
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

HALAMAN PENGESAHAN 

 
 

 
 

LAPORAN TAHUN KE-1 

PENELITIAN DASAR UNGGULAN PERGURUAN TINGGI 

 

 

 

 
JUDUL PENELITIAN 

 

PENGARUH KUALITAS TOTAL PRIBADI DAN KUALITAS PELAYANAN 

DOSEN TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA SEBAGAI PELANGGAN 

PADA PERGURUAN TINGGI DI KOTA MEDAN  

 

 

TIM PENGUSUL 

 

Dr. Nathanael Sitanggang, S.T., M.Pd.        (Ketua Tim) 

NIDN. 0016085813 

Dr. Putri Lynna A. Luthan, M.Sc.                (Anggota Tim) 

NIDN. 0004056903 

Prof. Dr. Abdul Hamid, K., M.Pd.                (Anggota Tim) 

NIDN. 0022025807 

 

 

Dibiayai oleh: 

Direktorat Riset dan Pengabdian Masyarakat 

Direktorat Jenderal Penguatan Riset dan Pengembangan 

Kementerian Riset, Teknologi, dan Pendidikan Tinggi 

Sesuai dengan Kontrak Penelitian 

Nomor: 027/UN33.8/LL/2018 

 

 

 

UNIVERSITAS NEGERI MEDAN 

NOVEMBER  2018 

 

 

 

U
N

IV
E

R
S

IT
AS NEGER

I M
E

D
A

N
 

U N I M E D

Kode/Nama Rumpun Ilmu: 799/Administrasi Pendidikan 

(Manajemen Pendidikan) 

  Bidang Fokus  : Sosial Humaniora-Seni Budaya-Pendidikan 





iii 

 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN SAMPUL   ........................................................................... i 

HALAMAN PENGESAHAN ......................................................................... ii  

DAFTAR ISI .................................................................................... iii 

RINGKASAN .................................................................................... iv 

BAB 1. PENDAHULUAN ........................................................................... 1 

A. Latar Belakang  ............................................................... 1 

B. Permasalahan  ................................................................ 3 

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA ..................................................................... 4 

A. Landasan Teori  .............................................................. 4 

B. Studi Pendahuluan .............................................................. 6 

BAB 3. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN  .……………………… 9 

A. Tujuan Penelitian ……………………………………….. 9 

B. Manfaat Penelitian ……………………………………….. 9 

BAB 4. METODE PENELITIAN .............................................................. 11 

A. Waktu dan Tempat Penelitian  ………………………………… 11 

B. Metode Penelitian ………………………………………. 11 

C. Populasi dan Sampel  ………………………………………. 11 

D. Alat Pengumpul Data .............................................................. 13 

E. Teknik Analisis Data ………………………………………. 14 

BAB 5. HASIL DAN PEMBAHASAN   ....................................................... 15 

A. Deskripsi Hasil Penelitian   ........................................................ 15 

B. Pengujian Persyaratan Analisis .……………………………… 21 

C. Pengujian Hipotesis Penelitian .……………………………… 24 



iv 

 

D. Pembahasan Hasil Penelitian ………………………………. 30 

BAB 6. KESIMPULAN DAN SARAN .................................................. 32 

A. Kesimpulan ……………………………………………….. 32 

B. Saran  ……………………………………………….. 33 

DAFTAR PUSTAKA  ........................................................................... 33 

LAMPIRAN-LAMPIRAN ........................................................................... 35 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 

 

RINGKASAN 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk memetakan kualitas total pribadi mahasiswa, 

kualitas pelayanan dosen, dan kepuasan mahasiswa pada perguruan tinggi di Medan. 

Penelitian ini juga mempelajari pengaruh kualitas total pribadi, kualitas pelayanan 

dosen terhadap kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan. Metode penelitian adalah 

metode survey. Sampel berjumlah 380 orang ditentukan berdasarkan teknik purposive 

random sampling dari Universitas Negeri Medan, Universitas Muhammadyah Sumatera 

Utara, Universitas HKBP Nommensen, dan Universitas Islam Sumatera Utara. 

Instrumen yang digunakan adalah kuesioner. Koefisien reliabilitas instrumen kualitas 

total pribadi mahasiswa sebesar 0,82, instrument kualitas pelayanan dosen sebesar 0,84,        

dan instrument kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan sebesar 0,86. Hipotesis 

penelitian yang diuji adalah: 1) Kualitas total pribadi berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan; 2) Kualitas total pribadi berpengaruh langsung 

terhadap kualitas pelayanan dosen; dan 3) Kualitas pelayanan dosen berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan. Teknik analisis yang 

digunakan menguji hipotesis adalah teknik analisis jalur. Temuan penelitian adalah: 1) 

kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan berada pada kategori cukup puas, 2) kualitas 

total pribadi mahasiswa berada pada kategori sedang, 3) kualitas pelayanan dosen 

berada pada kategori tinggi, 4) kualitas total pribadi mahasiswa berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan mahasiswa sebesar 4,49%, 5) kualitas pelayanan dosen berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan mahasiswa sebesar 23,14%, dan 6) kualitas total pribadi 

mahasiswa berpengaruh langsung terhadap kualitas pelayanan dosen sebesar 12,81%. 

Temuan ini sangat bermanfaat bagi para pihak perguruan tinggi dalam upaya  

meningkatkan kepuasan mahasiswa. 

 

Kata kunci: kepuasan, kualitas total pribadi, kualitas pelayanan, mahasiswa, dosen. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 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 (2006, pp. 35-37) 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 (2015:59) 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 
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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, 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, pp. 109-111). 

 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, 
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kepuasan mahasiswa adalah tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan dosen selama 

proses pembelajaran. 

B. Permasalahan 

 Berdasarkan latar belakang masalah, maka muncul beberapa permasalahan yaitu: 

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

2) Bagaimanakah kualitas pelayanan dosen pada perguruan tinggi di Kota Medan?  

3) Bagaimanakah tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan dosen pada perguruan 

tinggi di Kota Medan? 

4) Apakah kualitas total pribadi berpengaruh langsung terhadap kepuasan mahasiswa? 

5) Apakah kualitas total pribadi berpengaruh langsung terhadap kualitas pelayanan dosen? 

6) Apakah kualitas pelayanan dosen berpengaruh langsung terhadap kepuasan mahasiswa? 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

 Secara umum setiap outcome selalu berhubungan langsung dengan kepuasan 

pelanggan. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalui survay kepuasan 

dengan metode kuesioner, wawancara langsung, melalui surat, dan melalui telepon. Pemilihan 

metode pengumpulan data kepuasan pelanggan tergantung kepada berbagai hal yang perlu 

dipertimbangkan. Gaspersz (2012:266) menjelaskan beberapa pertimbangan memilih metode 

pengumpulan data kepuasan pelanggan, yaitu: 1) kebutuhan memperoleh data dari segmen 

yang berbeda dalam populasi; 2) cakupan geografi; 3) kebutuhan mengetahui identitas 

responden sebagai referensi di masa yang akan datang; 4) kompleksitas dari informasi yang 

dibutuhkan; 5) banyaknya pewawancara; 6) kuantitas dari informasi yang diperlukan; 7) 

kecepatan untuk memperoleh data; 8) dana yang tersedia untuk pengumpulan data; dan 9) 

preferensi personal dari peneliti. Dari uraian di atas dapat diketahui bahwa metode survay 

dapat digunakan untuk mengetahui kepuasan pelanggan. Survay yang dimaksudkan adalah 

menggunakan kuesioner.Untuk mendesain pertanyaan-pertanyaan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan dapat digunakan jendela pelanggan (customer window). Gaspersz (2013:765) 

menjelaskan jendela pelanggan (customer window) membagi karakteristik inti ke dalam 

empat kategori, yaitu: 1) Pelanggan menginginkan karakteristik itu, tetapi ia tidak 

mendapatkannya; 2) Pelanggan menginginkan karakteristik itu, dan ia mendapatkannya; 3) 

Pelanggan tidak menginginkan karakteristik itu, tetapi ia mendapatkannya; dan 4) Pelanggan 

tidak menginginkan karakteristik itu, dan ia tidak mendapatkannya.Oleh karena itu, kalau 

disimpulkan, survay kepuasan pelanggan berkaitan dengan kepuasan umum, produk, 

pelayanan, dan dukungan pelanggan.  














