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5. KEMAJUAN PENELITIAN 

Ringkasan penelitian berisi latar belakang penelitian, tujuan dan tahapan metode penelitian, luaran 

yang ditargetkan, serta uraian TKT penelitian yang diusulkan. 

A. RINGKASAN  

Manajemen mutu terpadu (MMT) sangat berguna meningkatkan kepercayaan masyarakat di lingkungan 

perguruan tinggi karena fokus pada pendidikan dan masyarakat. Pilar mutu dari MMT adalah fokus 

pada pelanggan, keterlibatan total, pengukuran, komitmen, dan perbaikan berkelanjutan. Kepuasan 

mahasiswa sebagai pelanggan harus diperhatikan oleh perguruan tinggi. Berdasarkan teori-teori yang 

dieksplorasi ternyata kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan faktor 

individu. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mempelajari pengaruh kualitas total pribadi, 

kualitas pelayanan dosen terhadap kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan pada Perguruan Tinggi di 

Kota Medan. Metode penelitian adalah metode ex post facto dan metode pengambilan sampel adalah 

metode purposive random sampling. Penelitian tahap pertama (2018) telah dilakukan untuk memetakan 

kualitas total pribadi mahasiswa, kualitas pelayanan dosen, dan kepuasan mahasiswa serta telah 

menemukan model teori pengembangan kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan dari 4 (empat) 

Universitas yang terpilih menjadi lokasi penelitian. Luaran yang ditargetkan pada penelitian tahap 

pertama (2018) telah terpenuhi, yaitu: 1) Artikel ilmiah telah dipresentasikan pada international 

conference APTEKINDO tanggal 12 Juli 2018 di Surabaya; 2) Artikel ilmiah telah dipresentasikan 

pada ICOVET tanggal 27 Oktober 2018 di Malang; 3) Artikel ilmiah telah di-submitted pada jurnal 

internasional bereputasi (Center For Educational Policy Studies Journal). Sedangkan Tahap Kedua 

(2019) bertujuan untuk menulis buku ber-ISBN dan sosialisasi hasil penelitian yang ditemukan kepada 

dosen dari 4 (empat) Universitas yang terlibat dalam penelitian ini. Penulisan buku didasarkan dari hasil 

penelitian tahap pertama dan divalidasi oleh tim ahli, untuk selanjutnya disempurnakan. Finalisasi buku 

akan dicetak ber-ISBN dan didaftarkan kepada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual untuk 

memperoleh hak cipta. Sesuai dengan target yang dicapai pada penelitian tahap pertama (2018), 

penelitian ini berada pada TKT Level 2, yaitu prinsip dasar riset telah diobservasi dan dilaporkan, dan 

dukungan data awal, hipotesis, desain & prosedur litbang telah dieksplorasi. Dengan berakhirnya 

penelitian tahap kedua (2019), maka penelitian ini akan berada pada TKT Level 3, yaitu rancangan dan 

metodologi penelitian tersusun komplit. 

https://ojs.cepsj.si/index.php/cepsj
https://ojs.cepsj.si/index.php/cepsj
https://ojs.cepsj.si/index.php/cepsj/%20authorDashboard/submission/780
https://ojs.cepsj.si/index.php/cepsj/%20authorDashboard/submission/780


BAB 1. PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

 Sebagaimana diketahui bahwa Manajemen Mutu Terpadu (MMT) adalah metodologi 

yang dapat membantu para profesional pendidikan menjawab tantangan lingkungan yang 

terjadi saat ini. MMT dapat digunakan untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat di 

lingkungan sekolah karena fokus pada pendidikan dan masyarakat. Apabila MMT 

diimplementasikan dalam pendidikan, Arcaro [1] menjelaskan bahwa dalam Model Sekolah 

Bermutu Terpadu didasarkan kepada “pilar mutu”dan sekaligus menjadi karakteristiknya yaitu: 

fokus pada kostumer, keterlibatan total, pengukuran, komitmen, dan perbaikan berkelanjutan. 

Dari uraian di atas dapat diketahui bahwa salah satu pilar mutu dalam Model Sekolah Bermutu 

Terpadu adalah fokus pada pelanggan. Menjadi sekolah bermutu terpadu dituntut menjalin 

hubungan yang harmonis dengan pelanggan. Berdasarkan eksplorasi yang dilakukan dapat 

disimpulkan bahwa pelangganperguruan tinggi adalah mahasiswa dan keluarganya karena 

mereka yang memetik manfaat dari perguruan tinggi. Keterlibatan orang tua sebagai pelanggan 

adalah karena orang tua yang menyekolahkan anaknya di Program Studi tertentu pada 

perguruan tinggi. Perguruan tinggi memiliki pelanggan internal dan eksternal. Pelanggan 

internal adalah mahasiswa, orang tua, dosen, tenaga administrasi yang berada di dalam sistem 

pendidikan, sedangkan pelanggan eksternal adalah masyarakat, perusahaan, dan stakeholder 

lainnya yang memanfaatkan output proses pendidikan.Akan tetapi, menurut Sallis [2], bahwa 

mahasiswa adalah pelanggan eksternal utama. Di Kota Medan terdapat beberapa Universitas 

Negeri dan Swasta, namun Universitas yang terlibat di dalam penelitian ini adalah Universitas 

yang memiliki Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan (FKIP) yang karakteristiknya hampir 

sama dengan Universitas Negeri Medan (UNIMED) antara lain: Universitas Muhammadyah 

Sumatera Utara (UMSU), Universitas HKBP Nommensen (UHN), dan Universitas Islam 

Sumatera Utara (UISU). 

 UNIMED sebagai salah satu perguruan tinggi di Kota Medan adalah Universitas yang 

mengimplementasikan strategi pendidikan yang dirumuskan dalam Rencana Strategis 

(Renstra) Tahun 2016-2020 [3], yaitu: 1) Peningkatan mutu, relevansi dan daya saing, 2) 

Pemerataan dan perluasan akses pendidikan, dan 3) Penguatan tata kelola. Salah satu butir dari 

masing-masing program utama Renstra UNIMED di atas adalah: (1) Peningkatan relevansi dan 

daya saing lulusan melalui implementasi Kerangka Kualifikasi Nasional Indonesia (KKNI), 

(2) Peningkatan peran serta masyarakat dalam perluasan akses perguruan tinggi, dan (3) 



Peningkatan kualitas layanan akademik dan administrasi bagi sivitas akademika (Renstra 

UNIMED 2016-2020, [3]. 

 Apabila prinsip dasar MMT dikaitkan dengan Renstra UNIMED Tahun 2016-2020 

sangatlah bersesuaian. Artinya Renstra UNIMED dapat dicapai dengan menerapkan prinsip 

dasar MMT di atas. Peningkatan kualitas total pribadi mahasiswa akan dapat meningkatkan 

daya saing lulusan, peningkatan kualitas pelayanan dosen akan dapat meningkatkan kualitas 

layanan akademik, dan kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan akan dapat meningkatkan 

peran serta masyarakat dalam perluasan akses perguruan tinggi. Kualitas total pribadi 

mahasiswa adalah upaya mahasiswa untuk membangun kepemimpinan diri (self leadership) 

agar dapat membangun kepemimpinan tim (team leadership), dan pada akhirnya akan dapat 

membangun kepemimpinan organisasi (organizational leadership). Kualitas pelayanan dosen 

adalah kualitas jasa pelayanan dosen selama proses pembelajaran yang langsung dirasakan oleh 

mahasiswa yang memperoleh implementasi kurikulum berbasis KKNI. Selanjutnya, kepuasan 

mahasiswa adalah tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan dosen selama proses 

pembelajaran. 

Permasalahan 

 Berdasarkan latar belakang, maka muncul beberapa permasalahan yaitu: 1) 

Bagaimanakah kualitas total pribadi mahasiswa pada perguruan tinggi di Kota Medan? 2) 

Bagaimanakahkualitas pelayanan dosen pada perguruan tinggi di Kota Medan? 3) 

Bagaimanakah tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan dosen pada perguruan tinggi 

di Kota Medan? 4)Apakahkualitas total pribadi berpengaruh langsung terhadap kepuasan 

mahasiswa? 5) Apakah kualitas pelayanan dosenberpengaruh langsung terhadap kepuasan 

mahasiswa? 6) Apakah kualitas total pribadi berpengaruh tidak langsung terhadap kepuasan 

mahasiswa melalui kualitas pelayanan dosen? 7) Apakah kualitas pelayanan dosen 

berpengaruh tidak langsung terhadap kepuasan mahasiswa melalui kualitas total pribadi? 

Tujuan khusus 

Secara khusus, pada Tahun ke-1 penelitian ini bertujuan untuk mempelajari:1) 

Gambaran kualitas total pribadi mahasiswa pada perguruan tinggi di Kota Medan; 2) Gambaran 

kualitas pelayanan dosen pada perguruan tinggi di Kota Medan; 3) Gambaran kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan dosen pada perguruan tinggi di Kota Medan; 4) Pengaruh 

langsung kualitas total pribadi terhadap kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan; 5) Pengaruh 



langsung kualitas pelayanan dosen terhadap kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan; 6) 

Pengaruh tidak langsung kualitas total pribadi terhadap kepuasan mahasiswa melalui kualitas 

pelayanan dosen; 7) Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan dosen terhadap kepuasan 

mahasiswa melalui kualitas total pribadi. Dengan demikian telah   diperoleh model-model 

pengembangan kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan di perguruan tinggi. 

Pada Tahun ke-2 penelitian ini bertujuan untuk: 1) membuat Buku Referensi ber-ISBN, 

dan 2) melakukan sosialisasi tentang model-model pengembangan kepuasan mahasiswa 

sebagai pelanggan di UNIMED, UMSU, UHN, dan UISU. 

Urgensi (Keutamaan) Penelitian 

Kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan pada perguruan tinggi sangat penting 

dipelajari guna menemukan model-model pengembangan kepuasan mahasiswa yang dapat 

digunakan setiap perguruan tinggi untuk meningkatkan jasa pelayanan. Secara khusus, sejak 

tahun 2016, UNIMED telah mengimplementasikan kurikulum berbasis KKNI bagi mahasiswa 

angkatan tahun 2016. Ciri khas implementasi kurikulum berbasis KKNI adalah kewajiban 

mahasiswa melaksanakan 6 (enam) tugas, yaitu: tugas rutin (TR), critical book report (CBR), 

critical journal report (CJR),  tugas berbasis proyek, rekayasa ide, dan riset mini. Secara tegas 

strategi pendidikan ini telah dirumuskan di dalam RENSTRA UNIMED 2016-2020 yang 

masuk di dalam program utama, yaitu: 1) Peningkatan mutu, relevansi dan daya saing,dengan 

salah satu butirnya: “Peningkatan relevansi dan daya saing lulusan melalui implementasi 

KKNI,” 2) Pemerataan dan perluasan akses pendidikan, dengan salah satu butirnya: 

“Peningkatan peran serta masyarakat dalam perluasan akses perguruan tinggi,”dan 3) 

Penguatan tata kelola, dengan salah satu butirnya: “Peningkatan kualitas layanan akademik dan 

administrasi bagi sivitas akademika.” Berdasarkan uraian di atas jelas terlihat bahwa penelitian 

ini berkontribusi pada pencapaian Renstra UNIMED 2016-2020 dan juga berkontribusi 

mendasar pada bidang ilmu manajemen pendidikan. Variabel kualitas total pribadi mahasiswa 

berkontribusi pada“peningkatan relevansi dan daya saing lulusan melalui implementasi 

KKNI,”variabel kualitas pelayanan dosen berkontribusi pada“peningkatan peran serta 

masyarakat dalam perluasan akses perguruan tinggi,” dan variabel kepuasan mahasiswa 

berkontribusi pada“peningkatan kualitas layanan akademik dan administrasi bagi sivitas 

akademika.” 

Menurut pengusul sangatlah penting mempelajari gambaran kualitas total pribadi 

mahasiswa, gambaran kualitas pelayanan dosen, dan gambaran kepuasan mahasiswa terhadap 



pelayanan dosen setelah implementasi kurikulum berbasis KKNI. Selanjutnya, mempelajari 

pengaruh kualitas total pribadi terhadap kepuasan mahasiswa, pengaruh kualitas pelayanan 

dosen terhadap kepuasan mahasiswa,  pengaruh tidak langsung kualitas total pribadi terhadap 

kepuasan mahasiswa melalui kualitas pelayanan dosen, dan pengaruh tidak langsung kualitas 

pelayanan dosen  terhadap kepuasan mahasiswa melalui kualitas total pribadi. Oleh karena itu, 

penelitian ini sangat urgen dilaksanakan sejak tahun 2018 guna memperoleh gambaran tingkat 

kepuasan mahasiswa pada pelayanan dosen setelah implementasi KKNI. Hasil yang diperoleh 

dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi UNIMED dan perguruan tinggi pada 

umumnya.  

Rencana Target Capaian Tahunan 

 Rencana target capaian tahunan penelitian ini adalah tercantum pada Tabel 1 berikut. 

 

No 

Jenis Luaran Indikator Capaian 

Kategori Sub Kategori Wajib Tambahan 2019 

1 Artikel ilmiah 

dimuat di jurnal2) 

Internasional 

bereputasi 

   

Nasional 

Terakreditasi 

   

2 Artikel ilmiah 

dimuat di 

prosiding3) 

Internasional 

Terindeks 

 v submitted 

Nasional    

3 Model/Purwarupa/Desain/Karya 

seni/Rekayasa Sosial8) 

   

4 Bahan Ajar/Referensi (ISBN)9) v  Publish 

5 Tingkat Kesiapan Teknologi (TKT)10)   3 

 

BAB 2. RENCANA STRATEGIS DAN PETA JALAN PENELITIAN PERGURUAN TINGGI 

Rencana Strategis UNIMED 2016-2020 

 Berdasarkan Renstra UNIMED 2016-2020, Lembaga Penelitian (Lemlit) UNIMED 

merumuskan isu strategis, penelitian unggulan, dan strategi penelitian di UNIMED Tahun 

2015-2020. Bidang unggulan penelitian UNIMED yang dirumuskan adalah: 1) Bidang 

pendidikan dan pengajaran meliputi penjaminan mutu dan manajemen pendidikan; 2) Inovasi 

pembelajaran; 3) Bidang ilmu dasar; 4) Bidang industri dan dunia usaha; 5) Bidang pariwisata; 

6) Bidang bahasa, sastra dan budaya; 7) Pengembangan material bahan polimer; 8) Sintesis 

dan karakterisasi material; dan 9) Bidang olah raga(Renstra Lemlit UNIMED 2015-2020, pp. 

17-24). Berdasarkan bidang unggulan penelitian UNIMED, dijabarkan lagi secara lebih rinci  

topik penelitian bagi setiap Fakultas. Topik unggulan penelitian bagi Fakultas Teknik 



UNIMED adalah: 1) Penelitian Pendidikan, dan 2) Penelitian non Pendidikan. Penelitian 

pendidikan meliputi: pendidikan karakter bangsa; penelitian proses dan hasil pembelajaran; 

peningkatan kualifikasi, sertifikasi, pengembangan profesi dan tenaga kependidikan; 

pendidikan kejuruan; dan kualitas kelembagaan pendidikan (Manajemen dan Mutu 

Pendidikan) dengan tema manajemen dan penjaminan mutu pendidikan teknologi dan vokasi, 

kerjasama dan pemberdayaan masyarakat dan dunia usaha, evaluasi kebijakan pendidikan 

teknologi dan vokasi. Sedangkan penelitian non pendidikan meliputi: energi; ketahanan 

pangan; teknologi bahan; kajian pemukiman dan lingkungan hidup; dan teknologi informasi 

dan komunikasi.  

 Berdasarkan uraian di atas, jelas terlihat bahwa salah satu bidang penelitian unggulan 

di UNIMED adalah bidang pendidikan dan pengajaran yang meliputi penjaminan mutu dan 

manajemen pendidikan. Apabila dieksplorasi lebih lanjut pada topik penelitian unggulan bagi 

setiap Fakultas, maka salah satu topik penelitian unggulan bagi Fakultas Teknik adalah kualitas 

kelembagaan pendidikan (Manajemen dan Mutu Pendidikan). 

Peta Jalan Penelitian Bidang Unggulan 

 Peta jalan (roadmap) penelitian unggulan perguruan tinggi di UNIMED yang 

diorganisasikan Lemlit UNIMED dapat dideskripsikan sebagai berikut: 

1) Pada tahun 2015, Lemlit UNIMED merumuskan Renstra 2015-2020 yang merumuskan 

bidang unggulan penelitian di UNIMED, yaitu: (1) Bidang pendidikan dan pengajaran 

meliputi penjaminan mutu dan manajemen pendidikan; (2) Inovasi pembelajaran; (3) 

Bidang ilmu dasar; (4) Bidang industri dan dunia usaha; (5) Bidang pariwisata; (6) Bidang 

bahasa, sastra dan budaya; (7) Pengembangan material bahan polimer; (8) Sintesis dan 

karakterisasi material; dan (9) Bidang olah raga. 

2) Pada tahun 2015, Lemlit UNIMED telah menguraikan capaian pada tahun 2015 yaitu: (1) 

Terselenggaranya penelitian yang mendukung pencapaian research university berjumlah 10; 

(2) Capaian produk publikasi hasil penelitian di jurnal ilmiah (jurnal ilmiah nasional 

terakreditasi berjumlah 25; jurnal ilmiah internasional bereputasi berjumlah 15); (3) Capaian 

produk publikasi hasil penelitian di seminar (sebagai keynote speaker nasional dan 

internasional berjumlah 5; sebagai pemakalah nasional dan internasional berjumlah 50; (4) 

Capaian produk hasil penelitian (model/prototype/desain/katya seni berjumlah 5, hasil 

inovasi berjumlah 20, diajukan Paten dan HaKI berjumlah 5, buku ajar dan buku teks ber 

ISBN berjumlah 20). 












