk mengeliminasi ketidaksesuaian yang terjadi selama kinerja 
sistem manajemen mutu dan proses pemberian layanan pelanggan. Tindakan korektif sebaiknya 
direkam. 
 
9.4.2 Tindakan pencegahan 

Lembaga atau unit  kerja  harus menetapkan manual prosedur (prosedur terdokumentasi) untuk 
melaksanakan tindakan prekuentif yang dihasilkan dari analisis ketidaksesuaian potensial dan 
peluang perbaikan dalam sistem manajemen mutu dan layanan pada pelanggan (mahasiswa dan 
pihak terkait). Tindakan Preventif sebaiknya direkam dan dikomunikasikan ke bidang organisasi 
yang sesuai. Hasil dari perbaikan atas tindakan prekuentif sebaiknya dikomunikasikan keseluruhan 
organisasi. 


