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i Abstraction

Analysis about strategy development of higher education service represent the part of analysis
about development of inwrought quality management in college. Analysis about higher
education services is important because its related to management concept from a certifiable
college. Evaluation fo quality to college ok only done by The Bureau of Accreditation
National Collage (BAN-PT}, but also by the own collage. Because, as service organization in
educational, the college showld evaluated to the design of service has been given, Evaluation of
quality of service in college can be conducted with performance’s assessment of aspects quality
of service. To evaluate performunce of aspects quality of service done by comparating a
student expectation and perception Lo design of service that college offering. It also can be
done by the college by using the SWOT Analysis. Its target is to sec weakness and strenght
from design of service which have walked during the time. From the result of assessment to
aspects quality of service, can be formulated a strategy to the make-up of quality of education
service.

Pendahuluan wakiu yang lalu disaat persaingan per-
Perguruan tinggi di Indonesia me- guruan tinggi tidak seketat pada waktu
ngalami perubahan yang fundamental sekarang, lumrah adanya jika mengang-
dalam era globalisasi. Kebutuhan untuk gap bahwa sektor pendidikan tinggi
menselaraskan diri dengan lingkungan adalah murni sekfor nirlaba (non profit)
eksternal menuntut adanya pembena- yang tidak memerlukan banyak sentu-
han-pembenahan pada sisi manajemen. han strategi pemasaran. Namun di-
Hal ini menuntut adanya peninjauan  tengah menjamumnya perguruan tinggi
kembali terhadap perbaikan sistem dan makin ketatnya persaingan antar
manajemen  infernal sehingga dapal perguruan tinggi, maka tak mungkin g
menyeimbangi  perubahan  eksternal lagi mengabaikan pentingnya strateg
yang terjadi. Tujuannya tak lain adalah pemasaran dalam pengelolaan pergu-
agar perguruan fnggi dapat bertahan ruan tinggi.
dan berkembang.

Respon ketidakpuasan dar konsumen
Kemampuan untuk  bertahan dan terhadap sebuah lembaga, apakah itu
berkembang menjadikan aktivitas pema-  profit atau non profit adalah suatu hal
saran menempati posisi strategis dalam  yang lumrah terjadi. Hal ini seringkali di
rencana pengelolaan sebuah perguruan  istilahkan dengan gejala konsumerisme
tinggi, dalam hal ini strategi pemasaran  (Buchari, 2002;11) , vaitu suatu kondisi
haruslah berorientasi kepada kepuasan dimana pihak konsumen yang biasanya
pemakai jasa (mahasiswa). fika beberapa  berada dalam posisi lemah menghadapi
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produsen dan menuntuf -adanya per-

lindungan terhadap hak-hak konsumen.
Dalam dunia pendidikan khususnya
perguruan tnggi, gejala konsumerisme
dalam pendidikan seringkali diwujud-
kan dengan protes akibat ketidakpuasan
mahasiswa terhadap kualitas jasa laya-
nan yang mereka terima.

Perguruan tinggi yang menghadapi ka-
sus menurunnya jumlah pendaftar serta
meningkatnya biaya pendidikan pada
sisi lain, sekarang memerlukan perbai-
kan muto layanan  dalam penge-
lolaannya. . Bagi - perguruan - tinggi,
strategi pemasaran berorientasi pelang-
gan bukan berarti mengejar profit. Men-
jaring mahasiswa serta mencetak lulusan
yang berkompentensi dan berdaya saing
adalah tujuan utama yang jauh lebih
penting. Jika sebuah perguruan tinggi
konsekuen dengan strategi layanan ber-
muty yang berorientasi kepada maha-
siswanya, maka‘semua unsur pengolala
yaitu pimpinan, dosen dan tenaga ad-
ministrasi harus tedibat dalam mewu-
judkannya. Pendekatan marketing dalam
dunia pendidikan tinggi akan memaksa
pimpinan, dosen dan seluruh personel
adminisirasi untuk terlibat dalam per-
baikan mutu pelayanan.

Badan Akreditasi Nasional Perguruan
Tinggi (BAN-FT) memang sudah mela-
kukan evaluasi jaminan kualitas pen-
didikan dengan memberikan predikat
akreditasi untuk program-program studi
vang ada di perguruan tinggi. Namun
dernikian, perguruan tinggi perlu juga
mealakukan evaluasi - atas disain jasa
layanan yang telah diberikan Evaluasi
kualitas jasa di perguruan tinggi ini dila-
kukan untuk mengetahui sejauh mana
kinerja dan efektifitas dari disain jasa
layanan yang diterapkan selama ini.

: Karakteristik Jasa Perguruan Tinggi
‘Organisasi yang didirikan bukan untuk
tujuan mencari keuntungan biasa dise-
but dengan organisasi nirlaba. Pergu-
ruan . tinggi adalah salah satu dari jenis
organisasi nirlaba yang bergerak dalam
pemberian  jasa layanan pendidikan
tinggi. Berbeda dengan perusahaan nir-
laba lainnya layanan jasa pada pergu-
ruan tinggi memiliki beberapa kharak-
teristik yang' membedakan antara lain:
1). Perguruan tinggi termasuk ke dalam
kelompok jasa murni, dimana pemberian
‘jasa yang dilakukan didukung alat kerja
atau sarana pendukung semata. Contoh:
ruangan kelas, kursi, meja, buku-buku
dan ‘sebagainya, 2). Jasa yang diberikan
membutuhkan kehadiran pengguna jasa
{mahasiswa), sehingga dalam hal ini pe-
langgan mendatangi lembaga pendidi-
kan tersebut untuk mendapatkan jasa
yang diinginkan, 3). Penerima: jasa
adalah orang, jadi jasa layanan pendidi-
kan merupakan pemberian jasa yang
berbasis “orang. Dalam  jasa hal ini
dikelompokkan kepada jasa dengan sis-
tem kontak tinggi, 4). Hubungan dengan
pelanggan  berdasarkan ' keanggotaan
(member relafionship), dimana pelanggan
teldh' menjadi ~ anggota lembaga pen-
didikan tertentu (lihat Lupiyoadi, 2006}
Produk pergurugn tinggi  sepenuhnya
adalah jasa kependidikan tinggi yang ter-
diri atas jasa kurikuler (kurikulum, silabus
umum,  rancangan  mutu perkulishan,
satuan materi sajian, penyajian materi,
evaluasi, praktikum, dan pembimbingan),
jasa penelitian (penelitian, perencanaan,
pe[aks«inaa:{, dan penyediaan berbagal
fasilitas),
(kegiatan untuk melayani
wmum tecitama masyarakat yang eko-
nominya lemah atau pendidikannnya ren-
dah dengan mengaplikasikan

jasa 'pengabdian masyarakak
masyarakat
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ilmu-ilmu dan ketrampilan yang meru-
pakan jasa kurikuler dan jasa penelitian),
jasa administrasi (administrasi akademik
dan umum) dan jasa ekstrakurikuler
(semua kegiatan - pelayanan . kepada
mahasiswa baik langsung ataupun tak
langsung seperti: pengembangan minat
mahasiswa, pembindan kesejahteraan
mahasiswa dan pembimbingan hubun-
gan dengan dunia kera). Kelima jasa
tersebut merupakan suatu  kebulatan
dalam arti keterpaduan untuk mem-
bentuk jasa kependidikan tinggi. (Tam-
pubolon, 2001;71) :
Konsep Pelayanan di Perguruan Tinggi
Dalam bahasa Indonesia, kata melayani
berarti melakukan sesuatu yang baik
(berguna, membantu, menguntungkan)
orang lain. Dalam konteks dunia usaha,
melayani berarti melakukan sesuatu un-
tuk memenuhi  kebutuhan pelanggan.
Melayani memberikan implikasi bahwa
ada tiga hal pokok yaitu adanya pihak
vang melayani, adanya pihak yang di-
layani dan terjadinya proses melayani-
dilayani atau memberi-menerima.

Konsep layanan yang bermuiu dipergu-
ruan tinggi lebih mengacu kepada ke-
seimbangan dalam akfifitas melakukan
proses melayani-dilayani sepenuh dan
setulus hati. Pihak yang melayani adalah
segenap jajaran manajemen perguruan
tinggi termasuk dosen, pimpinan dan
staf dan karyawan sedangkan yang men-
jadi pihak yang dilayani adalah seganap
mahasiswa secara khusus dan masyara-
kat serta dunia kerfa secara umum.
Hubungan antara perguruan tinggi dan
para mahasiswanya berkembang atas
dasar 4 prinsip vaitu: 1). Saling membu-
tuhkan 2). Saling memahami 3). Saling
melayani dengan sebaik-baiknya dan 4).
Kebersamaan (Tampubolon, 2001;143}

Prinsip saling membutuhkan berkenaan
dengan kesadaran bahwa dalam alam
semesta ini, semua ciptaan Tuhan saling
membutuhkan. Berdasarkan konsep ini
maka muncullah rasa rendah hati, tidak

egois dan saling menghargai antara
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pimpinan, dosen, pengelola administrasi
dengan mahasiswa.

Nilai saling memahami lebih ditekankan
pada pemahaman yang objektif pada
masing-masing pihak yang saling menmi-
butuhkan. Pengelola perguruan tinggi
harus memahami apa yang menjadi ke-
butuhan mahasiswa, masyarakat dan
dunia kerja sebagai pelanggan mereka.
Dosen  juga’ harus memahami maha-
siswanya dalam hal kemampuan, bakat,
kelemahan, citacita dan lainnya serta
memahami akan kebutuhan dunia kerja,
teknologi  dan  penemuan-penemuan
baru sehinggza lebih objektif  dalam
memberi perkuliahan. Begitu juga se-
baliknya mahasiswa juga harus mema-
hami kepribadian, sifat dan sikap dosen
mereka. Begitu juga pimpinan, staf dan
karyawan semestinyalah harus ada
tanggung jawab untuk saling memahami
dalam jenjang birokratis vang tidak
kaku.

Dalam konteks perguruan tinggi, nilai
saling melayani ditumbuh-kembangkan
dalam hubungan yang harmonis antara
pengelola perguruan tinggi, mahasiswa,
masyarakat dan dunia kega. Pimpinan
dan dosen menjadi teladan bagi bawa-
han dan mahasiswa. Pimpinan melayani
bawahan dengan setulus hati, sebaliknya
bawahan juga melaksanakan tugas dan
bertanggung jawab terhadap pimpinan.
Dosen melayani mahasiswa dengan per-
encanaan dan proses perkuliahan de-
ngan setulus hati, sebaliknya mahasiswa
juga melayani dosen mereka dengan cara



belajar sungguh-sungguh dan disiplin.
Mahasiswa menyadari tanggung jawab-
nya -melalui pembayaran kepada pihak
perguruan tinggi, mentaali kedisiplinan
dan mematuhi peraturan .Satu hal yang
paling penting untuk ditekankan- dalam
mengembangkan nilai saling melayani
adalah rasa empati. Kemantapan empati
dari setiap orang yang terlibat - di pergu-
ruan tinggi akan terlihat dari sikap
saling . memberi - pcrkwl'{an pcrLuh da.n
tulus.

Melalui proses-proses man_.ifestasi terha-
dap nilai. saling membutubkan, saling
memahami dan saling - melayani maka
muncullah  kebersamaan.. Rasa  keber-
samaan di kalangan pengelola pergu-
ruan tinggi akan memberi teladan bagi
mahasiswa unfuk mengembangkan ke-
bersamaan dilingkungan yang sama dan
dengan rasa tersebut mahasiswa akan
merasa memiliki dan bangga dengan
perguruan tinggi dimana mereka berada.

Untulk mengukur tingkat kepuasan
tmahagiswa terhadap iayanam jasa vang
diberikan perguruan tinggi terdapat ber-
agam cara. Namun demikian pada prin-
sipnya terdapat beberapa aspek yang
diukur yaitu: 1). Aspek tampilan fisik, 2).
Aspek keandalan 3). Aspek daya tang-
gap, 4). Aspek keterjaminan dan 3).
Aspele  Empatl,  (lihat Parasuraman,
Zeithmal & Berry , 199()

Aspek tampilan fisik (fangibles) meru-
pakan aspek-aspek nyata yang bisa dili-
hat dan diraba. Beberapa aspek tampilan
fisik yang dapat dijadikan indikator
dalam melihat kualitas jasa pelayanan
pendidikan antara lain seperti: a). Keber-
sihan, kerapian dan kenyamanan rua-
ngan kantor, 'mangem_ kuliah, laborato-
tium dan sarana pendukung lainnya b).

Kelengkapan sarana dan prasarana labo-
ratorium dan perpustakaan ¢). Keleng-
kapan fasilitas pendukung/media belajar
d). Penataan eksterior & interior kampus
e): Dukungan peralatan dan tw:-knclogz f).
Dan Iamnya

adaiah
| vang

Aspek keandalan -'fre.ir'apr'h't_y).,
keandalan  sistem  pelayanan

diberikan oleh pengelola jasa, apakah

jasa yang diberikan sesuai dengan stan-
dar-standar umum atau bahkan melebihi
standar - umum: Dengan  kata  lain,
menunjukkan kemampuan untuk melak-
sanakan jasa yang dijanjikan dengan te-
pat - dan . terpercaya:.. Beberapa: aspek

‘keandalan ‘jasa layanan. yang dapat di-
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jadikan ukuran dalam menilai kualitas
jasa layanan pendidikan di perguruan
tinggi adalah: a). Kemampuan tenaga
pengajar dalam memberikan perkulia-
han yang bermuts  b). Kemampuan
pimpinan. dan staf administrasi dalam
mengelola perguruan tinggi & menyele-
saikan persoalan administrasi ©).. Ke-
mampuan  dosen: dalam  membimbing
mahasiswa e).ketepatan dan kelancaran
proses perkuliahan serta
dengan silabus 2}. Dan lainnya.

kesesuaian

Aspek - ketanggapan  (responsiveness),
yaitu kemauan untuk membantu maha-
siswa dan memberikan jasa dengan cepat
atau’ penuh ketanggapan. Dapat juga
berarti kecepatan pemberi jasa dalam
memberikan - pelayanan,  sekaligus
mampu  menangkap . aspirasi-aspirasi
yvang muncul dari mahasiswa. Aspek ini
menvangkut: a). Kemampan dosen un-
tuk cepat tanggap dalam mengatasi
permasalahan  dalam  perkuliaban b}
Kemampuan pimpinan untuk tanggap
terhadap permasalahan di lingkungan
kampus c).. Kecepatan dan  ketepatan
dalam pelayanan administrasi maupun



dalam kegiatan akademis lainnya d).
Pengelola memberikan. informasi yang
efektif dan tanggap dalam mengatasi
persoalan e). Dan lainnya.

Aspek keterjaminan (assurance), yaitu
adanya jaminan bahwa jasa vang di-
tawarkan memberikan jaminan kea-
manan, kemampuan (kompetensi) sum-
ber daya dalam memberikan pelayanan
vang sesuai dengan standar dan hal-hal
lain yang sifatnya memberikan jaminan
bahwa seluruh unsur pemberi jasa sesuai
dengan apa yang diharapkan.. Aspek ini
dapat diwakili oleh: a). Pengetahuan dan
kecakapan pimpinan, tenaga adminstrasi
dan dosen dalam menjalankan tugasnya,

Aspek empati {empathy), berkaitan de-
ngan memberi perhatian penuh kepada
konsumen dalam hal ini mahasiswa.
Aspek ini diwakili beberapa instrument
sepert : (a). Perhatian pimpinan, penge-
lola dan dosen dalam proses belajar
mengajar dan  persoalan administrasi
dan kegiatan akademis lainnya b). Pe-
layanan yang ramah dan tulus mem-
bantu c). PERHATIAN secara individual
kepada mahasiswa yang bermasalah d).
RASA tanggung jawab e). Dan lainnya.

Strategi Pengembangan Jasa Layanan
Pendidikan di Perguruan Tinggi

Untuk mengembangkan sebuah model
jasa layanan yang ideal tidak terlepas

bahwa model penawaran jasa perguruan
tinggi, secara umum diawali dengan
pengelolaan manajemen input yang ada
yang terdiri dari lokasi, sumber daya
manusia, modal, sarana dan prasarana
dan manajemen. Selanjuinya penyusu-
nan disain dilakukan dengan memper-
timbangkan segala aspek vang ada pada
perguruan tinggi. Penawaran jasa meli-

b). Komunikasi yang efektif antara dari model penawaran umum jasa pen-
‘pengelola, dan dosen dengan mahasiswa  didikan tinggi. Berikut adalah model
c} Perhatian dosen, pimpinan dan kary- penawaran umum jasa pendidikan
awan terhadap kegiatan akademis d). tinggi: (Buchari, 1997)
Bantuan dan perhatian pengelola terha-
dap mahasiswa ). Dan lainnya.
1 mmput Penyusunan sl Penawaran Jasa 2
I + disain
Strategi Marketing Mix
5 Penyusunan e !
Tujuan + Fogin - Dalam Jasa Layanan
! Pendidikan Tingsi
Berdasarkan  gambar diatas * terlihat put apa yang tefadi dalam proses bela-

jar mengajar vang ideal, riset, layanan
publik serta hubungan pengelola dengan
mahasiswa masyarakat. Segala
aspek ini dalam mencapai hijuannya ha-

dan

rus disertai dengan strategi pemasaran
vang tepat dan sesuai untuk sekfor lem-
baga nirlaba seperti perguruan tnggi.
Penyusunan disain dilanjutkan dengan
mempertimbangkan tijuan umum dan
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khusus « yang ingin  dicapai. Proses
penyusunan - disain « yang ~berkonsep
manajemen muty terpadu- akan dapat
meningkatkan kualitas jasa layanan pen-

didikan.

Pada dasarnya pengembangan jasa laya-
nan yang baik diperguruan tinggi berpi-
jak pada  prinsip-prinsip . kepelayanan
bermutu (service excellent). Di perguruan
tinggi, kepelayanan bermutu harus tum-
buh dan berkembang dalam diri semua
unsur pengelola perguruan tinggi yaitu
pimpinan, -dosen, teknisi; ‘pegawai ad-
ministrasi serta: mahasiswa ‘sebagai pe-
langgan.: Untuk. itu ada tiga prinsip
utama yang perlu dipahami dan dipe-
domani | oleh . setiap - orang  yaitu: 1)
Menghargai diri sendiri, 2).. Menghargai
orang lain dan 3). Menghargai pf"keljaan
(Tampubolon, 2001;14%)

Menghargai diri sendiri pada prinsipnya

adalah men}ahami -kemampuan yang.
ada dalam diri sendiri untuk kemudian

meyakinkan diri akan kemampuan diri

respon positif terhadap aspirasinya. Seo-
rang dosen dapat memenangkan simpati
mahasiswa dengan cara memahami ke-
mampuan mahasiswa . dan  berempati
terhadap terhadap aspirasi mahasiswa
sehingga setiap kuliah yang diberikan
dan penyajian materi dapat dipahami
oleh mahasiswa. Begitu juga dengan
karyawan administrasi,"dengan ‘mema-
hami ' kebutuhan orang * lain  maka

‘hubungan kerja dan kemampuan mem-

berikari layanan yang optimal dapat di-
capai. Akan hal nya pimpinan, sebaiknya

‘adalah seorang yang mampu memahami

segenap aspirasi bawahan/staf dosen,
teknisi , karyawan dan' terutama ma.ha-
siswa.

Prinsip menghargal pekerjaan = terkait
dengan . rasa - senang - dengan  ja-
batan/pekerjaan. yang - diemban.: Be-
tapapun kecilnya pekerjaan yang diem-
ban, jika dilakikan dengan tulus dan

-sepenuh hati akan merupakan akumulasi

sendirl serta merasa bangga dengan se-

berapapun  kecilnya kemampuan ifu.
Mengelola dan memanfaatkan kemam-
puan  itm  dalam mengembangkan
hubupgan dengan orang lain (melayani).
Seterusnya berusaha mmm?katkan ke-
mampuan yang ada dengan cara memo-
tivasi did. Mutu pelayanan yang rendah
sangat  terkait dengan kemampuan
menghargai diri sendiri yang rendah
dari setiap pengelola perguruan tnggi

Menghargai * orang lain ' terkait dengan
memahami emosi, pikiran, sifat dan si-
kap orang lain. Berdasarkan perahaman
inilah seseorang dapat membina hubu-
ngan baik dan melayani ofang lain de-
ngan baik. Memahami orang lain dalam
hal ini dapat dilakukan dengan memberi

=1

usaha peuin{,kdt'an mutu:jasa layanan
kependidikan secara keseluruhan. Seo-
rang dosen mestilah seorang yang cinta
akan pekerjaan tersebut sehingga dia
akan selalu senang dalam menambah
ilmu dan membaginya kepada seluruh

‘mahasiswanya, Penempatan karyawan
:sebaiknya sesual dengan latar belakang

keilmuan . dan  kemampuan masing-

'mas_i.r_tg. sehingga mereka dapat mencin-

tal pekerjaan dan meningkatkan etos
kerja mereka.

Peningkatan mufi jasa layanan pendidi-
kan pada prinsipuh'awlah pembena-
han pada tiga hal berikut:
1. Pemberdd} adn "aumbu Daya Manu-
sia.
Proses perhberdayaﬁn sumber daya
manusia di perguruan tinggi meli-
puti pimpinan, dosen dan tenaga



administrasi. Pimpinan  perguruan
tinggi bertanggung jawab  terhadap
pengelolaan perguruan tinggi, me-
ngantar perguruan tnggi mencapai
visimisi dan tujuannya serta mem-
bina  hubungan eksternal dengan
masyarakat dan hubungan internal
dalam perguruan tinggi. Pimpinan
juga bertanggung jawab dalam
" pengelolaan mutu yang di bahas
dengan komisi khusus Badan Penja-
minan Mutu.

Dosen adalah guru di perguruan
- tinggi. 'Pada hakekatnya jasa utama
¢ yang' diberikan ' oleh  perguruan

tinggi - kepada = mahasiswa = adalah

memberikan ilmu, dan ini adalah

1 tanggung jawab dosen. Dalam men-
“jalankan’ tugasnya, dosen memiliki
peran multi-dimensional yaitu seba-
gai pendidik sekaligus pengajar, se-
bagai pemimpin terhadap sekelom-
 pok mahasiswa yang diajar, mem-
produksi semua bahan-bahan pela-
jaran - sekaligus sebagai pelayan
karena melayani mahasiswanya
dengan setulus hati, sebagai pem-
bimbing mahasiswanya dalam ber-
bagai bentuk kegiatan, sebagai moti-
vator untuk memotivasi mahasiswa
agar giat belajar sekaligus sebagai
stimulator yang berperan untuk
memberi rangsangan kepada maha-
siswa unfuk maju dalam berbagai
bentuk, sebagai peneliti terhadap
berbagai fenomena sesuai keahl-
iannya. Dosen adalah juga nara
sumber atau tempat bertanya bagi
mahasiswanya.
2001;173)

{Tampubolon,

Pemberdayaan sumber daya manu-
sia juga terkait dengan masalah pe-
ningkatan kualitas tenaga  kepen-

didikan/administrasi. ‘Mutu layanan
adminisirasi sangat terkait dengan
kemampuan teknis fenaga adminis-
trasi, cepat dan tanggap dalam pe-
layanan  administrasi, | komunikasi
yang efektf, keramahan dan ketulu-
san dalam memberikan layanan serta
tanggung jawab kerja.

Sekali lagi, yang penting dalam pen-
ingkalan mutu layanan administrasi
adalah prinsip dimana setiap orang
yang terlibat didalamnya punya rasa
menghargai diri sendiri, menghargai
orang lain dan menghargai peker-
jaan. Rasa menghargai diri sendiri

akan dapat memunculkan . sikap
menghargai  orang  lain.  Sekecil
apapun - tanggung jawab . yang

diberikan jika diemban dengan rasa
bangga dan dilakukan dengan ikhlas
akan memberikan hasil yang maksi-
mal.

Peningkatan Sarana dan Prasarana.
Bagi pelanggan perguruan tinggi
yaitu mahasiswa, sangat penting
artinya  ketersediaan  sarana  dan
prasarana. Tak jarang calon maha-
siswa memperhatikan fasilitas yang
tersedia di sebuah perguruan tinggi
pilihannya. Calon mahasiswa dapat
melihat secara langsung sarana yang
ada, bertanya kepada orang lain
yang telah lebih dulu menjadi maha-
siswa atau dengan cara melihat bro-
sur atau leaflet yang memperlihatkan
tampilan fsik keunggulan
sarana & prasarana yang dimiliki.

dan

Beberapa tercakup

dalam

bagian yang
peningkatan  sarana
prasarana  adalah  meningkatkan
mutu ruangan perkuliahan, laborato-
kebutuhan

dan

rium,  perpustakaan,



media belajar, sarana ibadah, sarana
- parkir, transportasi serta-sarana pen-
dukung lainnya seperti toilet, kamar
mandi dan tempat wudhuk. Yang
- tak kalah penting adalah kontiniutas
dari + pemeliharaan . sarana  dan
* prasarana. Kebersihan, : kelengkapan
serta kenyamaran = sarana - dan
prasarana yang ada merupakan salah
© "satu baik tidaknya jasa layanan yang
< diberikan. et
Pengembangan Hubungan Eksternal
‘Mengembangkan hubungan ekster-
nal dengan perguruan tinggi lainnya
bertujuan untuk mengembangkan
keunggulan ‘kompetitif. . yang ada.
Dalam' menghadapi dunia kompetisi
dalam . dunia : pendidikan .  perlu
adanya  pembandingan perguruan
- tinggi yang dikelola. dengan pergu-
ruan tinggi yang dianggap sebagai
standar atau benchmark. Dengan
mengetahuai  kelebihan perguruan
tinggi’ vang dijadikan benchmark da-
“pat diketahul kelebihan atau ke-
kurangan - yang - ada.” Tujuannya
adalah supaya perguruan tinggi
yang kita kelola dapat berbenah diri
atau’ bahkan ' “melebihi’ pergurnan
tinggi lainnya. Sekali lagi hal ini ber-
tujuan untuk  mengusahakan - ke-
saling
masing-

unggulan « kompetitif - dan
melengkapi  kekurangan
masing perguruan tinggi.

Mengembangkan hubungan ekster-
nal dengan dunia usaha terkait de-
ngan fjuan perguruan finggi dalam
menyiapkan lulusan yang bermutu
‘dan siap pakai didunia kerja. Pergu-
ruan Hnggi sedini mungkin mengu-
pavakan agar konsep link and match
antara dunia kependidikan  dan
dunia kerja terjembatani sejak maha-

~1

3

- berart

siswa menuntut ilmu di perguruan

- tinggi yang bersangkutan, Kerjasama

dengan dunia usaha sangat penting

.dan biasanya - berbentuk | kegiatan

magang atau praktek lapangan pada
perusahaan/kantor, pelatihan-pelati-

‘han dan . penyaluran - kerja - bagi
~alumni berprestasi. .

: Meng.embangkan hl.l.bl;l.nga.n:”t;hkstcr-

nal. dengan pemerintah merupakan
suatu prioritas penting yang harus
dilakukan. Pendidikan nasional
adalah tanggung jawab. pemerintah.

-« Perguruan tinggi: semestinya men-
- dapat dukungan penuh dalam hal
" pengembangannya oleh' pemertintah.

Meski. demikian'’ seringkali - .pelak-

- sanaannya. tidak! seindah. yang di-

terapkan- - dalam . undang-undang.

- Karena itulah perguruan tinggi mesii

giat dalam hal . mencari. dukungan

. pemerintah. untuk . setiap  kegiatan

vang metreka lakukan: Hal ini.dapat
dukungan - dana, . fasilitas

ataupun moral dari pemerintah;

...Pada. dasarnya peningkatan mutu
.- jasa layanan pendidikan di . pergu-
«ruan
kepada tingkat kepentiugm dan pe-

tinggi . dapat: berdasarkan

laksanaan dari aspek mutu layanan.

-+ Jika aspek .tersebut tingkat kepenti-

ngannya . Hnggi  namun  pelak-
sanaannya masih belum memuaskan
maka aspek . tersebut mendapat pri-
oritas untuk di perbaiki atau diting-
katkan kinerjanya. Jika suatu aspek

‘mutu layanan dinilai memiliki ting-
1 kat kepentingan yang tinggi dan pe-

laksanaanya juga sudah baik maka
aspek tersebut mendapat prioritas

;untnuk  dipertahankan . kinerjanya.

Secara’ umum sirategi peningkatan
muty layanan pendidikan



diperguruan  finggi berikut aksi-
aksinya dapat diperlihatkan pada

- L
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Layanan Fendicikan

Qhatab

= Husurgan Ekstenal

Kesimpulan

Untuk merumuskan beberapa siratesi
layanan jasa kependidikan yang mendu-
kung sirategi pemasaran pergurian
tinggi maka diawali dengan analisis ten-
tang aspek-aspek penentu mutu layanan.
Berdasarkan hasil analisis aspek-aspek
penentu mutu layanan kependidikan,
ditemukan bahwa ada lima aspek yang
mempengaruhi  mutu layanan  ke-
pendidikan yaitu aspek tampilan fisik,
keandalan layanan, keterjaminan laya-
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diagram pohon berikut :
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nan, daya tanggap layanan dan empali
dalam layanan. Beberapa atribut mutu
layanan yvang tingkat kepentingannya
tinggl namun pelaksanaannya masih be-
lum memuaskan merupakan aspek yang
mendapat prioritas untuk diperbaiki .
Akan halnya aspek yang tingkat ke-
pentingannya tinggi dan pelaksanaannya
juza memuaskan mendapat prioritas un-
tuk dipertahankan kinerjanya.



Dalam merumiuskan sebush = strategl
pengembangan jasa layanan kependidi-
kan diperguruan tinggi pada prinsipnya
menvangkut pembenahan pada be-
berapa hal pokok yaitu: pemberdayaan
sumberdaya manusia di perguruan
tinggi,  peningkatan sarana  dan
prasarana serta pengembangan hubu-
ngan eksternal. Strategi peningkatan ini
dapat dirumuskan dalam bentuk sebush
diagram pohon, yang memperlihatkan
aksi-aksi yang aken dilakukan unkuk
meningkatkan mutu layanan.
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