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LANDASAN TEORI

A. Kajian Teori

1.

Kepuasan Mahasiswa

a. Pengertian

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis”
(artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat).
Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau
“membuat sesuatu memadai” (Tjiptono dalam Sarjono, 2007).
Kepuasan asal katanya adalah puas yang berarti merasa senang, lega,
kenyang, dan sebagainya karena sudah merasai secukup-cukupnya atau
sudah terpenuhi hasrat hatinya (Suharno dan Retnoningsih, 2012:393).

Mahasiswa dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia didefinisikan
sebagai orang yang belajar diperguruan tinggi (2012). Menurut Sugito
kepuasan mahasiswa adalah suatu keadaan terpenuhinya keinginan,
harapan, dan kebutuhan mahasiswa (dalam Srinadi, 2008).

Kepuasan mahasiswa adalah sikap positif mahasiswa terhadap
pelayanan lembaga pendidikan tinggi karena adanya kesesuaian antara
harapan dari pelayanan dibandingkan dengan kenyataan yang
diterimanya (Sopiatin, 2010:33).

Menurut Sugito kepuasan mahasiswa adalah suatu keadaan
terpenuhinya keinginan, harapan, dan kebutuhan mahasiswa (dalam
Srinadi, 2008). Sementara Sarjono (2007) kepuasan mahasiswa adalah
perbandingan antara harapan yang diinginkan mahasiswa tentang

pelayanan karyawan, kompetensi dosen yang didukung oleh sarana
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prasarana dan kepemimpinan dengan apa yang mahasiswa rasakan
setelah mendapatkan pelayanan.

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya
(Oliver dalam Supranto, 2011: 233).

Pengertian  kepuasan  adalah  istilah  evaluatif  yang
menggambarkan suka dan tidak suka (Simamora dalam Winarsih,
2007:22). Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja (atau hasil) suatu produk dengan harapan-harapannya (Kotler
dalam Winarsih, 2007:22).

Mengacu pada definisi-definisi tersebut di atas kepuasan
mahasiswa berarti perasaan senang, puas dan kelegaan pembelajar
pada perguruan tinggi terhadap apa-apa yang menjadi kebutuhannya
selama melaksanakan studi.

. Harapan mahasiswa sebagai pelanggan pendidikan

Mahasiswa dikatakan sebagai pelanggan karena dia membayar
jasa pendidikan untuk menuntut ilmu. Hal ini tentunya diiringi dengan
harapan-harapan yang diinginkan dalam proses pendidikan. Seperti
pelayanan, fasilitas, kualitas dosen, dan kepemimpinan.

Dengan mengacu pada harapan tersebut maka tentunya setiap
mahasiswa memiliki persepsi yang berbeda-beda antara satu dengan
yang lain. Ada yang berpresepsi dengan standar yang tinggi sehingga
tidak dapat dipenuhi oleh lembaga, ada yang sedang dan ada juga yang

rendah.
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Pengaruh harapan terhadap kepuasan mahasiswa digambarkan

oleh Middie (Nasution dalam Sopiatin, 2010: 36) sebagai berikut:

diterima

‘—{ Yang diharapkan Minimal yang
[ Ideal ]

Gambar 2.1
Pengaruh Harapan Terhadap Kepuasan Mahasiswa

Dari gambar diatas dapat dikatakan bahwa antara yang
diharapkan dengan yang ideal tidak boleh terlalu jauh dengan yang
diterima. Semakin dekat yang diterima dengan yang selayaknya atau
yang ideal, akan semakin dapat dipenuhi kepuasan mahasiswa.

Levin, Brook dan Howard dalam High Expectation mengatakan
Perguruan Tinggi yang membangun harapan tinggi kepada semua
mahasiswa dan memberikan dorongan untuk mencapai harapan-
harapan tersebut akan mempunyai tingkat kesuksesan akademik yang
tinggi. Harapan-harapan mahasiswa sebagai pelanggan utama adalah
harapan yang berkenaan dengan hardware (non human element),
software (human element), kualitas hardware dan kualitas software
dan nilai tambah dari proses pembelajaran (Sopiatin, 2010:37).

c. Indikator Kepuasan Mahasiswa

Menurut Berry dan Parasuraman (dalam Alma, 2005) terdapat
lima indikator kepuasan mahasiswa dalam kaitannya dengan mutu
pendidikan, yaitu:

1. Keandalan, berhubungan dengan kebijakan pimpinan, kompetensi

dosen dan pelayanan karyawan dalam memberikan pelayanan yang
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bermutu dengan yang dijanjikan, konsisten, yang sesuai dengan
kebutuhan dan harapan mahasiswa.

2. Daya tanggap, kesedian personil sekolah untuk mendengarkan dan
mengatasi keluhan mahasiswa/siswa yang berhubungan dengan
masalah kuliah yang menyangkut masalah-masalah sekolah.

3. Kepastian, yaitu suatu keadaan di mana lembaga/sekolah
memberikan jaminan kepastian layanan kepada mahasiswa yang
tidak terlepas dari kemampuan personil lembaga/sekolah, terutama
pimpinan, dosen dan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan
kepercayaan terhadap janji-janji sekolah terhadap mahasiswa,
disamping layanan-layanan lainnya.

4. Empati, merupakan keadaan mental yang membuat seseorang
merasa dirinya di keadaan orang lain. Dengan demikian bentuk
empati lembaga/sekolah terhadap kebutuhan mahasiswa adalah
adanya pemahaman personil lembaga/terhadap kebutuhan
mahasiswa dan berupaya kearah pencapaiannya.

5. Berwujud, dalam dunia pendidikan berhubungan dengan aspek
fisik sekolah yang diperlukan untuk menunjang proses belajar
mengajar, meliputi; bangunan, kebersihan lingkungan, taman,
laboratorium, perpustakaan dan lainya (Sopiatin, 2010).

Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa.

Bila kinerja sesuai harapan, pelanggan akan puas. Sedangkan bila

kinerja melebihi harapan pelanggan akan sangat puas. Harapan

pelanggan akan dipengaruhi oleh pengalaman masa lampau, komentar

dari kerabatnya serta janji dan informasi saingannya. Untuk
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menciptakan kepuasan pelanggan, perguruan tinggi harus menciptakan
dan mengelola suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yang lebih
banyak dan kemampuan untuk mempertahankan kuantitas pelanggan
(Supranto, 2011:234).
2. Penjaminan Mutu Internal
a. Pengertian

Jaminan mutu adalah pemenuhan spesifikasi produk secara
konsisten atau menghasilkan produk yang selalu baik sejak awal
(Sallis, 2011: 59).

Di dalam organisasi yang sehat, peningkatan suatu mutu
berlanjut perlu menjadi perhatian utamanya. Jaminan mutu
berkwalitas harus secara internal dikendalikan, dilembagakan di
dalam masing-masing prosedur standar organisasi, dan dapat juga
melibatkan pihak eksternal. Bagaimanapun juga, mutu adalah suatu
perhatian dari semua stakeholders, peningkatan berkwalitas perlu
diarahkan untuk memproduksi hasil dan keluaran berkwalitas sebagai
bagian dari tanggungjawab terhadap publik (Ponpon dalam Wahab).

Sistem Jaminan Mutu diarahkan untuk membantu universitas
menyesuaikan diri dengan perubahan sosial dan dituntut untuk
menggunakan ukuran mereka sendiri tentang jaminan mutu yang
berkwalitas (Massaro dalam Silman dkk., 2012).

Menurut Dikti (2010, Hal: 8) sistem penjaminan mutu internal
adalah kegiatan sistemik penjaminan mutu perguruan tinggi

diperguruan tinggi oleh perguruan tinggi (internally driven), untuk
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mengawasi penyelenggaraan pendidikan tinggi oleh perguruan tinggi
secara berkelanjutan (continuous improvement).

Petunjuk Jaminan Mutu yang internal mempunyai kaitan dengan
kebijakan dan prosedur untuk jaminan berkwalitas, persetujuan,
monitoring dan tinjauan wulang program secara berkala dan
penghargaan, penilaian para siswa, jaminan staff pengajar yang
berkwalitas, sumber daya belajar dan dukungan siswa, sistim
informasi dan informasi publik (Silman, Gokcekus and Isman, 2012).

Lebih lanjut dijelaskan oleh Dikti bahwa sistem penjaminan
mutu internal (SPMI) disuatu perguruan tinggi merupakan kegiatan
mandiri dari perguruan tinggi yang bersangkutan, sehingga proses
tersebut dirancang, dijalankan, dan dikendalikan sendiri oleh
perguruan tinggi yang bersangkutan tanpa campur tangan dari
pemerintah, dalam hal in1 Dikti atau Diknas (2010, Hal:15)

Mutu menurut Peter dan Austin (dalam Sallis, 2011: 29) mutu
adalah sebuah hal yang berhubungan dengan gairah dan harga diri.

Menurut Sallis (2011: 70):

Mutu adalah sesuatu yang memuaskan dan melampui keinginan
dan kebutuhan pelanggan. Definisi ini disebut juga dengan
istilah, mutu sebagai sesuai persepsi (quality in perception).
Mutu ini bisa disebut sebagai mutu yang hanya ada dimata orang
yang melihatnya. Ini merupakan definisi yang sangat penting,
sebab ada satu resiko yang yang seringkali kita abaikan dalam
definisi ini, yaitu kenyataan bahwa para pelanggan yang
membuat keputusan terhadap mutu. Dan mereka melakukan
penilaian tersebut dengan merujuk pada produk terbaik yang
bisa bertahan dalam persaingan.

Jadi, dapatlah disimpulkan bahwa pengertian mutu dalam dunia

pendidikan diambil dari definisi mutu pada bidang bisnis. Tetapi ada
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beberapa hal menjadi patokan bahwa institusi/ sekolah memiliki mutu
manakala pelanggan puas terhadap pelayanan, baik secara
administrasi maupun fasilitas yang diberikan. Kedua, output yang
dihasilkan lewat proses belajar mengajar dalam suatu institusi
pendidikan yang dapat diandalkan dan dapat bersaing dengan institusi
pendidikan lain yang pada akhirnya sekolah tersebut dapat dikatakan
memiliki mutu yang layak secara nasional maupun internasional.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mutu internal adalah
mutu yang diterapkan oleh lembaga pendidikan tinggi dalam rangka
mencapai kepuasan mahasiswa berdasarkan standar-standar yang
ditetapkan oleh internal lembaga perguruan tinggi guna menghasilkan
output maupun outcome yang berkualitas.

Dengan menilik beberapa penjelasan tentang penjaminan mutu
di atas maka dapatlah disimpulkan bahwa penjaminan mutu adalah
upaya lembaga pendidikan untuk memberikan kepastian dan performa
pelayanan terbaik dalam rangka proses pendidikan yang dilaksanakan
secara berkesinambungan.

b. Standar Mutu

Standar mutu Inggris BS5750 dan dan standar internasional
ISO9000 baru-baru ini mendapat perhatian dari dunia pendidikan. Hal
ini tidak mengejutkan karena para ahli pendidikan disana memiliki
kesadaran untuk menerapkan standar tersebut dalam institusi mereka
(Sallis, 2011:120-121). Hal ini mengisyaratkan kepada kita bahwa
dalam pelaksanaan pendidikan di Indonesia penting untuk

memperhatikan standar mutu. Hal ini senada dengan lahirnya UU



20

yang mengatur tentang Standar Nasional Pendidikan. Dalam
sejarahnya Standar mutu baik BS5750 maupun ISO9000 adalah
standar nasional Inggris dan Amerika, yang kemudian menjadi
terlampau populer karena kesuksesannya dalam membawa organisasi
lokal mereka. Untuk itu dibawah ini akan diuraikan dua standar
tersebut.

BS5750 merupakan standar mutu bagi sebuah perusahaan alat-
alat perang Departemen Pertahanan di Inggris bersama NATO
(Tampubolon, 2001: 116). Sejak saat itu perusahaan jasa lain pun
mengikutinya. Ada lebih dari 17.000 perusahaan jasa yang ikut
mengadopsi standar mutu BS5750 (Sallis, 2011) ini dengan berbagai
penyesuaian termasuk di dalamnya adalah dunia pendidikan sebagai
organisasi jasa dalam bidang pendidikan.

BS5750 dan ISO9000 menetapkan sebuah disiplin bagi mereka
yang siap menggunakannya. Melaksanakan sebuah sistem memang
bukan sebuah hal mudah. Melaksanakan sebuah sistem membutuhkan
investasi sumber daya dan waktu para staf. Setiap orang dalam
institusi perlu memahami implikasi sistem tersebut dan menjalankan
prosedur yang telah ditetapkan (Sallis, 2011:124).

Beberapa syarat utama BS5750/ISO9000 dan terjemahannya
dalam dunia pendidikan (Sallis, 2011:125).

Tabel 2.1
Syarat Utama BS5750/ISO9000 di Dunia Pendidikan

BS5750/1ISO9000 Dunia Pendidikan

Tanggung jawab Komitmen manajemen terhadap mutu
manajemen
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Sistem mutu

Sistem mutu

Kontrak

Kontrak dengan pelanggan internal dan
eksternal (pelajar dan orang tua)

Kontrol dokument

Kontrol dokument

Pengadaan bahan

Kebijakan seleksi dan ujian masuk

Persediaan produk

Layanan pendukung pelajar, yang
mencakup kesejahteraan, konseling dan
pengarahan tutorial.

Identifikasi produk

Catatan kemajuan pelajar

Kontrol proses

Pengembangan, desain dan penyampaian
kurikulum, strategi-strategi pengajaran dan
pembelajaran.

Inspeksi dan tes

Penilaian dan tes

Perlengkapan
inspeksi, pengukuran
dan tes

Konsistensi metode penilaian

Status inspeksi dan tes

Prosedur dan diagnostik untuk
mengidentifikasi kegagalan dan kesalahan

Tindakan perbaikan Tindakan perbaikan terhadap kegagalan
pelajar

Penanganan, Fasilitas & lingkungan fisik, bentuk

pengamanan, tawaran lain, seperti fasilitas olahraga,

pengepakan & kelompok-kelompok dan perkumpulan

penyampaian eksta ekstra kurikuler, persatuan pelajar,

fasilitas pembelajaran dan lain-lain.

Catatan mutu

Catatan mutu

Audit mutu internal

Prosedur-prosedur untuk menilai
kebutuhan-kebutuhan pelatihan & evaluasi
efektifitas pelatihan

Teknnik-teknik
statistik

Metode-metode review, monitoring &
evaluasi

c. Lima Usaha Mendasar kegiatan Peningkatan Mutu Internal Perguruan

Tinggi

1.

Menciptakan dan menumbuhkan situasi M-M (win-win solution)

adalah suasana kerja yang kondusif dalam organisasi, dalam hal

ini. Situasi M-M berkembang apabila setiap masalah diselesaikan

dengan prinsip solusi menang-menang.
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. Menumbuhkan motifasi intrinsik ialah dorongan dari dalam diri

seseorang untuk melakukan sesuatu yang baik. Motifasi ekstrinsik
yaitu dorongan yang dimbul dalam diri seseorang untuk berbuat

karena ada faktor luar seperti upah, hadiah dan lain-lain.

. Peningkatan mutu berkelanjutan adalah usaha yang dilakukan terus

menerus untuk meningkatkan mutu PT dalam seluruh jasa
kependidikan tinggi yang dihasilkannya.

Menumbuhkan persaingan dalam konteks kerja sama ialah proses
perlombaan antara individu atau kelompok untukk meraih mutu
dengan selalu memperhatikan kepentingan bersama, juga
kepentingan orang lain, sehingga tidak terjadi konflik.

Mencegah baik ketimbang memperbaiki adalah upaya untuk
mencegah kelemahan atau kesalahan dari sistem sejak permulaan

(Tampubolon, 2001: 96).

. Perencanaan Stategis Mutu

Dalam perencanaan stategis mutu Sallis (2011: 211-136)

membaginya dalam beberapa tahap:

o R

Perencanaan Mutu

Manajemen Mutu Strategis

Visi-misi, nilai-nilai dan tujuan

Riset pasar

Analisa swot

Peristiwa kunci

Rencana strategis

Mengembangkan stategi institusional jangka panjang
Rencana bisnis dan operasi

10 Biaya dan keuntungan mutu
11. Biaya pencegahandan kegagalan
12. Pengawasan dan evaluasi
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Manajemen penjaminan mutu pendidikan dalam sistem
pendidikan di Indonesia memiliki dua bentuk yaitu Internal dan
eksternal. Penjaminan mutu internal mengacu pada tahap-tahap
perencanaan dan proses pelaksanaan kegiatan akademik yang
didasarkan pada aturan yang jelas. Sedangkan penjaminan mutu
eksternal dilakukan melalui akreditasi oleh Dikti dengan Badan
Akreditasi  Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT) sebagai
pelaksananya.

Penjaminan mutu yang bersifat internal kegiatan terstruktur yang
dilakukan oleh lembaga perguruan tinggi untuk menjamin
keberlangsungan proses belajar mengajar dengan melakukan
perubahan yang kontinyu kearah yang lebih baik. Gambaran mengenai
penjaminan mutu internal dalam kultur TQM dapat dilihat pada
organisasi terbaliknya Albretcht (dalam Sopiatin, 2010:11). Dijelaskan
bahwa peran pemimpin/senior dan menengah dalam memberikan
dukungan dan wewenang kepada karyawan dan pelajar bukan
mengawasi mereka.

Gambar 2.2
Hirarki Institusi Terbalik

\ Mahasiswa /
yosen & KaryawM

impin

TQM berorientasi pada kepuasan mahasiswa yang berada di

bagian atas piramida, yang berarti menyiratkan hubungan yang
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berorientasi pada pentingnya menempatkan mahasiswa sebagai
pelanggan perguruan tinggi. Hal ini berdampak pada struktur kekuasan
perguruan tinggi tanpa mengurangi kewenangan pemimpin yang juga
sangat mempengaruhi kepuasan mahasiswa.
1. Kebijakan Pimpinan
a. Pengertian

Kata kebijakan dalam bahasa inggris dikenal dengan kata policy.
Kebijakan, sinonim artinya dengan posisi atau pendirian; atau bagian
dari kegiatan tertentu atau teguh terhadap suatu aturan. Namun, arti
kebijakan bila digabungkan akan berarti panduan baik bagi mereka
yang akan melaksanakannya dan mereka yang mengamatinya (A. Pal
dalam Fattah, 2012: 129)

Menurut kamus Oxford kebijakan berarti rencana kegiatan atau
pernyataan tujuan-tujuan ideal (Fattah, 2012: 131). Menurut Harman
kebijakan adalah spesifikasi implisit atau eksplisit dari serangkaian
tujuan tindakan yang diikuti atau harus diikuti yang terkait dengan
pengenalan masalah atau masalah penting dan petunjuk untuk
mencapai tujuan yang diinginkan (Dalam Fattah 2012:135).

Kekuatan dinamis organisasi keagamaan terletak pada
pimpinannya. Pimpinan itu kedudukannya sebagai kepala. Di kepala
itu terdapat otak sebagai pusat pengatur segala aktivitas manusia.
Warga memang juga penting tetapi dalam suatu pergerakan peran
pemimpin (personal secara individu) atau pimpinan (kolektif secara

sistem) menjadi lebih penting. Pada pimpinan itulah sesungguhnya
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terletak denyut nadi penggerak organisasi, apakah menjadi aktif atau

tidak (Nashir, 2013:13).

Kepemimpinan itu sendiri menurut Bass merupakan suatu
interaksi anatara anggta suatu kelompok sehingga pemimpin
merupakan agen pembaharu, agen perubahan, orang yang perilakunya
akan lebih mempengaruhi orang lain daripada perilaku orang lain yang
mempengaruhi mereka, dan kepemimpinan itu sendiri timbul ketika
satu anggota kelompok mengubah motifasi kepentingan anggota
lainnya dalam kelompok (Dalam Engkosworo dan Komariah,
2011:177).

Northouse mengemukakan kepemimpinan adalah suatu proses
dimana individu mempengaruhi kelompok untuk mencapai tujuan
umum (Dalam Engkosworo dan Komariah, 2011:177).

Kebijakan pimpinan yang dimaksud dalam tesis ini adalah
kebijakan yang dibuat oleh pimpinan PTM untuk mengatur perilaku
tiap orang, seperti dosen, karyawan dan mahasiswa serta organisasi
secara umum.

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1990) ada 4 (empat)
karakteristik pemimpin yang diharapkan untuk dapat menciptakan
pelayanan yang unggul, yaitu:

a. Visi Pelayanan; pemimpin memandang kualitas pelayanan sebagai
kunci sukses, memandang pelayanan sebagai bagian integral bagi
masa depan organisasi, dan meyakini secara fundamental bahwa
pelayanan yang superior merupakan strategi yang mendatangkan

keuntungan, strategi untuk menang.
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b. Standar tinggi; pemimpin bercita-cita untuk menciptakan
pelayanan yang legendaris, mereka menyadari bahwa pelayanan
yang baik tidaklah cukup untuk membedakan organisasinya dengan
organisasi lainnya.

c. Gaya kepemimpinan lapangan; mereka selalu siap membimbing
bawahan dan atau mahasiswa, tanpa henti melatih, memuji,
memperbaiki, mempengaruhi, mengarahkan, mendengarkan.
Mereka menekankan pada komunikasi pribadi dua arah karena
mereka mengetahui bahwa ini cara terbaik untuk memberi bentuk,
substansi, dan kredibilitas bagi visi pelayanan dan cara terbaik.

d. Integritas; pemimpin yang menghargai bawahan dan mahasiswa
yang melakukan hal yang benar walaupun tidak memberikan
keuntungan atau bahkan membutuhkan biaya (Andira dan
Subroto).

b. Hubungan kebijakan pimpinan dengan kepuasan mahasiswa

Perguruan tinggi yang memiliki standar mutu yang tinggi akan
dapat mempengaruhi para calon mahasiswa yang betul-betul ingin
menuntut ilmu untuk masuk keperguruan tinggi tersebut. Hal ini juga
akan mempengaruhi tingkat prestasi dan kepuasan mahasiswa baik
secara langsung maupun tidak langsung melalui kebijakan pimpinan,
kompetensi dosen dan pelayanan karyawan yang kesemuanya itu inklud
dalam mutu internal perguruan tinggi.

Meyer dalam laporan monitoring kualitas sekolah yang dilakukan

pada tahun 2000 menyebutkan bahwa untuk mengetahui bagaimana
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hubungan mutu dengan terhadap belajar siswa dapat dilihat pada tiga
aspek, yaitu konteks sekolah, guru dan ruang kelas (Sopiatin, 2010:22).
Berikut gambar hubungan antara konteks lembaga, dosen dan

ruang kelas terhadap belajar mahasiswa (Sopiatin, 2010:23).

/Konteks lemba a\ / Dosen \ / Ruang Kelas \

1. Kepemimpinan 1. Kemampuan 1. Isi pelajaran
sekolah akademik dosen 2. Pedagogi

2. Tujuan 2. Tugas-tugas 3. Teknologi

3. Komunitas dosen 4. Ukuran kelas
professional 3. Pengalaman

4. Disiplin 4. Pengembangan

5. Lingkungan professional

akademik k / k B /

BELAJ AR SISWA

Gambar 2.3
Indikator Konteks lembaga Dihubungkan dengan Kepuasan
Mahasiswa
Dari gambar di atas terlihat jelas hubungan antara antara konteks
lembaga, dosen dan ruang kelas terhadap belajar mahasiswa. Hal yang
sama juga akan terjadi pada konteks kebijakan pimpinan terhadap
kepuasan mahasiswa. Dengan mengacu pada gambar yang dibuat oleh
Mayer diatas, dapat peneliti asumsikan konteks kepuasan mahasiswa
yang dalam penelitian ini dikaitkan dengan persepsi mahasiswa tentu
dapat dilakukan terhadap Kebijakan pimpinan.

Dalam konteks persepsi apapun bisa diteliti termasuk salah satunya

persepsi mahasiswa terhadap kebijakan pimpinan. Dengan demikian
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tidak ada hal yang tidak mungkin selama itu menggunakan metode
ilmiah dan dapat dipertanggungjawabkan.
2. Kompetensi Dosen
a. Pengertian

Kompetensi dalam pasal 1 UU tentang Guru dan Dosen adalah
seperangkat pengetahuan, keterampilan, dan perilaku yang harus
dimiliki, dihayati dan oleh guru dan dosen dalam melaksanakan tugas
keprofesionalan (Dikti, 2010:90).

Menurut Littrell dalam Hamzah (2008:62) kompetensi adalah
kekuatan mental dan fisik untuk melakukan dan keterampilan yang
dipelajari melalui latihan dan praktik .

Education International (EI) dan Oxfam Novib (ON) yang
berpusat di Belanda, mengidentifikasi bahwa kompetensi utama
pendidik adalah: memiliki pengetahuan, kemampuan pedagogi,
komunikasi, perilaku, dan nilai. Sementara PP Nomor 37 Tahun 2009
tentang Dosen menyebutkan dosen harus memiliki kompetensi
pedagogik, kepribadian, sosial dan profesional (dalam Kementrian
Agama RI, 2011: 7).

Kompetensi mempunyai suatu komponen mental yang
menyertakan pikiran dan menyertakan suatu komponen perilaku
capaian yang berkompeten. Pemahaman Hanyalah kemampuan alami
yang benar-benar di luar dari aspek pengetahuan, ketrampilan dan
sikap, disebabkan karena sesuatu yang sepertinya diperlukan untuk

memastikan capaian yang efisien dan efektif. Individu berkompeten
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harus bisa membuat pilihan yang benar di luar dari berbagai perilaku
yang mungkin berbeda dengan mengantisipasi efek dari intervensi
mereka (Westera dalam Passos, 2009:39).

Lebih lanjut Westera menjelaskan kompetensi adalah konsep
yang kompleks. Kompentensi mungkin “membusuk” menjadi sub
kompetensi. Sub kompetensi bisa juga” membusuk™ dan ini proses yang
berkelanjutan, dalam beberapa waktu. Prosedur pembusukan
menghasilkan struktur hirarki kondisional sub kompetensi yang
menjadi lebih spesifik dan terbatas seperti hirarki menurun. Kehadiran
tahap ini begitu cepat di mana sub kompetensi adalah identik dengan
skill pendukung. Memelihara gagasan untuk ketrampilan sebagai hal
yang berbeda dari kemampuan, kita juga mengetahui bahwa skill dalam
diri juga bisa “membusuk” di dalam sistem hirarki dari sub skill
(Westera dalam Passos, 2009: 40). Sedangkan Hamalik mendefinisikan
kompetensi dengan perilaku rasional untuk mencapai tujuan yang
memuaskan pada kondisi yang diinginkan (2008).

Dosen adalah pendidik profesional dan ilmuwan dengan tugas
utama mentransformasikan, mengembangkan, dan menyebarluaskan
ilmu pengetahuan, teknologi, dan seni melalui pendidikan, penelitian,
dan pengabdian kepada masyarakat (Undang-Undang No.14 Tahun
2005).

Dari berbagai penjelasan di atas dapatlah dikatakan bahwa
kompetensi dosen adalah kemampuan individu dosen yang berkaitan
dengan profesinya sebagai tenaga pengajar yang mencakup kemampuan

kognitif, afektif, psikomotorik dan sosial.
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b. Macam-macam kompetensi
a. Kompetensi Andragogik/pedagogik
Musfah (2011) mengutip BSNP bahwa yang dimaksud
dengan kompetensi pedagogis adalah kemampuan dalam mengelola
peserta didik meliputi; pemahaman wawasan dan landasan
kependidikan; pemahaman tentang peserta didik; pengembangan
kurikulum/silabus dan RPP, perancangan pembelajaran, pelaksanaan
pembelajaran yang mendidik dan dialogis; evaluasi hasil belajar;
pengembangan peserta didik untuk mengaktualisasikan berbagai
potensi yang dimilikinya.
b. Kompetensi kepribadian
Kompetensi kepribadian adalah kompetensi yang harus
dimiliki oleh seorang dosen terkait dengan akhlak, moralitas,
kestabilan mental dan religiusitas. BSNP menjelaskan kompetensi
kepribadian yaitu kemampuan kepribadian yang berakhlak mulia,
mantap, stabil dan dewasa, arif dan bijaksana, menjadi teladan,
mengevaluasi diri, mengembangkan diri dan religius (dalam Musfah
2011: 42).
Gardner dan Cowell menyatakan satu karakteristik sekolah
yang baik adalah kondisi moral gurunya yang tinggi (Musfah, 2011:
44).
Berbeda dengan apa yang telah dikemukakan di atas
kompetensi pribadi menurut Hamzah meliputi pengetahuan yang

dalam tentang materi pelajaran yang menjadi tanggung jawabnya
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dan pengetahuan tentang perkembangan peserta didik serta
kemampuan memperlakukan mereka secara individual (Hamzah,
2008:18)

Kompetensi sosial

Berdasarkan kodrat manusia sebagai makhluk sosial dan
makhluk etis, dosen harus dapat memperlakukan peserta didiknya
secara wajar dan bertujuan agar tercapai optimalisasi potensi pada
diri masing-masing peserta didik. Ia harus menerapkan prinsip
belajar humanistik yang beranggapan keberhasilan belajar
ditentukan oleh kemampuan yang ada pada diri peserta didik
(Hamzah, 2008:19).

Kompetensi sosial merupakan kemampuan pendidik sebagai
bagian dari masyarakat untuk; berkomunikasi lisan dan tulisan,
menggunakan teknologi konunikasi dan informasi secara fungsional,
bergaul secara efektif dengan peserta didik, sesama pendidik, orang
tua siswa dan bergaul dengan santun dengan masyarakat sekitar
(BSNP dalam Musfah, 2011:52).

. Kompetensi profesional

Kompetensi profesional menurut Hamzah artinya seorang
dosen harus memiliki pengetahuan yang luas dari subject matter
(bidang studi) yang akan diajarkan serta penguasaan metodologi
dalam arti memikiki konsep teoritis mampu memilih metode dalam

proses belajar mengajar (2008:69).
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Kompetensi profesional menurut BSNP dalam Musfah dalam
adalah kemampuan penguasaan materi pembelajaran secara luas dan
mendalam yang meliputi; konsep strukur dan metode keilmuan/
teknilogi/ seni yang menaungi/ koheren dengan materi ajar; materi
ajar di dalam kurikulum sekolah; hubungan konsep antar mata
pelajaran terkait; penerapan konsep keilmuan dalam kehidupan
sehari-hari; dan kompetisi secara profesional dalam konteks global
dengan melestarikan nilai dan budaya nasional (2011:54).

c. Indikator kompetensi
Menurut Saputra dan Suwandi sebagaimana yang dikutip oleh
Hamzah (2008) dosen memiliki indikator kompetensi sebagai berikut:
a. Kemampuan membuat rencana pembelajaran meliputi:
1. Merencanakan pengorganisasian bahan ajar.
2. Merencanakan pengelolaan kegiatan belajar mengajar
3. Merencanakan pengelolaan kelas
4. Merencanakan penggunaan media dan sumber belajar
5. Merencanakan penilaian prestasi mahasiswa untuk kepentingan
pembelajaran.
b. Kemampuan dalam praktik mengajar, terdiri dari:
1. Penggunaan metode dan bahan latihan sesuai dengan tujuan
mengajar.
2. Berkomunikasi dengan siswa

3. Mendemonstrasikan hasanah metode mengajar
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4. Mendorong dan menggalakan keterlibatan mahasiswa dalam
pembelajaran.

5. Mendemonstrasikan ~ penguasaan  mata  pelajaran  dan
relevansinya.

6. Mengorganisasi waktu, ruang, bahan, dan perlengkapan
pembelajaran

7. Melaksanakan evaluasi pencapaian siswa dalam proses
pembelajaran.

Menurut Ranse & Grealish kompetensi terbagi menjadi dua jenis,
yaitu kompetensi personal dan kompetensi operasional. Kompetensi
personal adalah pengetahuan mengenai sesuatu sedangkan kompetensi
operasional adalah kemampuan untuk mendemonstrasikan sesuatu
secara praktis (Dalam Widhiarso, 2010). Tigelaar dkk (dalam
Widhiarso, 2010) memaparkan beberapa kompetensi guru dalam
menyelenggarakan pembelajaran. Elemen tersebut antara lain, 1)
kompetensi dalam materi pengetahuan, 2) kompetensi didaktik, 3)
metode pedagogi, 4) keterampilan mempresentasikan materi, 5)
keterampilan memberi petunjuk dan saran, 6) kemampuan mendesain
kurikulum dan materi belajar, 7) kompetensi organisasional, dan 8)
kompetensi di bidang sains.

3. Pelayanan Karyawan
a. Pengertian

Pelayanan adalah suatu tindakan/ kinerja, penampilan yang salah

satu bagian dapat ditawarkan kepada yang lain yang pada dasarnya

tidak dapat dirasa dan tidak menghasilkan sesuatu apa yang dimiliki.
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Hal ini merupakan hasil yang tidak mungkin dihubungkan dengan hasil
fisik (Kotler dalam Sarjono, 2007).

Menurut Sarjono (2007) Pelayanan adalah service yang artinya
sebagai berikut:

Self awareness and self esteem (kesadaran dan kepercayaan diri)

Empathy and Enthusiasm (empati dan semangat yang tinggi)

Reform and Recover (perbaikan dan pemulihan)

Visi and victory (visi dan kemenangan)

Initiative and improvement (inisiatif dan perbaikan)

Care and cooperative (perhatian dan tanggung jawab)
Evaluation and improvement (evaluasi dan kemajuan).

Karyawan adalah Pegawai yang diangkat oleh Universitas
Indonesia/PT yang dalam kegiatannya tidak melakukan kegiatan
pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat (Majelis
Wali Amanat UI, 2003).

Menurut Martensen dan Gronholdt (dalam Nugroho dkk., 2005)
untuk menghasilkan lulusan yang berkualitas sesuai dengan yang
diharapkan organisasi kerja, diperlukan karyawan yang memiliki
kompetensi yang baik pada semua tingkatan manajemen organisasi.

Jadi, pelayanan karyawan adalah upaya atau kegiatan yang
dilakukan oleh karyawan perguruan tinggi untuk memberikan service
kepada mahasiswa sesuai dengan tugas dan kewajibannya.

b. Kualitas Pelayanan

Parasuraman dkk. (dalam Noermijati, 2010) mengatakan bahwa

dalam jasa memiliki lima dimensi kualitas pelayanan yaitu; tangible

(bukti fisik), reliable (kehandalan), responsiveness (daya tanggap),
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assurance (jaminan) dan emphaty (empati). Kelima dimensi tersebut

akan dijelaskan sebagai berikut:

1) Tangible (bukti fisik) ini berarti bahwa mahasiswa menghendaki
adanya bukti yang dapat ditunjukan oleh karyawan yang dapat
memuaskan mahasiswa seperti hal yang menyangkut ketepatan
waktu, kemudahan, keramahan, dan interaksinya dengan
mahasiswa.

2) Reliable (kehandalan) dalam artian karyawan yang handal dalam
mengerjakan tugas-tugas yang menjadi hak mahasiswa.

3) Responsiveness (daya tanggap) berarti karyawan harus memiliki
daya tanggap terhadap keluhan dan kebutuhan mahasiswa. Baik
yang itu yang berkaitan dengan admnistrasi maupun hal lain yang
menyangkut segala kebutuhannya.

4) Assurance (jaminan) dalam artian karyawan harus memiliki
pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya,
bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Jaminan terhadap
hal-hal tersebut akan ditunjukan lewat interaksi mahasiswa dengan
pimpinan, dosen dan karyawan dalam lingkup akademis.

5) Empathy (empati) yaitu meliputi kemudahan bagi mahasiswa dalam
menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan
pemahaman kepada karyawan atas kebutuhan individu para
mahasiswa.

B. Hasil Penelitian Terdahulu
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Derrick dkk (2010) dalam

penelitiannya yang berjudul Remote Leadership, Communication Effectiveness
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and Leader Policy menunjukan adanya kontribusi yang positif antara
komunikasi yang efektif dengan kinerja pimpinan dengan tingkat signifikansi
sebesar 0.01.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Webb (2009) dalam penelitiannya
yang berjudul Creating Satisfied Employees In Christian Higher Education:
Research On Leadership Competencies menunjukan bahwa antara
kepemimpinan transformasional dengan pengaruh yang ideal memiliki
pengaruh yang signifikan dengan nilai beta sebesar 0.01. atau kurang dari
0.80.

Duan (2010) dalam penelitiannya yang berjudul Leadership Justice,
Negatife Organizational Behavior and Mediating Effect of Affektif Komitmen
meneliti tentang keadilan pemimpin terhadap sikap komitmen bawahan
bawahan dengan hasil r = 0,43 (p <0.001).

Begitupun juga dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Chiau dkk
(2011) dalam penelitinnya dengan judul Perceptions Of The Impact Of Chief
Executive Leadership Style On Organizational Performance Through
Successful Enterprise Resource Planning tentang kepemimpinan karismatik,
dan telah ditetapkan mempunyai hubungan yang penting dengan kinerja
organisasi (OP), dengan suatu koefisien jalur 0.23 (p< 0.05).

Hasil penelitian Walumbwa & Hartnell (2011) membuktikan bahwa
Antara kepemimpinan transformasional dengan identifikasi hubungan dengan
supervisor memiliki hubungan dengan tingkat signifikansi sebesar P<0.01
dalam penelitiannya yang berjudul Understanding Transformational
Leadership Employee Performance Links: The Role of Relational

Identification and Self-Efficacy.
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Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh Jackson dkk. (2009) yang
berjudul Comparing different approach and avoidance models of learning and
personality in the prediction of work, university, and leadership outcomes
menemukan bahwa antara kepemimpinan dengan kepribadian di dalam
meramalkan pekerjaan dan universitas memiliki pengaruh yang signifikan
dengan rata-rata tingkat nila 0.42.

Tujuh faktor kepribadian berpangaruh terhadap kebijakan karyawan
pada tiga indikator dengan tingkat signifikansi sebesar 0.10. Dengan rincian
pada Kebijakan pelayanan memberikan sumbangan efektif sebesar 7,9%
terhadap tujuh kepribadian. Ketidakhadiran dengan sumbangan afektif sebesar
18%. Sedangkan pergantian karyawan memberikan sumbangan efektif sebesar
21% (Sawyerr dkk, 2009).

Pengujian hipotesis penelitian membuktikan bahwa variabel sarana
prasarana dan kepemimpinan transformasional berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa melalui pelayanan dosen, pelayanan
dosen berpengaruh langsung dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa
(Sarjono, 2007).

Penelitian yang dilakukan oleh Noermijati (2010) menyatakan bahwa
kinerja dosen memberikan kepuasan mahasiswa pada tingkatan yang cukup,
dengan menggunakan kriteria 1-1.8 sangat rendah, >1.8-2.6 rendah, >2.6-3.4
cukup, >3,4 — 4,2 tinggi, >4,2 — 5 sangat tinggi. Artinya kepuasan mahasiswa
dipengaruhi juga oleh kinerja dosen.

Jia Hu (2011) dalam penelitiannya yang berjudul How Brand Equity,
Marketing Mix Strategy And Service Quality Affect Customer Loyalty: The

Case Of Retail Chain Stores In Taiwan menemukan bahwa mutu layanan
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berpengaruh positif terhadap kesetiaan pelanggan dengan sumbangan efektif
sebesar 10.1% (R2 =0.101, P <0.05, F =22.275).

Giantari (2008) dalam penelitiannya tentang Analisis Kepuasan
Mahasiswa Terhadap Proses Belajar Mengajar menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan mahasiswa Program Diploma III FE Unud secara keseluruhan
termasuk klasifikasi cukup puas. Hal ini tercermin dari hasil analisis
kesesuaian antara kinerja dengan tingkat kepentingan mahasiswa yang
memberikan hasil sebesar 83,32%

Prihantoro (2012) penelitiannya dengan judul Analisis Dimensi
Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Mahasiswa di sekolah Tinggi
Agama Islam Negeri Tulungagung menghasilkan bahwa ada pengaruh yang
signifikan antara kualitas dosen terhadap kepuasan mahasiswa didasarkan
pada pengujian t-statistik X; = 7,29 pada taraf koefisien ( ¢ ) = -1,76 dan
probabilitas = 0,000.

Prihantoro (2012) juga menemukan layanan administrasi berpengaruh
positif terhadap kepuasan mahasiswa dengan hasil data untuk t-statistik X3 =
2,86 pada taraf koefisien (c) = -1,76 dan probabilitas = 0,000.

Sahyar (2012) dengan penelitiannya yang berjudul Pengaruh
Kompetensi Dosen dan Proses Pembelajaran Terhadap Kepuasan Mahasiswa
menghasil variabel kompetensi dosen memiliki pengaruh yang dominan
terhadap kepuasan mahasiswa pada program studi dengan sumbangan efektif
sebesar 30%.

Penelitian yang dilakukan oleh Wibowo (2009) menunjukkan adanya
pengaruh nilai layanan perguruan tinggi terhadap kepuasan mahasiswa

karena memiliki p-value atau sig. = 0,000 (lebih kecil dari 0,05). Nilai
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Adjusted R squared sebesar 0,574 (57,4%) ini menunjukkan bahwa proporsi
variasi variabel kepuasan mahasiswa dapat dijelaskan sebesar 57,4% oleh
variabel kualitas layanan dan nilai layanan perguruan tinggi.

Dari beberapa penelitian yang telah dikemukakan di atas, memberikan
gambaran bahwa antara kebijakan pimpinan dengan kepuasan mahasiswa
diduga memiliki pengaruh yang positif. Begitupun juga antara kompetensi
dosen dengan kepuasan mahasiswa, pelayanan karyawan dengan kepuasan
mahasiswa.

Hal yang sama mungkin juga terjadi yaitu antara kebijakan pimpinan
dengan mutu internal, antara kompetensi dosen dengan mutu internal dan
antara pelayanan karyawan dengan mutu internal.

Diduga juga memiliki kontribusi yang signifikan secara bersama-sama
antara kebijakan pimpinan, kompetensi dosen dan pelayanan karyawan baik
melalui mutu internal maupun secara langsung terhadap kepuasan mahasiswa.
. Kerangka Berpikir

Berdasarkan pada judul yang penulis ajukan, maka terdapat lima
variabel yang terdiri dari tiga variabel independen, dan dua variabel dependen.
Dengan demikian, kerangka berpikir dapat diilustraskan sebagai berikut:

Pertama, kebijakan pimpinan. Pimpinan sebagai pemegang kekuasaan
tertinggi terhadap institusi pendidikan tinggi memiliki andil dan tanggung
jawab yang besar terhadap penjaminan mutu perguruan tinggi. Tugas utama
pemimpin sebagaimana yang telah diuraikan dalam landasan teori di atas
terbagi dalam dua fungsi utama yaitu sebagai pemimpin dan sebagai manajer.
Dua fungsi pokok ini menjadi acuan bagi peneliti untuk mengukur kebijakan.

Dengan berdasarkan pada fakta-fakta hasil penelitian di atas maka dapat
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diasumsikan bahwa jika kebijakan pimpinan itu baik akan berpengaruh
terhadap penjaminan mutu internal yang secara otomatis mutu internal ini
akan juga memberikan dampak terhadap kepuasan mahasiswa yang
menempuh perkuliahan di PTM di Bima-NTB.

Kedua, kompetensi dosen. Dosen merupakan tenaga inti bagi
keberlangsungan organisasi pendidikan tinggi. Ada tidaknya sebuah perguruan
tinggi, kualitas tidaknya sebuah perguruan tinggi akan sangat ditentukan oleh
bagaimana tenaga edukatifnya. Dengan mengacu pada asumsi dasar ini maka
peran dosen dalam membangun mutu internal perguruan tinggi amatlah besar.
Penelitian yang dilakukan oleh Sarjono membuktikan bahwa pelayanan dosen
terhadap mahasiswa berpengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa FKIP
UMS. Hal ini merupakan indikator bahwa kompetensi dosen dalam melayani
mahasiswa menjadi sebab puas tidaknya mahasiswa. Dengan demikian,
dapatlah diasumsikan bahwa jika dosen memiliki kompetensi yang bagus akan
memberikan kontribusi untuk memajukan mutu internal perguruan tinggi dan
hal ini akan berdampak pada kepuasan mahasiswa.

Ketiga, pelayanan karyawan. Karyawan sebagai ujung tombak dalam
segala urusan yang berkaitan dengan administrasi baik itu akademik,
kesiswaan, maupun keuangan memiliki peran yang tidak kalah dengan
Kebijakan pimpinan dan kompetensi dosen. Pelayanan karyawan yang baik
dan ramah akan membentuk rasa kepuasan pada mahasiswa dan sebaliknya
pun demikian pelayanan karyawan yang judes dan keras akan membuat
mahasiswa jengkel dan tidak bersemangat dan bahkan akan menyumpahi anak
cucunya tidak akan pernah dikuliahkan pada institusi pendidikan tersebut. Hal

ini dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sawyerr dkk. (2009)
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yang menyimpulkan bahwa kepribadian karyawan akan berpengaruh terhadap
kinerja karyawan. Begitupun dengan kinerja karyawan akan berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa. Ini berarti bahwa jika pelayanan karyawan itu
baik maka mutu internal pun akan terjamin yang pada akhirnya mahasiswa
merasa puas terhadap pelayanan.

Dari tiga jalur yang diuraikan di atas maka dapatlah digambarkan

kerangka berpikir dalam penelitian adalah sebagai berikut:

Gambar 2.4
Kerangka Hubungan Antar Variabel

Keterangan:
X : Kebijakan Pimpinan
X, : Kompetensi Dosen
X3 : Pelayanan Karyawan
Y : Mutu Internal
Z : Kepuasan Mahasiswa
D. Hipotesis
Adapun hipotesis yang diajukan dalam penelitian berdasarkan judul

kontribusi kebijakan pimpinan, kompetensi dosen, dan pelayanan karyawan
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terhadap mutu internal perguruan tinggi dan dampaknya terhadap kepuasan

mahasiswa di PTM Bima adalah sebagai berikut:

HI.

H2.

H3.

Ada kontribusi secara tidak langsung kebijakan pimpinan, kompetensi
dosen, dan pelayanan karyawan terhadap penjaminan mutu internal dan
dampaknya terhadap kepuasan mahasiswa di Perguruan Tinggi
Muhammadiyah di Bima — NTB?

Ada kontribusi kebijakan pimpinan kompetensi dosen, dan pelayanan
karyawan terhadap penjaminan mutu internal di Perguruan Tinggi
Muhammadiyah di Bima — NTB?

Ada kotribusi antara penjaminan mutu internal terhadap kepuasan

mahasiswa di Perguruan Tinggi Muhammadiyah di Bima — NTB?



