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IMPLEMENTASI TOTAL QUALITY MANAGEMENT
DALAM SISTEM LAYANAN AKADEMIK
DI UPBJJ-UT SURABAYA

DwiIriyani*

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk : (1) mendeskripsikan dan mendalami secara empirik
implementasi TOM dualam layanan akademik di UPBJJ-UT Surabava, (2)
mendeskripsikan dan mengenali kendala-kendala yang dihadapi UPBJJ-UT
Surabaya dalam mengimplementasikan konsep TOM guna mewujudkan layanan
akademik yang berkualitas, (3) mendeskripsikan solusi alternatif yang dapat
meningkatkan layanan akademik yang meliputi : layanan registrasi, bahan ajar,
bantuan belajar. penvelenggaraan ujian, penanganan masalah mahasiswa dan
(ayanan informasi, (4) Mengetahui seberapa besar keefektifan implementasi TOM
dalam layanan akademik di UPBJJ-UT Surabaya. Hasil penelitian ini diharapkan
dapat bermanjaat untuk pengembangan ilmu manajemen pendidikan khususnya
yang berkenaan dengan implementasi TOM pada sistem layanan akadem’k.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif naturalistik dengan jenis
penelitian studi kasus. Subyek penelitian terdiri atas : Kepala UPBJJ-UT, para
Koordinatoy, dosen , karyawan dan mahasiswa. Data diperoreh melalui observasi
partisipan, wawancara mendalam, dan studi dokumentasi. Analisis data dimulai
dari reduksi data, penyajian data dan penarikan simpulan. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa: (1) UPBJJ-UT Surabaya telah melakukan beberapa usaha
dalam rangka peningkatan kualitas antara lain : mengadakan sosialisasi konsep
TOM. menggunakan falsafah/prinsip TOM, pelibatan dan pemberdayaan karyawan,
dan kerjasama tim dosen; (2) Kendala utama yang dihadapi oleh UPBJJ-UT
Surabaya dalam upaya meningkatkan kualitas layanan akademik adalah dari SDM,
yaitu menciptakan budaya disiplin dan kerja keras serta dalam mendelegasikan
wewenang bagi dosen dan karyawan untuk menyelesaikan tanggung jawabnya;
(3) Upaya alternatif untuk mengoptimalkan terwujudnya pemberian layanan
akademik berkualitas dengan mengadakan perubahan kultural dan struktural
institusi dan melakukan adaptasi dengan perubahan lingkungan melalui :
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peningkatan kualitas SDM, peningkatan mutu layanan, peningkatan jaringan
kemitraan, penyempurnaan data base, serta menegakkan aturan ketertiban
penyelenggaraan ujian, dan (4) Implementasi TOM efektif dalam layanan akademik
di UPBJJ-UT Surabaya.

Kata Kunci : Konsep TOM, penerapan TOQM dalam layanan akademik

Peningkatan kualitas pendidikan tinggi, termasuk pada sistem layanan akademik,
menjadi salah satu prioritas pembangunan di bidang pendidikan nasional (Depdikbud,
1994; UU No. 20 Tahun 2003). Suparman (1999) mengatakan bahwa sudah waktunya
dunia pendidikan khususnya perguruan tinggi diharapkan dapat mengantisipasi persaingan
global yang semakin ketat, dengan tidak mengabaikan strategi pengembangan pendidikan
terpadu dan dilandasi visi pendidikan tinggi yang mampu melihat untuk masa yang jauh
ke depan, perubahan manajemen yang lebih mengarah pada perbaikan yang
berkesinambungan (continoues improvement), kepemimpinan partisipatif, pelibatan dan
pemberdayaan karyawan, kerjasama tim untuk membuat dan mengembangkan
perencanaan strategis (strategic planning) dan orientasi budaya.

Dengan meminjarn konsep berpikir manajemen sistem industri modem, terbentang
harapan agar perbaikan kualitas yang terpadu dapat segera terpenuhi. Konsep manajemen
sistem industri modern yang dimaksud adalah total quality management.

TQM merupakan perpaduan dari kata total, quality, dan management. Total
menyangkut barang dan manusia yang terlibat dalam usaha perbaikan terus menerus
atau seluruh pengurus di semua tingkat maupun bagian yang ikut berpartisipasi dan
bertanggung jawab terhadap kualitas produk atau jasa yang dihasilkan oleh organisasi
atau lembaga. Kata quality menyangkut kualitas semua aspek pekerjaan dalam
organisasi. Management berarti setiap orang dalam suatu institusi atau lembaga apapun
status, posisi atau kedudukan, dan peran yang mereka miliki, merupakan manajer terhadap
tanggung jawab yang diembannya (Sallis, 1993).

Pengertian TQM menurut Goetsch & Davis (1994) dapat dibedakan menjadi
dua hal, pertama didefinisikan sebagai suatu pendekatan dalam menjalankan bisnis/usaha
yang berupaya memaksimalkan daya saing melalui penyempurnaan terus menerus atas
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan organisasi. Sedang kedua, menyangkut
cara mencapainya dan berkaitan dengan sepuluh karakteristik TQM.

Menurut Ishikawa (dalam Tjiptono, 2000) TQM adalah perpaduan semua fungsi
perusahaan ke dalam falsafah holistic yang dibangun berdasarkan konsep kualitas, team-
work, produktivitas, dan kepuasan pelanggan. Pengertian yang sama dikemukakan oleh
Supriyanto (2002), bahwa TQM merupakan sistem manajemen yang mengangkat kualitas
sebagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan melibatkan
seluruh anggota organisasi.

Dari beberapa definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa TQM adalah suatu
pendekatan manajemen yang memfokuskan pada aspek kualitas dengan cara
menciptakan budaya kualitas, mengutamakan kepuasan pelanggan, mempertaiki proses
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secara terus menerus, dan melibatkan setiap anggota dalam rangka menghadapi
persaingan global dan eksistensi organisasi pendidikan di masa mendatang,

Organisasi yang melaksanakan TQM haruslah memahami berbagai
karakteristiknya. Karakteristik utama TQM meliputi : (1) memfokuskan pada pelanggan,
(2) memiliki obsesi yang tinggi terhadap kualitas, (3) menggunakan pendekatan ilmiah
dalam pengambilan keputusan dan pemecahan masalah, (4) memiliki komitmen jangka
panjang, (5) memerlukan kerja sama tim, (6) memperbaiki proses secara berkelanjutan,
(7) menyelenggarakan pendidikan dan latihan TQM, (8) memberikan kebebasan yang
terkendali, (9) ada kesatuan tujuan, dan (10) ada keterlibatan dan pemberdayaan
karyawan (Tjiptono dan Diana, 2002). Kesemua itu, perlu dijadikan acuan daalam
mengembangkan: dan mengimplementasikan TQM di lingkungan organisasi.

Beberapa indikasi kunci keberhasilan organisasi yang mengimplementasikan TQM
(selain karakteristik di atas) sangat ditentukan oleh berbagai hal. Indikasinya ditunjukkan
melalui : /1) komitien yang tinggi dari seluruh jajaran organisasi (pemimpin tertinggi
sampai dengan karyawan terendah), (2) organisasi yang mantap, dan (3) motivasi serta
disiplin yang tinggi (Gandem, 1999).

Esensi TQM adalah suatu filosofi yang mengarah pada perubahan budaya dalam
suatu organisasi dan menyentuh hati dan pikiran orang menuju kualitas yang diidamkan.
Keberhasilan organisasi dalam mengimplementasikan TQM ditunjukkan dengan adanya
komitimen yang tinggi dari semua anggota organisasi, organisasi yang mantap dan motivasi
serta disiplin yang tinggi (Gandem, 1999).

Sallis (1993) menyatakan bahwa TQM berkaitan dengan penciptaan budaya kualitas
dengan menempatkan tujuan karyawan dan staf untuk menyenangkan konsumen sekaligus
didukung oleh organisasi mereka. TQM selaras dengan pemyataan bahwa pelanggan adalah
raja. TQM merupakan suatu pendekatan manajemen yang berfokus pada aspek kualitas
dengan cara menciptakan budaya kualitas, mengutamakan kepuasan pelanggan,
mempetbaiki proses secara berkelanjutan dan melibatkan setiap anggota dalam rangka
menghadapi persaingan global dan eksistensi organisasi pendidikan di masa mendatang,

Keberhasilan TQM juga sangat ditentukan oleh lima pilar penyangganya, yaitu
produk, proses, organisasi, kepemimpinan, dan komitmen. Keterkaitan diantara lima
pilar tersebut dinyatakan oleh Creech (1996) bahwa produk adalah titik fokus untuk
tujuan dan pencapaian tujuan organisasi, mutu dalam produk tidak mungkin dicapai tanpa
mutu dalam proses. Mutu dalam proses tidak mungkin dicapai tanpa organisasi yang
tepat. Organisasi yang tepat tidak berarti tanpa kepemimpinan yang sesuai. Komitmen
yang kuat dari bawah ke atas adalah pilar pendukung, setiap pilar bergantung pada
keempat yang lain, dan bila salah satu lemah, yang lain juga menjadi lemah.

Dengan implementasi konsep tersebut, manajemen perguruan tinggi seyogyanya
memandang bahwa proses pendidikan tinggi adalah sebagai suatu usaha peningkatan
atau perbaikan terus menerus (continous educational process improvement) yang
dimulai dari sederet siklus sejak adanya ide-ide untuk menghasilkan lulusan yang
berkualitas, pengembangan kurikulum, proses pembelajaran sampai ikut bertanggung
jawab untuk memuaskan para pengguna lulusan tersebut (Istijanto, 2005).
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Implementasi total quality management (TQM) atau konsep manajemen
berkualitas terpadu pada perguruan tinggi harus dijalankan atas dasar pengertian atau
pemahaman (understanding) dan tanggung jawab bersama (accountability) setelah
terlebih dahulu diadakan perubahan mendasar dalam organisasi menyangkut perubahan
| kultur dan perubahan substantif manajemen untuk mengutamakan efisiensi pendidikan
‘ tinggi dan peningkatan mutu atau kualitas sebagaimana yang diharapkan pelanggannya
(internal and external customers).

Dengan demikian, penetapan kualitas tersebut harus dimulai dari analisis dan
identifikasi kebutuhan pelanggan dan bermuara pada persepsi pelanggan itu sendiri, sebab
jl merekalah yang menikmati jasa secara langsung,.

Secara garis besar, perkembangan konsep kualitas dibagi menjadi tiga tahapan
‘!l (Tjiptono dan Diana, 1996). Tahap pertama adalah era Crafimanship, di mana individu
I yang sangat terampil mengerjakan semua tugas yang dibutuhkan untuk menghasilkan
! produk yang berkualitas, dengan demikian tugas peketja, pengendali kualitas dan
f sebagainya ditumpuk pada satu pundak orang tertentu.
] Tahap kedua adalah perlunya pemisahan antara perencanaan dan implementasi.
Ada pembagian tugas (division of labor) di mana manajemen diserahi tanggung jawab

1 ‘ perencanan, sedangkan tenaga kerja menjalankan produksi, dan untuk menjaga kualitas
i produksi dibentuk departemen kualitas yang terpisah.
| [ Tahap ketiga adalah pendekatan kualitas total (total quality approach) yang lebih

lanjut dikenal dengan istilah Total Quality Management (TQM).

TQM dapat dikembangkan dan diimplementasikan dalam setiap sistem dengan
menggunakan model yang diadopsi dari Tenner dan DeToro (1992). Model utamanya
memfokuskan pada tujuan, prinsip, dan elemen-elemen dalam TQM. Tujuan utama TQM
dalam pendidikan adalah peningkatan kualitas pendidikan secara berkelanjutan, dan
terus menerus, serta terpadu. Upaya peningkatan kualitas pendidikan yang diriaksud
tidak sekaligus, melainkan secara bertahap berdasarkan peningkatan kualitas pada setiap
komponen pendidikan berdasarkan skala prioritas, yakni sistem layanan akademik.
Terdapat beberapa elemen pendukung untuk mencapai tujuan peningkatan kualitas secara
berkelanjutan. Elemen yang dimaksud meliputi kepemimpinan, pendidikan, dan pelatihan,
struktur pendukung, komunikasi, penghargaan, dan pengukuran (Tenner & DeToro,
1992). Semua elemen tersebut perlu diupayakan dan dikondisikan untuk kepentingan
pencapaian tujuan yang diterapkan secara optimal.

Implementasi TQM di bidang pendidikan di perguruan tinggi berdasarkan data
yang dikumpulkan oleh Quality Progress (QPR) menunjukkan bahwa pada tahun 1992
di Amerika Serikat sudah ada 220 institusi pendidikan tinggi yang menerapkan TQM
(Tjiptono, 1999). Kehadiran TQM dapat berdampak pada perubahan manajemen
konvensional, termasuk ditemukan enam tantangan dalam menerapkannya, yaitu
berkenaan dengan dimensi kualitas, fokus pada pelanggan, kepemimpinan, perbaikan
berkesinambungan, manajemen SDM, dan manajemen secara umum.

Universitas Terbuka sebagai lembaga PTJJ yang memiliki karakteristik khusus
yang berbeda dengan perguruan tinggi tatap muka, diperlukan penanganan operasional
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yang khusus juga. Perbedaan karakteristik dan prinsip yang mendasari PTJJ baik proses
pembelajaran maupun kegiatan pengelolaan PTJJ sangat memerlukan koordinasi yan g
kuat. Jaringan kerja sama sangat penting bagi proses belajar mahasiswa karena apabila
operasi kerja sama tidak lancer, proses belajar dan kemajuan belajar mahasiswa akan
terhambat. UT pusat sangat mengandalkan jaringan kerja sama yang ada di daerah yang
dikoordinasikan oleh UPBJJ. Seluruh kegiatan utama kemahasiswaan, sejak proses
pengelolaan registrasi, pendistribusian bahan ajar untuk program pendas (PGSD) dan
pembelian bahan ajar (program non-pendas), penyelenggaraan tutorial, praktikum,
pengelolaan ujian, pendistribusian DNU sampai mahasiswa menerima ijazah tanda
kelulusannya dilaksanakan oleh UPBJJ (Unit Program Belajar Jarak Jauh).

UPBIJJ-UT Surabaya adalah salah satu dari 37 UPBJJ di Indonesia atau salah
satu dari 3 (tiga) UPBJJ di Propinsi Jawa Timur. Pada tahun 2004 UPBJJ-UT Surabaya
mendapatkan juara I Bidang Manajemen, kemudian tahun 2005 menjadi Juara Harapan
11, dan pada tahun 2006 mendapatkan Juara II dalam bidang yang sama yang ketiga-
riganya diperolen dari Rektor Universitas Terbuka. UPBJJ-UT Surabaya termasuk dalam
11 UPBJJ-UT yang dinominasikan untuk memperoleh ISO 9001:2000 dalam Bidang
Manajemen Operasional UPBJJ. Dengan komitmen yang kuat dan kerja keras dari
seiuruh karyawan, maka paca bulan September 2007 UPBJJ-UT Surabaya benar-benar
memperoleh penghargaan ISO 9001:2000 di bidang manajemen.

Diperolehnya penghargaan ISO di UPBJJ-UT Surabaya karena adanya Simintas
(Sistem Jaminan Kualitas). Simintas dan ISO merupakan dua serangkai yang tidak bisa
dipisahkan satu dengan yang lain. Simintas merupakan pedoman untuk melaksanakan
tugas operasional dalam rangka upaya peningkatan kualitas yang berkelanjutan. Dengan
cara seperti itulah UT diharapkan dapat mewujuckan visi dan menjalankan misinya
mneniadi salah satu pusat unggulan di Asia tahun 2010 dan Dunia tahun 2020.

‘Tekat Universitas Terbuka dalam peningkatan kualitas secara berkelanjutan scjak
awal sangatlah serius. Pada tahun 2001 UT mempertegas komitmennya dengan
membentuk Tim Implementasi Sistem Jaminan Kualitas (Tim Simintas), kemudian
ditindaklanjuti dengan penyusunan Pedoman Kebijakan Kualitas dan Pedoman Simintas.
Pada tahiun 2003 Implementasi Simintas dikukuhkan dengan menjadikan Tim Simintas
seoagai unit yang berdiri sendiri dengan nama Pusat Jaminan Kualitas (Pusmintas) dimana
unit tersebut secara khusus bertanggung jawab dalam upaya penjaminan kualitas dan
penilaian kinerja. Pada tahun 2004 Rektor UT telah mencanangkan sebagai awal Era
Gelora Simintas dengan diluncurkannya buku kecil berjudul : “Universitas Terbuka
Memasuki Era Gelora Simintas 2004”, buku kecil tersebut dikirimkan ke seluruh UPBJJ
dengan surat Nomor : 1364/J31/LL/2004 tanggal 29 Januari 2004, Rektor UT
menghendaki setiap warga UT bekerja dan memiliki budaya kerja berkualitas sesuai
dengan Pedoman Simintas. Ketika memasuki tahun 2005 Simintas sudah tidak lagi
digelorakan, tetapi pedoman-pedomannya sudah harus diimplementasikan pada seluruh
kegiatan operasional baik di tingkat Pusat maupun di tingkat UPBJJ demikian pula di
UPBJJ-UT Surabaya.
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Berdasarkan beberapa pemikiran tersebut, peneliti tertarik mengkaji dan mendalami
praktek manajemen kualitas di Universitas Terbuka UPBJJ Surabaya yang pada bulan
September 2007 telah mendapatkan perhargaan dari ISO 9001:2000. Setelah itu, peneliti
bermaksud menemukan solusi alternatif yang bisa dilaksanakan oleh pihak UPBJJ-UT
Surabaya dalam rangka mengaplikasikan TQM sebagai kontribusi positif terhadap
peningkatan layanan akademik terhadap mahasiswa sebagai pelanggan internainya.

Di samping itu, dari hasil pengamatan (observasi) dan wawancara awal dengan
para mahasiswa diperoleh informasi bahwa mahasiswa UT masih ada yang merasa kurang
puas dalam menerima layanan akademik yang diberikan oleh UPBJJ-UT Surabaya. Hal
ini dibuktikan dengan pengaduan kasus terutama nilai ujian tidak keluar, tutor terlambat
menyerahkan nilai tutorial dan nilai praktek/praktikum ke UPBJJ, kesalahan penulisan
biodata dalam di ijazah dan transkrip, kesalahan key-in data pribadi dan mata kuliah
mahasiswa dalam proses registrasi, pengiriman pas foto untuk kelengkapan ijazah yang
tidak sampai, mahasiswa kesulitan untuk mendapatkan modul, pembelian modul melalui
e-mail kurang diminati mahasiswa karena terlalu lama dan mahasiswa dibebani dengan
biaya pengiriman modul, mahasiswa kesulitan mendapatkan bahan dan alat untuk
praktikum (program non-pendas), dll.

Dari hasil wawancara dengan beberapa mahasiswa pendas diperoleh informasi
bahwa mahasiswa tidak puas dengan cara mengajar tutor yang direkrut dari perguruan
tinggi pembina, beberapa tutor tidak simpatik dan kurang bertanggung jawab (kehadiran
dalam tutorial kurang dari yang seharusnya). Hal-hal tersebut merupakan salah satu
kendala yang dirasakan oleh mahasiswa UT di UPBJJ-Surabaya dan masih ada beberapa
kendala yang lain.

Setelah penelitian ini berlangsung, peneliti bermaksud menemukan solusi alternatif
yang bisa dilaksanakan oleh pihak UPBJJ-UT Surabaya dalam rangka
mengimplementasikan TQM sebagai kontribusi positif terhadap peningkatan layanan
akademik terhadap mahasiswa. Mengingat lembaga pendidikan merupakan salah satu
lembaga yang membina, menciptakan perubahan dan perkembangan, serta kemajuan
kebudayaan suatu bangsa. Demikian pula UPBJJ-UT Surabaya yang merupakan ujung
tombak UT di daerah yang menjembatani tugas UT pusat di daerah, mulai dac tingkat
kecamatan sampai dengan provinsi, sudah sewajamya untuk terus meningkatkan layanan
akademik terhadap mabasiswa dengan menerapkan Total Quality Management (TQM).
Hal ini sesuai dengan visi dan misi UT yang diarahkan pada tigz fokus utama pengembangan,
yaitu : (1) peningkatan kualitas dan relevansi akademik, (2) peningkatan daya jangkau
layanan pendidikan, dan (3) peningkatan manajemen internal.

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Hal ini didasarkan pada
permasalahan dan tujuan yang hendak dicapai yaitu berusaha untuk mendeskripsikan
secara komprehensif mengenai data yang diperoleh di lapangan secara apa adanya (raken

for granted) melalui pemahaman, interpretasi, dan pendalaman tentang praktek
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manajemen mutu (TQM) yang diimplementasikan oleh UPBJJ-UT Surabaya dalam
rangka meningkatkan kualitas layanan akademiknya kepada para pelanggan (mahasiswa)
dengan cara peneliti terlibat langsung dengan subyek di lingkungan penelitian.

Informan penelitian ini sebanyak 95 (sembilan puluh lima) orang, yang terdiri atas
Kepala UPBJJ-UT Surabaya, tiga orang Koordinator, enam orang karyawan, sepuluh
orang dosen, 75 orang mahasiswa. Mereka dipilih secara purposif dengan kriteria mereka
terlibat langsung dalam kegiatan sistem layanan akademik di UPBJJ-UT Surabaya. Di
samping purposif sampling pemilihan sampel juga secara snowball sampling yaitu
informan kunci akan menunjuk orang-orang yang mengetahui masalah yang akan diteliti
untuk melengkapi keterangannya, dan orang-orang yang ditunjuk akan menunjuk orang
lain lagi bila keterangan yang diberikan kurang memadai dan begitu seterusnya. Teknik
ini bagi peneliti juga berguna sebagai validasi data yang telah dikemukakan oleh para
informan.

Analisis data menggunakan kualitatif dan kuantitatif. A nalisis data kualitatif dilakukan
pada saat data diperoleh dan setelah pengumpulan data dilakukan. Prosesnya meliputi :
pengerjaan, pengorganisasian, pemecahan, dan sintesis data serta mencari pola,
mengungkap hal yang penting, dan penentuan akhir mengenai apa yang dilaporkan.

Analisis data kuantitatif yaitu data kepuasan pelanggan dengan menggunakan analisis
deskriptif yang dilakukan terhadap data hasil kuesioner, hal ini dimaksudkan untuk
memperoleh gambaran mengenai tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan yang
diberikan oleh UPBJJ-UT Surabaya, sejak melakukan registrasi, mengikuti proses tuto-
rial, melaksanakan ujian, hingga penerimaan nilai akhir. Deskripsi mengenai tingkat
kepuasan ini dijenjang menjadi empat kategori, yaitu kategori “kurang”, kategori “‘cukup”,
kategori “baik”, dan kategori “‘sangat baik”. Disini alat analisis yang dipilih adalah Tabel
Frekuensi dan Analisis Persentase.

Responden yang diambil adalah 75 orang mahasiswa yang mewakili empat fakultas
yang ada di UT yaitu FEKON, FISIP, FMIPA, dan FKIP (Program Pendas dan Non
Pendas). Dari responden tersebut jumlah angket yang masuk sebanyak 63 orang
responden (dari Program Pendas = 33 orang dan Program Non Pendas = 30 orang),
karena ada 12 (dua belas) orang mahasiswa yang tidak mengirimkan isian angket pada

peneliti.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengukuran kepuasan mahasiswa terhadap layanan UPBJJ-UT Surabaya dalam
rangka pencapaian ISO 9001 : 2000 ini, terfokus pada layanan registrasi, bahan ajar,
bantuan belajar, dan penyelenggaraan ujian, dan penanganan masalah mahasiswa, serta
layanan informasi. Prosedur pengukuran kepuasan mahasiswa atas layanan UPBJJ
dijalankan berdasarkan dokumen No. JKOP JJ02.

Hasil kegiatan pengukuran kepuasan mahasiswa atas layanan UPBJJ-UT Surabaya
dapat dilihat pada tabel 1, tabel 2, tabel 3 berikut ini.
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i Tabel 1.

| Tabel Distribusi Frekuensi dan Persentase

| Tingkat Kepuasan Mahasiswa Program Non Pendas
Terhadap Layanan Akademik UPBJJ-UT Surabaya

T
Aspek Layanan Kurang Cukup Baik Sgl;ig:t Jumlah
Registrasi
Ketersediaan informasi mengenai 1 10 15 4 30
registrasi (4,2%) (33,3%) | (50,0%) | (12.5%) (100%)
Kemudahan memperoleh formulir 0 8 19 3 30
! registrasi pertama/TAP (0,0%) (27,3%) (63,6%) | (9,1%) (100%)
| . . 0 8 17 s 30
! Ketersediaan Tanda Bukti Setor (0,0%) (26,1%) | (56,5%) | (17.4%) (100%)
i Akurasi data registrasi pada Bukti 0 5 19 6 30
‘ Registrasi (0,0% (16,0%) | (64,0%) | (20,0%) | (100%)
| Profesionalitas petugas registrasi . 5 5 5 30
i (4,5%) (27,3%) | (50.0%) | (18,2%) | (100%)
: ‘ Bahan Ajar
I m”” ‘
) . 6 12 8 4 30 |
| ‘L“I Kemudahan memperoleh bahan ajar (20,0%) (40,0%) | (28.0%) (12,0%) (100%) |
I ' Kualitas fisik bahan ajar 2 13 13 2 30 |
s (8.3%) (41,7%) | (41,7%) | (8.3%) (100% ‘
i Kualitas gambar dan/atau suara bahan 3 10 15 1 29
ajar multi media (9,5%) (33,3%) | (52,4%) (4.7%) 100%) |
n Bantuan Belajar |
" Kemudahan mendapatkan layanan 8 9 8 0 25 |
jlI bantuan belajar tutorial tatap muka (31,6%) | (36,8%) | (31,6%) (0,0%) (100%
Ak Kemudahan mendapatkan layanan 3 14 8 0 25
o Al bantuan belajar tutorial online (10,5%) | (57,9%) | (31,6%) (0,0%) (100%)
s Kemudahan melaksanakan praktik/ 4 4 9 0 17
il praktikum (23,0%) | (23,0%) [ (53,9%) (0,0% (100%)
i Kelayakan tempat penyclenggaraan 4 5 10 0 20
i tutorial (199%) | (26,7%) | (53.4%) (0,0%) (100%)
i Kelayakan tempat penyelenggaraan 2 5 9 0 16
i praktik (15,3%) | (30,8%) | (53,9%) (0,0%) (100%) ‘
i Kelayakan tempat penyelenggaraan 2 4 10 0 16
\UJ‘ 0, praktikum (15,3%) | (23,1%) [ (61,6%) (0,0%) (100%)
| Ketepatan jadwal tutorial/praktik/ s 5 10 1 21
praktikum (23,6%) | (23,6%) | (47,0%) (5,9%) (100%)
Manfaat bantuan belajar dalam 3 11 11 3 27
memahami bahan ajar (10,0%) | (40,0%) | (40,0%) | (10,0%) (100%
I Penyelenggaraan Ujian
Ketersediaan informasi pelaksanaan 1 4 22 4 30
i ujian (4.0%) (12,0%) | (72,0%; | (12,0%) (100%)
Keterjangkauan tempat ujian ~ 4 15 % 0
(8,3%) (29,2%) | (50,0%) | (12,5%) | (100%)
Kelayakan tempat ujian * 1 13 - 30
(12,0%) | (24,0%) | (44.0%) | (20,0%) (100%)
Kelengkapan naskah ujian 0 s 24 1 30
(0,0%) (16,7%) | (79,1%) (4,2%) (100%)
Profesionalitas petugas ujian 1 ‘ 21 4 30
(4,3%) (13,0%) | (69,7%) | (13,0%) (100%)
; 3 1 6 21 1 30
Ketcertiban pelaksanaan ujian (4.2%) (20,8%) (70.8%) (4.2%) (100%)

L I
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Kemudahan mendapatkan informasi 3 12 16 0 30
hasil ujian (8,7%) (39,1%) (52,2%) (0,0%) (100%)
Kelengkapan nilai pada DNU sesuai 3 12 16 0 30
mata kuliah vang diikuti ujiannya (8,7%) (39,1%) (52,2%) (0,0%) (100%)
Penanganan Masalah
Petugas menguasai permasalahan yang 3 16 12 0 1 30
dihadapi mahasiswa (8,7%) (52,2%) | (39,1%) (0,0%) | (100%)
| Petugas mampu membantu menangani 4 14 12 V] 1 30
permasalahan mahasiswa (13,0%) (47,8%) (39,1%) (0,0%) (100%)
5 14 10 0 30 |

Kecepatan penyelesaian masalah (17.4%) (47.8%) (34 8%) (0.0%) (100%)

Layansu Informasi

Kemudahan mendapatkan informasi 1 12 16 1 30
yvang dibutuhkan (4,3%) (39,1%) (52,3%) (4,3%) (100%)
Petugas memberikan informasi yang 1 9 20 0 30
jelas dan mudah dimengerti (4,3%) (30,4%) | (65,3%) (0,0%) (100%)
: : ; : 5 8 15 1 30 '
Layanan informasi melalui mmp‘ muka (18.2%) | (27.3%) | (50,0%) (4,5%) (100%) |

6 11 13 0 30

Layanan informasi melalui telepon (19,0%) | (38,1%) | (42.9%) (0.0%) (100%) |

9 9 11 0 30

Layanan informasi melalui e-mail (31.6%) | (31,6%) | (36,8%) (0,0%) (100%)

Sumber : Diolah oleh peneliti (2008)

Tabel 2. |
Tabel Distribusi Frekuensi dan Persentase
Tingkat Kepuasan Mahasiswa Program Pendas
Terhadap Layanan Akademik UPBJJ-UT Surabaya

Sangat

Aspek Layanan Kurang | Cukup Baik Baik Jumlah
Registrasi
Ketersediaan informasi mengenai 6 3 24 0 33
registrasi (18,2%) | (9,1%) | (72,1)% | (0,0)% (100%) |
. . 3 3 24 3 33
Ketersediaan Tanda Bukti Setor 9,1%) ©1%) | 2.70% | ©0.1)% (100%)
Akurasi data registrasi pada Bukti 0 4 22 7 33
Registiasi 0,0%) | (11,1%) | (66,1)% | (22,2)% | (100%)
0 13 20 0 33

Profesionalitas petugas registrasi

(0,0%) | (40,0%} | (60,00% | (0,0)% (100%) !

Bahan Ajar

! Kecepatan penerimaan/ketersediaan 3 21 6 3 33

1 bahan ajar (9,1%) | (63,6%) | (18,2)% | (9,1)% (100%)
Ketepatan (judul, jumlah) penerimaan 0 12 18 3 3
bahan ajar (0,0%) | (36,4%) | (54,5% | (5,1)% (100%)

0 15 12 6 33
00%) | (45,5%) | 36.4)% | (18,2)% | (100%)

Kualitas fisik bahan ajar

S O Ty
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Kualitas gambar dan/atau suara bahan 0 10 20 3 33
ajar multi media (0,0%) | (30,0%) | (60,00% | (10,0)% | (109%)
Bantuan Belajar
Kemudahan mendapatkan layanan 12 6 15 0 33
bantuan belajar tutorial tatap muka (36,4%) | (18,2%) | (45,5)% (0,0)% (100%)
Kemudahan mendapatkan layanan 13 20 0 0 33
bantuan belajar tutorial online (40,0%) | (60,0%) (0,0)% (0,00% (160%)
Ketersediaan kit untuk praktik/ 17 13 3 0 33
praktikum (50,0%) | (40,0%) | (10,00% | (0,0)% (100%)
Kelayakan tempat penyelenggaraan 3 24 6 0 33
tutorial 9,1%) | (72,7%) | (18,2)% 0,0)% (100%)
Kelayakan tempat penyelenggaraan 6 18 9 0 (133% )
praktik (18,2%) | (54,5%) | (27,3)%. | (0,0)%
Kelayakan tempat penyelenggaraan 3 17 13 0 33 ‘
praktikum (10,2%) | (50,0%) | (40,00% | (0,0)% (100%) i
Ketepatan jadwal tutorial/praktik/ 6 12 15 0 33 ;
praktikum (18,2%) | (36,4%) | (45,5)% | (0,0)% (100%) ‘
Manfaat bantuan belajar dalam 0 15 18 0 33 ‘
memahami bahan ajar (0,0%) (45,5% | (54,5% | (0,00% | (100%)
Penyelenggaraan Ujian
Ketersediaan informasi pelaksanaan 6 12 9 6 33
ujian 3 (182%) | (364% | (27,3)% | (18,2)% | (100%)
Keterjangkauan tempat ujian 1 10 13 3 33
(20,0%) | (30,00% | (40,0)% | (10,00% | (100%)
. 0 24 9 0 33
Kelayakan tempat ujian ©00%) | 120% | @1.3)% | ©0% | (100%) |
Kelengkapan naskah ujian g 15 - g a8
0,0%) | (45,5% | (36,4)% | (18,2)% | (100%
Profesionalitas petugas ujian 3 13 = 9 33
9,1%) | (45,5% | (455% | (0,00% | (100%)
Ketertiban pelaksanaan ujian g a4 12 g 33
0,0%) | (63,6)% | (364)% | (0,00% | (100%)
Kemudahan mendapatkan informasi 6 18 9 0 33
hasil ujian (18,2%) | (54,5% | (27.3)% | (0,0)% | (100%
Kelengkapan nilai pada DNU sesuai 12 9 12 0 33
mata kuliah yang diikuti ujiannya (36,4%) | (21,3)% | (36,4)% (0,0)% (100%)
Penanganan Masalah
Petugas menguasai permasalahan yang 3 21 6 3 33
dihadapi mahasiswa 9,1%) | (63,6)% | (182)% [ (9,D% | (100%)
Petugas mampu membantu menangani 3 21 6 3 33
permasalahan mahasiswa (9,1%) | (63,6)% | (18,2)% 9,)% | (100%)
Kecepatan penyelesaian masalah . I 6 & 53
(18,2%) | (45,5% | (18,2)% | (18,2)% | (100%)
Layanan Informasi
Kemudahan mendapatkan informasi 3 30 0 0 33
yang dibutuhkan (9,1%) | (90,9)% | (0,0)% 0,00% | (100%)
Petugas memberikan informasi yang 0 26 7 0 33
jelas dan mudah dimengerti (0,0%) | (80,00% | (20,00% | (0,00% | (100%)
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. . . ‘ ! 3 15 12 3 33
Layanan informasi melalui tatap muka (9.1%) | (455)% | 364% | (9,1)% | (100%)
; e 10 13 7 3 33
Layanan informasi melalui telepon (30,0%) | (40,00% | (20,0% | (10.0)% (100%) |
| 33 1
| , o 4 12 12 4 o j
1 Layanar. informasi melalui e-mail (12,5%) | (37.5%) | (37.5)% (12,5)% (100%)

Sumber : Diolah oleh peneliti (200

Tabel 3. |

Tabel Distribusi Frekuensi dan Persentase 3

Tingkat Kepuasan Mahasiswa Program Non Pendas dan Program Pendas ‘ ‘
Terhadap Layanan Akademik UPBJJ-UT Su rabaya ] |

|
.
Aspek Layanan Kurang | Cukup Baik S;:igl?t Jumlah ’
Registrasi
Ketersediaan informasi mengenai 7 13 39 4 63 ‘
registrasi (11,5%) | (20.6%) | (61,9%) | (6.0%) (100%) \
Kemudahan memperoleh formulir 0 8 19 3 30 (
registrasi pertama/TAP (0,0%) (27.3%) | (63.6%) (9,1%) (100%) ‘
. . . 3 11 41 8 63 |
Ketersediaan Tanda Bukti Setor (4,8%) (17.2%) | (65.0%) | (13.1%) (100%) 1
Akurasi data registrasi pada Bukti 0 8 41 13 63 ‘
Registrasi (0.0%) | (134%) | (654%) | (21,2%) | (100%)
, o : . 1 21 35 5 63
Profesionalitas petugas registrasi 2,1%) (34.0%) | (55.2%) (8,7%) (100%)

Bahan Ajar
, G 12 8 4 I

Kemudahan memperoleh bahan ajar 20.0%) | (40.0%) | 28,0%) | (12.0%) (15(?%) |
Kecepatan penerimaan/ketersediaan 3 21 6 3 33 ‘
bahan ajar (9.1%) | (63.6%) | (182%) | (9.1%) | (100%) i
Ketepatan (judul, jumlah) penerimaan 0 12 18 -3 33 \
bahan ajar (0.0%) | (36,4%) | (54.5%) | (9.1%) (100%) | ‘

P . 2 28 25 8 63 |
Kualitas fisik bahan gjar (4.0%) | (43.7%) | (38.9%) | (13.5%) | (100%) |
Kualitas gambar dan/atau suara bahan 3 19 35 5 62 1‘
ajar multi media (4.4%) | (31.5%) | (56.5%) (7.5%) (100%) |
Rantuan Belajar ‘ :
Kemudahan mencapatkan layanan 20 15 23 0 58 | |
bantuan belajar tutorial tatap muka (34,3%) | (26.2%) | (39.5%) (0.0%) (100%) 1
Kemudahan mendapatkan layanan 16 34 8 0 58 ‘
bantuan belajar tutorial online (27,4%) | (59.1%) | (13.6%) (0.0%) (100%) 4 i
Kemudahan melaksanakan prak:k/ 4 4 9 0 17 f
praktikum (23.0%) | (23,0%) | (53.9%) (0,0%) | (100%) i 1
Ketersediaan kit untuk praktik/ 17 13 3 0 33 | 1
praktikum (50,0%) | (40,0%) | (10,0%) | (0.0%) (100%) }
Kelayakan tempat penyelenggaraan 7 29 16 0 83
tutorial (13,1%) | (55,6%) | (31,3%) | (0,0%) (100%)
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Kelayakan tempat penyelenggaraan 8 23 18 0 49
praktik (17,2%) | (46,7%) | (36,1%) | (0,0%) | (100%)
Kelayakan tempat penyelenggaraan 6 20 23 0 49
praktikum (11,8%) | 41,1%) | (47,1%) | (0,0%) | (100%)
Ketepatan jadwal tutorial/praktik/ 11 17 25 1 54
praktikum (20,3%) | (31,3%) | (46,0%) | (2,3%) , (100%)
Manfaat bfmtuan be}ajar dalam 3 2 29 3 60
memshaiml bahan, &jar (4,5%) | 43,0%) | (47,9%) | (4,5%) | (100%)

Penyelenggaraan Ujian

Ketersediaan informasi pelaksanaan | 7 16 31 10 63o
ujian (1 1,94%) (241,3%) (482,2%) ( 5,72%) ( (;(; %)
Keterjangkauan tempat ujian (14.4%) | (29.6%) | (44,8%) | (11.2%) | (100%)
i 4 31 22 6 63
Kelayakan tempat ujian (5.7%) | (49,5%) | (35,3%) | (9,5%) | (i00%) !
- 0 20 36 7 63 1
Kelengkapan naskah ujian ©0%) | (1,8%) | (56,7%) | (115%) | (100%) |
— " 4 19 26 4 63 i
Profesionalitas petugas ujian 6.8%) | (30.0%) | (57.0%) | (62%) (100%) | | |
. 5 1 27 33 1 63
Ketertiban pelaksanaan ujian 2.0%) | (432%) | (52.8%) | (2.0%) | (100%)
Kemudahan mendapatkan informasi 9 30 25 0 63 |
hasil ujian (13,7%) (472,1%) 3 92,2%) @,g‘@ (1 (;(;%) H
Kelengkapan nilai pada DNU sesuai 15 i;
mata kuliah yang diikuti ujiannya (23,2%) | (32,9%) | (43,9%) | (0,0%) (100%
Penanganan Masalah
i Q 63
Petugas menguasai permasalahan yang 6 37 18 3
dihadapi mahasiswa (8.9%) | (58,2%) (281,:;%) (4,§%) (1(2(;%)
Petugas mampu membantu menangani 7 35 53
permasalahan mahasiswa (11,0%) | (56,1%) (28,2%) (4,2%) W 06(:\s )
. 11 29 1 I
Kecepatan penyelesaian masalah (17,8%) | 466%) | (26,1%) | (9,5%) (100%) ‘
Layanan Informasi |
i |
Kemudahan mendapatkan informasi 4 42 16 1 6? |
yang dibutuhkan ' (6,8%) (663,2%) (242,2%) (2,8%) ( 1(2_;,%) ‘
Petugas membenk_an mformasn yang (l)o/ o s | 00%) o
jelas dan mudah dimengerti (2,0%) | ( 2,3 0) 2,7 () ,4 2
; . . 8
Layanan informasi melalui tatap muka (13,4%) | (36:8%) | (429%) | (69%) (100%)
. . ; 16 25 19 3 63
Layanan informasi melalui telepon 24.8%) | (39,1%) | 309%) | (52%) (100%)
14 22 23 4 63

!

: : . . |
Layanan informasi melalui e-mail Q16%) | 34,7%) | 6G7.2%) | (6,5%) | (100%) ‘
|

!

|

\

Sumber : Diolah oleh peneliti (2008)
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Dari tiga tabel di atas dapat diketahui bahwa untuk pelayanan registrasi mayoritas
mahasiswa menjawab baik, sedang pelayanan bahan ajar mayoritas mahasiswa menjawab
cukup, dan layanan bantuar belajar mayoritas mahasiswa menjawab cukup—baik, kecuali
untuk ketersediaan kit praktik dan praktikum mayoritas mahasiswa menjawab masih
kurang. Untuk penyelenggaraan ujian mayoritas mahasiswa menjawab baik, sedang
penanganan masalah mayoritas mahasiswa menjawab cukup. Untuk layanan informasi
mayoritas mahasiswa menjawab cukup yaitu dalam hal kemudahan mendapatkan
informasi yang dibutuhkan dan untuk layanan informasi melalui tatap muka dan e-mail
mayoritas mahasiswa menjawab baik, sedangkan layanan informasi melalui telepon
mayoritas mahasiswa menjawab cukup.

Berikut ini akan disampaikan hasil penelitian dar pembahasan tentang implementasi
TQM dan pemberian layandn akademik yang berkualitas. |

1.  Implementasi Total Quality Management

UPBJJ-UT Surabaya sejak tahun 2004 telah melakukan beberapa usaha
dalam rangka peningkatan kualitas, antara lain : mengadakan sosialisasi konsep
TQM, menggunakan falsafah/prinsip TQM, mengadakan usaha pelibatan dan
pemberdayaan karyawan dan kerjasama tim dosen. Pada tataran konseptual apa
vang dilakukan oleh UPBJJ-UT Surabaya telah menunjukkan indikasi yang baik
sebab semua prosedur pelaksanaannya telah dibakukan yang sebelumnya telah
dimusyawarahkan bersama. Namun pada tataran realitas, ternyata usaha tersebut
belum menunjukkan hasil yang maksimal.

Dari kenyataan di atas dapatlah dipahami bahwa salah satu tantangan paling
mendasar yang dihadapi oleh lembaga pendidikan dewasa ini adalah bagaimana
caramengelola lembaga dengan baik dan ideal dalam rangka meningkatkan kualitas
untuk mewujudkan jasa kependidikan yakni : jasa akademik, jasa administrasi,
jasa penelitian, dan jasa pengabdian pada masyarakat, sehingga mampu bersaing
secara global dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya secara memuaskan.
Untuk itu diperlukan manajemen yang sanggup merealisasikan harapan tersebut.

TQM sebagai sebuah konsep manajerial yang berfokus pada pelanggan
dan pada perbaikan terus menerus dalam aspek masukan, proses dan keluaran
serta merupakan pendekatan strategis yang berorientasi pada pemenuhan
kebutuhan dan harapan pelanggan, memberikan seperangkat alat praktis untuk
mercalisasikan kebutuhan tersebut baik pada saat sekarang maupun di masa yang
akan datang. Oleh karena itu, sebagai salah satu model manajemen modern
implementasi TQM bisa dijadikan sebagai solusi alternatif bagi manajemen
perguruan tinggi dalam rangka memperbaiki kualitasnya karena sifatnya yang

flexible dan applicable. Konsekuensinya setiap individu dalam perguruan tinggi
harus memiliki pemahaman dan akuntabilitas yang tinggi untuk
mengimplementasikan konsep TQM tersebut, khususnya bagi pimpinan puncak.
Di samping itu, perguruan tinggi sendiri seyogyanya memandang setiap individu

A
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(khususnya mahasiswa) di dalamnya sebagai pelanggan yang harus dipenuht

kebutuhannya sehingga pada akhirnya tercipta kepuasan dalam dirinya.

Upaya untuk merealisasikan konsep TQM tersebut tidaklah mudah karena :
memerlukan perubahan mendasar dalam organisasi yang pada dasarnya organisasi i
terdiri atas berbagai komponen yaitu : manusia, pekerjaan, tatanan fcrmal, dan
organisasi informal. Perubahan itu meliputi perubahan kultural organisasi dan
perubahan struktural dalam manajemen. Perubahan kultural organisasi yang
dimaksud adalah perubahan pola nilai-nilai, keyakinan, dan harapan yang tertanam
dan berkembang di kalangan anggota organisasi mengenai pekerjaannya untuk
menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas. Perubahan manajemen dapat
diartikan sebagai usaha merekonstruksi struktur organisasi yang tidak lagi relevan
dan tidak bisa diandalkan. Agar perubahan untuk perbaikan terjadi, perlu ada
prasyarat-prasyarat yang mencakup : (a) pimpinan memiliki pandangan jauh ke
depan (vision), (b) kecakapan intrinsik di kalangan anggota organisasi , (c) insentif
fisik dan psikologik yang diterapkan, (d) sumber daya tersedia yang memadai,
dan (e) rencana tindakan yang feasible.

Khusus mengenai kepemimpinan dalam TQM, pimpinan puncak (Kepala
UPBJJ, dan para Koordinator) memegang peranan yang sangat vital dan penting.
Karena itu, pimpinan harus mampu memadukan konsep /eading dan konsep
managing dalam membawa lajunya institusi. Peters and Austin (dalam Sallis,
1993) mengatakan bahwa 80% kegagalan sistem organisasi ditentukan oleh
komitmen manager puncak. Oleh karena itu, mereka menyarankan agar pucuk
pimpinan : (a) memiliki visi tentang kualitas total untuk lembaganya, (b) memiliki
komitmen yang jelas untuk proses perbaikan kualitas, (c) mengkomunikasikan
pesan kualitas pada semua anggota institusi, (d) memastikan para pelanggan bahwa
kebutuhan mereka merupakan sentral kebijakan den praktek institusi, (e)
memastikan cukupnya sarana penyalur aspirasi pelanggan, (f) mengadakan
pengembangan SDM, (g) membangun tim kerja yang efektif, dan (h) menciptakan
sikap kekeluargaan pada mahasiswa, orang tua, dosen, staf, dan masyarakat umum.

Setelah prasyarat-prasyarat tersebut dipenuhi oleh perguruan tinggi dan
pimpinan mampu melakukan fungsi-fungsi tersebut secara baik, maka untuk
menjamin keberhasilar. dalam mengimplementasikan konsep TQM di perguruan
tinggi harus menempuh beberapa langkah. Hardjosoedarmo (1999) menunjukkan
langkah-langkah yang harus ditempuh dalam mengimplementasikan konsep TQM,
yaitu sebagai berikut.

a.  Tanamkan satu falsafah tertentu. Dalam hal ini, pihak manajemen dan pegawai
harus sepenuhnya memahami dan mengerti serta yakin mengapa organisasi
harus mencapai fotal quality. Semua orang dalam organisasi hars memiliki
pengertian yang sama terhadap istilah-istilah TQM tersebut, yang dimaksud
dengan semua orang di sini adalah pimpinan puncak institusi (Kepala UPBJJ),
para Koordinator, selurub dosen dan segenap staf administrasi. Adapun
usaha yang dapat dilakukan untuk mensosialisasikan konsep TQM dalam
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kalangan institusi yang baru saja mengenal manajemen mutu tersebut adalah
dengan melalui seminar manajemen mutu, pelatihan-pelatihan dan penataran-
penataran seputar manajemen mutu yang dipandu oleh ahli.

b.  Manajemen harus membimbing dan menunjukkan kepemimpinan yang
bermutu. Berdasarkan falsafah kualitas yang telah diterima, manajemen puncak
terutama CEO (chief executive officer) harus mengambil inisiatif dalam
menunjukkan kepemimpinan yang teguh daiam gerakan kualitas. Dia harus
menjadi figur dalam pola sikap, pola pikir dan pola tindak yang mencerminkan
falsafah kualitas, Dalam hal ini pimpinan puncak bisa segeramengambil tindakan
solutif dalam rangka membawa keberhasilan organisasi atau institusi. Langkah
lain yang bisa digunakan oleh pimpinan puncak dalam menjadi figur kualitas
adalah dengan membuka diri terhadap kritik dan saran dari para bawahan.

c.  Adakan perubahan atau modifikasi terhadap sistem yang ada agar kondusif
dan relevan dengan tujuan mencapai total quality. Sesudah menunjukkan
kepemimpinan mutu secara konsisten dan kontinyu kepada seluruh anggota
organisasi manajemen perlu meninjau kebijaksanaan, sistem dan prosedur
yang ada dalam crganisasi dan menilai apakah software tersebut konsisten
dan kondusif terhadap fotal quality. Hal-hal yang dinilai meliputi struktur
organisasi, proses kegiatan, prosedur kendali mutu, kebijaksanaan
pengembangan sumber daya manusia, insentif dan lain-lain.

d.  Melatih, mendidik, dan memberdayakan seluruh karyawan. Dalam langkah
ini seluruh karyawan diberi kesempatan, kepercayaan, tugas, wewenang
dan tanggung jawab untuk mengorganisasi diri ke dalam se/fmanaging
teams, guna memperbaiki proses dalam mencapai kualitas produk atau

jasa. Usaha tersebut dapat dilaksanakan dengain mengadakan program
Diklat (pendidikan dan pelatihan) baik melalui jenjang formal maupun
nonformal. Di samping memberikan pelatihan-pelatihan mengenai teknik-
teknik untuk memperbaiki kuaalitas yang dipandu tenaga ahli.

Di antara langkah-langkah tersebut terdapat beberapa langkah yang telah
dilakukan UPBJJ-UT Surabaya, seperti : sosialisasi konsep TQM melalui rapat
kerja, menggunakan falsafah/pedoman kualitas dan memfokuskan pencapaian
kepada hal yang khusus sebagai upaya awal implementasi total quality
management yaitu : adanya niat yang tulus, tekad yang bulat, prinsip kerja
kebersamaan dan kouilitmen yang kuat dari seluruh pegawai untuk bekerja lebih
baik dengar pedoman kerja yang telah disusun oleh Tim Simintas UT.

Dengan demikian jelaslah bahwa UPBJJ-UT Surabaya haruslah berusaha
secara maksimal untuk melengkapi dirinya dengan seperangkat prasyarat dan
menempuh langkah-langkah sebagaimana di atas. Untuk benar-benar mewujudkan
kualitas pendidikannya, pemberian layanan yang memuaskan dan pemenuhan
kebutuhan dan harapan pelanggan menjadikan UT berbeda dengan perguruan
tinggi lain di sekitarnya dalam hal kualitas.
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Untuk itu budaya mutu perlu ditingkatkan pada semua komponen di UPBJJ-
UT Surabaya. Tujuan utama budaya mutu adalah membentuk diri sebagai lembaga
pendidikan yang berbudaya mutu total, mutu dalam SDM, mutu dalam sarana dan
prasarana, mutu dalam proses dan mutu dalam produk guna mewujudkan harapan,
memenuhi kebutuhan dan mencapai kepuasan pelanggan. Dengan memberlakukan
dan membentuk diri untuk berbudaya mutu maka usaha implementasi TQM ini
dapat berjalan dengan baik dan terarah sebab hal in1 akan menjamin setiap
komponen organisasi bekerjasama dalam melaksznakan pekerjaan untuk
menghasilkan jasa dan produk yang memuaskan pelanggannya.
Untuk memberikan pengertian operasional tentang budaya , Sashkin dan
Kiser (dalam Hardjosoedarmo, 1999) menguraikan jaringan kompleks budaya
TQM tersebut ke dalam delapan unsur budaya. Pertama adalah informasi mengenai
kualitas harus digunakan untuk perbaikan dan bukan untuk mengadili atau
mengawasi anggota. Hal ini berarti informasi mengenai performan dan kualitas
harus disampaikan kepada mereka yang menggunakannya untuk menge:ti terhadap
persoalan yang ada, guna mencari solusi dan mengamoil tindakan yang diperlukan
demi perbaikan. Kedua, kewenangan harus berimbang dengan tanggung jawab.
Ketiga adanya penghargaan terhadap hasil yang telah dicapai. Keempat adalah
kerjasama tim. Kelima, karyawan harus memperoleh jaminan keamanan kerja.
Keenam, harus terdapat keadilan berdasarkan tata laku dan tindakan para manajer
dalam semua tingkat. Ketujuh, kompensasi harus adil. Kedelapan, setiap anggota
organisasi harus mempunyai rasa ikut memniliki organisasi.
Jika dikaitkan dengan kondisi riil di kancah penelitian, disinyalir bahwa
perubahan budaya sebagai salah satu faktor mendasar untuk mengimplementasikan
TQM di UPBJJ-UT Surabaya masih perlu diperbaiki dan ditingkatkan. Dalam
hal ini kendala yang dihadapi UPBJJ-UT Surabaya adalah : (a) menciptakan budaya
disiplin dan kerja keras; (b) sulitnya menyamakan persepsi pada seluruh pendukung
organisasi tentang sesuatu hal; dan (c) mendelegasikan wewenang bagi setiap dosen
dan karyawan untuk menyelesaikan tanggung jawabnya.
Sulitnya menciptakan budaya disiplin dan kerja keras dapat diatasi melalui
kemampuan manajer untuk untuk menumbuhkan disiplin diri (self-deciline). Dalam
kaitan ini, manajer harus mampu membantu pegawai mengembangkan pola dan
meningkatkan standar perilakunya serta menggunakan pelaksanaan aturan sebagai
alat untuk menegakkan disiplin. Disiplin merupakan sesuatu yang penting untuk
menanamkan rasa hormat terhadap kewenangan, menanamkan kerjasama, dan
merupakan kebutuhan untuk berorganisasi, seita menanamkan rasa hormat
terhadap orang lain.
Kedisiplinan adalah kesadaran dan kesediaan seseorang mentaafi semua
| peraturan organisasi atau lembaga dan norma-norma sosial yang berlaku.
| K esadaran adalah sikap seseorang yang secara sukarela mentaati semua peraturan
| ‘ dan sadar akan tugas dan tanggung jawabnya. Jadi seseorang akan mematuni dan
i

|

!
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mengerjakan semua tugasnya dengan baik, bukan atas paksaan. Kesediaan adalah

\
\
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suatu sikap, tingkah iaku, dan perbuatan seseorang yang sesuai dengan peraturan
lembaga/organisasi, baik yang tertulis maupun tidak tertulis. Sehingga sescorang
akan bersedia mematuhi semua peraturan serta melaksanakan tugas-tugasnya,
baik secara sukarela maupun karena terpaksa. Kedisiplinan diartikan jika pegawai
sclalu datang dan pulang tepat pada waktunya, mengerjakan semua pekerjaannya
dengan baik, mematuhi semua peraturan lembaga dan norma-norma sosial yang
berlaku.

Peningkatan disiplin dalam total quality management harus dilakukan
secara demokratis, artinya kedisiplinan itu yakni dari, oleh dan untuk staf dan
karyawan, sedangkan pemimpin tut wuri handayani. Dalam hal ini Supriyanto
(2001) mengemukakan bahwa manajer berfungsi sebagai pengemban ketertiban,
yang patut diteladani..., tetapi tidak diharapkan sikap yang otoriter.

Ada sirategi umum yang dapat digunakan dalam membina kedisiplinan staf
dosen dan karyawan UPBJJ-UT Surabaya, yaitu sebagai berikut :

a.  Konsep diri, strategi ini menekankan bahwa konsep-konsep diri setiap
individu merupakan faktor penting dari setiap perilaku. Untuk menumbuhkan
konsep dirt pemimpin disarankan bersikap empatik, menerima, hangat dan
terbuka schingga para pegawai dapat mengeksplorasikan pikiran dan
perasaannya dalam memecahkan masalahnya.

b.  Keterampilan berkomunikasi, pemimpin harus menerima semua perasaan

pegawai dengan teknik komunikasi yang dapat menimbulkan kepatuhan

dari dalam dirinya.

Konsekuensi-konsekuensi logis dan alami, perilaku yang salah terjadi karena

pegawai telah mengembangkan kepercayaan yang salah terhadap dirinya.

Hal ini mendorong munculnya perilaku-perilaku salah yang disebut

misbehavior. Untuk itu pemimpin disarankan : (1) menunjukkan secara

tepat tujuan perilaku yang salah sehingga membantu pegawai dalam
mengatasi perilakunya, dan (2) memanfaatkan akibat-akibat logis dan alami
dari perilaku yang salah.

d.  Klarifikasi nilai, strategi ini dilakukan untuk membantu pegawai dalam
menjawab pertanyaan sendiri tentang nilai-nilai dan membentuk sistem
nilainya sendiri.

e.  Latihan keefektifan pemimpin, metode ini bertujuan untuk menghilangkan
metode represif dan kekuasaan, misalnya hukuman dan ancaman melalui
inodel komunikasi tertentu.

f Terapi realitas, pemimpin perlu bersikap positif dan bertanggung jawab.
Dalam menerapkan strategi, manajer perlu mempertimbangkan situasi dan
kondisi lembaga dan pegawainya.

O

Sedang kesulitan mendelegasikan wewenang bagi setiap dosen dan
karyawan untuk menyelesaikan tanggung jawabnya dapat diatasi dengan
mengaitkan pendelegasian atau pelibatan karyawan dengan teori motivasi.
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Pendelegasian wewenang dalam sebuah organisasi tidak bisa dilepaskan
dari pemberian rasa tanggung jawab kepada staf dosen dan karyawan yang
mendapatkan wewenang. Kewenangan berhubungan dengan responbili:as atau
rasa tanggung jawab. Kesulitan dalam mendelegasikan wewenang kepada staf
berarti berkaitan dengan rasa percaya manajer terhadap responsibilitas staf dosen
dan karyawannya. Satu-satunya alternatif dalam mengatasi kendala tersebut adalah
memberikan kepercayaan penuh kepada pegawai untuk melaksanakan tugasnya
masing-masing. Tanggung jawab yang diberikan oleh manajer akan sangat
memberikan nilai tertentu bagi staf dosen dan karyawan.

Manajer harus dapat memberikan kepercayaan kepada semua staf dosen
dan karyawan untuk melaksanakan tugasnya sendiri. Bagi dosen dan karyawan
yang memberikan responbilitas yang baik maka mereka berhak mendapatkan
penghargaan. Rasa penghargaan akan tugas tersebut semakin membuat pegawail
bertanggung jawab secara moral terhadap tugas yang dibebankan kepadanya.

Hal ini sebenarnya sudah dilakukan oleh UPBJJ-UT Surabaya, akan tetapi
ada yang perlu diperhatikan dalam menerapkannya, yaitu sebagai berikut.

a.  Kenali perbedaan-perbedaan individual, para pegawai memiliki kemampuan
dan keterampilan sendiri-sendiri. Manajer harus memahami terlebih dahulu
kapasitas dan keterampilan para staf. Kesalahan yang selama ini terjadi adalah
memberikan kewenangan kepada orang yang salah. Menganalisis kemampuan
staf dosen dan karyawan mungkin lebih baik daripada memberikan segera
kewenangan kepada orang yang tidak berhak. Sebagaimana jargon
mengatakan, the righ: man on the right place. Selain itu berkaitan dengan
penghargaan serta teori motivasi, manajer juga perlu memaharni dalam tingkat
kebutuhan pegawai, batas apa sehingga penghargaan itu benar-benar mengena.

b.  Gunakan tujuan dan umpan balik, para pegawai seharusnya mempunyai
tujuan yang khusus dan jelas, maupun umpan balik mengenai betapa baiknya
perkembangan mereka dalam memburu tujuan-tujuan tersebut.

c.  Biarkan para pegawai berpartisipasi dalam keputusan-keputusan yang
mempengaruhi mereka, penetapan tujuan kerja, pemilihan paket tunjangan
mereka sendiri, memecahkan masalah produktifitas dan kualitas, dan
semacamnya. Hal ini dapat meningkatkan produktifitas pegawai, komitmen
ke tujuan kerja, dan kepuasan kerja.

d.  Tautkan ganjaran dengan kinerja, ganjaran seharusnya bergantung pada
kinerja. Penting bahwa pegawai harus mempersepsikan suatu tujuan dengan ‘
kriteria kinerja, jika rendah, terjadi penurunan kepuasan kerja. l

e.  Periksa sistem itu untuk keadilan, ganjaran seharusnya juga dipersepsikan |
oleh pegawai sebanding dengan masukan yang mereka bawa ke dalam
pekerjaan. Pada suatu tingkatan yang disederhanakan, ini berarti bahwa
pengalaman keterampilan, upaya dan masukan lain yang jelas hendaknya
dapat menjelaskan perbedaan-perbedaan kinerja lain, dari situ maka
perbedaan upah, tugas pekerjaan dan ganjaran lain akan jelas.
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Dari pembahasan di atas dapat disimpulkan bahwa upaya
mengimplementasikan TQM dalam suatu organisasi membutuhkan perubahan yang
mendasar dan fundamental yaitu perubahan kultural atau budaya dan perubahan
struktural, di samping adanya upaya peningkatan sumber daya manusia yang
berkelanjutan agar menjadi tenaga-tenaga terampil dan profesional.

2.  Pemberian Layanan Akademik Berkualitas

Fokus dari kualitas adalah kepuasan pelanggan, sehingga UPBJJ-UT harus
memperhatikan komponen-komponen yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan
itu. Menurut Vincent (2002) kepuasan pelanggan dapat didefinisikan secara
sederhana sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan dapat
terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. Berdasarkan definisi di atas maka dapat
disimpulkan bahwa UPBJJ-UT Surabaya telah memenuhi kebutuhan, keinginan,
dan harapan pelanggannya terhadap layanan akademik yang diberikan, yang meliputi
layanan registrasi, bahan ajar, bantuan belajar, pelaksanaan ujian, penanganan
masaiah dan layanan informasi yang secara urum telah memberikan layanan yang
cukup memuaskan.

UPBJJ-UT Surabaya merupakan lembaga yang selalu menjaga hubuvngan
baik dengan pelanggannya. Hal ini dapat dilihat bagaimana UPBJJ-UT Surabaya
mengoptimalkan beberapa bagian untuk mengupayakan kebutuhan pelanggan untuk
dapat terpenuhi. Baik melalui front office (FO), Kepala UPBJJ-UT, para
Koordinator, staf, manajemen hingga kotak saran. Sebagaimana yang
dikemukakana cleh Tim Pakar Manajemen (2002) bahwa lembaga yang unggul
adalah lembaga yang menjaga kedekatannya dengan pelanggan serta memiliki
obsesi terhadap kualitas. Pemimpin lembaga pendidikan perlu mengembangkan
paradigma baru bahwa yang semula kecenderunigannya acuh dengan pelanggan,
di masa mendatang ciri utama penentu kualitas versi TQM bahwa pelangganlah
yang akhimya mencntukan kualitas.

Apa yang dilakukan oleh UPBJJ-UT Surabaya dalam mengumpulkan data
tentang kepuasan pelanggan terhadap layanan UT pada setiap masa registrasi
sudah cukup baik. Di samping itu UPBJJ-UT Surabaya pada setiap pertengahan
masa tutorial juga menyebarkan angket pada para mahasiswa Pendas tentang
layanan tutorial, kualitas tutor, serta kehadiran tutor di setiap pokjar baik untuk
mahasiswa maupun pengelola (Binas Pendidikan Kabupaten/Kota).
Membangun kepuasan pelanggan adalah merupakan inti dan pencapaian
profitabilitas jangka panjang. Kepuasan adalah merupakan perbedaan antara
harapan dan unjuk kerja yang kenyataannya diterima. Apabila harapan tinggi,
sementara unjuk kerjanya biasa-biasa saja, kepuasan tidak akan tercapai
Scbaliknya apabila unjuk kerja melebihi dari yang diharapkan, maka kepuasan
meningkat.
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UPBJJ-UT dapat meningkatkan unjuk kerja (kinerja) nya bila menginginkan
kepuasan pelanggan tetap terjaga. Kepuasan pelanggan akan sangat berpengaruh
terhadap keajegan pelanggan menggunakan Jasa UPBJJ-UT Surabaya.
! Sebagaimana yang dikemukakan oleh Yazid (200 1) dalam teori kepuasan pelanggan

(konsumen). Menurutnya teori kepuasan konsumen selalu didasarkan kepada
upaya peniadaan atau paling sedikit upaya penyempitan gap antara keadaan yang
diinginkan (harapan) dengan keadaan yang dihadapi (perceived). Havapan
konsumen dapat dibentuk melalui komunikasi lembaga kepada pelanggan.
Selanjutnya harapan itu akan meningkat atau bahkan menurun, setelah pelanggan
berkomunikasi atau berinteraksi dengan pelanggan lain.

Sebagaimana disebutkan di atas, upaya mewujudkan dan merealisasikan
institusi perguruan tinggi yang bermutu adalah suatu hal yang memerlukan
perjuangan jangka panjang dan ditunjang oleh beberapa perubahan memdasar
dalam diri institusi perguruan tinggi tersebut baik perubahan kultural maupun
perubahan struktural serta kesiapan SDM yang handal dan profesional.

Tujuan mewujudkan institusi yang bermutu tersebut akan bermuara pada
ketercapaian pemberian jasa kependidikan tinggi yang meliputi jasa administrasi,
Jasa akademik, jasa penelitian, jasa pengabdian pada masyarakat dan jasa
ekstrakurikuler.

Kaitannya dengan upaya memuaskan kebutuhan mahasiswa, pemberian
layanan akademik oleh UPBJJ-UT Surabaya merupakan jasa yang secara langsung
berhubungan dengan kebutuhan mahasiswa dan secara tidak langsung membawa
dampak terhadap citra dan nama institusi. Sehingga apabila layanan akademik
sebagai inti dari kelima jasa perguruan tinggi, yang diberikan tidak memuaskan
mahasiswa, maka secara otomatis mahasiswa akan kehilangan semangat belajar
dan minat untuk meneruskan belajar di institusi tersebut akan pudar, di samping itu
kredibilitas institusi akan merosot dan nama baiknya akan tercemar. Oleh karena
itu, pemberian layanan akademik oleh perguruan tinggi sebagai salah satu faktor
yang paling urgen dan menentukan kesuksesan perguruan tinggi haruslah
dilaksanakan sebaik-baiknya sehingga mampu mencapai kepuasan para pelanggan,
terutama mahasiswa.

Sebagai salah satu upaya untuk memberikan layanan akademik yang bermutu
dan memuaskan pelanggan, pihak perguruan tinggi seyogyanya memulai dari dalam
dirinya dengan mengedepankan sikap pelayanan yang bermutu, yakni melayani
sepenuh dan setulus hati (Tampubolon, 2001). Pada gilirannya, sikap pelayanan
yang berkualitas tersebut bila telah berkembang pada diri perguruan tinggi, maka
akan menjadi pemicu lahimya nilai dan hakikat hubungan pelayan dan pelanggan
antara UPBJJ-UT dengan mahasiswa yaitu hubungan yang saling membutuhkan,
saling memahami, saling melayani dengan sebaik-baiknya serta hubungan
kebersamaan. Dengan demikian upaya pemberian layanan akademik akan berjalan
dengan dinamis.
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Kiranya jelas bahwa keempat nilai saling hubungan tersebut tidak terpisahkan dan
merupakan suatu keterpaduan. Oleh karena itu, sikap dan sifat itu harus dimiliki
oleh setiap orang yang mencakup semua pimpinan, dosen, karyawan teknisi, dan
mahasiswa. Dan akhirnya mutu UPBJJ-UT Surabaya sebagai ujung tombak UT
di daerah dapat tercapai dan ditingkatkan secara berkelanjutan. Untuk itu ada
tiga prinsip utama yang perlu dipahami dan dipedomani oleh setiap orang dalam
memberikan layanan yang bermutu di lembaga pendidikan, yaitu : menghargai diri
sendiri, menghargai orang lain, dan menghargai pekerjaan.
Jika dikaitkan dengan hasil penelitian di lapangan, dapat dijelaskan bahwa
; di antara beberapa prinsip tersebut yang telah dipergunakan mencakup prinsip
menghargai diri sendiri dan prinsip menghargai orang lain. Sementara prinsip
menghargai pekerjaan belum dipakai secara optimal. Bukti konkret dari kekurang
optirnalnya dalam menghargai pekerjaan yang diembannya adalah ditemukannya
| beberapa kendala dalam pemberian layanan registrasi, bahan ajar, bantuan belajar
dan pelaksanaan ujian, serta penanganan masalah/kasus mahasiswa sebagaimana
telah dipaparkan di atas. Oleh karena itu peneliti berusaha untuk menemukan
alternatif pemecahan kendala-kendala yang dihadapi UPBJJ-UT Surabaya dalam
memberikan layanan akademik, melalui kolaborasi pemahaman teoritis dan analisis
temuan data empiris. Upaya inilah yang diharapkan peneliti sebagai sumbangsih
pemikiran dan kontribusi bermanfaat untuk UPBJJ-UT Surabaya yang secara
tenis menerus berusaha meningkatkan layanan akademik pada pelanggannya.

PENUTUP

Dari hasil penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan sebagai berikut.

1.  Implementasi konsep TQM di UPBJJ-UT Surabaya telah dimulai pada tahun
2004, yaitu dengan harapan agar mampu menunjukkan kapabilitas dan
kredibilitasnya sebagai perguruan tinggi yang senantiasa mengutamakan Kualitas.
Secara keseluruhan langkah implementasi TQM di UPBJJ-UT Surabaya dibagi
menjadi dua, yaitu : (a) implementasi konsep TQM yang meliputi : sosialisasi konsep
TQM melalui rapat dan pertemuan, menetapkan falsafah atau pedoman kualitas
dan prinsip kerja, menggerakkan staf melalui pelibatan dan pemberdayaan dosen
dan karyawan, kerjasama tim doser:; dan (b) pemberian layanan akademik yang
mencakup : layanan registrasi, bahan ajar, bantuan belajar, penyelenggaraan ujian,
dan penanganan masalah, serta layanan informasi.

2.  Kendala-kendala yang dihadapi oleh UPBJJ-UT Surabaya dalam upaya
mening katkan kualitas pendidikan khususnya meningkatkan kualitas layanan
akademik adalah: (a) kendala dari Sumber Daya Manusia, yaitu menciptakan
budaya disiplin dan kerjakeras serta dalam mendelegasikan wewenang bagi
setiap dosen dan karyawan untuk menyelesaikan tanggung jawabnya; (b)
kendala dalam layanan registrasi, yaitu: kelengkapan berkas registrasi
sudah dikirim ke UT Pusat tetapi mahasiswa tetap berstatus DS, bagi
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mahasiswa yang membayar SPP melalui 2 TBS-UT dengan tanggal yang
berbeda mengalami kasus; (c) kendala dalam layanan bahan ajar mahasiswa t
Non Pendas, yaitu sejak diberlakukan pemesanan bahan ajar melalui internet
ke UT Pusat maka UPBJJ-UT Surabaya tidak diperbolehkan melayani
pembelian bahan ajar mahasiswa Non Pendas, hal ini dirasa memberatkan
mahasiswa; (d) kendala dalam layanan bantuan belajar, yaitu: aktivitas
kehadiran tutor yang kurang dari yang scharusnya, tutor terlambat
mengirimkan nilai tugas dan nilai praktek/praktikum, dan kesalahan dalam
format nilai praktik/praktikum; (e) kendala dalam layanan ujian, yaitu :
pelaksanaan ujian mahasiswa Pendas belum bisa tertib sebagaimana
pelaksanaan ujian mahasiswa Program Non-Pendas, masih banyak dijumpai
nilai kasus (nilai ujian tidak keluar),dan kesulitan mendapatkan lokasi ujian
jika UAS bertepatan dengan hari efektif sekolah; (f) kendala dalam
penanganan masalah mahasiswa, yaitu beberapa masalah (keluhan dan layanan)
mahasiswa belum dapat terselesaikan di UPBJJ-UT Surabaya karena
penyelesaiannya sangat bergantung pada UT Pusat terutama diBAAPM dan
Pusat Pengujian.

3. Upaya alternatif untuk mengoptimalkan terwujudnya peinberian layanan
akademik berkualitas di UPBJJ-UT Surabaya adalah dengan mengadakan
perubahan kultural dan struktural institusi dan melakukan adaptasi dengan
perubahan lingkungan melalui : peningkatan kualitas sumber daya manusia (SDM),
peningkatan mutu layanan, peningkatan jaringan kemitraan, dan penyempumaan
data base, serta menegakkan aturan ketertiban penyelenggaraan ujian.

4. Kualitas layanan akademik UPBJJ-UT Surabaya setelah mendapatkan
penghargaan ISO 9001:2000 secara umum lebih baik dari pada sebelumnya karena
dengan adanya Pedoman Simintas (sistem jaminan kualitas) maka semua kegiatan di
UPBJJ-UT akan memiliki standar layanan, menjadi lebih teratur dan terukur sehingga
kualitas layanan lebih dapat dijamin dan dikontrol. Dengan demikian bekerja dengan
mengikuti konsep TQM (manajemen mutu terpadu) maka hasilnya akan lebih efektif.

Saran

1.  Dalam implementasi TQM, agar hasilnya bisa lebih optimal maka pihakCPBJJ-
UT Surabaya hendaknya lebih memberdayakan tenaga dosen UPBJJ-UT
Surabaya dan tidak terlalu bergantung pada tenaga dosen dari luar UT.

2. Mahasiswa Program Non Pendas supaya lebih diperhatikan dalam layanan bantuan

| belajar (tutorial tatap muka). Mata kuliah yang akan ditutorialkan supaya
| ’ diinformasikan kepada mahasiswa pada saat pengiriman nilai ujian.

. 3. UPBIJJ-UT Surabaya sebaiknya tetap bisa melayani pembelian bahan ajar

‘ . mahasiswa Program Non Pendas meskipun pemesanan bahan ajar via internet ke

b i | UT Pusat tetap diberlakukan kepada mahasiswa.
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Sebaiknya TM (tugas mandiri) supaya diadakan lagi, hal ini untuk membantu
mahasiswa dan menunjang kekurangan nilai suatu mata kuliah terutama untuk
mahasiswa Non-Pendas, karena sebagian besar mahasiswa Non-Pendas tidak
bisamengikuti tutorial tatap muka ataupun on-line.

Program Pendas perlu ditangani lebih serius agar tidak banyak terjadi masalah
terutama kasus nilai tidak keluar.
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