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Abstract

In this life, changes will never end, and so changes i the mmplementation of mana t

along with e more com
mnovation are needed. Total qual

organizitional p
ity management is now widely employed in mana ing

ewns. That's wiy adoption, creation, and

organization and management, inchuding tertiary educational institution that also has three
elements (namely; input, process and output) und also places human resources as vital

componen .

Human resources, as a vital component in tertuary level, should get attention and treat-
ment as mentioned in TQM, for example in shared vision, cross-funclional cooperation,
empowernienl and involvement, participutive managemen! style, available advanced train-

g and

the efforts to change irrational-traditional m
one of whose elements is decision making base

Pendahaluan

Ada empal hal penting ya
senantiasa mengalami perubahan dﬁ
ini harus senantiasa diperhatikan oleh
para pemerhati manajemen, vakni,

demografi, selera konsumen,,
lingkungan dan teknologi. Perubahan
demografi vang  didalamnya

terkandung struktur dan tingkat
pendidikan diakui/tidak punya peran
signifikan g:‘--l:- ritme organisasi dan
kepemimpinan. Pola kepemimpinan
otoriter dan instruksional akan tepal
diterapkan jika bawahan dalam kondisi
bodoh dan malas, tetajr{ da bawahan
dengan kondisi terdidik dan rajin,
otoriter dan instruksional tidak lagi
cocok, melainkan d katan
partisipatif atau bahkan delegatif.
Kemudian juga tak dapat
dipungkiri, bahwa selera masyarakat/
konsumen terhadap kebutuhan
sandang, pangan dan papan juga
ami peru n, kata sandang
vang semestinya sekedar busana
mudian mengalami pergeseran
makna, tidak sekedar menutup aura,

effective commmunication channel. Thus, the application of TOM is actually one of
rm;gmmt mto rational-modern management,

on fact.

bersih dan rapi, namun sandsmgo da
saal yang sama juga menjadi simbol sta-
tus mr:agl ekmilrﬁ bagi pemakainya.
Demikian juga pada kala pangan
(makanan) dan papan (tempat hnm
Marmning (jagung goreng) tidak se
nmrn{ni;, masyarakat n cenderung
membeli marnig yang dikemas de
kemasan mewah bergambar artis,
pertanyaannya adalah apakah yang
dimakan bungkusnya? Tentu tidak,
tetap akan maim marningnya, tetapi
kenapa bisa demikian? Demikianlah
realitasnya,
mudian juga perubahan
lingkungan vang tak 1Pr':|anl.uhkan
adanya dan terakhir aclah perubahan
leknﬂlo%i;hFenem an manejemen akan
dapat lebih efektif dan efisien manakala
para pelakunya mam pu
mengoptimalkan kehadiran teknologi,
termasuk didalamnya teknologi
Eﬂﬁnikaﬂd daﬂn ltran.'« ortasi.
iran ua teknologi inilah yang
membuat cakrawala PEHT«EII j
semakin luas karena itu adopsi
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teknologi bagi manajemen adalah
sebuah keharusan seiring dengan
perubahan selera masyarakat, jika tidak
tunggulah saatnya untuk tersingkir,
tersungkur dan terkubur.

Filosofi TQM

Istilah kualitas mengandung

i macam makna yang berlainan
bagi setiap orang. Meski demikian,
Goetsch dan Davis (1994 - 67-69)
merumuskan ko holistic mengenai
kualitas sebagai kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan ling vang,
memenuhi haralgan langgan.

itilik dari sejarahnya
secara garis besar ada tiga tahap
e-rkem%nngan konsep kualitas
Tjiptono dan Diana, 1996 : 23-24).
Tahap vang Ealing awal adalah
crafhnnru;hip,[ imana ;‘u:[iliﬁdu yang
sangat trampil mengerj tugas yan
dibutuhkag untﬁnﬂmenghﬁi&dﬁ
produk yang berkualilas. Dengan
demikian, peranan CEO, pekerja
produksi, dan pengendali kualitas
semuanya ditumpuk pada satu orang,
Secara humor bisa E?kntakan yang
diperlukan perusahaan adalah para su-
perman/ Zena,

Pendekatan craltmanship mulai
ditinggalkan  seiring cngan
berkembangnya waktu dan gerak oleh
bapak manajemen ilmiah Frederick W,
Taylor pada dekade 1920-an, Aspek fun-
damental dari manajemen ilmiah ini
adalah perlunya pemisahan antara

rencanaan dan implementasi.
F:ndekatan 4 Taylor h::engganti
craftmanship de mbagian lugas
(division of abn:;.gg‘lnﬁf::jemeﬂnisemm
tanggung jawab  perencanaan
sedangkan produksi dijalankan oleh
tenaga kerja, untuk menjaga kualitas
ruifuksi dihentukL&h departemen
ualitas yang terpisah.
E‘%’alan dengan meningkatnya
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volume dan kompleksitas dunia usaha,
kualitas juga berEElnbang jadi isu
yang semakin rumit. Pendekatan
tradisional :.-dngmr:fal kental diwarnai
dengan inspeksi tiduk lagi memadai.
Hasil ins i tidak lebih dari sekedar
menyisihkan komponen atau produk
vang jelek/cacat. Cara seperti ini tidak
menyelesaikan manaaeh, karena
tanggung jawab kualitas dibebankan
semata-mata pada departemen
kualitas, penyebab produk cacat/ rusak
tetap ada (tidak dihilangkan atau
diatasi), dan masih di%u.nakann}ra
proses  "ber-masalah' lersebuyt
menyebabkan biaya akibat kualitas
jelek tetap saja tinggi. Belum lagi
masalah besar berkenaan dengan 3

(Komunikasi, Koordinasi dan
Kerjasama) akibat E-emisah.m secara
kaku antara "think" (dilakukan oleh
pihak manajemen) dan "act" (diemban
oleh karyawan lapangan). Kenyataan-
kenyataan ini mendorong munculnya
pendekatan kualitas total (tota] ﬁu&lﬁy

approach) yan F alam
perkembangannya lebih dikenal
dengan istilah Total Quality Manage-
menk

Nama Total Quality Manage-
ment (TQM) sendiri pertama kali
dikemukakan oleh Nancy Warren,
seorang behavioral scientist di United
States Navy (Walton dalam Botnds, et.
al, 1994). Istilah total mengandung
makna every process, every job, dan

every person (Lewis and Smith, 1994 :
99-101). Pengertian TQM dapat
dibedakan jadidua aspek (Goetsch
and Davis, 1997: 21- ?IZA: k pertama

Qhﬁtu. TOM

menguraikan apa
didn!lijsikan sebagaisuatu pendekatan
dalam menjalankan bisnis/usaha yvang
berupayva memaksimumkan daya saing,
:nela.'l::fi penyempumaan terus-menerus
atas produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan organisasi. Sedangkan
aspek Eed ua menyangkul cara
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mencapainya dan berkaitan dengan
sepuluh karakteristik TOM vang terdiri
atas : berfokus pada pelangpan;
berobsesi tinggi pada kualitas;
menggunakan pendekatan ilmiah;
memiliki komitmen jangka panjang;
kerjasama tim; menyempurnakan
kualitas secara berkesinambungan;
ﬂ:mlidiknn dan pelatihan; menerapkan
bebasan vang terkendali; memilih
kesatuan tujuan; serta melibatkan dan
memberdavakan karvawan

Aplikasi TQM dalam Manajemen

Kisah suskses implementasi
TOM di dunia bisnis mengilhami
organisasi-organisasi lainnya lermasuk
perguruan tinggi untuk
mengadopsinya. Perusahaan-
perusahaan yang dikenal berhasil
meningkatkan kinerja, produktivitas,
profitabilitas, dan daya saing secara
signifikan lewat TOM antara lain
Xerox, IBM, Allen-Bradlev, Motorola,
Marriot, I{arlny—ﬂaviJﬁon, Ford,
Toyota, Hewlett-Pachard, dan Grup
Aslra.

Aplikasi TOM dalam ruan
tinggi mengundang perdebatan.
Beberapa pengamat mempertanvakan
kelayakan dan kesesuaian konsep TOM
dengan karakteristik perguruan tinggi
Taylor dan Hill (1993: 12 - 21) dan
McCulloch  (1993), misalnya
berargumentasi  bahwa  TQM
merupakan konsep vang sulit
dievaluasi dalam dunia perguruan
tinggi. Sedangkan Holmes dan Gerard
(1995 : 5-10) berpendapat bahwa TOM
mungkin cocok untuk fungsi
pendukung (support function), tetapi
tidak cocok untuk fungsi pengajaran
dan pembelajaran yang mﬁ-mpaﬂ.n inti
dari sebuah perguruan tinggi.

Dilain pihak, menurut Herbert,
Dellana dan Bass (1995; dalam Sarwono
dan Sudarsono, 1997: 83-92), ada empat
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bidang utama dalam perguruan ting {;i
v ,n.ii‘apﬂt mengadopsi prinsip-prins E
QM. Bidang pertama, adala
menera kan'ngMunlukmmingkaﬂmn
fungsi-fungsi admistrasi dan si
atau secara luas untuk mengelola uni-
versitas secara keseluruhan, Hida:ﬁ
kedua, adalah mengin ikan TQ
dalam kurikolum. Y iga, adalah
penggunai:’nk:'lglhd alam metode
aran di s. [lan keempal,
-E-:?;Ef:L meng, unaknn}r%hd untuk
mengelola aktivitas riset universitas.
Berdasarkan data anﬁ dikumpulkan
Quality Progress &JF‘ ). pada tahun
1992 di Amerika Serikat saja sudah ada
220 institusi perguruan tinggi yvang
memrapkanm Liswis ahﬁ SE‘tiIh,
1994). Termasuk didalamnya Harvard
University, Oregon State University,
University of Pennsylvania, University
of Chicago, University of Texas-Austin,
dan lain-lain.
Kehadiran TOM berdampak
ada  perubahan  manajemen
Eum-onsiﬂna]. Demikian pula halnya
dengan manajemen perguruan tinggi.
Terdapal enam tantan pokok vang
perlu dikaji dan dikelola secara
stralegik dalam rangka menerapkan
konsep TOM dalam dunia perguruan
hng%l, yakni berkenaan dmgnn?immi
kualitas, fokus pada pelanggan,
kepemimpinan, perbaikan
berkesinambungan, manajemen SDM,
dan manajemen berdasarkan fakta.

Dimensi Kualitas
Sebagai salah satu bentuk jasa

yang melibatkan tingkat interaksi yang
tinggi antara penyedia dan pemakai
jasa, terdapat lima dimensi pokok yang

menentukan kualitas uruan tinggi
Keandalan {rf:fi;%ﬂity = }'ﬂﬁ:-i
kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera/lepat
waktu, akurat dan memuaskan.
Beberapa contoh diantaranya
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awaran matakuliah yang benar-
mar sesuai dengan kegutuhan
(misalnya tuntutan ketrampilan,
profesi, dan dunia kerja): jadwal
perkuliahan dan wjian yang akurat;
Inmm perkuliahan yang hlﬁm:fsung
ancar; penilaian yang fair dalam
perkuliahan;  akurasi  dalam
E’gﬁiﬂz@ﬂﬂ indeks prestasi; bimbingan

yang lancar dan cepat; kepastian
studi lanjul dosen g;ﬂ.ng terencana dan
terlaksana dengan baik; dana penelitian
dosen, kegiatan mahasiswa maupun
aktivitas lainnya dapat 'turun' lepat
waktu atau sesuai dengan vang

dijanjikan, dan lain-lain,

Daya Ian?.kap (responsiveness),
yaitu kemauan/kesediaan para staf
untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan
tanggap. Membiarkan pelanggan
menunggu untuk alasan vang tidak jelas
bisa menimbulkan persepsi negatif
terhadap kualitas. Dengan demikian,
rektor, pembantu rektor, dekan dan
pembantu dekan, ketua jurusan dan
para pejabat struktural lainnya harus
mudah ditemui; dosen juga harus

ampang ditemui mahasiswa untuk
‘perluan konsultasi; proses belajar
meéngajar hendaknya diuf::lka“
interaktif dan memungkin para
mahasiswa mengem n seluruh
kapasitas, reativitas dan
kapabilitasnya; fasilitas pelayanan yang
ada (perpustakaan, komputer, lab,,
ruang olahraga dil) harus mudah
diakses oleh setiap insan kampus;
prosedur administrasi penerimaan
iswa baru harus sederhana, tidak
birokratif atau berbelit-belil. Dalam hal
terjadi service failure, kemampuan
untuk melakukan perbaikan secara
cepat dan  professional bisa
menciptakan gm&ps& kualitas yang
sangal positif. Sebagai contoh bila ada
puter yang rusak di lab kompuler,
harus segera diambil tindak lanjut,

yaitu menginformasikannya kepada
para calon pemakai dan segera
memperbaikinya.

Jaminan (assurance), mencakup
pengetahuan, kompetensi, kesopanan,
respek terhadap pelanggﬂn. dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf
-Sebagaicontoh, seluruh jajaran (dosen,
asisten dosen dan karyawan non
:a{kademikj }éﬂlﬂﬁi benar-benar

ompeten dibidangnya: tasi PT
}rangpft:nsiﬁf dimata rnia}'mﬁt; sikap
dan  perilaku  seluruh jajaran
mencerminkan profesionalisme dan
kesopanan, dan lain-lain.

Empati, meliputi kemudahan
dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian
pribadi dan memaharni kebutuhan para
pelanggan. Misalnya, dosen
nama para mahasiswa yang menempuh
malta kuliah vang, dibemi!.ﬁ-m}ra; dosen

embimbing akademik bisa benar-
Ecnar berperan sesuai dengan
fungsinya, setiap dosen dapat
dihubungi dengan mudah, baik di
ruang kerja, via telepon dan lain-lain.

Bukti lﬂﬂ#&uﬂg (tangibles),

meliputi fasilitas fisik, J:verlengkapan,
karvawan/dosen an  sarana
komunikasi. Misainya be kampus,
fasilitas komputer, pe ruang

kuliah, ruang dosen, ruang seminar,
metode perkulihan, kantin, tempat
arkir, Ig’;ck store, jurnal ilimiah
akultas/ universitas, sarana ibadah,
fasilitas olah raga , laboratorium,

Ef!uunpﬂandan busana dosen dan lain-
in.

Urutan kelima dimensi diatas
didasarkan pada derajat kepentingan
relatilnya dimata pelanggan. Dimensi-
dimensi digunakan an se i
untuk menilai kualitas jasa (service
quality), vang didasarkan pada
perbandingan antara jasa  yang
diharapkan (expected sevice) dan jasa
yang dipersepsikan (perceived ser-
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viced). Gap diantara jasa yang
harapkan dan yvang dipersepsikan
merupakan uvkuran kualitas jasa
(Parasuraman, Zeithaml, dan Berry,
1995 : 34-46). D&h karena itu P'T harus
meningkatkan kenefanya dalam setia
dimenﬁi dan tidak melakukan uverl::
E:mm'se dalam penvampaian informasi
pada para calon asiswa, orang
tua mahasiswa, dosen dan karyawan
sehmﬁg' a menimbulkan harapan v
muluk-muluk dan sulit direa mmg
Fokus Pada Pe
Kepuasan elanggan
merupakan faktor penting :Ealﬂm ‘%M.
Oleh sebab itu identifikasi pe an
PT dan kebutuhan mereka meru n
aspek krusial Ivancevich (1992 : g:—lS}
menyatakan bahwa langkah pertama
dalam menerapkan TOQM adalah
memandang mahasiswa sebagai
gelimggan yang harus dilayani.
an ini dikenal secara luas, tetapi
tidak diterima universal. Salah satu
pﬂmj& yang m 1 e keberatan Ei.ua
an inia ambsganss dan
rtsf,:.ln':?‘iﬁ ' 39-41). Mereka
mengungkapkan bahwa secara
tradisional, para mahasiswa dianggap
sebagai pelanggan, karena membayar
SPP dan menerima jasa yang
ditawarkan. Universitas atau fakultas
tidak akan ada tanpa mahasiswa. Akan
tetapi menurut mereka TOM bukanlah
konsep tradisional, gads
ebi

Pandangan an
komprehensif diEern uh{an gleh Lewis
dan Smith (1995). Keduanya
mengajukan kerangka identifikasi
pl:-lungfan yang ditinjau dari tiga

mg tif, yaitu pelanggan internal
a ik dan administrasi), pe
eksternal la (employers dan FT
lain) dan p-eﬁnggnn eksternal tidak
langsun Sr:as}rmkut}.

ﬁe nggan internal akademik
meliputi mahasiswa, staf pengajar, pro-

Total Cueality Management (Khatmian i)

gram, dan departemen dalam program
akademik suatu kampus vang
mempengaruhi program tertentu.
Pelanggan 'mmmar untuk administrasi
meliputi mahasiswa, karyawan, dan
unit, departemen, atau divisi yang
mempengaruhi suatu pelavanan atau
aktivitas. Felanﬁgm cksternal langsung
terdiri atas employers para mahasiswa,
dan PT lain yang menjadi penerima
mahasiswa (untuk keperluan studi
lanjut) dan jasa PT tertentu. Sedangkan
pelanggan eksternal tidak langsung
meliputi legislature bodies, masvarakat
yang dilayanai, BAN, alumni, dan
donatur vang mempengaruhi
keputusan dan operasi l’lj,]Pe tian
pada pelanggan-pelanggan ini harus
diprioritaskan berdasarkan urulannya
dalam Tabel 1, karena pohngﬁ:.: inter-
nal dan pelanggan eksternal
merupakan penerima langsung dari
program, pelayanan dan riset akademik
ang berkualitas dari suatu PT.
gemnnlara itu, pelanggan eksternal
tidak langsung juga perlu dilayani
dengan baik, karena mereka memiliki
kendali finansial dar akreditasi.

Kepemimpinan

Kesadaran akan kualitas dalam
organisasi tergantung pada banyak
fa E'mr intangibles, terutama sikap
manajemen puncak (rektorat) terhadap
kualitas. Pencapaian tlingkal kualitas
bukan merupakan hasil penerapan cara
instan  jangka pendek untuk
meningkatkan daya saing, melainkan
melalui implementasi TQM yang
mensyaratkan kepemimpinan yang
kontinyu. Puffer dan McCarthy (‘ly'?% 2
109-130) telah mengembangkan
kerangka kepemimpinan
transformasional atau visionary,
perilaku kepemimpinan kualitas total
semua manajer, dan pengaruh stake-
holder eksternal pada penentuan
persyaratan kepeminpinan,
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Semua jajaran manajemen agar
mem ilas ke impi

yvang sama vang diperlukan untuk
mengembangkan budaya TQM. Oleh
seba itu,ngketerlihnlan langsung

Dalam konteks TOM, impin
perlu memiliki karakteristik pribadi
yang mencakup : do motivasi
untuk memimpin, ujuran dan
integritas, kepercayaan diri, inisiatif,

Tabel |

 KEHUTURAN

Pelanggan loternal-Akadem b M ahasiswa

'Eu!'h.-n;g”"
| Program idepariemen

Pelanggan Intornal-Adm inistrasil
Mahnsiswi
KEaryawan

Unit/depariemen, divisi

Pelanggan Eksternal-Langsung
Emplayers

Pcran;uln tinggl baimn

Pelanggan Eksternal-Tidak langsung
Legislature

Masyurnkat

BAN (Badan Akredites: Nasional)
Adum

Donatur

Sumber Lewis and Smith, p. 93, 1994

heaﬁvﬂnaforlﬁmh‘tas, adaptabilitas /
fleksibilitas, mampuan kognitif,
Ee tahuan bisnis, dan kharisma.

ualitas manajemen puncak seperti itu
dapat

memberikan inspirasi pada
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et v e __]__:__ ==

_} Profesionsl, kegem biranna dalam belugar,

| kerjasama dan kolaboras

e PELANGTAN oy e

Fengetahuan, ketram pilan, Eemampuan
upluh mencapai tujuan pribadi dan tujuan

Perkem bhangan pribadi, “rasa am EnT,
kegem hirann dalam bekeria, informasi dap
ibpul berkesinambongan 0
Fenyem purnnan berkesam bungun
pertukaron informani (inputioutput)

Polayanan tersedin snnt dibuiohkon
pertanysan terjawab sual dinjukan
Petkembangan pribadi, " rass om an",
kegem birnan dalam bekorjs, mformass dan
npul berkesinam bungan.

Fenyem purnaan berkesiambungan,
pertikardn informani (inputioutput),
Xerjasama dun kolaborasi

Earyawan vang komperina, k
produker

Mahasiswa yang mampy mengikotl studi
lapjutdan risstlenper . .|
Terpilih atuy dinngkai kembali, pem enuhan
porsyarnten. mem berikan kontribusi
Angkalan kerjn, pem im pin dan pengikul
yang kompeten, sukorels wan dalam
pelayanan masyarakal, WATEA negata yang
akiif securn politis e 2
Pemenuhan kriteria dan siandar yang
ditetapk an

Kebanggnan karena pernnh menuntul ilmu
di satii, molonjuiknn pendidikun.

merju

Kesadiran akan kualites dan kebutuhan
fakulissfuniversitus, pem berian donaai

ENpepAs

manajer puncak sangal penting,
Goetsch dan Davie (1994 - 72-76)
mempertegas komitmen ini dengan
pernyataan bahwa paling tidak

seperliga waktu manajer puncak harus
digunakan untuk terlibat lan sumn
dniun usaha-usaha implemen P.f
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Dengan fondasi berbagai
karakteristik pribadi, pemimpin perlu
mencipatakan visi untuk menga
organisasi dan para karyawan. Dlam
konteks TOM, penciptaan visi jelas akan
menumbuhkan komitmen karyawan
terhadap kualitas, memfokuskan semua
upaya organisasi pada pemuasan

an, menumbuhkan

sense of teamwork dalam kehidu
kerja, menumbuhkan standard of
excellenece, dan } alani keadaan
perusahaan sekarang dan masa
mendatang (Handoko dan Tjiptono,
1997 . 1-12). Visi dirumuskan,
diartikulasikan dan dikomunikasikan
ke seluruh jajaran organisasi untuk
mempromosikan perubahan, inovasi
dan amhilnnkv?lutusan (Puffer and
McCarthy, 1996). Pemimpin efektif
kemudian mengambil berbagai langkah
E\tuk menerjemahkan ]l:.'risi me;in.di
giatan-kegiatan spesifik, yang dapat
dicapai dengan dukungan dym I:Fantu]::ian
ara manajer dan karvawan mereka.
erolehan dukungan secara
berkesinambungan menuntut
mimpin  untuk menerapkan
mimpinan  tranformasional
(Handoko dan Tjiptono, 1996), melalui
: (1) Egyampaian inspirasi untuk
mengkomunikasikan ekspeklasi ﬂnfgj,
memfokuskan upa{rn an
mengekspresikan lujuan dengan cara-
cara sederhana; (2) stimulasi
inteligensia, rasionalitas dan ahan
masalah secara ilmiah; dan 5_3]
pemberian konsiderasi yang bersifat

individual untuk memberikan
perhatian ersonal dan
memberdayakan awan.

Kepemim inan
transformasional yang dikembangkan
pada tingkat puncak selanjutnya
disebarluaskan" ke seluruh jajaran
manajemen dan karyawan. Hanya
melalui difusi ini, organisasi dapal
menanamkan nilai-nilai TOM yang

meresap melewati  batas-batas

tradisional dengan stakeholder
eksternal Kepemimpinan TOM perlu
menyadari bahwa stakeholder

eksternal merupakan elemen integral
organisasi. Empat komponen perhe?‘zku

kepemimpinan vang dapal diterapkan
dnEm kupnieks ﬁ;ﬁ mencaku :ilh&r-

ing information, pengembangan
hubungan, Emherdﬂmn karyawan
dan pengambilan keputusan (Handoko
dan Tjipteno, 1997. 22-24), Gayva
kepemimpinan partisipatif dan
memberdayakan seluruh jajaran
manajerial merupaban infrastruktur
organisasional vital bagi
berkembangnyva budaya TQM.

Perbaikan Berkesi

Perbaikan berkesinambungan
berkaitan dengan komitmen (continous
quality improvement atau CQI) dan
proses (continous process improve-
ment%. omitmen terhadap kualitas
dimulai dengan pf:m{‘ntaun dedikasi
pada misi dan visi bersama, serta
pemberdayaan semua partisipan untuk
secara inkremental mewujudkan visi
tersebut (Lewis and Smith, 1994),
Perbaikan berkesinambungan
tergantung pada dua unsur, yaitu
mempelajari  proses, alat dan
ketrampilan-ketrampilan baru tersebut

da small achieveable project.

Famﬁes rbaikan berkesinam n
dapat lﬂi‘lkﬂkiﬂ berdasarkan siklus
PDCA (Plan, Do, Check, Action). Siklus
ini merupakan siklus perbaikan yang
never-ending dan berlaku pada semua
fase organisasi, misalnya admisi,
registrasi, student affairs,
pemrograman akademik, pemeliharaan
dan lain-lain.

Upaya perbaikan kualitas
secara berkesinambungan dalam PT
harus men pendekatan sistem
terbuka atas fungsi inti PT -student
learning. Pada tulisan akan ditunjukkan
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tiga pendekatan v digunakan untuk
menEmin Icua]iia:#ﬁ vaitu pendekatan

akreditasi, pendekatan outcome assess-
ment, dan pendekatan sistem terbuka
Lewis andpgnnﬁlh, 1994). Pendekatan

rfokus pada input institusi, seperti

restasi mahasiswa, faculty degree,
asilitas dan sumber dava fisik. Asumsi
dasar pendekatan ini adalah bila
tersedia inpul berkualitas tingpi, maka
akan diperoleh hasil output berkualitas
tinggi pula. Pendekatan ini memberikan
data mengenai apa yang masuk dalam
sistem, tetapi hanya sangat s:;;likit
mengenaiapa y t?‘lr;d idalam sistem
dan apa }rﬁ ms' kan dari sistem
tersebut.

Sementara itu, pendekatan out-
come  assessment menekankan
pentingnya evaluasi output P, seperti
prestasi mahasiswa, graduation, dan
pekerjaan/jabatan. Sekalipun

ekalan ini memberikan kontribusi
' bagi institusi, mahasiswa dan
publiknya, pemahaman alas oulput
ndidikan semata belajar mengajar,
Eﬂt pendekatan akrﬂdft‘:mi maupun
dekatan outcome assessmient
uanya lebih meru; pendekatan
terpotong-potong' dalam upaya
menjamin kualitas PT, Oleh seba ilu,
dibutuhkan pendekatan sistem terbuka
vang mervakan sistern jamindn kualitas
terintegrasi bagi PT. Pendekatan ini
menckankan kebutuhan akan kualitas
pada ketiga tahap utama, yaitu input,
proses transformasi, dan output. Upaya
penyempurnaan kualitas harus
difokuskan pada ketiga tahap tersebut
dengan mempertlimhnng an L}:]_t':la
tantangan atas perlunya enuhan
shm-:?fr kualitI;: P'[? hﬁ? secara
nasional maupun internasional,

Mmfﬂﬁ‘rﬂl SDM mesby
ESOUTCes ma ings E:nil}k;

only Penﬂr-' make things happen.

buat
Selain merupakan asel organisasi yang
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palinh vital, sumberdaya juga
merupakan pelanggan internal vang
menentukan kualitas akhir suatu
produk dan organisasi. Oleh sebab ity
sukses tidak implementasi TOM al
ditentukan kesiapan, kesediaan dan
kmni:.-t{-nii sumberdaya manusia
untu sun%‘guhrsu.ng uh
merealisasikannva Peraliha dari
manajemen tradisional menuntul

rgeseran paradigma dalam prakiek

SDM. Et-hija an  manajemen
tradisional yan Méil'lul budaya 2C
(Command lim ontrol) t{apat
digantikan dengan kebijakan baru yang
berdasarkan budaya 3C (employee
commitment, cooperation dan commu-
nication).

Brdasarkan penelitian terhadap
para profesional sumberdaya manusia
di delapan perusahaan pemenan
gc haragaan kualites Baldrige Awa

lackburn & Rosen (1993) mengajukan
14 komponen strategi sumberdaya
manusia yanﬁidap.u memfasilitasi
penerapan TOM :

Manajemen puncak
bertanggung jawab untuk
memprakarsai dan mendukung visi

budava TQM;

Visi tersebut diklarifikasikan
dan dikomunikasikan kepada semua
insan organisasi;

erbagai sistem
memungkinkan tefjalinnya komunikasi
keatas dan lateral dikembangkan,
dilaksanakan dan diperkokoh;
l’elalmanT'QL{ disediakan bagi
semua karyawan dan manajemen
puncak mendukung secara aktif
pelatihan seperti itu;

Tersedia program keterlibatan
atau partisipasi karyawan;

Organisasi wajib
mengembangkan proses-proses yan
melibatkan berbagai macam rspektif
untuk angani isu-isu kualitas;

Para karyawan diberdayakan
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una mengambil keputusan yang
kualitas menurut k&ﬂﬂkﬂn

dan desain pekerjaan harus menyatakan

hal ini dengan jelas;

Penilaian kinerja difokuskan
dari sekedar evaluasi kinerja masa lalu,
menjadi tekanan aa dapat
i Wit pada a rens iy
E\lm karyawan melakukan usaha-usaha

ualitas yang berkaitan dengan
pekerjaan masa datang; !

Sistem kompensasi
mencerminkan kontribusi kualitas yan

berkaitan dengan tim, termasu

Eﬂw ketrampilan-ketrampilan

Sistern non finansial
£ba;i] indiv:ildlial ataupun kelompok
erja) mendukung upaya pencarian
Berbagai sistem yang ada
memungkinkan para {nr]mlvan
disemua jenjang organisasi untuk
menyampaikan perhatian, gagasan,
dan reaksi terhadap inisiatif lgwula!u,
Isu-jsu keamanan dan ksehatan
dikem secara proaklif, bukan
secara rekatif; Berbagai progran
rekruitmen, seleksi, promosi, dan
pengembangan karir karyawan
mencerminkan realitas ‘dalam
mbriE:‘Inla TDdan bekerja dalam
gan TOM;Meskipun mem
l;]‘%tkhhl untuk mgﬁnp‘ﬁrumm
proses-proses mend ’
E:u(uinna! sm};maya manu!:&a idak
leh melupakan pentingnya mengelola
fungsi sumberdaya manusia dengan
aturan,/ pedoman yang sama.

Manajemen mkepupakh e
Pengambilan tusan
didasarkan pada fakta tentang kualitas
yang didapatkan dari beragam sumber
dﬂilmh j organisasi. Jadi tidak
semata atas dasar intuisi, Eﬂduga atau
o izational politics. Berbagai alat
laeﬁl dirancang dan dikembangkan

untuk mendukung pengumpulan dan
analisis data, serta pengambilan

keputusan berdasarkan fakta.

Penutup
Penciptaan kualitas memang jauh lebih
mudah divcapkan dari pada
dilaksanakan. l?nplementul M
memikat sekaligus mengikat, karena
menuntut perubahan dan perombakan
fundamental atas budaya organisasi
tradidional. Disamping itu komitmen
dan totalitas yang dituntut dalam
implementasi TQM harus sungguh-
sungguh direalisasikan. SDM sebagai
komponen vital dalam perguruan mﬁ
juga patut mendapatkan perhatian
perlakuan sebagaimana yang dituntut
dalam TOM, misalnya dalam shared
vision, kerjasama lintas fungsional,
pemberdayaan dan keterlibatan, semua
staf, gaya manajemen partisipatif,
tersedianya peluttl'un‘ dan pendidikan
lanjut sesuai dengan kebutuhan,
tersedianya saluran komunikasi yang
efektif dan sebagainya. Mengapa gDM
Eﬂu mendapa perhatian ekstra?.
rdasarkan pengamatan atas ggakﬂk
ak organisasi, Adams (1996 : 278)
mendaftar 13 kebohongan terbesar
yang dilakukan oleh pihak manajemen
{lhe greal lies o mnmslement].
ronisnya, ranking pertama ditempati
oleh pernyataan "emplyeces are our
most valuable assets®. Faktor ini juga
merupakan salah satu kontributor
'T‘[BT{HT alas kegagalan implementasi
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