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RTNGKASAN 

Unit Pelatihan Daerah I PT. TELKOM Medan merupakan perpanjangan tangan 

dari Devisi Pelatihan (DIVLAT) Bandung yang mengelola pendidikan dan ·pelatihan 

bagi karyawan I ti PT. Telkom Sumatera, dimana yang paling dominan adalah untuk 

melayani kebutuhan pelatihan bagi karyawan I ti Devisi Regional I Sumatera, 

sekarang ini bukanlah menjadi satu-satunya piliha.n karena baik manajemen Divisi 

Regional I maupun Divisi-divisi Telkom lainnya dapat saja menggunakan Institusi I 

Lembaga lainnya di luar Uplatda I Medan, khususnya untuk pelatihan manajernen dan 

bisnis. Oleh karena itu peranan mutu harus menjadi perhatian manajemen Uplatda 

Medan, dengan melakukan analisa pelayanan yang menyangkut kepuasan peserta 

pelatihan. Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk, 

suatu produk dikatakan bermutu kalau produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggannya. Dalam kebijaksanaan mutu Uplatda berupaya untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan dibidang penyelenggaraan pelatihan dan upaya tersebut 

diwujudkan dcngan bcrhasilnya Uplatda I Medan mendapatkan ISO 9002 dari Badan 

Scrtifikasi Loyd Rcgisti.:r. 

Sejauh mana Uplatda Medan dan jajarannya didalam melaksanakan atau 

mengimplementasikan prosedur-prosedur ISO nya merupakan latar belakang penulis 

melakukan penelitian ini . Berdasarkan hasil pengumpu]an data dan analisa data 

didapat kesimpulan bahwa Sistem Manajemen Mutu ISO 9000 versi 1994 perlu 

segera direvisi ke versi 2000 dengan alasan tidak adanya klausul 4.4 yaitu 

Pengendalian Desain yang menjadi hambatan bagi Uplatda dalam menyelenggarakan 

pelatihan-pelatihan baru yang sesuai dengan keinginan pelanggan. 

Dengan Versi 2000 ini diharapkan dapat memberikan kepada Uplatda I Medan 

peluang untuk menambah aktivitas dan meningkatkan performansi secara 

berkesinambunan Dengan memfokuskan kepada proses-proses utama didalam 

orgamsasi. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pcngembangan Sumber Daya Manusia (SDM) disetiap institusi atau 

perusabaan memegang peranan yang sangat penting. Hal ini perlu dilakukan secara 

terus menerus dan berkesinambungan dalam upaya untuk mendapatkan kompetensi . 

SDM yang berkualitas baik pengetahuan, ketrampilan maupun sikap sehingga mampu 

melaksanakan tugas-tugas yang diberikan dan menjadi SDM yang handal serta 

memiliki daya saing yang cukup tinggi dalam menghadapi .tantangan kedepan. 

PT. Telekomunikasi Indonesia (PT. Telkom) adalah Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) yang suclah go public sej ak tahun 1995, sehingga kinerja perusahaan 

ini sangat berpengaruh terhadap barga saham di bursa efek. Oleh karena itu PT. 

Telkom dituntut untuk selalu meningkatkan kinerjanya agar perusa,haan ini tetap 

ck.sis. Untuk dapat menjaga dan meningkatkan kinerjanya, maka PT. Telkom harus 

dikelola ~leh SDM yang handal dan profesional. Untuk itu PT.Telkom harus 

memiliki SDM yang mampu mengelola perusahaan dengan kompetensi yang .sesuai · 

dengan job posisi yang telah ditentukan clan memiliki keterampilan , wawasan 

manajerial serta mampu menghadapi tantangan kedepan sejalan dengan kemajuan 

teknologi telekomunikasi dan era globalisasi yang penuh dengan kompetisi. 
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Divisi pelatihan PT. Telkom sebagai salah satu divisi yang diberi tugas untuk 

menyelenggarakan pendidikan dan pelatih:rn bagi para pegawai PT. Telkom baik 

untuk pelatihan yang bersifat keterampilan (skill) maupun manajerial harus mampu 

menjawab tantangan tersebut diatas. Tantangan dimaksud adalah bagaimana 

merancang suatu pelatihan yang dapat menghasilkan output pelatihan yang sesuai 

dengan keinginan manajemen PT. Telkom dan harapan peserta pelatihan. 

Dalam pengelolaan sumber daya yang ada dioperasional · khususnya untuk 

memberikan pelayanan kepada pemakai jasa telekomunikasi diperlukan SDM yang 

langsung berhadapan dan bertanggung jawab tentang pelayanan yang diberikan 

kepada masyarakat pemakai jasa telekomunikasi, sehingga para SDM di operasional 

rnempunyai peranan sangat penting. Dengan demikian upaya peningkatan kompetensi 

sangat diperlukan untuk mcnunjang tugas-tugas mereka yang dilakukan melalui 

pelatihan 

Untuk menciptakan SDM yang berkualitas dan mampu bersaing, maka perlu 

terus dilakukan pelatihan yang sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan, 

sehingga para peserta pelatihan ini mampu menyerap materi pelatihan dan sekaligus 

mampu melaksanakarmya dilapar1gan I dioperasional · secara terprogram dan 

berkesinambungan, yang pada akhirnya betul-betul diperoleh keluaran basil 

pelatihan yang sesuai dengan harapan manajemen PT. Telkom dan harapa!1 para 

peserta pelatihan 
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l.2 Pokok Permasalahan 

Dari latar belakang tcrsebut diatas perlu diketahui pelatihan yang sesuar 

dengan harapan manajemen PT. Telkom dan para peserta pelatihan baik dari sisi 

mutu maupun pelayanan penyelenggaraannya, maka perlu dilakukan analisa terhadap 

sistcm manjemen mutu yang dilaksanakan di Divisi Pelatihan khususnya Unit 

Penyelenggara Pelatihan Daerah Medan 

l.3 ldentifikasi Permasalahan. 

Secara sederhana permasalahan yang diungkapkan dalam makalah ini dapat 

diidentifikasikan melalui pertanyaan dibawah ini : 

I. /\pakah Uplatda Medan konsisten dalam mengimplementasikan sistem 

manajemen mutu nya. 

2. Bagaimana Uplatda Medan mempertahankan dan meningkatkan mutu 

penyelenggaraan pelatihan 

3. Sejauh mana Uplatda Medan memberikan kepuasan pelanggaimya dan menangani 

keluhan - keluhrumya 

l.4 Pemecahan Masalah. 

Untuk menyelesaikan apabila ada permasalahan yang dihadapi ada baiknya 

Uplatda Medan dapat mengimprove terhadap beberapa prosedur yang ada atau bila 
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perlu mengganti sistem manaJemen mutu yang baru dan sesuai, sehingga dari 

improvement tersebut hal-hal yang menjadi hambatan yang intinya mempengaruhi 

terhadap mutu dan pelayanan dapat diatasi 

1.5 Pembatasan Masalah dan Asumsi 

Agar pembahasan lebih terfokus, maka perlu dilakukan pembatasan masalah 

sebagai berikut: 

1. Penelitian tidak dilakukan pada semua unit kerja tetapi unit I bagian yang menjadi 

inti dari proses produksi atau proses penyelenggaraan pelatihan 

2. Penelitian dilakukan kepada para peserta pelatihan khususnya saat penulis 

melaksanakan praktek ke1ja. 

Asumsi yang Digunakan 

Dalam membahas makalah ini digunakan asumsi-asumsi sebagai berikut: 

1. Kuesioner disusun secara bebas dan didasarkan pada atribut-atribut yang 

dibutuhkan sesuai dengan tujuan penulisan makalah. 

2. Para pegawai Uplatda khususnya yang diajak wawancara dianggap telah terampil 

dan mengerti pekerjaannya. 

3. Data yang diperoleh dari hasil kuesioner maupun wawancara adalah bersifat . 

objektif dari responden. 
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BAB II 

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

2.1. Scjarah singkat Divisi Pclatihan Telkom 

Di era globalisasi yang penuh persamgan dan tantangan PT.Telkom harus 

tdap cksis sebagai salah satu pcrusahaan yang menyediakan jasa telekomunikasi 

dalam negeri untuk umum . Perubahan lingkungan bisnis , kemajuan teknologi dan 

semakin beraneka ragamnya kebutuhan jasa telekomunikasi yang diinginkan para 

pemakai jasa , tidak hanya terbatas pada jasa telepon tetapi sudah berkembang dengan 

kebutuhan pengiriman data dan informasi secara cepat 

Telkom menyadari bahwa pengembangan sumber daya manusia melalui 

program pendidikan dan pclatihan yang disusun dengan baik akan menguntungkan 

pcngcmbangan kine1:ja pcrusahaan ditengah-tengah persaingan bisnis yang ketat 

clalam mencapai target utama World Class Operator pada talrnn 2001 serta. ingin 

menjadi perusahaan yang unggul dalam bidang InfoCom di tingkat regional 

Untuk mendukung program tersebut dan mengantisipasi era globalis.asi 

tersebut PT.Telkom melaksanakan restrukturis2.si internal dengan menghapuskan 

Wilayah Usaha Telekomunikasi (WITEL) dengan memben~uk Divisi-divisi. 
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Selanjutnya melalui Keputusan Direksi No KD 18/PS150/prose/1995 tanggal 

22 Pebruari 1995 dibentuklah Divisi Pelatihan (DIVLAT) yang mempunyai ruang 

lingkup usaha bidang penyelenggaraan pendidikan dan pelatihan telmologi 

telekomunikasi serta manajemen dan bisnis telekomunikasi untuk meningkatkan 

sumber daya manusia . Dengan demikian sejak tahun 1995 pengendalian manajemen 

telah dipisahkan Telkom. Maka sejak itu Divlat Telkom telah menjadi sebuah divisi . 

yang berdiri sendiri dan berorientasi profit. 

UPLATDA Medan sebagai perpanjangan tangan DIVLAT yang secara 

organisasi berada dibawah DIVLA T, dibentuk sesuai dengan Keputusan Kepala 

Divisi Pelatihan No. KK.59/PS150/PRORES/DIK-Ol/1995 tanggal 17 Mei 1995 

Scbagai salah satu Divi si Pcndukung yang ada di PT.TELKOM ~ DIVLAT c.q 

Uplatda juga dituntut untuk dapat menghasilkan laba bagi perusahaan atau disebut 

dengan Profit Centre bukan hanya sebagai Cost Centre. 

Kampus UPLATDA Medan yang berlokasi di Jalan Jamin Ginting Km. 11,1 no 

9-A Medan mulai berfungsi secara operasional pada medio Pebruari 1997 dan 

diresmikan oleh Direktur Utama PT.TELKOM pada tanggal 21 Nopember .1997, · 

dengan Kantor Cabang Palembang. 

Program pelatihan reguler dan on request diselenggarakan sesuai dengan kebutuhan 

customer. Fasilitas-fasilitas pendukung dimaksudkan agar pelatihan dapat be1jalan 

dengan baik dan bermanfaat, berupa ; laboratorium teknik telekomunikasi, dukungan 

perpustakaan dengan lebih dari 20.000 buku dan bahan referensi lainnya yang dapat 
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membantu peserta pelatihan dalam mengembangkan ilmu pengetahuan, termasuk 

pelayanan asrama. 

2.2 Organisasi dan Manajcmcn 

UPLA TDA Medan sebagai Unit Penyelenggara Pelatihan Daerah, yang 

merupakan perpanjangan tangan dari Divisi Pelatihan mempunyai visi menjadikan 

Training Centre yang unggul di Sumatra, mempunyai misi menyediakan jasa 

pelatihan yang berkualitas dalam bidang Teknologi, Bisnis dan Management 

Telekomunikasi & Informasi bagi semua pelanggan. 

2.2.1 Strnktur Organisasi 

Untuk dapat menjalankan operasional dan dalam rangka pencapaian sasaran 

serta penyelenggaraan pelatihan maka Unit Penyelenggara Pelatihan Medan 

( UPLATDA) Medan Yang dipimpin oleh Kauplatda Medan mempunyai struktur 

organisasi yang terdiri dari : 

a. Unit kerja Bagian Administrasi 

b. Unit kerja Bagian Penyelenggara Pelatihan 

c. Unit ker:ja Bagian Pemasaran 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Bagan Struktur organisasi tcrsebut lengkapnya adalah sebagai berikut: 

KAUPLATDA 
Medan 

QMR 

.....---------+-----················ .. ····"""""""""""""""""""""""""""""""""""' 
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Kaur.ADM Kaur. Penyelenggar [:~:~~:~:~~:~~~:] 

Officer SOM 

Officer Keuangan 

Officer Logistik 

Officer Rumah 
Tangga 

Uplatca 
Palembang 

OfficerProgram 
Evaluasi 

Officer Penyelenggara 
Perpustakaan 

Pengelola Laboratorium 

Gbr.l Struktur Organisasi Uplatda I 
Medan 

2.2.2 Uraian tugas (Job description) dan wewenang 

2.2.2.1 Kauplatda 

Kauplatda bertanggungjawab dalam membina koordinasi dan integritas semua 

kegiatan dari masing-masing unit I bagian, agar tercapai sinergy yang maksimal 

sesuai dengan misi, tujuan dan rencana kerja Uplatda 
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2.2.2.2 Kauplatca 

Kauplatca bertanggungjawab dalam membina koordinasi dan integritas semua 

kegiatan dari masing-masing unit I bagian, agar tercapai sinergy yang maksimal 

scsuai dengan misi, tujuan clan rcncana ke1ja Uplatca 

2.2.2.3 QMR (Quality Management Representative) 

Peran Umum Quality Management System yang mencakup semua kegiatan di 

Uplatda dapat dilakukan secara efektif sesuai dengan Kebijakan Operasional Mutu 

yang digariskan dalam Pedoman Prosedur, dipandang perlu ditunjuk seorang QMR, 

disamping tugasnya sebagai Officer Penyelenggara & Perpustakaan juga merangkap 

scbagai QMR Uplatda Medan. 

Tugas dan Tanggungjawab 

a. Untuk mengembangkan organisasi fungsional yang sesuai dengan proses bisnis 

yang telah ditetapkan. 

b. Tet~p terns mengoperasikan syarat-syarat sesuai ISO 9000 dari waktu kewaktu. 

c Untuk mengatur Program Audit Mutu Internal Perusahaan dan Rapat Tinjauan 

Manajemen semi tahunan. 

d. Untuk menjamin agar sumber daya dan tanggungjawab tetap cukup dalam tugas . 

mu tu 

e. Untuk menjamin agar kegiatan yang efektif dan teratur tetap dilakukan oleh 

departemen yang bersesuaian untuk menjaga integritas dari sistem mutu. 
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f. Untuk meninjau organisasi dan program dari sistem mutu. 

g. Untuk memelihara sistem dari tindakan korektif dan preventif agar sistem mutu 

tetap efektif. 

h. Untuk menunjukkan tugas-tugas dari Quality Management Representative 

sesuai dengan pemenuhan persyaratan ISO 9000. 

I. Untuk menjamin agar dokumen Sistem Manajemen Mutu tetap disimpan 

sepanjang waktu. 

J. Melaporkan hasil Internal Quality Audit dan risalah Rapat Manajemen ke QMR 

Div lat 

2.2.2.4 Kaur ADM 

Kaur.ADM bertanggungjawab dalam pembinaan SDM, mengelola keuangan, 

melaksanakan pengadaan dan inventarisasi asset serta mengoptimalkan · pemanfaatan 

prasarana yang dimiliki Uplatda 

2.2.2.5 Kaur Penyelenggara 

Kaur Penyelenggara bertanggungj awab dalam merencanakan, 

menjadwalkaan, mengevaluasi sampai pada membuat pelaporan mengenai hasil 

pelatihan, serta memberikan masukan mengenai kebutuhan pelatihan dan perbaikan 

kursil. 
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2.2.2.6 Pcmasaran 

Pemasaran bertanggungjawab dalam menciptakan ide-ide jenis pelatihan baru, 

menciptakan pelatihan sesuai kebutuhan customer melalui aktifitas promosi, 

menyusun kalendcr pclatihan scrta mcnyusun segmentasi pasar. 

2.2.2.7 Officer SDM 

Officer SDM bertanggungjawab dalam melaksanakan promosi dan mutasi 

pegawai intern serta mengelola administrasi kepegawaian, mengurus asuransi dan 

pelayanan kesehatan, menyusun dan menyiapkan daftar gaji serta belanja pegawai, 

rncngclola kinc1:ja scrta pcngcmbangan SDM clan mengclola aclministrasi tata usaha 

pcrkantoran. 

2.2.2.8 Officer Logistik 

Officer Logistik bertanggungjawab dalam menyusun program pengadaan 

barang dan jasa inventarisasi kantor, KBM dan pemeliharaan asset, 

mengadministrasi setiap transaksi mutasi barang serta mengelola kebutuhan A TM 

clan media bagi kebutuhan penyelenggaraan pelatihan. 
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2.2.2.9. Officer Keuangan 

Otlicer Keuangan bertanggungjawab dalam menenma, menynnpan, 

mengeluarkan uang dan surat berharga, melaksanakan penyusunan, pengevaluasian 

dan pelaporan anggaran serta mencatat transaksi keuangan serta pengolahan 

penagihan. 

2.2.2.10 Officer Rumah Tangga 

Officer Rumah Tangga bertanggungjawab dalain mengatur, mengelola 

optimalisasi penggunaan sarana dan prasarana, memonitoring dan membuat laporan 

tentang kualitas sarana/prasarana. 

2.2.2.11 Officer Program & Evaluasi 

Officer Program dan Evaluasi bertanggw1gjawab dalam menyusun 

perencanaan dan jadwal pelatihan yang mengacu kepada kalender DIVLAT dan hasil 

pemasaran, melaksanakan penenmaan pendaftaran pemanggilan peserta, 

melaksan~kan dan menyiapkan laporan penyelenggaraan se~ap bulan. 

2.2.2.12 Officer Pcnyelcnggara Pelatihan & Pcrpustakaah 

Officer Penyelenggara Pelatihan bertanggungjawab dalam melaksanakan 

pelatihan, menyiapkan kursil dan materi pelatihan, mengelola perpustakaan dan 

membuat rekapitulasi jam mengajar dan honorarium instruktur, disamping itu juga · 

ditunjuk sebagai QMR Uplatda-1 Medan. 
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BAB III 

PROSES PRODUKSI 

r CUSTOME I 

, .. 
~ 

PEMASARAN' SDM Keuangan 
D (A) ( C) 4.1/4.16/4.18 (F) 4.5/4.9 r CUSTOMER ] I 

~ ... 1 
v ~ 4.3/4.5/4.9 ~ 
L Logistik R.Tangga ' 
A (D) (G) f l T PENYELENGGARAA 4.6/4.10/4.12/4.1 4.9 

~ DIVLAT ..... 1 
5 

'-----' 
N{B) 4.16 

4.7/4.8/4 .9/i'-13 /4.19/4 .20 Lahorato Pcrpusta SUB 
~ 

CONTRACTOR ..... 
num kaan 

INTI 
(E) (H) 

4.9/4.10/4.11 4.5/4.7 

PENDUKUNG 

... Tinjauan & Perbaikan ... 
(I) 

.. 4.1/4.5/4.14/4.16/4.17/4.20 

' 

'" 
[ CUSTOME 

,,, 
Gbr.3 Proses Bisnis Uplatda Medan ( UPLATCA PALEMBANG l 
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3.1 Prosedur Di Pemasaran 

Pemasaran diharapkan dapat memberikan infonnasi dalam pengembangan 

pelatihan yang ditujukan untuk mcmberikan kepuasan sesuai kebutuhan pelanggan , 

mengidentifikasi kebutuhan pelatihan secara berkesinambungan , memproses 

permintaan secara akurat dan tepat waktu serta penanganan umpan balik untuk 

perbaikan selanjutnya 

Untuk menjamin bahwa Uplatda Medan dapat menjamin tujuan tersebut diatas, maka 

dilakukan pelaksanaan dan pendokumentasian proses - proses seperti berikut : 

~. 1. 1 Survey Pasar 

Survey Pasar merupakan interface bagi pelanggan untuk dapat memberikan 

informasi tentang kebutuhan serta permasalahan akan jasa pelatihan agar dapat 

ditangani oleh Uplatda. 

3.1.2 Program Pcmasaran 

Program pemasaran memuat setiap rencana kegiatan yang akan dilaksanakan 

oleh Unit Pemasaran yang termuat dalam program pe'masaran tahunan Uplatda 

Medan dengan menyiapkan material pemasaran yang disesuaikan dengan kebutuhan 

pelanggan 
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3.1.3 Kesepakatan. 

Kesepakatan adalah merupakan kegiatan dari pemasaran untuk memastikan dan 

menjamin bahwa pelatihan yang telah disepakati dapat dilaksanakan sesuai dengan 

waktu danjadwal se1ia biaya yang telah disetujui secara bersama-sama 

3.1.4 Pcnyewaan fasilitas 

Maksudnya adalah semua fasilitas termasuk kelas, asrama , aula dan 

laboratorium yang dimiliki oleh uplatda dapat disewakan kepada pelanggan 

Dari empat kegiatan tersebut dibuatlah prosedur-prosedur sebagai berikut : 

a. Prosedur Survey Pasar 

b. Prosedur Penyusunan Program Pemasaran 

c. Prosedur Penyusunan Material Pemasaran 

cl. Prosedur Promosi 

e. Prosedur Kesepakatan 

f. Prosedur Penyewaan Fasilitas 

3.2 Prosedur Di Penyelenggara 

Pelatihan hams diselenggarakan secara konsisten dengan menggunakan materi­

materi pelatihan yang valid untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia 

termasuk keahlian (keterampilan ) , pengetahuan dan sikap (perilaku) khususnya 

dibidang teknologi dan manajemen 
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Pelatihan diselenggarakan dengan instruktur yang mempunyai kualifikasi 

pengalaman dibidangnya , didukung oleh laboratorium yang memadai , perpustakaan . 

dan fasilitas kelas yang lengkap 

Untuk menjamin bahwa Uplatda dapat mencapai tujuan m1 maka di bagian 

penyelenggara dilakukan kegiatan sebagai berikut : 

3.2.1 Persiapan dan Registrasi 

Persiapan & registrasi penyelenggaran pelatihan dilakukan setelah nota 

pennintaan pelatihan diterima dari pelanggan melalui unit Pemasaran. 

Persiapan dilakukan untuk memastikan bahwa pelatihan siap untuk diselenggarakan , 

sedangkan registrasi dilakukan untuk memastikan jumlah peserta pelatihan yang hadir 

3.2.2 Proses Bclajar Mcngajar 

Proses Belajar Mengajar dapat dilakukan dengan baik apabila persiapan dan 

registrasi dilakukan denga:n baik . 

Proses\bel~jar mengajar dilaksanakan mulai dari pre-test, penyampaian materi, 

praktek, evaluasi (materi/praktek), umpan balik dan diakhiri dengan post-test 

3.2.3 Pelaporan & Evaluasi Pasca Pelatihan 

Pelaporan & Evaluasi Pasca Pelatihan dapat dilaksanakan dengan sempurna 

apabila data-data pelaksanaan proses belajar mengajar dilakukan dengan baik dan 

akurat 
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3.2.4 Pcngendalian Kurikulum silabus dan Materi (KURSILMAT) 

Kurikulum , silabus dan materi yang digunakan dalam pelatihan hams dijamin 

tetap valid dengan status i'evisi terbaru 

Dari empat kegiatan tersebut dibuatlah prosedur-prosedur sebagai berikut : 

a. Prosedur Persiapan 

b. Prosedur Registrasi 

c. Prosedur Proses Belajar Mengajar 

d. Prosedur Pelaporan 

e. Prosedur Evaluasi Pasca Pelatihan 

r. Prosedur Pengendalian Kursilmat 

3.3 Priscdur Di Unit SDM 

Bahwa Sumber daya manusia adalah sangat penting dalam mendukung program 

pelatihan . Pengembangan sumber daya manusia kompetensi dan pengembangan karir 

Untuk menjamin tercapainya tujuan dari pengembangan Sumber Daya Manusia ini , 

berikut dilakukan dan didokumentasikan hal-hal sebagai berikut: 

3.3.1 Pembinaan SDM 

Pembinaan SDM dilakukan untuk membina perilaku pegawai kearah budaya 

kerja perusahaan, etika dan disiplin kerja 
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3.3.2 Pcngembangan SDM 

Bahwa perusahaan mengharapkan setiap pegawai dapat memberikan kontribusi 

dan sumbangan pemikiran terhadap perusahaan, untuk itu Sumber daya manusia 

perlu dikembangkan melalui pelatihan dengan penekanan dasar pelatihan dibidang 

teknologi telekomunikasi & Sistem Manajemen. Program pelatihan didasarkan atas 

usulan pegawai dan kebutuhan operasional atau kebijakan perusahaan yang bersifat 

mandatory. Promosi dan rotasi diberikan atas dasar performansi dan kompetensi 

setiap pegawai 

3.3.3 Kese.iahteraan SDM 

Agar produktivitas kcrja pegawai tctap terjaga , pegawai diberikan tunjangan­

tunjangan berupa hak yang ditcrimanya scbagi imbalan kerja 

3.3.4 Kesekretariatan 

Untuk menangani informasi agar lebih cepat dan akurat , menJan1111 

pemeliharaan dokumen , maka dukungan dari bagian kesekretariatan sangatlah 

penting termasuk membina hubungan baik internal maupun ekstemal 

Dari empat kegiatan tersebut dibuatlah prosedur-prosedur sebagai berikut : 

a. Prosedur Pembinaan SDM 

b. Prosedur Pengembangan SDM 

c. Prosedur Kesejahteraan SDM 

d. Prosedur Kesekretariatan 
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3.4 Prosedur di Logistik 

Keberhasilan penyelenggaraan pelatihan dan kenyamanan lingkungan pekerjaan 

sangat didukung oleh fasilitas-fasilitas ke1ja dan sarana , perlengkapan serta material 

praktek yang baik . yang berdasarkan kebutuhan-kebutuhan Uplatda. 

Fungsi ini dilakukan oleh unit logistik dimana kegiatannya dimulai dari 

merencanakan pembelian, menerima dan mendistribusikan barang I jasa. 

Untuk menjamin tercapainya tujuan ini ada beberapa kegiatan yang 

didokumentasikan dan diimplementasikan , seperti berikut : 

3.4. l Pcngadaan Harang I .Jasa 

Proses pengadaan barang I jasa ini dilakukan setelah adanya nota permintaan 

dari masing-masing unit sesuai dengan kebutuhannya, baik untuk penyelenggaraan · 

pelatihan maupun untuk mendukung kelancaran operasional. 

3.4.2 Inventarisasi dan Pembukuan 

Semua barang I jasa yang telah diterima setelah pembelian dilakukan hams 

diinventarisir dan dibukukan Hal ini dilakukan untuk menjamin tertibnya proses 

administrasi barang-barang . 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



III- 8 

3.4.3 Pendistribusian dan Pcnyimpanan 

Barang I jasa yang telah dibeli langsung didistribusikan keunit terkait sesuai 

dengan nota permintaan , sedangkan barang yang tidak langsung digunakan baik 

untuk kebutuhan penyelenggaraan pelatihan dan operasional disimpan dalam gu?ang 

3.4.4 Operasi dan Pemeliharaan 

Pengoperasian barang I jasa hams sesuai dengan spesifikasinya dan untuk 

merawatnya atau menjaga keausan I kemsakan barang dilakukan dengan cara 

pemeliharaan baik mtin maupun non mtin 

3.4.5 Kualifikasi Vend or 

Vendor atau pihak ketiga yang menjadi rekanan Uplatda hams memiliki 

kualifikasi yang cukup dan sesuai dengan standar performansi yang ditetapkan oleh 

Uplatda 

3.4.6 Pemeliharaan vendor 

Pemeliharaan vendor dilakukan dengan tujuan agar vendor tetap menjaga 

standar performansinya sesuai dengan yang ditetapkan dan penilaian dilakukan untuk 

melihat sampai sejauh mana ketepatan waktu, kesesuaian produk dan mutu vendor. 
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e. Peningkatan 

Peningkatan berkesinambungan 

Tindakan perbaikan 

Tindakan pencegahan 

4.4 Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan 

IV-18 

Untuk memenangkan persaingan , perusahaan harus mampu memberikan 

kepuasan kepada para pelanggannya , misalnya dengan memberikan produk yang 

mutunya lebih baik, harganya lebih murah, penyerahan produk yang lebih cepat dan 

pelayanan yang lebih baik. 

Pelanggan memang harus dipuaskan , sebab kalau mereka tidak puas akan 

meninggalkan perusahaan dan mcnjadi pclanggan pesaing. Maka dari itu pimpinan 

pcrusahaan harus berusaha mclakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar 

segera mengetahui atribut apa dari suatu produk . 

Pengukuran tingkat kcpuasan erat hubungannya dengan mutu produk . 

(barang/jasa) . Pengukuran aspek mutu bermanfaat bagi pimpinan perusahaan , yaitu : 

1) Mengetahui dengan baik bagaimana jalannya atau bekerjanya proses bisnis. 

2) Mengetahui dimana harus melakukan perubahan dalam upaya melakukan 

perbaikan secara terus menerus untuk memuaskan pelanggan terutama untuk 

hal-hal yang dianggap penting oleh para pelanggan. 

3) Menentukan apakah perubahan yang dilakukan mengarah ke perbaikan 

(improvement) 
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Salah satu cara untuk mengukm tingkat kepuasan pelanggan ialah dengan 

menggunakan kuesioner . Organisasi atau perusahaan hams mendesain kuesioner 

kepuasan pelanggan yang secara akurat dapat memperkirakan persepsi pelanggan 

tentang mutu barang /jasa. 

Penggunaan kuesioner kepuasan pelanggan , kelihatannya paling tepat untuk 

perusahaan j asa, bukan industri pengolahan. 

Salah satu metode pengukuran adalah melalui Service Dimension Analysis ( Analisa 

Dimensi Pelayanan ), Adapun dimensi analisa pelayanan adalah: 

I. T;111 gihlc (kasat m:1ta) 

Tampilan f'asilitns li sik, pt.:nmgkat, pctugas clan tampilan fisik infonnasi 

2. Reliability (kehandalan) 

Kemampuan untuk memenuhi janji-janji pelayanan secara sunguh-sungguh clan 

akurat 

3. Responsiveness 

Kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang segera 

4. Competence (kompetensi) 

Memiliki pengetahuan dan keahlian yang dipedukan untuk melaksanakan 

pelayanan 

5. Courtesy (kesantunan) 

Kesopanan, penghargaan, penuh pertimbangan dan keramahan dari para petuigas 
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6. Credibility (kredibilitas) 

Dapat dipercaya, diyakini dan kejujuran dari perusahaan 

7. Security (keamanan) 

Bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan 

8. Access 

Kemudahan dicapai ( didatangi) dan dihubungi 

9. Communication 

Tetap memberikan informasi dalam bahasa yang dapat difahami oleh pelanggan 

dan tetap mendengar aktif terhadap pelanggan 

10. Understanding the customer 

Melakukan upaya-upaya untuk mengcnal dan memahami kebutuhan pelanggan 

Dari 10 dimensi tersebut bisa dijadikan menjadi 5 dimensi, yang biasa disebut 

dengan TERRA , yaitu : Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness dan 

Assurance, dimana dimensi Access, Communication dan Understanding the customer 

masuk kelompok Empathy, sedangkan Credibility, competence, Securitydan Courtesy 

masuk kedalam kelompok Assurance. 

Dari 5 dimensi ini dapat menganalisa Gap · Kualitas Pelayanan , yaitu 

menganalisa atau mengenali kesenjangan (gap) yang terjadi secara hierarkis antara 

kualitas pelayanan yang diberikan dengan kenyataan pelayanan yang dirasakan oleh 

pelanggan. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Gap.I: 

Gap.2: 

Gbr. 4 Gap Kualitas Pelayanan 
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PAST 1 
EXPERIENCE 

Gap yang te1jadi antara persepsi mariajemen dengan harapan 

pelanggan, dapat terjadi apabila para manajer tidak mengenal atau 

tidak memahami aspek-aspek apa yang penting bagi pelanggan 

Gap yang terjadi antara persepsi manajemen dengan spesifikasi 

(standar,aturan ,prosedur), akan te1jadi apabila para manajer tahu apa 
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Gap.4: 

Gap.5: 
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yang yang dihararkan oleh pelanggan akan tetapi spesifikasi kualitas 

pelayanan yang mereka rancang tidak tepat seperti apa · yang 

diharapkan pelanggan. 

Gap yang te1jadi antara spesifikasi pelayanan dengan pelaksanaan 

penyerahan pelayanan kepada pelanggan, dapat ter,jadi apabila para 

frontliner yang berhubungan langsung dengan pelanggan tidak 

melaksanakan pekerjaan sesuai dengan aturan /standar yang 

ditetapkan. 

Gap yang terj adi antara pelaksanaan penyerahan pelayanan kepada 

pclanggan dengan komunikasi eksternal ( segala bentuk publikasi ) 

yang dilakukan operusahaan terhadap pelanggan. Ini akan terjadi bila 

iklan-iklan atau segala bentuk publikasi atau jai1ji-janji yai1g dila:k:ukan 

perusal1aan terlalu muluk-muluk sehingga tidal( sesuai dengan apa 

yang dapat diberikan /dilakukan oleh para petugas pelayanan. 

Gap yang ada disisi pelanggan, yangterjadi pada saat membandingkan 

antara apa yang diharapkan dengan kenyataan yang diterima 

( customer gap ) 
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Contoh Pengukuran Service Dimension pada suatu unit ke1ja 

Unit Kerja I .Tenis Pelayanan : . ............. . . .... .................. . 

NO DI MENSI ATRJBUT EXPECT PERCEIV GAP %GAP SATISFACTI 

(I) (2) (3) (4) (5) (5)-(4) ON LEVEL 

I Tangibles - Billboard 95 75 20 21.05 78 .95 % 
- I lalam;rn 

I -Temp;it 
I p<trk i r 

-Ciedung 
-Ruangan 

2 Empathy - Kemudahan 95 70 25 26.31 73.69 % 
dihubungi 

- Keramahan 
- Kejelasan 

info 
,., Reliability - Akurasi 100 70 30 30 70% .) 

- Kesungguhan 
- Kekuatan 

4 Resp_onsiv - Kecepatan 95 75 20 ;, 21.05 78.95 % 
eness -Tanggap 

- Keinginan 
membantu 

5 Assurance - Kredibilitas 100 80 20 20 80% 
- Kompetensi 
-Keamanan 
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Gbr..5 Gap antara harapan dan kenyataan 
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v I 

Expected 

L----" Perceived 

Gap 

A 

Prioritas peningkatan pada dimensi Reliability dan Empat11y, lebih spesifik lagi bisa 

dilihat dari masing-masing atribut yang memiliki gap terbesar 
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PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

5.1. Pengumpulan Data 

Sebagaimana telah dikemukakan pada bab terdahulu bahwa, metode yang 

digunakan untuk pengumpulan data ini melalui wawancara dan mempelajari literature 

serta dokumentasi. Dari pengan1atan penulis didapat data-data sebaga! berikut : 

5.1.1 Data Rcncana dan Rcalisasi Pelatihan 

Data yang dapat diperoleh seperti terlihat pada tabel 1 

Tabcl 1: Data rcncana dan rcalisasi pelatihan 

Teknik Non Teknik 
f 

Bulan Rcncana Rcalisasi Ren can a realisasi 

Pcbruari 3 2 7 7 

Maret 5 7 10 10 

April 1 1 1 8 

Mei 12 12 9 10 

Juni 0 10 10 12 

Juli 4 8 5 11 

v - 1 
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5.1.2 Data Umpan Balik Pelatihan 

No 

]. 

2. 

3. 

4. 

Data yang diperoleh dari Umpan Balik Peserta Pelatihan (UBPP) 

selama 4 (empat) bulan dibuclt dalam rekapitulasi sebagai berikut pada tabel 2 

Tabel 2 : Rekapitulasi Penilaian pelatihan April s/d Juli 2001 

Di Uplatda I Medan 

Nilai Nilai Rata-

Bulan Jnstruktur Program Materi Saran a rata Pelatilzaii 

April 86.6 84.6 84.2 86.2 85.4 

Mei 88.8 88.0 86.7 85.4 87.23 

Juni 89.0 87.2 86.5 85.8 87.13 

Juli 89.6 87.6 87.3 87.6 88.03 

Rata-rata 88.35 86.85 86.18 86.l 86.9 
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Tabel.3 : Rekapitulasi penilaian peserta dari. 10 pelatihan selama bulan 

.Juli 2001untuk nilai Instruktur 

Parameter yang dinilai M 

Penampilan 87 

Penyampaian 85 

Pengaturan Waktu 55 

Penguasaan Materi 85 

Kctcrangan : M = Mcmuaskan 
B =Baik 

Kategori Nilai 

B 

58 

58 

81 

64 

c 

5 

9 

12 

11 

K 

0 

0 

0 

0 

C= Cukup 
K=Kurang 

Total jumlah 

penilai 

150 

152 

148 

160 

Tabcl.4 : Rckapitulasi pcnilaian peserta dari 10 pelatihan selama bulan 

Juli 2001untuk nilai Program Pelatiltan 

Parameter yang dinilai M 

Tujuan kurikulum 57 

Komposisi materi 42 

Keterangan : M = Memuaskan 
B =Baik 

Katcgori Nilai 

B c 

96 4 

93 14 

K 

1 

3 

C= Cukup 
K = Kurang 

Total jumlah 

penilai 

158 

152 
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Tabel.5 : Rekapitulasi penilaian peserta dari 10 pelatihan selama bulan 

Juli 2001untuk nilai Materi Pelatihan 

Parameter yang dinilai M 

Penulisan diktat/HO 48 

Slide/transparasi 48 

Soal/studi kasus 41 

Keterangan : M = Memuaskan 
B =Baik 

Kategori Nilai 

B c 

85 13 

78 8 

97 10 

K 

1 

1 

1 

C= Cukup 
K = Kurang 

Total jumlah 

penilai 

147 

135 

149 

Tabcl.6 : Rckapitulasi pcnilaian pcscrta dari 10 pclatihan sclama bulan 

.Juli 2001untuk11ilai Sara11a Pelatilzau 

Parameter yang dinilai M 

Fasilitas Kelas 48 

Asrama 39 

Makanan 43 

Pelayanan 42 

Keterangan : M = Memuaskan 
B =Baik 

Kategori Nilai 

B c 

67 25 

78 20 

78 25 

93 16 

K 

0 

1 

3 

1 

C=Cukup 
K = Kurang 

Total jumlah 

penilai 

140 

138 

149 

152 
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Tabel.7: Resume Hasil Latih pada posisi April sampai dengan Juli 2001 

Nomor Bula11 Pelatilzan Standar Nilai Rata-rata Pelatilzan 

1. April 2:80 82 

2. Mei 2:80 84.7 

3. Juni 2:80 84.4 

4. Juli 2:80 82.8 

Rat a-rat a 2:80 83.48 

Tabcl.8 : Rckapitulasi Jumlah Pcngaduan tcrtulis per 100 siswa pclatihan 

Bultm .!111111fllt Siswa .l/11 K/aim % per 100 siswa 

Mei 294 4 1.37 

Juni 210 4 1.90 

Juli 253 4 1.58 

5.1.3 Data basil survey dan wawancara 

Dari pengamatan penulis terhadap realisasi pelatihan selama bulan Mei s/d 

Juli 2001 (lihat tabel 1) ada 63 pelatihan , yaitu : 

Mei : 22 pelatihan 

Juni : 22 pelatihan 

Juli : 19 pelatihan 
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Dari 63 pelatihan tersebut penulis menemukan ada 9 (sembilan) pelatihan yang belum 

ada I mempunyai KURSIL nya 

Selain itu penulis juga melemparkan kuisioner selama bulan Juli kepada pai·a 

peserta dari 10 pelatihan dengan mengajukan 10 pertanyaan dalam rangka evaluasi 

hasil pelatihan, dan hasilnya seperti tercantum dalam tabel dibawah ini . 

Tabel.9 : Kompulasi kuesioner evaluasi hasil 

No Evaluasi basil K c B M SM 

I Merasa perlu 1 3 64 90 22 180 

2 Materi bermanfaat I 4 55 94 32 186 

3. Wawasan pengetahuan dan 0 6 54 84 34 178 

keterampilan 

4. Meningkatkan ketenangan 0 7 72 71 42 192 

dalam bekerja 

5. Kasus I Praktek sesuai 2 9 70 66 40 187 

6. Manfaat pekerjaan 1 4 63 84 19 171 

7. Motivasi dalam bekerja 0 4 71 78 26 179 
I 

8. Metode Tepat 4 11 71 G6 35 187 

I 9. Merasa puas 2 7 55 85 29 178 

I 

: 10. 
I 

Ingin pelatihan lainnya 5 2 62 48 27 144 
i 
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5.2. Pengolahan Data 

Dari data-data seperti yang terlihat pada point 5.1 yaitu pengumpulan data , 

penulis menganalisa data tersebut sebagai berikut: 

5.2.1 Analisa data reJJ.cana dan realisasi pelatihan 

Dari data tersebut terlihat bahwa selama 6 ( enam) bulan yaitu dari bulan 

Pebruari s/d Juli terjadi · perbedaan yang cukup berarti dimana rencana pelatihan 

seharusnya berjumlah sebagai berikut : 

Pelatihan teknik : 25 pelatihan 

Pelatihan Non teknik : 42 pelatihan 

Dan ter-realisir sebagai berikut : 

Pelatihan teknik : 40 pelatihan 

Pelatihan non teknik : 58 pelatihan 

Dari sisi pemasaran ini merupakan keberhasilan karena realisasi pelatihan ternyata 

lebih banyak dari rencana pelatihan, tetapi kalau dikaitkan dengan kesiapan · 

penyelenggaraan terkesan dipaksakan , karena kalau penulis kaitkan dengai1 point 

5.1.3 atau dengan prosedur penyelenggaraan yaitu prosedur persiapan dan registrasi 

pada point 3.2.l dimana pada prosedur tesebut bahwa pelatihan dapat dilaksanakan 

salah satunya karena telah ada Kurikulum dan silabus (kursil) , tetapi kenyataan 

seperti pada point 5.1.3 dimana dari 63 pelatihan ada 9 (sembilan) pelatihan yang 

belum mempunyai kurikulum dan silabus , sehingga pelatihan dilaksanakan tanpa 
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adanya kursil dan dasar penawaran kepada pelanggan hanya dari proposal tanpa 

mengacu kursil ( seharusnya proposal dibuat berdasarkan kursil ). 

Hal ini menjadi beban bagi penyelenggara karena kelengkapan prosedur tidak 

terpenuhi dan ini menjadi hutang di bagian penyelenggara untuk segera membuat atau 

mengajukan Kursil pelatihan-pelatihan yang dimaksud, dan apabila ini dibiarkan 

terns bukan tidak mungkin ini akan menjadi temuan auditor baik auditor internal 

maupun eksternal yang sudah barang tentu akan berpengaruh terhadap kelangs.ungan · 

sertifikat ISO 9002 yang telah di terima Uplatda Medan. 

5.2.2 Analisa Data Umpan Halik Pclatihan (UBPP) 

Untuk analisa un1pan balik penulis Cfkan menganalisa data-data sesuai dengan 

tabel-tabel : Tabel 2, tabel 3, tabel 4, tabel 5 , tabel 6, tabel 7 dan tabel 8. 

Pada tabcl 2 , yaitu rekapitulasi penilaian pelatihan selama bulan April s/d Juli 

2001 adalah sebagai berikut : 

Nilai rata-rata Instruktur : 88.35 

Nilai rata-rata program : 86.85 

Nilai rata-rata materi : 86.18 

Nilai rata-rata sarana : 86.1 

Sehingga Nilai rata-rata pelatihan : 86.9 

Bandingkan dengan sasaran mutu kinerja untuk eksternal Uplatda Medan yang 

tertulis dalam Sa.saran Mutu ISO 9000 Uplatda Medan sebagai berikut : 
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Kepuasan pelanggan >= 85 

Kualitas Instruktur >= 85 

Kualitas Sarana pelayanan >= 85 

Kualitas Materi >= 85 

Penilaian basil latib > 80 

Keluhan < 2 dari 100 siswa/bln 

Note : kelulzan dianggap valid apabila diajukan oleh minimal 20% dari jumlah 

siswa 

Gbr. Grafik nilai rata-rata nilai pelatiltan 

JULI 2001 

l!l lnstruktur 

•Program 

DMateri 
DSarana 

• Rata-rata 

Derigan melihat data basil umpan balik dan sasaran mutu Uplatda Medan 

seperti tersebut diatas , maka ser,ara sederhana dari an~ka-angka tersebut dapat 

dikatakan bahwa kepuasan pelanggan Uplatda Medan telah terpenuhi. 

Tetapi kalau kita perhatikan tabel-tabel 3, 4 ,5 dan 6 yaitu rekapitulasi 

penilaian dari para peserta 10 (sepuluh) pelatihan selama bulan Juli 2001 baik untuk 

nilai instruktur, program , materi dan sarana ditemukan nilai C dan K , baik untuk 
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nilai instruktur , nilai program , nilai materi dan nilai sarana , dimana nilai C 

dikonversikan sama dengan 75 dan K dikonversikan sama dengan 65 

Berdasarkan tabcl 3 untuk nilai instruktur rata-rata ada 9 peserta yang menilai C dari 

153 atau sekitar 5,88% 

Berdasarkan tabcl 4 untuk nilai program rata-rata ada 11 peserta yang menilai C dan 

K dari 155 atau sekitar 7,09 % 

Berdasarkan tabcl 5 untuk nilai materi rata-rata ada 11 peserta yang menilai C dan K 

dari 144 atau sekitar 7 ,64 % 

Berdasarkan tabcl 6 untuk nilai sarana rata-rata ada 11 peserta yang menilai C dan K 

clari 144 atau sekitar 7,64 % 

Sedanglan berdasarkan tabcl 7 untuk nilai basil latih yang diambil selama bulan April 

sampai dengan Juli 2001 didapat nilai basil latih dengan nilai rata-rata 83.48. 

Dan pada tabel 8 yaitu rekapitulasi jumlah keluhan peserta pelatihan selama tiga 

bulan rata-rata per-bulan diba':Vah 2 % 

Materi Program Sarana lnstruktur 

l!I Memuaskan 

BBaik 

OCukup 

OKurang 

Gbr. Grafik hasil pcnilaian pcscrta tcrhadap nilai - nilai pelatihan 
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Dari Tabel.8 seperti terlihat dibawah ini : 

Bulan Jumlah Siswa Jlh /(/aim % per 100 siswa 

Mei 294 4 1.37 

Juni 210 4 1.90 

Juli 253 4 1.58 

.Tumlah keluhan yang dilemparkan para peserta rata-rata per - bulannya dibawah 2 % 

atau ini berarti masih dalam koridor seperti yang disyaratkan dalam sasaran mutu , 

dan kenapa ini bisa terjadi dan dipertahankan . Ini karena adanya Manajemen Review 

yaitu suatu pertemuan yang diprakarsai oleh QMR dimana jajaran manajemen 

Uplatda Medan bertemu untuk membicarakan dan mengevaluasi mutu dan pelayanan 

kepada para pelanggan ( peserta ) termasuk keluhan - keluhan para peserta yang 

ditulis melalui Umpan balik pelatihan atau bahkan dari saran lisan peserta saat 

penutupan pelatihan dan seluruh kekurangan atau keluhan hams langsung ditindak 

lanjuti khususnya yang menjadi wewenang dan dapat dilakukan Uplatda Medan. 

Tindak lanjut perbaikan dapat berupa langsung perbaikan sarana ataupun prasarana 

dan usulan ke Divlat dalam hal perbaikan materi dan juga perbaikan-perbaikan 

terhadap prosedur di masing-masing unit pemegang prosedur. 
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5.2.3 Analisa basil survey evaluasi basil & wawancara 

Dari umpan balik pelatihan yang dikeluarkan oleh Uplatda Medan setelah 

selesai pelatihan belum kelihatan manfaat hasil pelatihan bagi para peserta , untuk itu 

penulis mencoba membuat suatu quesiner yang membuat daftar pertanyaan (ada 10 

pertanyaan ) seperti terlihat pada tabel 9 

Dengan rata - rata responden adalah 178 responden didapatkan hasil seperti 

pacla tabel 9 

Secara keseluruhan lebih banyak yang menjawab positip yaitu diatas 90 % . 

Yang memberikan jawaban k11ra11g adalah sebagai berikut untuk pertanyaan: 

).- Mcr;isa pcrlu : 4 responden atau 4/178 % = 2,24 % 

);.- Materi bermanfaat : 5 responden atau 5/178 % = 2,80 % 

'r Wawasan & keterampilan : 6 responden a tau 611 78 % = 3 ,3 7 % 

)> Meningkatkan ketenangan 

dalam bekerja :7 responden atau 7/178 % = 3,93 % 

>- Kasus I praktek : 11 responden atau 111178 % = 6,18 % 

'r Manfaat peke1jaan :5 responden a.tau 5/178 % = 2,80% 

'r Motivasi dalam bekerja :4 responden atau 41178 %. = 2,24% 

\ ·. ,., Metode tepat : 15 responden atau r 51178 % = 8,42 % 

> Merasa puas :9 responden atau 9/178 % = 5,05 % 

>- Menginginkan pelatihan lain :7 responden atau 7 /178 % = 3,93 % 
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Dari prosentase penilaian peserta yang menjawab kurang tersebut diatas kalau 

di rata-ratakan adalah 2,47 1Yo , sehingga dapat diartikan para peserta yang mengisi 

responden secara keseluruhan menganggap bahwa hasil pelatihan sangat bermanfaat 

bagi kelancaran pekerjaarmya, tetapi terhadap penilaian yar1g masih kurang tetap . 

diadakan perbaikan dan upaya peningkatannya. 

Dari wawancara dan pengamatan penulis diketahui bahwa QMR mempunyai 

tugas rangkap, selain ditunjuk sebagai QMR juga sebagai seorang officer 

pcnyclcnggara clan juga scb;1gai instruktur. Kalau betul - betul Uplatda Medan ingin 

menjalankan Sistem Manajemen Mutu clengan baik keadan ini tidak boleh te1jadi, 

karena Tugas QMR cukup berat seperti kita ketahui pada bab sebelumnya, sehingga 

kalau masih dibebani dengan tugas lain maka QMR tidak fokus pada peke1jaannya 

scndiri clengan clemikian aknn scclikit mengganggu terhadap Sistem Manajemen Mutu 

itu sendiri, sebaiknya ditetapkan QMR yang bebas dari pekerjaan lainnya. 

_Dari data umpar1 balik seperti pada tabel-tabel 3,4,5 dan 6 serta lampiran dapat 

clibuat analisa gap kualitas pelayanan atau pengukuran service dimension. 

Dengan menggunakan data pada tabel 3, tabel4, tabel 5 clan tabel 6 serta lebih 

detailnya ada pada lampiran, maka dapat dibuat suatu tabel hasil umpan balik yang 

dikelompokkan berdasarkar1 5 dimensi pelayanan TERRA 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Y-14 

Tabel.10 : Rekapitulasi umpan balik dalam dimensi TERRA 

No Dirncnsi Atribut Nilai rata-rata 
1 Tangible - Kelengkapan kelas 86.38 

- Fasilitas Asrama 85.88 
- Pelayanan makan 85 .51 
- Penampilan instruktur 90.57 

2 Empathy - Penyampaian instruktur 89.87 
3 Reliability - Penulisan diktat 87.12 

- Slide/transparasi 87.73 
- Bahan soal /studi kasus 86.92 

4 Responsiveness - Pelayanan 86.4 
penyelenggara 

5 Assurance - Tujuan kurikulum 88.49 
- Komposisi materi 86.63 
- Pemanfaatan waktu 88.19 
- Penguasaan materi 89.13 

Tabel 11 : Hail pengukuran dimensi pelayanan 

NO DI MENSI EX PECT PERCEIV GAP %GAP SA TISFACTIO 

(I) (2) (3) (4) (4)-(3) N LEVEL 

1 Tangibles 100 87.21 12.79 12.79 87.21 % 
2 Empathy 100 89.87 10.13 10.13 89.87 % 
3 Reliability 100 87.25 12.75 12.75 87.25 % 
4 Responsive 100 86.40 13.60 13.60 86.40 % 

ness 
5 Assurance 100 88 .11 11 .89 11.89 88 .11 % 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka penulis membuat suatu 

kesimpulan dan saran sebagai berikut : 

6.1 Kesimpulan 

I. Secara keseluruhan Uplatda I Medan telah mengimplementasikan Sistem 

Mnnajcmcn Mutu ISO 9000 clengnn baik 

2. Sertifikat ISO yang didapatkan oleh Uplatda I Medan adalah Sertifikat ISO · 

9002 versi Tahw1 1994, tidak mempunyai klausul 4.4, sehingga Uplatda I 

Medan tidak berhak membuat Kurikulum dan Silabus serta Materi Pelatihan, 

tetapi hanya bisa mengusulkan ke Divlat Bandung 

3. Program pemasaran maupun kalender pelatihan berjalan tidak sesuai dengan 

apa yang direncanakan, karena tidak sejalan dengan kebutuhan pelatihan 

pemakai jasa 

VI -1 
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. 
4. Beberapa pelatihan, terutama pelatihan baru ( belum ada dalam katalog I 

produk pelatihan ) sesuai keinginan pelanggan dilaksanakan tanpa adanya 

Kurikulum dan Silabus 

5. Masih ada parameter - parameter sesuai Sasaran Mutu Uplatda I Medan yang 

dinilai masih kurang ( belum memenuhi tolok ukur ) 

6. Belum adanya kuesiner yang efektif dan mengarah akan kepuasan serta 

manfaat pelatihan bagi para peserta 

7. Dari hasil sampling kuesioner kepada para peserta pelatihan dinyatakan 

bahwa 95 % puas dan bermanfaat atas pelatihan yang diterimanya 

8. .Jabatan QMR dirangkap, sehingga sedikit mengganggu terhadap kelancaran 

implementasi Sistem Manjemen Mutu 

9. Ada beberapa pelatihan yang dijalankan tanpa adanya Kurikulum dan Silabus, 

dan ini merupakan ha! yang tidak boleh terjadi 
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6.2 Saran - saran 

1. Agar Uplatda dapat memulai merancang Sistem Manajemen Mutu nya dengan 

ISO 9000 versi 2000, dalam rangka terns mengakomodir dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan 

2. Unit pemasaran agar lebih proaktif lagi dan mengkoordidasikan dengan unit 

penyelenggara sehingga seluruh pelatihan dapat dilaksanakan sesuai jadual · 

dan mempunyai Kurikulum dan Silabus 

3. Agar Uplatda menunjuk seorang QMR yang betul-betul bebas dari pekerjaan 

lainnya dan mempunyai struktur yang baku, bukan hanya stmktur bayangan 

4. Dilaksanakan micro teaching kepada para instruktur yang masih mempunyai 

cukup atau kurang dalam rangka meningkatkan kompetensinya 

5. Pemeliharaan sarana dan prasarana pelatihan termasuk catering untuk selalu 

· terns ditingkatkan 
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