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ABSTRAK

Supriyono, Moh. Hari, 2013 SKRIPSI. Judul : “Analisis Implementasi Penerapan Sistem
Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001:2008 Dalam Upaya Untuk Meningkatkan
Kepuasan Stakeholder Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang”

Pembimbing : Dr. HA. Muhtadi Ridwan, MA.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, SMM ISO 9001 : 2008, Kepuasan
Stakeholder

SMM ISO 9001:2008 adalah suatu standar internasional untuk sistem manajemen mutu.
SMM ISO 9001:2008 menetapkan persyaratan-persyaratan dan rekomendasi untuk desain  dan
penilaian  dari  suatu  sistem  manajemen  mutu,  yang  bertujuan  untuk menjamin  bahwa
organisasi  akan  memberikan  produk (barang  atau  jasa)  yang memenuhi persyaratan yang
ditetapkan. Dalam hal ini peneliti memfokuskan implementasi SMM ISO 9001:2008 pada
administrasi akademik yang dikhususkan pada pemrograman mata kuliah yang nantinya dapat
meningkatkan kepuasan stakeholder.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi dari SMM ISO 9001:2008 yang
difokuskan pada administrasi akademik, hal ini dilihat dari laporan Bagian Administrasi
Akademik yang kemudian peniliti melihat pada kenyataannya (observasi) dan juga
mewawancarai beberapa mahasiswa yang nantinya dapat menilai hasil implementasinya secara
langsung dari lapangan yang nantinya dapat digunakan untuk bahan evaluasi guna meningkatkan
kepuasan stakeholder. Teknik pengumpulan data dilakukan menggunakan teknik wawancara,
observasi, dan dokumentasi, sedangkan analisis data menggunakan analisis kualitataif.

Dari hasil penelitian diketahui bahwa Implementasi dari SMM ISO 9001 : 2008 pada Bagian
Administrasi Akademik khususnya pada program pemrograman mata kuliah dinilai berhasil akan
tetapi masih banyak kendala-kendala karena lemahnya sosialisasi yang dilakukan di setiap
Fakultas dan Jurusan dikarenakan penilaian yang diambil oleh pihak Administrasi Akademik
hanya sebatas mahasiswa yang datang untuk komplain, padahal seharusnya dari pihak
Administrasi Akademik mengetahui kondisi di lapangannya seperti apa.



مستخلص البحث
لترقية اقتناع المستهلك في SMM ISO 9001:2008ليل تطبيق تح"م،2013سوفريونو، محمد هاري، 

."جامعة مولانا مالك إبراهيم الإسلامية الحكومية مالانج
ضوانالدكتور مهتدي ر : المشرف

اقتناع المستهلك، SMM ISO 9001:2008جودة الخدمة، : الكلمات الأساسية
SMM ISO 9001:2008 قرّر . قدر العالمي في مناهج جودة الإداريهيSMM ISO 9001:2008

الشروط و التوصية لطرز و تقدير من مناهج جودة الإداري، وأهدافها لأن يضمن منظمة يعطي حاصلا مملوءاً 
في إدار الجامعي وخصوصا في تخطيط SMM ISO 9001:2008وفي هذا البحث يبحث الباحث تطبيق . شرطاً

.المادة الدراسية لترقية اقتناح المستهلك
بنظر إلى تقرير إدار . في إدار الجامعيSMM ISO 9001:2008حث هي لمعرفة تطبيق أهداف هذا الب

وحاصل من . و يقابل الباحث التلاميذ لتقدير تطبيقها مباشراً) ملاحظة(الجامعي ثم يرى الباحث في ظاهرها 
المقابلة : هيوالأدوات لجمع البيانات في هذا البحث. هذا البحث يستطيع تقويماً لترقية اقتناح المستهلك

.وتحليل البحث في هذا البحث هي تحليل الوصفي. والملاحظة والوسائق
في إدار الجامعي وخصوصا في تخطيط المادة SMM ISO 9001:2008ونتيجة هذا البحث هي أن تطبيق 

وتقرير إدار . لكن كثير العوائق فيها بسبب ضعيف الاشتراكي في بعض الكلية والقسم. الدراسية مقبول
.يلزم إدار الجامعي معروف عن الحقائق في الميدان. لجامعي مأخوذ من التلاميذ المشتكي إلى إدار الجامعيا



ABSTRACT

Supriyono, Moh. Hari, 2013, THESIS, Entitled: “Implementation Analyze for Quality
Management System (QMS) ISO 9001:2008 to Improve Stakeholder Satisfaction in The
State Islamic University of Maulana Malik Ibrahim Malang.”

Advisor: Dr. HA. Muhtadi Ridwan, MA.

Key words: Helper Quality, Quality Management System (QMS) ISO 9001:2008, Stakeholder
Satisfaction.

QMS ISO 9001:2008 is an international standard for quality management systems. QMS
ISO 9001:2008 establishes requirements and recommendations for the design and assessment of
a quality management system, which aims to ensure that the organization will provide products
(goods or services) that meet the requirements set. In the case, the researches focused on the
implementation of QMS ISO 9001:2008 in academic administration focused programming
courses that will be able to improve stakeholder satisfaction.

This study aims to determine the implementation of QMS ISO 9001:2008 focused on
academic administration, it is seen from the report of Administration Academic Researches then
looked at the fact (observation) and also interviewed several students who will be able to assess
the results of the implementation directly from the field which will be used for the evaluation of
materials to improve stakeholder satisfaction. Data was collected using interview techniques,
observation an documentation, while the analysis of the data using analisys qualitative.

The survey results revealed that the implementation of QMS ISO 9001:2008 in Academic
Administration in particular on the program was considered successful programming courses but
still many obstacles due to lack of socialization is done in each Faculty and Department because
of judgment made by Academic Administration only limited to students who come in to
complain. When it should be from the Academic Administration knew what kind of field
conditions.


