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ABSTRAK 
 
 
ZULFITRI, 84675/2007 : Pengaruh Implementasi Manajemen Mutu ISO 

9001:2000 Terhadap Kepuasan Mahasiswa atas 
Kualitas Layanan Fakultas Ekonomi 
Universitas Negeri Padang.  
Skripsi Program Studi Pendidikan Ekonomi.  
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang. 
 

Pembimbing : 1. Prof. Dr. H. Agus Irianto 
2. Drs. Alianis, MS  

   
 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh implementasi 
manajemen mutu ISO 9001:2000 terhadap kepuasan mahasiswa atas kualitas 
layanan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang. 
 Populasi penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas 
Negeri Padang yang tahun masuk mulai tahun 2006,2007,2008, dan 2009 dengan 
jumlah sebanyak  2573 orang mahasiswa. Penentuan ukuran sampel menggunakan 
rumus Slovin dengan jumlah sampel sebanyak 99 orang mahasiswa. Sedangkan 
teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah   Proporsional Random 
Sampling. Teknik analisis data menggunakan regresi sederhana dengan uji 
signifikansi menggunakan uji t sedangkan asumsi klasik menggunakan uji 
normalitas, homogenitas dan linearitas. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi manajemen mutu 
ISO 9001:2000 berpengaruh signifikan terhadap kepuasan atas layanan FE UNP. 
Hal ini dapat dilihat dari nilai F hitung sebesar 43,266 dengan signifikan 0,000 < 
0,05 artinya variabel implementasi ISO 9001:2000 dapat menjelaskan variabel 
kepuasan mahasiswa atas layanan secara signifikan dan nilai R Square sebesar 
0,308 artinya kontribusi variabel implementasi ISO 9001:2000 terhadap kepuasan 
mahasiswa atas layanan FE adalah 30,80%, sedangkan 69,20% ditentukan oleh 
faktor lain yang tidak diketahui.  
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dalam 
meningkatkan kepuasan mahasiswaperlunya peningkatan kualitas kinerja pada 
indikator manajemen kualitas, tanggung jawab manajemen, sumber daya, realisasi 
produk dan pengukuran yang dilakukan oleh pimpinan, dosen dan staf karyawan 
FE. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dalam menghadapi era globalisasi yang penuh persaingan ketat dan 

tantangan yang berat, baik dari lembaga pemerintah maupun swasta serta 

semua pihak dituntut untuk mempersiapkan diri untuk mampu bertahan 

(survive) dalam  menghadapi  kondisi tersebut. Keberhasilan dalam 

memenangkan persaingan tidak hanya  ditentukan oleh kemampuan dalam 

mengelola dan meningkatkan sumber daya yang dimiliki, tetapi mutu suatu 

produk juga menjadi kunci utama, dimana mutu memegang peranan yang 

sangat penting baik setiap lembaga pemerintah maupun swasta. 

Seiring dengan globalisasi itu, standarisasi manajemen telah menjadi 

isu utama lebih khusus lagi tentang standarisasi manajemen mutu. Untuk itu, 

lembaga pemerintah maupun lembaga swasta perlu menyiapkan kerangka 

sistem mutu lembaganya ke arah yang dinginkan sesuai dengan sasaran atau 

tujuan akhir yang ditetapkan oleh lembaga tersebut, dalam pengertian bahwa 

tujuan atau sasaran mutu dari suatu lembaga mampu mencapai kesesuaian 

dengan keinginan yang diharapkan dari pelanggan atau mitra kerja lembaga 

tersebut. 

Menanggapi isu tersebut,  sebuah lembaga perlu menerapkan sistem 

manajemen mutu untuk mengubah perilaku yang konsisten dalam mencapai 

tujuan. Penerapan sistem manajemen mutu dapat memberikan manfaat dan 
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memberikan nilai tambah bagi lembaga tersebut, diantaranya dapat 

meningkatkan mutu output yang dihasilkan. 

Salah satu standar sistem manajemen mutu yang telah berkembang di 

negara maju dan bahkan di negara yang sedang berkembang adalah ISO 

9001:2008 yang dihasilkan oleh International Organization for Standardization 

di Jenewa, Swiss. ISO 9001:2000 adalah standar yang paling komprehensif 

dan digunakan untuk menjamin kualitas pada tahap perancangan dan 

pengembangan, produksi, instalasi dan pelayanan jasa. Standar ini merupakan 

sarana atau sebagai alat untuk dapat mencapai tujuan mutu dalam menerapkan 

Total Quality Control (TQM) yang diharapkan mampu menjawab 

perkembangan globalisasi ini dimana tujuan akhirnya adalah mencapai 

efektifitas dan efisiensi suatu organisasi. Standar ini merupakan salah satu 

standar yang diakui secara internasional. (Tjiptono,2003). 

Standar sistem manajemen mutu ISO 9001:2000 merupakan suatu hal 

baru yang dianggap masih relatif baru di Indonesia. Namun, karena tuntutan 

masyarakat serta kondisi yang ada, terlihat perkembangan penerapan standar 

ini pada lembaga ataupun organisasi yang ada di Indonesia menunjukkan 

angka yang cukup signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa standar ini sudah 

mulai akrab dan diakui manfaatnya bagi suatu lembaga atau organisasi. 

Manfaat dengan adanya implementasi sistem manajemen mutu ISO 

9001:2000, agar tercipta beberapa manfaat, antara lain : 1) mampu membuat 

sistem kerja dalam organisasi menjadi standar kerja yang terdokumentasi, 2) 

meningkatkan semangat kerja karyawan karena adanya kejelasan kerja 
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sehingga tercapai efisiensi, 3) dipahaminya berbagai kebijakan dan prosedur 

operasi yang berlaku di seluruh organisasi, 4) meningkatnya pengawasan 

terhadap pengelolaan pekerjaan, dan 5) termonitornya kualitas pelayanan 

terhadap mitra kerja. 

Implementasi ISO 9001:20000 dapat diimplementasikan di lembaga 

negeri atau pemerintahan maupun di lembaga swasta. Di lembaga 

pemerintahan dapat diterapkan pada lembaga pendidikan, kebudayaan, dan 

lain sebagainya. Pada lembaga swasta misalnya pada perusahan-perusahan 

baik yang berkecimpung dalam usaha jasa, perdagangan, manufaktur dan lain-

lain. 

Universitas Negeri Padang (UNP) merupakan sebuah lembaga 

pendidikan tinggi yang menjadi wadah untuk mencetak generasi muda yang 

berkualitas dan memiliki kompetensi yang dapat diandalkan dalam 

pembangunan nasional. UNP akan bersaing dengan perguruan tinggi lain yang 

ada baik ditingkat nasional maupun ditingkat internasional, sesuai dengan visi 

UNP yakni menjadi universitas unggul, dinamis dan bermutu tinggi, berbasis 

pendidikan tenaga kependidikan, berlandaskan nilai-nilai ketaqwaan, serta 

sebagai langkah untuk mengejar ketertinggalan mutu pendidikan di tanah air. 

Untuk itu, sangat perlu diterapkan manajemen mutu untuk mencapai tujuan 

tersebut, apalagi mengingat kualitas pendidikan di UNP bisa dikatakan masih 

rendah. Hal tersebut terlihat dari akreditasi UNP yang masih berakreditasi B. 

Fakultas Ekonomi (FE) adalah salah satu fakultas yang ada di UNP 

yang mempelajari tentang ilmu ekonomi. Sebagai anak didik UNP maka FE 
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perlu ikut serta dalam mencapai tujuan UNP, yakni dengan 

mengimplementasikan sistem manajemen mutu ISO 9001:2000 yang telah 

diterapkan dari tahun 2008 dan sekarang mengimplementasikan ISO 

9001:2008 dari tahun 2010. mengimplementasikan sistem manajemen mutu 

ini di FE bukanlah suatu hal yang mudah, apalagi FE masih terlalu muda 

untuk sistem manajemen mutu ini yang berbasis standar internasional. 

Sertifikasi yang diperoleh dari implementasi manajemen mutu ini merupakan 

bentuk pengakuan dari pihak independen terhadap suatu organisasi, seperti 

FE. Berdasarkan visi FE untuk menghasilkan sarjana dan magister yang 

berkualitas dan memiliki daya saing sesuai dengan tuntutan otonomi daerah 

dan globalisasi, sangat pentinglah manajemen mutu ini di implementasikan. 

FE mengimplementasikan standar-standar manajemen mutu ISO 

9001:2000 tersebut dalam segala aspek kerja FE baik dalam organisasi, 

manajemen sampai pelayanan akademik dan administrasi yang diberikan 

kepada mahasiswa. Seperti menindaklanjuti dosen dan mahasiswa yang tidak 

disiplin dan lain sebagainya. 

Berdasarkan pengamatan di lapangan belum nampaknya hasil yang 

optimal dalam lingkungan FE itu sendiri. Hal itu dapat dilihat dari fenomena-

fenomena berikut ini, diantaranya adalah masih adanya mahasiswa yang lebih 

cenderung untuk menghabiskan waktu untuk bercengkrama dengan teman-

teman daripada belajar sendiri atau kelompok, kurangnya kedisiplinan belajar 

mahasiswa seperti datang terlambat dan tidak mengerjakan tugas yang 

diberikan dosen. Selain itu, masih adanya dosen yang mengajar tidak disiplin, 
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pelayanan administrasi yang sering terlambat dan belum lengkapnya fasilitas 

baik sarana dan prasarana di FE itu sendiri.  

 Tabel 1.1 : Rata-rata IPK lulusan mahasiswa Fakultas Ekonomi UNP 
sejak   diimplementasikannya ISO 9001:2000 

 

No. Program Studi Tahun 
2008 

Tahun 
2009 

Rata-
rata 

1 Pendidikan ekonomi 3,13 3,19 3,16 
2 Akuntansi 3,18 3,08 3,13 
3 Manajemen 3,15 3,01 3,08 
4 Ekonomi pembangunan 3,11 3,01 3,06 
 Rata-rata 3,14 3,07 3,11 

Sumber: Tata Usaha FE (2010) 

 Dari tabel di atas dapat dikatakan bahwa rata-rata IPK lulusan 

mahasiswa FE UNP sudah baik yang terletak pada predikat sangat 

memuaskan, rata-rata tertinggi dua tahun itu adalah pada tahun 2008 dengan 

IPK 3,14. Namun pada tahun 2009 rata-rata IPK lulusan FE menurun menjadi 

3,07 tetapi masih terletak pada predikat sangat memuaskan. Dari data tersebut 

dapat disimpulkan bahwa terjadi penurunan hasil belajar mahasiswa dan 

belum bisa dikatakan kualitas pendidikan di FE itu sudah baik, sebab para 

lulusan itu belum bisa sepenuhnya untuk bersaing dengan para mahasiswa 

lulusan perguruan tinggi lain yang sudah terkenal. Kepuasan terhadap 

pelayanan akademik dan administrasi bisa mendorong semangat belajar yang 

tinggi. 
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Dari wawancara yang telah dilakukan dengan beberapa mahasiswa 

tahun masuk yang berbeda, tentang kepuasaannya atas pelayanan akademik 

dan administrasi serta segala aspek yang berhubungan dengan akademik 

seperti dosen dan tata usaha, pada umumnya mereka menjawab belum cukup 

puas. Sebagai contoh pelayanan karyawan tata usaha yang tidak ramah, 

urusan administrasi di FE yang lama, Penasehat Akademik (PA) dan dosen 

yang sulit ditemui, dan lain sebagainya. 

Kepuasan mahasiswa dapat dilihat dari lima dimensi, yaitu dari dimensi 

bukti nyata seperti kondisi ruang kuliah, fasilitas, kebersihan, dari dimensi 

kehandalan seperti pelayanan administrasi mahasiswa, dari dimensi kesigapan 

seperti kecepatan karyawan dalam melayani mahasiswa, dimensi jaminan 

seperti kemampuan dosen dalam menyampaikan materi dalam kuliah, dan 

juga dilihat dari dimensi empati seperti pemberian perhatian kepada 

mahasiswa. Dari kelima dimensi itulah diukur kepuasaan mahasiswa FE yang 

pada dasarnya belum tercapai. Dibawah ini adalah data mengenai indeks 

kepuasan mahasiswa FE. 

Tabel 1.2 : Indeks kepuasan mahasiswa FE tahun 2009  

      (Sumber : Rika Anggraini 2009:84) 

  

Dimensi kualitas layanan 
administrasi akademik FE UNP 

Mean 
Persepsi 

Mean 
Harapan 

Gap 
(P-E) 

Reliability (kehandalan) 2,71 3,57 -0,87 
Responsiveness (ketanggapan) 2,18 3,69 -0,97 
Asurance (jaminan) 2,40 3,62 -1,22 
Emphaty (empati) 3,49 3,65 -1,16 
Tangibles (bukti fisik) 3,13 3,63 -0,50 



7 
 
 
 

 
 

 Hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

mahasiswa pada lima dimensi kualitas pelayanan administrasi akademik 

dianggab belum cukup baik. Hal ini mengidentifikasi bahwa mahasiswa 

belum puas pada saat itu atas layanan akademik dan administrasi, karena 

harapan mahasiswa lebih tinggi daripada persepsi. 

Berdasarkan permasalahan di atas, maka penulis berminat melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Implementasi Manajemen Mutu ISO 

9001:2000 Terhadap Kepuasan Mahasiswa atas Kualitas Layanan 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Dari uraian latar belakang tersebut, maka dapat diidentifikasi masalah 

yang ada sebagai berikut : 

1. Persaingan dalam dunia global sangat ketat, sehingga perlunya kesiapan 

dari setiap lembaga untuk menghadapi persaingan tersebut. Tetapi belum 

nampak kesiapan lembaga pendidikan untuk bersaing dalam dunia global. 

2. Masih rendahnya kualitas pendidikan di UNP, hal ini nampak pada 

akreditasi UNP yang masih berakreditasi B. 

3. Masih rendahnya tingkat kepuasan mahasiswa dengan pelayanan 

akademik dan administrasi di FE itu sendiri, hal tersebut dapat dilihat 

masih rendahnya hasil belajar mahasiswa. 
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C. Batasan Masalah 

Mengingat banyaknya permasalahan yang ada, maka penulis hanya 

membatasi masalah yang akan diteliti yaitu mengenai kepuasan mahasiswa 

atas kualitas layanan dengan adanya implementasi manajemen mutu ISO 

9001:2000 di Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalahnya adalah 

sejauh mana pengaruh implementasi manajemen mutu ISO 9001:2000 

terhadap kepuasan mahasiswa atas kualitas layanan Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Padang? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk melihat sejauh mana 

pengaruh implementasi manajemen mutu ISO 9001:2000 terhadap kepuasan 

mahasiswa atas kualitas layanan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 

Padang. 
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F. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan penelitian ini adalah : 

1. Untuk penulis, sebagai syarat meraih gelar sarjana pendidikan pada 

program studi Pendidikan Ekonomi.  

2. Untuk menambah pengetahuan dan wawasan serta dapat dijadikan acuan 

nantinya. 

3. Masukan bagi pihak fakultas untuk menemukan solusi dan perbaikan 

yang tepat dalam mengatasi permasalahan yang ada di fakultas. 

4. Bagi pihak lain, dapat digunakan sebagai sumber karya ilmiah 

selanjutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini meneliti tentang pengaruh implementasi manajemen 

mutu ISO 9001:2000 terhadap kepuasan mahasiswa atas kualitas layanan 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang, dan setelah melakukan 

penelitian dan didapatkan hasilnya maka ditarik kesimpulan bahwa 

implementasi manajemen mutu ISO 9001:2000 itu berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa atas kualitas layanan FE UNP. Hal ini 

menunjukkan bahwa dengan peningkatan yang dilakukan terhadap 

implementasi manajemen mutu ISO 9001:2000 akan meningkatkan kualitas 

layanan sehingga akan meningkatkan juga kepuasaan mahasiswa.  

Koefisien regresi sebesar 0,456 dengan nilai t hitung 6,578 pada 

signifikan 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa setiap peningkatan sebesar 1 

satuan implementasi ISO 9001:2000 akan meningkatkan 0,456 satuan 

kepuasan atas kualitas layanan. Kemudian nilai F hitung sebesar 43,266 

dengan signifikan 0,000 < 0,05 berarti variabel implementasi ISO 

9001:2000 dapat menjelaskan variabel kepuasan mahasiswa atas kualitas 

layanan secara signifikan. R Square 0,308 artinya kontribusi variabel 

implementasi ISO 9001:2000 terhadap kepuasan mahasiswa atas kualitas 

layanan FE adalah 30,80%, sedangkan 69,20% ditentukan oleh faktor lain. 
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B. Saran 

 Saran yang dapat diberikan atas penelitian ini antara lain : 

1. Kepada pimpinan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang 

Untuk dapat lebih meningkatkan lagi kualitas layanan yang diberikan 

hendaknya pimpinan harus mampu menciptakan dan memelihara 

lingkungan internal agar orang-orang yang berkepentingan (stakeholders) 

termasuk mahasiswa dan karyawan dapat menjadi terlibat secara penuh 

dalam mencapai tujuan-tujuan lembaga (fakultas). 

2. Kepada karyawan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang 

Para karyawan hendaknya dapat meningkatkan kinerja dengan 

menggunakan prinsip fokus pelanggan, artinya karyawan harus memahami 

kebutuhan mahasiswa (pelanggan) sekarang dan akan datang, harus 

memenuhi kebutuhan mahasiswa dan giat berusaha melebihi harapan 

mahasiswa. 

3. Kepada peneliti selanjutnya 

Kepada peneliti selanjutnya, dapat melakukan penelitian dengan lebih 

sempurna lagi dan dengan menggunakan variabel-variabel penelitian yang 

lain yang tidak termasuk dalam variabel yang telah peneliti teliti. 
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