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PERNYATAAN PENYERAHAN KARYA ILMIAH

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Renny Puspita Hardini

NIM/NIP/NIDN : 13230127

Program Studi : Magister Manajemen

Judul Karya Ilmiah : Pengaruh Kualitas Pelayanan (Reliability,

Responsiveness, Assurance, Empathy, & Tangible) dan
Persepsi Biaya Terhadap Kepuasan dan Positive Word of
Mouth Mahasiswa Fakultas Kedokteran UKDW

dengan ini menyatakan:

a.

bahwa karya yang saya serahkan ini merupakan revisi terakhir yang telah disetujui
pembimbing/promotor/reviewer.

bahwa karya saya dengan judul di atas adalah asli dan belum pernah diajukan oleh siapa
pun untuk mendapatkan gelar akademik baik di Universitas Kristen Duta Wacana maupun
di universitas/institusi lain.

bahwa karya saya dengan judul di atas sepenuhnya adalah hasil karya tulis saya sendiri
dan bebas dari plagiasi. Karya atau pendapat pihak lain yang digunakan sebagai rujukan
dalam naskah ini telah dikutip sesuai dengan kaidah penulisan ilmiah yang berlaku.

bahwa saya bersedia bertanggung jawab dan menerima sanksi sesuai dengan aturan yang
berlaku berupa pencabutan gelar akademik jika di kemudian hari didapati bahwa saya
melakukan tindakan plagiasi dalam karya saya ini.

bahwa Universitas Kristen Duta Wacana tidak dapat diberi sanksi atau tuntutan hukum
atas pelanggaran hak kekayaan intelektual atau jika terjadi pelanggaran lain dalam karya
saya ini. Segala tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran dalam karya saya ini akan
menjadi tanggung jawab saya pribadi, tanpa melibatkan pihak Universitas Kristen Duta
Wacana.

menyerahkan hak bebas royalti noneksklusif kepada Universitas Kristen Duta Wacana,
untuk menyimpan, melestarikan, mengalihkan dalam media/format lain, mengelolanya
dalam bentuk pangkalan data (database), dan mengunggahnya di Repositori UKDW tanpa
perlu meminta ijin dari saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penulis dan
pemilik hak cipta atas karya saya di atas, untuk kepentingan akademis dan pengembangan
ilmu pengetahuan.
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g. bahwa saya bertanggung jawab menyampaikan secara tertulis kepada Universitas Kristen
Duta Wacana jika di kemudian hari terdapat perubahan hak cipta atas karya saya ini.

h. bahwa meskipun telah dilakukan pelestarian sebaik-baiknya, Universitas Kristen Duta
Wacana tidak bertanggung jawab atas kehilangan atau kerusakan karya atau metadata
selama disimpan di Repositori UKDW.

1. mengajukan agar karya saya ini: (pilih salah satu)

M  Dapat diakses tanpa embargo. E_Embarg()—:_ penutupan sementara akses

0 Dapat diakses setelah 2 tahun.* | karya ilmiah.

0 Emb & ' *Halaman judul, abstrak, dan daftar
e | pustaka tetap wajib dibuka.

Alasan embargo (bisa lebih dari satu):

U dalam proses pengajuan paten.

[l akan dipresentasikan sebagai makalah dalam seminar nasional/internasional. **

[ akan diterbitkan dalam jurnal nasional/internasional. **

U telah dipresentasikan sebagai makalah dalam seminar nasional/internasional ... dan
diterbitkan dalam prosiding pada bulan ... tahun ... dengan DOI/URL ... ***

U telah diterbitkan dalam jurnal ... dengan DOI/URL artikel ... atau vol./no. ... ***

U berisi topik sensitif, data perusahaan/pribadi atau informasi yang membahayakan
keamanan nasional.

[l berisi materi yang mengandung hak cipta atau hak kekayaan intelektual pihak lain.

[ terikat perjanjian kerahasiaan dengan perusahaan/organisasi lain di luar Universitas
Kristen Duta Wacana selama periode tertentu.

U Lainnya (mohon dijelaskan)

**Setelah diterbitkan, mohon informasikan keterangan publikasinya ke repository@staff.ukdw.ac.id.
***Tuliskan informasi kegiatan atau publikasinya dengan lengkap.

Yogyakarta, 01 Juli 2025

Mengetahui, . bolomam
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Dr. Sin Santoso, S.E., M.M. enny Fuspita Hardini
Tanda tangan & nama terang pembimbing Tanda tangan & nama terang pemilik karya/penulis
NIDN/NIDK 0510046401 NIM 13230127
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ABSTRAK

RENNY PUSPITA HARDINI: Pengaruh Kualitas Pelayanan (Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, & Tangible) dan Persepsi Biaya Terhadap
Kepuasan dan Positive Word of Mouth Mahasiswa Fakultas Kedokteran UKDW.
Tesis. Yogyakarta: Program Magister Manajemen, Fakultas Bisnis,
Universitas Kristen Duta Wacana, 2025.

Pentingnya meningkatkan standar layanan pendidikan tinggi, khususnya di Fakultas
Kedokteran UKDW, mendorong dilakukannya penelitian ini. Kepuasan mahasiswa
melahirkan loyalitas dan promosi positive word of mouth. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk menguji bagaimana persepsi biaya dan karakteristik kualitas layanan, seperti
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible, mempengaruhi kepuasan
mahasiswa. Dampak dari kepuasan mahasiswa terhadap promosi positive word of mouth
sebagai tanda loyalitas dan promosi institusi secara tidak langsung juga dikaji dalam
penelitian ini.

Penelitian ini menggunakan desain penelitian eksplanatori dan metodologi
kuantitatif. Penelitian dilakukan di Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana
(UKDW). Kuesioner yang mengukur kepuasan mahasiswa, persepsi biaya, promosi
positive word of mouth, dan kualitas layanan didistribusikan kepada mahasiswa yang aktif
dan telah menempuh minimal 1 semester. Dengan menggunakan perangkat lunak statistik,
regresi linier berganda dan analisis jalur digunakan sebagai teknik analisis data untuk
menguji hubungan sebab akibat antar variabel.

Tingkat kepuasan mahasiswa dipengaruhi secara signifikan oleh persepsi terhadap
kualitas layanan, yang mencakup dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy,
dan fangibles. Selain itu, telah terbukti bahwa kepuasan mahasiswa dipengaruhi secara
signifikan oleh persepsi terhadap biaya pendidikan. Melalui rekomendasi positive word of
mouth, kepuasan mahasiswa berperan sebagai variabel mediasi yang kuat dalam
mempengaruhi loyalitas, menurut analisis yang menggunakan Structural Equation
Modeling (SEM). Hasil ini menunjukkan betapa pentingnya strategi perbaikan layanan
yang berorientasi pada mahasiswa dalam meningkatkan reputasi institusi. Oleh karena itu,
dalam konteks pendidikan tinggi kedokteran, mengendalikan persepsi biaya dan
meningkatkan kualitas layanan merupakan hal yang esensial untuk menumbuhkan loyalitas
dan kepuasan mahasiswa.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Biaya, Kepuasan Mahasiswa, Positive Word of
Mouth, SERVQUAL
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ABSTRACT

RENNY PUSPITA HARDINI: The Effect of Service Quality (Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, & Tangible) and Cost Perception on
Satisfaction and Positive Word of Mouth of UKDW Faculty of Medicine Students.
Thesis. Yogyakarta: Master of Management Program, Faculty of Business,
Universitas Kristen Duta Wacana, 2025.

The importance of improving higher education service standards, especially
at the UKDW Faculty of Medicine, prompted this research. Student satisfaction
creates loyalty and positive word of mouth promotion. The purpose of this study is
to examine how perceived costs and service quality characteristics, such as
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibility, affect student
satisfaction. The impact of student satisfaction on positive word of mouth
promotion as a sign of loyalty and indirect promotion of the institution is also
examined in this study.

This study uses explanatory research design and quantitative methodology.
The research was conducted at the Faculty of Medicine, Universitas Kristen Duta
Wacana (UKDW). Questionnaires measuring student satisfaction, perceived cost,
positive word of mouth promotion, and service quality were distributed to active
students who had taken at least 1 semester. Using statistical software, multiple
linear regression and path analysis were used as data analysis techniques to test the
causal relationship between variables.

Student satisfaction levels are significantly influenced by perceptions of
service quality, which includes the dimensions of reliability, responsiveness,
assurance, empathy, and tangibles. In addition, it has been proven that student
satisfaction is significantly influenced by perceptions of educational costs. Through
positive word of mouth recommendations, student satisfaction acts as a strong
mediating variable in influencing loyalty, according to an analysis using Structural
Equation Modeling (SEM). These findings highlight the importance of student-
centered service improvement strategies in enhancing institutional reputation.
Therefore, in the context of medical higher education, controlling perceptions of
costs and improving service quality are essential for fostering student loyalty and
satisfaction.

Keywords: Service Quality, Cost Perception, Student Satisfaction, Positive Word
of Mouth, SERVQUAL
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BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Dalam menghasilkan sumber daya manusia yang kompeten dan mampu
bersaing di lingkungan global, pendidikan tinggi memainkan peran strategis
yang sangat penting. Industri ini telah berkembang secara signifikan di
Indonesia dalam beberapa dekade terakhir. Meskipun demikian, masalah
pemerataan kualitas dan aksesibilitas pendidikan tinggi masih menjadi isu
penting. Menurut data yang diberikan oleh Faradiba dan Nomleni (2024),
tingkat partisipasi pendidikan tinggi di Indonesia hanya 16%, jauh lebih
rendah dibandingkan dengan tingkat pendidikan dasar (85%) dan menengah
(58%). Statistik ini menggambarkan kurangnya minat dan akses terhadap
pendidikan tinggi, yang disebabkan oleh sejumlah masalah struktural, sosial,
dan ekonomi.

Melalui program Merdeka Belajar - Kampus Merdeka (MBKM),
pemerintah Indonesia mengambil kebijakan strategis untuk menjawab
permasalahan tersebut. Tujuan dari program ini adalah untuk memberikan
kebebasan kepada mahasiswa untuk memilih jalur belajar sesuai dengan
minat dan kemampuannya. Dengan tujuan meningkatkan keterampilan
transdisipliner dan mempersiapkan mahasiswa untuk memasuki dunia kerja
di era globalisasi, kebijakan ini memberikan fleksibilitas kepada mahasiswa

untuk memilih kelas dan kegiatan non-akademik (Tohir, 2020). Program ini



merupakan bagian dari upaya yang lebih besar untuk meningkatkan kualitas
dan relevansi pendidikan tinggi sekaligus meningkatkan daya saing lulusan,
baik di dalam maupun luar negeri.

Perguruan tinggi di Indonesia harus beradaptasi dengan tren ini dan
meningkatkan standar pengajaran secara umum. Dalam hal ini, kepuasan
mahasiswa merupakan metrik yang penting untuk menilai kualitas dan
keberhasilan proses pendidikan. Menurut sebuah studi oleh Febriyanto dan
Husnul (2020) di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi (LLDIKTI) Wilayah
IV, tingkat kepuasan mahasiswa sangat dipengaruhi oleh aspek-aspek
kualitas layanan, seperti tangible, responsiveness, reliability, empathy, dan
assurance. Temuan penelitian ini menyoroti pentingnya dedikasi institusi
pendidikan tinggi untuk menawarkan layanan yang difokuskan untuk
memenuhi kebutuhan mahasiswa, yang merupakan konsumen utama layanan
pendidikan.

Meningkatkan kemampuan dosen dan mengembangkan kurikulum
bukanlah satu-satunya faktor yang memengaruhi kualitas pendidikan tinggi.
Aspek-aspek kualitas layanan pendidikan yang memfasilitasi seluruh proses
pembelajaran juga sangat penting. Karena mahasiswa adalah konsumen
utama layanan pendidikan, pendapat mereka harus diperhitungkan saat
menilai kualitas institusi. Oleh karena itu, penelitian tentang persepsi
mahasiswa terkait kualitas layanan yang diberikan oleh pendidikan tinggi

sangat relevan. Temuan dari penelitian ini dapat berfungsi sebagai landasan



empiris untuk mengembangkan rencana untuk meningkatkan standar
pendidikan dan memenuhi kebutuhan mahasiswa dengan lebih baik.

Salah satu program studi yang memiliki beban biaya pendidikan yang
relatif tinggi dibandingkan dengan program studi lainnya adalah Fakultas
Kedokteran. Mahasiswa memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap kualitas
layanan pendidikan yang ditawarkan oleh fakultas sebagai akibat dari
keadaan ini. Mahasiswa menilai layanan dari berbagai perspektif non-
akademik yang membantu dalam proses pembelajaran selain dari sisi
akademis. Dengan demikian, faktor penentu yang signifikan dari tingkat
kepuasan mahasiswa adalah bagaimana mercka memandang kesesuaian
antara biaya yang dikeluarkan dan kualitas layanan yang diterima. Baik
pengalaman belajar mahasiswa maupun pendapat mereka tentang institusi
secara keseluruhan dapat dipengaruhi oleh evaluasi tersebut.

Sejumlah penelitian sebelumnya telah menunjukkan korelasi yang kuat
dan positif antara prestasi belajar mahasiswa dan pendapat mereka tentang
biaya pendidikan (Permana et al., 2024). Saat ini hanya ada sedikit penelitian,
terutama di Fakultas Kedokteran, tentang bagaimana persepsi biaya ini
memengaruhi loyalitas dan kepuasan mahasiswa, terutama dalam hal promosi
positive word of mouth (WOM). Mengingat persaingan yang ketat di antara
fakultas kedokteran, sangat penting bagi setiap fakultas untuk mengenali dan
memahami elemen-elemen yang mempengaruhi loyalitas mahasiswa. Selain
mengekspresikan kepuasan mereka, loyalitas mahasiswa juga berfungsi

sebagai keuntungan strategis dalam meningkatkan reputasi institusi. Oleh



karena itu, sangat penting bagi penelitian di masa depan untuk meneliti
hubungan antara persepsi biaya, kualitas layanan, kepuasan, dan WOM.

Menanggapi  harapan mahasiswa terhadap kualitas layanan
menghadirkan masalah yang sama bagi Fakultas Kedokteran Universitas
Kristen Duta Wacana (UKDW), salah satu institusi pendidikan kedokteran
swasta. Institusi harus memahami faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan mahasiswa untuk menjaga keberlanjutan dan meningkatkan standar
pendidikan. Dalam situasi ini, fokus utama untuk menilai tingkat kepuasan
mahasiswa adalah pada aspek kualitas layanan seperti reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles, serta bagaimana persepsi
mahasiswa terhadap biaya pendidikan. Institusi dapat membuat strategi yang
lebih terfokus untuk meningkatkan kualitas layanan mereka dengan
menganalisis dampak dari variabel-variabel ini. Selain itu, temuan analisis ini
dapat menjadi dasar untuk mengembangkan kebijakan internal yang
memprioritaskan loyalitas dan kepuasan mahasiswa.

Harapan mahasiswa dan persepsi mereka terhadap kualitas layanan
pendidikan terus mengalami perbedaan, berdasarkan penelitian sebelumnya
yang dilakukan di sejumlah institusi pendidikan tinggi (Tomahuw et al., 2024;
Agustika et al., 2024). Tingkat kepuasan dan loyalitas mahasiswa terhadap
institusi dapat menurun sebagai akibat dari kesenjangan ini. Memahami
kesenjangan ini sangat penting bagi Fakultas Kedokteran UKDW untuk
meningkatkan kualitas layanan dan memenuhi harapan mahasiswa dengan

lebih baik. Kesenjangan yang dirasakan ini berpotensi mengurangi kepuasan



mahasiswa dan mengikis kesetiaan mereka jika tidak diatasi. Oleh karena itu,
diperlukan investigasi menyeluruh untuk menentukan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan dan positive word of mouth mahasiswa kedokteran.

Mengingat pentingnya kualitas layanan dan persepsi harga kuliah
dalam mempengaruhi loyalitas dan kepuasan mahasiswa, maka tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menguji bagaimana faktor-faktor tersebut
berhubungan satu sama lain di Fakultas Kedokteran UKDW. Diharapkan
penelitian ini dapat memberikan kontribusi empiris untuk menciptakan upaya
layanan pendidikan yang berpusat pada mahasiswa. Dalam meningkatkan
daya saing institusi, pengambilan keputusan strategis dapat didasarkan pada
temuan penelitian. Selain itu, penelitian ini dapat berkontribusi pada tubuh
pengetahuan mengenai manajemen kualitas dalam layanan pendidikan tinggi,
terutama yang berkaitan dengan pendidikan kedokteran. Dengan demikian,
penelitian ini memiliki implikasi teoritis dan praktis yang substansial untuk
meningkatkan standar pendidikan tinggi di Indonesia.

Sejumlah akademisi sebelumnya telah meneliti hubungan antara
kualitas layanan dan kepuasan di lingkungan pendidikan tinggi. Salah satu
penelitian oleh Sukirno dan Purwandari (2019) meneliti seberapa puas civitas
akademika terhadap kualitas layanan perpustakaan yang disediakan oleh
Fakultas Kedokteran, Kesehatan Masyarakat, dan Keperawatan Universitas
Gadjah Mada. Metode SERVQUAL digunakan dalam penelitian ini untuk
mengukur ketidaksesuaian antara harapan dan persepsi pengguna. Terdapat

kebutuhan untuk peningkatan karena hasil penelitian menunjukkan adanya



kesenjangan negatif pada sejumlah karakteristik layanan. Dampak kualitas
layanan terhadap loyalitas mahasiswa, seperti promosi positive word of
mouth, belum diselidiki dalam penelitian ini, yang terbatas pada layanan
perpustakaan.

Penelitian lain oleh Lukita et al. (2020) menilai kualitas layanan
pendidikan yang diberikan kepada mahasiswa di daerah Cirebon
menggunakan kombinasi teknik SERVQUAL dan Importance Performance
Analysis. Menurut penelitian ini, harapan mahasiswa telah terpenuhi dalam
aspek fangible, tetapi masih ada kesenjangan negatif dalam aspek lain seperti
reliability dan responsiveness. Hasil ini memberikan gambaran yang luas
tentang kualitas layanan yang ditawarkan oleh institusi pendidikan tinggi.
Namun, fokus penelitian ini tidak pada fakultas kedokteran secara khusus,
dan tidak meneliti bagaimana persepsi mahasiswa tentang biaya pendidikan.
Hal ini menunjukkan bahwa analisis ini memiliki keterbatasan dalam cakupan
dan kedalaman analisis.

Permana et al. (2024) meneliti bagaimana prestasi belajar mahasiswa
dalam mata kuliah statistika dipengaruhi oleh persepsi tentang biaya
pendidikan dan kualitas layanan. Temuan menunjukkan bahwa prestasi
belajar mahasiswa secara signifikan dipengaruhi secara langsung oleh
bagaimana persepsi biaya pendidikan. Selain itu, ditemukan bahwa dampak
biaya terhadap prestasi belajar diperkuat oleh peran mediasi dari kualitas
layanan. Kepuasan mahasiswa tidak secara khusus dimasukkan dalam

penelitian ini, meskipun faktanya hal tersebut secara signifikan memajukan



pemahaman kita tentang hubungan antar faktor. Selain itu, penelitian ini tidak
berfokus pada faktor loyalitas seperti promosi positive word of mouth.

Persepsi mahasiswa kedokteran Universitas Kristen Indonesia
(UKRIDA) angkatan 2020 tentang pendidikan daring selama pandemi diteliti
dalam penelitian oleh Arsana et al.. (2024). Dengan tingkat kepuasan rata-
rata 75,44%, survei ini menunjukkan bahwa mahasiswa cukup senang dengan
lingkungan pembelajaran daring yang ditawarkan. Penelitian ini menawarkan
persepsi awal tentang tingkat kepuasan mahasiswa kedokteran dengan
beberapa strategi pengajaran. Namun demikian, metode SERVQUAL tidak
secara khusus digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur kualitas
layanan. Selain itu, variabel yang diteliti tidak mencakup pendapat tentang
biaya pendidikan atau loyalitas mahasiswa, terutama dalam hal promosi
positive word of mouth.

Penjelasan di atas mengidentifikasi kesenjangan penelitian yang
berkaitan dengan kurangnya investigasi menyeluruh yang secara bersamaan
melihat dampak dari persepsi biaya pendidikan dan aspek kualitas layanan
berdasarkan model SERVQUAL terhadap kepuasan mahasiswa fakultas
kedokteran dan promosi positive word of mouth. Variabel-variabel ini
biasanya hanya sedikit dibahas dalam penelitian sebelumnya, tanpa
sepenuhnya dimasukkan ke dalam model penelitian. Pada kenyataannya,
pemahaman yang menyeluruh mengenai aspek-aspek yang mempengaruhi
loyalitas dan kepuasan mahasiswa sangat penting dalam konteks pendidikan

kedokteran, yang memiliki persyaratan khusus dan biaya yang signifikan.



Masih jarang untuk memasukkan variabel yang terkait dengan persepsi biaya
dan kualitas layanan dalam satu model analisis, terutama dalam pendidikan
kedokteran di Indonesia. Dalam menutup kesenjangan dalam literatur ini dan
menawarkan kontribusi empiris yang relevan untuk kemajuan pendidikan
kedokteran yang berkualitas tinggi, diperlukan lebih banyak penelitian.
Mengingat persaingan yang ketat di sektor pendidikan tinggi di
Indonesia, pentingnya penelitian ini semakin meningkat. Agar dapat bertahan
dan tetap kompetitif, Fakultas Kedokteran, salah satu program studi dengan
biaya pendidikan yang relatif tinggi, harus terus meningkatkan kualitas
layanannya. Dalam situasi ini, sangat penting untuk memahami faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Menganalisis bagaimana persepsi
biaya dan kualitas layanan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mahasiswa,
yang dalam hal ini dapat diukur dari promosi positive word of mouth adalah
salah satu strategi yang relevan. Institusi akan menggunakan informasi ini
sebagai dasar yang kuat ketika membuat upaya untuk meningkatkan kualitas
layanan pendidikan dengan cara yang lebih terfokus dan tahan lama.
Diharapkan bahwa penelitian ini akan memajukan teori dan praktik
secara signifikan. Dalam konteks pendidikan kedokteran di Indonesia,
penelitian ini secara teoritis akan meningkatkan kajian ilmiah dalam bidang
manajemen pendidikan, khususnya yang berkaitan dengan hubungan antara
kualitas layanan, persepsi biaya, kepuasan, dan promosi positive word of
mouth. Karena saat ini hanya ada sedikit penelitian tentang jenis ini,

penelitian ini dapat menutup kesenjangan dalam literatur. Secara praktis,



Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW) dapat
menggunakan temuan penelitian ini untuk meningkatkan kualitas layanan dan
mengelola persepsi mahasiswa dengan lebih baik. Sebagai hasilnya, institusi
dapat meningkatkan loyalitas dan kepuasan mahasiswa sebagai bagian dari
rencana untuk menjadi lebih kompetitif.

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk mengembangkan sejumlah
metode yang bertujuan untuk meningkatkan standar pendidikan. Strategi ini
termasuk membina lingkungan akademis yang positif, meningkatkan
kepercayaan publik terhadap kualitas pendidikan, dan meningkatkan kualitas
sumber daya manusia seperti instruktur dan staf pengajar lainnya. Selain itu,
pertumbuhan layanan akademik berbasis teknologi informasi dan integrasi
proses pembelajaran yang terorganisir juga merupakan faktor penting. Dalam
meningkatkan efektivitas seluruh proses pendidikan, penekanan juga harus
diberikan pada peningkatan kualitas infrastruktur pendukung pembelajaran.
Upaya ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas layanan sangat penting untuk meningkatkan kepuasan
mahasiswa (Febriyanto & Husnul, 2020).

Terdapat kebutuhan mendesak akan strategi yang komprehensif untuk
meningkatkan kualitas layanan mengingat kompleksitas masalah dalam
pendidikan kedokteran. Hal ini melibatkan pengukuran yang komprehensif
tentang persespi mahasiswa, tentang biaya pendidikan dan pengalaman
mereka menggunakan layanan akademik. Diyakini bahwa tingkat kepuasan

mahasiswa yang tinggi akan meningkatkan loyalitas, termasuk melalui



promosi positive word of mouth, yang dapat meningkatkan reputasi institusi.
Oleh karena itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji hubungan
faktor-faktor tersebut secara eksperimental dalam konteks Fakultas
Kedokteran UKDW. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar
pengambilan keputusan dalam menciptakan inisiatif layanan yang berpusat
pada mahasiswa dan berkelanjutan.

Penelitian ini relevan untuk dilakukan dalam rangka mendorong
peningkatan kualitas pendidikan kedokteran di Indonesia karena memiliki
dasar teori yang kuat dan urgensi praktis. Institusi pendidikan akan lebih
mampu beradaptasi dengan perubahan kebutuhan dan harapan mahasiswa
jika memperhatikan aspek kualitas layanan dan persepsi biaya. Temuan dari
penelitian ini juga diharapkan untuk menjadi sumber ilmiah untuk kemajuan
penelitian di masa depan tentang manajemen kualitas di pendidikan tinggi.
Penelitian in1 akan memajukan pengetahuan kita tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas dan kepuasan mahasiswa dengan menggunakan
pendekatan ilmiah yang menyeluruh. Dalam rangka meningkatkan posisi
institusi pendidikan kedokteran dalam menghadapi persaingan yang semakin
ketat di sektor pendidikan tinggi, penelitian ini memiliki nilai strategis.

Penelitian ini meneliti bagaimana kepuasan dan positive word of mouth
mahasiswa Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW)
dipengaruhi oleh aspek-aspek kualitas layanan dan persepsi biaya. Aspek-
aspek kualitas layanan ini, reliability, assurance, responsiveness, empathy,

dan tangibility, didasarkan pada model SERVQUAL. Selain itu, sebagai
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variabel independen, persepsi mahasiswa tentang nilai dan kuantitas
pembayaran uang kuliah juga dikaji. Sebagai variabel dependen, kepuasan
mahasiswa dan kecenderungan untuk menyebarkan informasi dari mulut ke
mulut digunakan. Mengingat pengaruh yang signifikan antara persepsi biaya
dan kualitas layanan terhadap loyalitas mahasiswa dalam konteks pendidikan
kedokteran, maka topik penelitian ini sangat relevan.

Mahasiswa saat ini di Fakultas Kedokteran UKDW menjadi fokus
penelitian ini karena mereka dianggap paling memenuhi syarat untuk
memberikan gambaran umum tentang pendapat tentang layanan dan biaya
pendidikan. Dalam mengumpulkan data yang dapat diukur dan obyektif,
penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif. Path analysis, teknik
analisis yang digunakan, memungkinkan para peneliti untuk meneliti
hubungan sebab akibat antar variabel pada saat yang bersamaan. Dengan
mendistribusikan kuesioner dalam skala Likert untuk mengukur persepsi
mahasiswa tentang setiap variabel yang diteliti, data primer akan
dikumpulkan. Validitas hipotesis dan hubungan antar komponen dalam
model penelitian akan diuji dengan menganalisis temuan pengukuran
menggunakan teknik statistik inferensial.

Tujuan khusus dari penelitian ini adalah untuk mengkaji bagaimana
setiap aspek dari kualitas layanan dan persepsi biaya mempengaruhi kepuasan
mahasiswa dan bagaimana kepuasan mempengaruhi positive word of mouth.
Tujuan khusus penelitian ini adalah untuk: (1) menganalisis pengaruh

reliability terhadap kepuasan mahasiswa; (2) menganalisis pengaruh
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responsiveness terhadap kepuasan mahasiswa; (3) menganalisis pengaruh
assurance terhadap kepuasan mahasiswa; (4) menganalisis pengaruh empathy
terhadap kepuasan mahasiswa; (5) menganalisis pengaruh tangible terhadap
kepuasan mahasiswa; (6) menganalisis pengaruh persepsi biaya terhadap
kepuasan mahasiswa; dan (7) menganalisis pengaruh kepuasan mahasiswa
terhadap positive word of mouth. Diharapkan bahwa pengembangan tujuan-
tujuan ini akan memberikan pemahaman yang menyeluruh mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas dan kepuasan mahasiswa dalam konteks
pendidikan kedokteran. Dengan menggunakan metode ini, penelitian ini
menawarkan model terintegrasi yang melihat kepuasan mahasiswa dari
sejumlah sudut pandang yang signifikan. Selain itu, pendekatan ini dapat
berfungsi sebagai dasar untuk membuat rencana manajemen pendidikan yang
lebih peka terhadap kebutuhan mahasiswa.

Dalam upaya untuk meningkatkan standar layanan pendidikan,
Fakultas Kedokteran UKDW diharapkan dapat mengambil manfaat strategis
dari temuan penelitian ini. Ketika mengembangkan kebijakan yang bertujuan
untuk meningkatkan kualitas layanan, mengendalikan persepsi biaya, dan
membina hubungan yang langgeng dengan mahasiswa, hasil empiris tentang
hubungan antara faktor-faktor tersebut dapat dikonsultasikan. Institusi dapat
mendorong pengembangan loyalitas melalui promosi positive word of mouth
ketika kepuasan mahasiswa meningkat, yang akan meningkatkan posisi
institusi dalam persepsi publik. Mengingat persaingan yang ketat di antara

pendidikan tinggi kedokteran, reputasi yang positif akan memberikan
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keunggulan kompetitif bagi institusi. Sebagai hasilnya, penelitian ini
memiliki konsekuensi praktis yang penting untuk administrasi pendidikan
tinggi kedokteran selain menjadi hal yang penting secara akademis.

Teknik penelitian ini memberikan kontribusi yang tepat dan integratif
dengan mempertimbangkan berbagai elemen yang mempengaruhi kepuasan
dan loyalitas mahasiswa. Penelitian ini dapat memberikan kontribusi terhadap
pengetahuan di bidang pemasaran jasa dan manajemen pendidikan,
khususnya yang berkaitan dengan fakultas kedokteran di Indonesia. Selain
itu, fakultas kedokteran lain yang memiliki situasi yang serupa dapat
menggunakan penelitian ini sebagai panduan untuk mengembangkan
peraturan internal. Dengan demikian, diharapkan bahwa temuan dari
penelitian ini tidak hanya membantu Fakultas Kedokteran UKDW, tetapi juga
dapat diadopsi oleh institusi lain yang ingin meningkatkan kualitas layanan
dan membangun hubungan jangka panjang dengan mahasiswa. Kebutuhan
akan strategi berbasis data untuk mengelola keberlanjutan dan berpusat pada

mahasiswa dibahas dalam penelitian ini.

Identifikasi Masalah

Institusi harus menawarkan layanan pendidikan yang memenuhi
harapan mahasiswa, yang merupakan pengguna utama, dalam menghadapi
persaingan yang semakin ketat dalam industri pendidikan tinggi, terutama
dalam program studi yang mahal seperti Fakultas Kedokteran. Mahasiswa

menilai kualitas layanan institusi secara keseluruhan, yang mencakup
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kecepatan respons administrasi dan empati dosen, selain penawaran
akademiknya. Kepuasan dan komitmen mahasiswa terhadap institusi dapat
menurun jika harapan dan kenyataan layanan tidak selaras, terutama ketika
biaya pendidikan tinggi. Hanya sedikit penelitian yang menggabungkan
kualitas layanan dan biaya yang dirasakan ke dalam satu model analitis,
terlepas dari kenyataan bahwa banyak penelitian telah meneliti kedua faktor
tersebut secara independen, terutama dalam konteks pendidikan kedokteran.

Berdasarkan latar belakang tersebut, berikut ini identifikasi permasalahan

utama yang perlu diteliti :

1. Mahasiswa di Fakultas Kedokteran memiliki ekspektasi yang tinggi
terhadap tingkat layanan yang mereka terima, baik secara akademik
maupun non-akademik, karena tingginya biaya pendidikan di sana.

2. Menurut hasil penelitian internal yang dilakukan di Fakultas Kedokteran
UKDW, terdapat kesenjangan antara apa yang diharapkan oleh mahasiswa
dengan persepsi mereka terhadap layanan akademik, terutama dalam hal
responsiveness (daya tanggap administratif) dan empathy (empati dosen).

3. Dalam konteks pendidikan kedokteran, hanya sedikit penelitian yang telah
dilakukan mengenai bagaimana mahasiswa melihat biaya pendidikan
dalam kaitannya dengan tingkat kepuasan dan loyalitas mereka, terutama
dalam hal promosi positive word of mouth.

4. Penelitian-penelitian sebelumnya biasanya hanya meneliti beberapa

variabel secara independen, gagal untuk menggabungkan aspek kepuasan,
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promosi positive word of mouth, biaya yang dirasakan, dan kualitas
layanan (SERVQUAL) ke dalam satu model penelitian yang menyeluruh.
5. Mekanisme dimana persepsi biaya dan kualitas layanan mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas mahasiswa di fakultas kedokteran di Indonesia

masih belum dipahami dengan baik dalam literatur akademis.

Pembatasan Masalah
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki bagaimana
kepuasan mahasiswa dan promosi positive word of mouth dipengaruhi oleh
persepsi kualitas layanan dan biaya. Dalam menguji hubungan sebab akibat
antar variabel, digunakan metode kuantitatif dengan menggunakan metode
analisis Structural Equation Modeling (SEM). Dua faktor dependen dan
enam variabel independen diteliti dalam kaitannya dengan mahasiswa
Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW) yang terdaftar di Fakultas
Kedokteran. Dari 429 mahasiswa aktif, 320 mahasiswa dipilih secara
purposive untuk menjadi sampel penelitian. Mahasiswa yang telah
menyelesaikan setidaknya satu semester perkuliahan diwajibkan untuk
memenuhi kriteria pemilihan responden agar memiliki keahlian yang
memadai untuk mengevaluasi layanan institusi.
1. Pembatasan Masalah
a. Tempat Penelitian
Lokasi untuk penelitian ini adalah Fakultas Kedokteran

Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW), di mana penelitian ini
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dilakukan sendiri. Status UKDW sebagai universitas swasta dengan
program studi kedokteran yang memiliki persyaratan dan aturan
akreditasi tersendiri menjadi alasan pemilihan lokasi ini. Selain itu,
biaya pendidikan di Fakultas Kedokteran UKDW relatif tinggi,
sehingga sangat penting untuk meneliti persepsi harga dan kualitas
layanan. Tujuan dari batasan lokasi ini adalah untuk meningkatkan
analisis dalam lingkungan institusional tertentu dan terfokus. Oleh
karena itu, diharapkan temuan dari penelitian ini akan secara signifikan
memajukan kualitas layanan pendidikan kedokteran yang disediakan

oleh institusi yang serupa.

. Waktu Penelitian

Penelitian ini dijadwalkan untuk dilaksanakan selama lima bulan,
dari November 2024 hingga Maret 2025. Tahapan perencanaan awal,
pelaksanaan pengumpulan dan analisis data, serta penyusunan laporan
akhir, semuanya termasuk dalam kegiatan penelitian yang berlangsung
selama periode ini. Kegiatan ini juga mencakup pelaksanaan seminar
hasil penelitian, bimbingan akademik, dan proses revisi. Setiap tahap
direncanakan secara metodis untuk menjamin tercapainya tujuan
penelitian sebaik mungkin. Dalam memberikan gambaran kronologis
yang terorganisir, tabel jadwal penelitian menjelaskan lebih rinci

tentang waktu pelaksanaan setiap kegiatan.
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Tabel 1. 1.
Gantt Chart Kegiatan Penelitian

No

November Desember Januari

Kegiatan 2024 2024 2025

Februari
2025

Maret
2025

Penyusunan Proposal v
Penelitian &
Instrumen Penelitian

Bimbingan dengan v
Dosen Pembimbing

Pengajuan Proposal v
dan Revisi

Pengurusan v
Persetujuan Komite
Etik

b

Uji Validitas dan v v
Reliabilitas Instrumen

Distribusi Kuesioner

Pengumpulan Data

Pengolahan Data

Al i

Analisis Data & SEM

ANERNERNEN

_
e

Penyusunan Bab
Hasil dan
Pembahasan

ISESENANEN

11.

Revisi dan
Penyelesaian Laporan

<\

12.

Persiapan Seminar
Hasil dan Ujian Tesis

c. Profil Responden

Hanya mahasiswa aktif yang terdaftar dalam setidaknya satu

semester perkuliahan di Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Duta

Wacana (UKDW) yang memenuhi syarat untuk berpartisipasi dalam

penelitian ini. Dengan distribusi 115 mahasiswa tahun pertama, 114

mahasiswa tahun kedua, 106 mahasiswa tahun ketiga, dan 94

mahasiswa tahun keempat, kelompok sasaran terdiri dari mahasiswa
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dari semua tingkat akademik, dengan total 429 mahasiswa. Dalam
menjamin bahwa responden memiliki pemahaman yang memadai
tentang layanan pendidikan yang ditawarkan, maka dipilihlah
persyaratan pengalaman minimal satu semester. Hal ini mencakup
layanan administratif dan akademik yang menjadi subjek evaluasi
penelitian. Dengan demikian, diharapkan responden dapat memberikan
penilaian yang lebih tepat, tidak memihak, dan sesuai dengan kualitas

layanan dan persepsi biaya.

. Variabel Penelitian

Analisis dalam penelitian ini dibatasi pada dua variabel dependen
dan enam variabel independen yang telah dieksplorasi dan diverifikasi
secara ekstensif dalam literatur mengenai kepuasan konsumen dan
manajemen layanan. Reliability / keandalan (X1), responsiveness / daya
tanggap (X2), assurance / jaminan (X3), empathy / empati (X4), dan
tangible / bukti fisik (X5) adalah lima karakteristik utama dari model
SERVQUAL, dimana variabel persepsi biaya (X6) juga termasuk di
dalamnya. Sementara itu, positive word of mouth atau loyalitas
mahasiswa (Y2) dan kepuasan mahasiswa (Y1) adalah variabel
dependen penelitian. Tujuan dari pembatasan variabel ini adalah untuk
memfasilitasi pemeriksaan yang lebih terarah dan terkonsentrasi pada
elemen-elemen terpenting yang mempengaruhi kepuasan dan persepsi

mahasiswa. Oleh karena itu, pengetahuan yang lebih baik mengenai
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dinamika layanan pendidikan di Fakultas Kedokteran diharapkan dapat
diperoleh dari penelitian ini.
2. Fokus Penelitian

Pertanyaan-pertanyaan utama yang mewakili cakupan dan inti
permasalahan yang akan dikaji dalam penelitian ini dijelaskan secara rinci
dalam fokus penelitian. Menetapkan penekanan khusus membantu
menjaga diskusi tetap berada dalam parameter tujuan dan judul penelitian
yang telah dibuat dengan membatasi cakupannya. Dengan memiliki fokus
penelitian, dapat menghindari pembahasan yang terlalu umum atau
menyimpang dari topik utama. Merencanakan, melakukan observasi, dan
mengumpulkan serta menganalisis data akan jauh lebih mudah dengan
penekanan yang jelas. Hasilnya, fokus penelitian berfungsi sebagai titik
awal yang penting untuk mengembangkan framework konseptual dan
metodologis yang terorganisir.

Penelitian ini menetapkan indikator-indikator yang relevan untuk
setiap variabel dan dimensi yang diteliti dengan mempertimbangkan
tujuan dan parameter investigasi. Pengukuran yang akurat dan
representatif dari setiap komponen dalam model penelitian adalah tujuan
dari penentuan indikator-indikator ini. Tujuan utama dari penelitian ini
adalah untuk menguji bagaimana persepsi biaya dan kualitas layanan, yang
terdiri dari lima dimensi SERVQUAL mempengaruhi kepuasan
mahasiswa. Lebih jauh lagi, penelitian ini adalah untuk menyelidiki

bagaimana kepuasan mahasiswa mempengaruhi praktik Word of Mouth
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(WOM) di Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana
(UKDW). Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman yang menyeluruh mengenai variabel-variabel yang
mempengaruhi loyalitas dan pengalaman mahasiswa dalam konteks

pendidikan kedokteran yang lebih tinggi.

Tabel 1. 2.

Fokus Penelitian

Variabel Dimensi Indikator
Kualitas Pelayanan Reliability (Keandalan)  Ketepatan layanan,
konsistensi
penyelenggaraan
perkuliahan, keakuratan
informasi
Responsiveness (Daya Kecepatan respons
tanggap) terhadap kebutuhan

mahasiswa, kesiapan
memberi bantuan

Assurance (Jaminan) Rasa aman, kompetensi
dosen/pegawali,
kepercayaan terhadap
institusi

Empathy (Empati) Perhatian personal,
dukungan emosional,
pengertian terhadap
kebutuhan mahasiswa

Tangible (Bukti fisik) Fasilitas fisik (kelas,
lab), peralatan belajar,
kebersihan lingkungan

Persepsi Biaya Biaya akademik Keterjangkauan,

kesesuaian biaya dengan
layanan

Transparansi biaya Kejelasan dan
kemudahan memahami
struktur biaya

Nilai manfaat Persepsi kesetaraan
antara biaya yang
dibayar dan manfaat
yang diterima
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Tabel 1. 3.

Fokus Penelitian (sambungan)

Variabel Dimensi Indikator
Kepuasan Mahasiswa  Pengalaman akademik =~ Kepuasan terhadap
layanan akademik,
administrasi, dan proses
belajar mengajar
Kesesuaian harapan Tingkat kesesuaian
antara harapan dan
realitas layanan yang
diterima
Positive Word of Rekomendasi Kesediaan
Mouth (WOM) merekomendasikan
fakultas kepada pihak
lain
Testimoni positif Frekuensi berbagi
pengalaman positif
secara langsung atau di
media sosial
Loyalitas pasca-layanan Kepercayaan terhadap
institusi untuk jangka
panjang

Rumusan Masalah

Dalam memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai pengaruh
kualitas layanan dan persepsi biaya terhadap kepuasan dan loyalitas
mahasiswa, diperlukan perumusan masalah yang tepat. Penelitian ini dapat
berkonsentrasi pada hubungan sebab akibat antara variabel-variabel utama
yang terkait karena adanya identifikasi masalah secara metodis. Dengan latar
belakang informasi yang telah diuraikan, tujuan dari penelitian ini adalah
untuk menjawab beberapa pertanyaan tentang bagaimana mahasiswa melihat
layanan pendidikan yang mereka peroleh. Perhatian penelitian ini difokuskan
pada elemen-elemen seperti persepsi biaya dan kualitas layanan yang
mungkin berdampak pada tingkat kepuasan mahasiswa. Dalam menguji

hubungan antara variabel-variabel ini dalam kerangka kerja Fakultas
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Kedokteran Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW), maka dibuatlah

rumusan masalah.

1. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa Fakultas Kedokteran UKDW?

2. Apakah persepsi biaya mempengaruhi kepuasan mahasiswa Fakultas
Kedokteran UKDW?

3. Apakah kepuasan mahasiswa berpengaruh terhadap positive Word of

Mouth (WOM) di Fakultas Kedokteran UKDW?

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki secara menyeluruh
sejumlah aspek penting dari kualitas layanan di Fakultas Kedokteran
Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW). Tujuan utamanya adalah untuk
mengetahui bagaimana mahasiswa memandang kualitas layanan yang mereka
terima, bagaimana persepsi mereka terhadap biaya pendidikan, seberapa puas
mereka, dan apakah mereka cenderung memberikan umpan balik yang baik.
Dalam mendapatkan pemahaman yang lebih baik mengenai elemen-elemen
yang mempengaruhi loyalitas mahasiswa, penelitian ini juga mencoba untuk
menentukan hubungan sebab akibat antara variabel-variabel tersebut. Oleh
karena itu, diharapkan bahwa temuan dari penelitian ini secara praktis akan

membantu peningkatan kualitas layanan pendidikan yang disediakan oleh
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fakultas kedokteran. Secara khusus, bagian selanjutnya menjelaskan berbagai

poin arahan yang digunakan untuk mengembangkan tujuan penelitian.

1. Menguji pengaruh kualitas pelayanan, yang meliputi keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, terhadap kepuasan mahasiswa
Fakultas Kedokteran UKDW.

2. Menguji apakah persepsi biaya mempengaruhi kepuasan mahasiswa
Fakultas Kedokteran UKDW.

3. Menguji pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap positive Word of Mouth

(WOM) di Fakultas Kedokteran UKDW.

Manfaat Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memajukan bidang ilmu
manajemen layanan pendidikan secara signifikan, khususnya yang berkaitan
dengan pendidikan tinggi kedokteran. Diharapkan bahwa penelitian ini akan
memberikan hasil empiris dengan menggunakan pendekatan Structural
Equation Modeling (SEM) yang relevan dan berguna untuk meningkatkan
standar layanan yang diberikan oleh institusi pendidikan. Selain itu,
diharapkan temuan dari penelitian ini dapat meningkatkan pemahaman
teoritis mengenai hubungan antara persepsi biaya, loyalitas mahasiswa,
kepuasan, dan kualitas layanan. Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar bagi
rekomendasi strategis yang dapat digunakan oleh para pengelola institusi
untuk memaksimalkan layanan sesuai dengan kepuasan pemangku

kepentingan. Dengan menutup kesenjangan antara teori dan praktik layanan
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pendidikan yang berorientasi pada mahasiswa, penelitian ini menawarkan

keuntungan akademis dan praktis.

1. Manfaat untuk Peneliti

a. Penguatan Kapasitas Akademik dan Metodologis

Penelitian ini merupakan langkah penting dalam meningkatkan
kemampuan peneliti untuk membuat dan menerapkan model penelitian
kuantitatif yang rumit. Para peneliti memperoleh pengalaman empiris
yang substansial melalui pembuatan instrumen, pengumpulan data, dan
analisis dengan menggunakan metodologi Structural Equation
Modeling (SEM). Selain itu, banyak upaya yang dilakukan untuk
mengembangkan kemampuan dalam menggunakan alat statistik seperti
AMOS (A4nalysis of MOment Structures). Kemampuan peneliti untuk
menangani data dalam jumlah besar dan memahami struktur hubungan
sebab akibat antar variabel di bidang pendidikan telah ditingkatkan oleh
pengalaman ini. Hasilnya, penelitian ini mendorong kematangan
metodologis para peneliti dalam mengatasi kesulitan-kesulitan yang

terkait dengan penelitian berbasis data kuantitatif.

b. Kontribusi Teoritis dan Disiplin Ilmu
Peneliti memiliki kesempatan untuk menambah pengetahuan di bidang
manajemen layanan pendidikan dengan melakukan penelitian ini.
Diharapkan bahwa adaptasi model SERVQUAL ke dalam konteks

pendidikan kedokteran akan menutup kesenjangan yang ditinggalkan
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oleh kurangnya penelitian dalam literatur ilmiah. Secara khusus, ada
nilai tambah teoritis yang relevan dalam penggabungan variabel
persepsi biaya ke dalam hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan
mahasiswa. Model teoritis yang dibuat oleh Parasuraman et al. (1985)
untuk industri pendidikan tinggi juga dapat divalidasi, diperluas, atau
bahkan direvisi sebagai hasil dari penelitian ini. Oleh karena itu,
diharapkan bahwa hasil penelitian ini akan meningkatkan kerangka

teori dan berfungsi sebagai panduan untuk penelitian selanjutnya.

. Pengembangan Profesionalisme dan Jejaring Akademik

Penerapan penelitian ini merupakan strategi yang diperhitungkan untuk
meningkatkan kredibilitas pengetahuan peneliti tentang administrasi
pendidikan tinggi. Pengakuan akademis akan meningkat jika temuan
penelitian secara aktif dipublikasikan dalam prosiding konferensi
internasional bereputasi serta publikasi ilmiah yang diakui secara
nasional. Selain itu, diseminasi temuan-temuan penelitian ini telah
membuka lebih banyak prospek untuk berkolaborasi dengan para
profesional di bidang pendidikan dan manajemen layanan. Dengan
berpartisipasi aktif dalam forum ilmiah nasional dan internasional,
peneliti juga dapat memperluas jaringan akademis. Oleh karena itu,
penelitian ini menawarkan dasar yang kuat untuk memajukan
profesionalisme dan menjadikan peneliti sebagai akademisi yang

emerging scholar dalam bidangnya.
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2. Manfaat untuk Institusi
a. Penyempurnaan Sistem Layanan Akademik
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi panduan strategis untuk
meningkatkan sistem pelayanan akademik di Fakultas Kedokteran
UKDW. Institusi dapat memprioritaskan peningkatan layanan secara
lebih tepat dengan mengidentifikasi dimensi SERVQUAL yang
memiliki dampak terbesar pada kepuasan mahasiswa. Sebagai contoh,
temuan analisis dapat menyoroti perlunya meningkatkan daya tanggap
terhadap keluhan mahasiswa atau meningkatkan standar fasilitas
praktikum (tangible). Dengan demikian, pengalokasian sumber daya
secara efektif dan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa dapat dilakukan.
Lebih lanjut, penilaian terhadap strategi pembiayaan pendidikan saat ini
dapat dilakukan dengan menggunakan data empiris tentang persepsi

biaya.

b. Penguatan Brand Equity dan Reputasi Institusional
Dengan memberikan gambaran yang komprehensif mengenai loyalitas
mahasiswa, penelitian ini juga membantu meningkatkan reputasi
institusi. Ketika menilai keampuhan layanan dan pengaruhnya terhadap
opini publik, indikator dari positive word-of-mouth dapat digunakan
sebagai teknik pengukuran yang objektif. Merancang program alumni
dan strategi hubungan jangka panjang akan menjadi lebih mudah

dengan adanya kesadaran tentang bagaimana kepuasan mahasiswa
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berubah menjadi loyalitas. Hasilnya juga dapat digunakan dalam
pedoman branding untuk meningkatkan posisi fakultas di pasar
nasional. Hasilnya, temuan penelitian ini berkontribusi pada

pengembangan reputasi akademik yang kuat.

. Pengambilan Keputusan Berbasis Bukti

Pengambilan keputusan manajemen yang berbasis bukti disediakan
oleh temuan penelitian Structural Equation Modeling (SEM) dari
penelitian ini. Institusi dapat memprioritaskan intervensi strategis yang
paling efektif, seperti meningkatkan kompetensi dosen dalam aspek
assurance atau mengoptimalkan sistem informasi akademik untuk
dimensi dependability, dengan mengidentifikasi koefisien jalur yang
menghubungkan variabel. Selain itu, data mengenai persepsi
mahasiswa terhadap aspek value-for-money merupakan komponen
penting dalam menciptakan rencana pembiayaan yang lebih terbuka
dan adil. Strategi berbasis data ini mendorong akuntabilitas dan
efektivitas kebijakan di bidang pendidikan. Sebagai hasilnya, penelitian
ini menawarkan landasan ilmiah yang kuat untuk peningkatan

kebijakan internal yang berkelanjutan.
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3. Manfaat untuk Masyarakat
a. Peningkatan Kualitas Lulusan Pendidikan Kedokteran
Dengan meningkatkan standar layanan akademik yang disediakan oleh
institusi  pendidikan tinggi, temuan penelitian ini membantu
memperkuat ekosistem pendidikan kedokteran. Motivasi belajar
mahasiswa akan terdampak secara positif oleh layanan yang
memuaskan, yang akan mendorong pengembangan kompetensi
akademik dan profesional yang lebih baik. Mahasiswa yang menerima
pendidikan terbaik biasanya lebih siap untuk praktik klinis. Hal ini
secara langsung berdampak pada peningkatan kualitas lulusan
kedokteran, yang pada akhirnya membantu pelayanan kesehatan
masyarakat. Oleh karena itu, dalam hal pengembangan sumber daya
manusia di bidang kesehatan, kualitas layanan pendidikan merupakan

variabel yang sangat penting.

b. Pengembangan Standar Layanan Pendidikan Tinggi
Penelitian ini memberikan kontribusi secara konseptual dan praktis
dalam pembuatan standar layanan pendidikan tinggi berdasarkan fakta
empiris. Institusi lain dapat menduplikasi metodologi evaluasi untuk
penjaminan mutu internal dengan mengadaptasi model SERVQUAL ke
dalam lingkungan pendidikan kedokteran. Alat yang telah diverifikasi
ini menyediakan cara metodis untuk mengukur seberapa baik persepsi

mahasiswa terhadap kualitas layanan pendidikan. Oleh karena itu,
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temuan dari penelitian ini dapat digunakan sebagai panduan bagi
komunitas akademik nasional ketika membuat kebijakan yang
berkaitan dengan kualitas pendidikan yang berkelanjutan. Hasil
penelitian ini juga memberikan kepercayaan pada inisiatif yang
bertujuan untuk meningkatkan transparansi dan akuntabilitas dalam

penyelenggaraan pendidikan tinggi.

. Penyediaan Referensi Kebijakan Pendidikan

Dasar yang kuat untuk mengembangkan kebijakan pembiayaan
pendidikan yang lebih setara disediakan oleh pemeriksaan hubungan
antara biaya yang dirasakan dan kepuasan mahasiswa. Para pembuat
kebijakan dapat memanfaatkan temuan studi ini untuk menilai
efektivitas undang-undang yang berkaitan dengan pembiayaan
pendidikan tinggi, seperti undang-undang yang mengatur program
beasiswa dan program Bantuan Operasional Perguruan Tinggi (BOPT).
Hasil empiris tentang bagaimana menyeimbangkan kualitas layanan
dan biaya menawarkan informasi strategis yang berharga untuk
membuat kebijakan yang lebih baik dalam memenuhi tuntutan
mahasiswa. Kebijjakan yang menjamin keterjangkauan dan
akuntabilitas juga akan menguntungkan masyarakat sebagai konsumen
layanan pendidikan. Oleh karena itu, penelitian ini membantu dalam
pembuatan peraturan yang lebih inklusif dan berfokus pada keadilan

sosial.
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d. Penguatan Literasi Pendidikan bagi Calon Mahasiswa
Dalam proses pengambilan keputusan pendidikan, orang tua dan calon
mahasiswa juga dapat mengambil manfaat dari informasi yang
ditawarkan oleh penelitian ini. Kualitas layanan institusi pendidikan
tinggi dapat dievaluasi dengan menggunakan data tentang faktor-faktor
yang mempengaruhi loyalitas dan kepuasan mahasiswa. Kesadaran
masyarakat akan standar layanan pendidikan yang optimal akan
meningkat sebagai hasil dari temuan penelitian yang dipublikasikan
melalui media ilmiah dan media populer. Informasi yang transparan
akan memudahkan calon mahasiswa untuk membuat keputusan yang
logis berdasarkan data. Selain itu, hal ini mendorong pengembangan
mekanisme pasar yang lebih kuat dan kompetitif untuk pendidikan

tinggi yang didasarkan pada kualitas layanan.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Beberapa kesimpulan penting yang menjawab pertanyaan penelitian
diperoleh dari penelitian ini berdasarkan hasil analisis data dan pengujian
hipotesis yang dijelaskan secara rinci dalam bab-bab sebelumnya. Kepuasan
mahasiswa kedokteran dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh semua
dimensi kualitas layanan yaitu reliability, responsiveness, assurance,
empathy, dan tangible. Ditemukan bahwa kepuasan mahasiswa dipengaruhi
secara positif oleh persepsi biaya, menunjukkan pentingnya menyesuaikan
biaya pendidikan dengan kualitas layanan yang diterima. Perilaku
rekomendasi positive word of mouth dipengaruhi secara signifikan oleh
kepuasan mahasiswa, menunjukkan peran strategis kepuasan dalam
membangun loyalitas. Dalam konteks pendidikan tinggi kedokteran, kualitas
layanan dan persepsi biaya merupakan faktor penting yang mempengaruhi
loyalitas dan kepuasan mahasiswa.

Reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible
merupakan lima dimensi SERVQUAL yang menilai kualitas layanan,
terbukti memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa fakultas kedokteran secara bersamaan. Berdasarkan hasil ini,
beberapa faktor penting dalam menentukan kepuasan mahasiswa, termasuk
keandalan prosedur akademik, kecepatan layanan administratif, jaminan

kompetensi dosen dan tenaga kependidikan, perhatian individual, dan
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fasilitas fisik yang memadai. Persepsi mahasiswa tentang kualitas layanan
pendidikan yang mereka terima sangat dipengaruhi oleh setiap dimensi.
Dengan mahasiswa sebagai konsumen utama, hasil ini menunjukkan
pentingnya pendekatan layanan yang komprehensif dan berpusat pada
mahasiswa. Oleh karena itu, strategi utama untuk meningkatkan kepuasan
mahasiswa dalam konteks pendidikan kedokteran adalah meningkatkan
kualitas layanan pada kelima dimensi ini.

Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa kepuasan mahasiswa
kedokteran dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh persepsi mereka
terhadap biaya. Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa
dipengaruhi secara signifikan oleh persepsi mereka terhadap keadilan,
transparansi, dan kesesuaian biaya yang dikeluarkan dibandingkan dengan
manfaat yang diterima, selain kualitas layanan. Kepercayaan mahasiswa
terhadap tanggung jawab dan nilai investasi pendidikan mereka tercermin
dalam persepsi biaya yang positif. Oleh karena itu, salah satu faktor
terpenting yang mempengaruhi kepuasan adalah bagaimana persepsi terhadap
kebijakan dan struktur biaya pendidikan. Supaya meningkatkan persepsi
mahasiswa secara umum, administrasi institusi harus memastikan bahwa
struktur pembiayaan dirancang agar adil, terbuka, dan komunikatif.

Telah dibuktikan bahwa perilaku positive word of mouth dipengaruhi
secara positif dan signifikan oleh kepuasan mahasiswa, menunjukkan bahwa
kepuasan memainkan peran mediasi yang penting dalam menentukan

loyalitas mahasiswa. Temuan ini mendukung gagasan bahwa mahasiswa
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lebih cenderung secara sukarela memberikan rekomendasi baik jika mereka
puas dengan pengalaman akademik mereka, baik dalam hal persepsi biaya
maupun kualitas layanan. Saran-saran ini dapat berupa cerita langsung atau
informasi yang dibagikan di media sosial, yang secara tidak langsung
meningkatkan reputasi dan posisi institusi. Penelitian ini menekankan betapa
pentingnya bagi institusi untuk terus menjaga dan meningkatkan kualitas
pengalaman mahasiswa guna memupuk loyalitas. Dengan demikian,
membangun hubungan dan mempertahankan promosi institusi secara

strategis berfokus pada kepuasan mahasiswa.

Implikasi

1. Teoritis

Penelitian ini secara signifikan memperkuat kerangka teoritis untuk
mempelajari manajemen kualitas layanan di pendidikan tinggi, terutama
dalam konteks fakultas kedokteran. Penggunaan variabel persepsi biaya
dalam Model SERVQUAL menunjukkan bahwa persepsi nilai finansial
dan kualitas layanan merupakan faktor yang saling bergantung dan
mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Hal ini menunjukkan bahwa, dalam
konteks pendidikan yang mahal, pertimbangan finansial tidak lagi hanya
sebagai faktor pendukung, melainkan sama pentingnya sebagai pendorong
utama kepuasan. Dengan menerapkan model SERVQUAL pada bidang
pendidikan yang sangat kompleks dan menuntut, seperti pendidikan

kedokteran, penelitian ini memperluas penerapan teoretis model tersebut.
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Hasil ini memperkuat kegunaan model dalam konteks penyediaan layanan
pendidikan di Indonesia.

Selain itu, temuan penelitian ini mendukung teori expectation-
confirmation, yang menyatakan bahwa ekspektasi awal dan persepsi
terhadap kinerja layanan yang sebenarnya sejalan untuk menghasilkan
kepuasan konsumen. Ekspektasi mahasiswa seringkali tinggi dan
kompleks dalam konteks pendidikan kedokteran, yang memerlukan
komitmen waktu dan finansial yang besar. Ekspektasi ini mencakup aspek
akademik, administratif, dan fasilitas pendukung. Oleh karena itu, untuk
menumbuhkan kepuasan yang kuat, institusi pendidikan tinggi tidak hanya
harus memenuhi tetapi juga melampaui ekspektasi tersebut secara
signifikan. Mahasiswa cenderung berperilaku loyal, misalnya dengan
memberikan ulasan positif atau merekomendasikan institusi kepada orang
lain, ketika ekspektasi ini terpenuhi. Hasil ini mendukung gagasan bahwa
loyalitas konsumen dan keunggulan layanan dimediasi oleh kepuasan.

Selain itu, penelitian ini mendukung teori pemasaran layanan yang
menyatakan bahwa persepsi layanan yang positif diubah menjadi perilaku
loyalitas seperti rekomendasi positif melalui mediator penting kepuasan.
Mencapai kepuasan konsumen merupakan indikator penting dalam
membangun kemitraan jangka panjang di sektor pendidikan tinggi, di
mana membangun loyalitas konsumen dengan cepat dapat menjadi
tantangan. Hasil ini menunjukkan bagaimana teknik untuk meningkatkan

kualitas layanan dan manajemen persepsi biaya yang terorganisir dapat
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memaksimalkan faktor perilaku seperti rekomendasi positif. Oleh karena
itu, selain menambah literatur teoretis, penelitian ini menawarkan
kerangka konseptual untuk menciptakan rencana manajemen layanan
berbasis data di pendidikan tinggi. Hasil ini khususnya relevan bagi
fakultas dengan persyaratan yang mahal dan kompleks, seperti pendidikan

kedokteran di Indonesia.

. Praktis

Temuan penelitian ini memberikan panduan yang jelas bagi
manajemen Fakultas Kedokteran UKDW dalam merancang strategi
perbaikan layanan yang lebih terarah dan didukung oleh bukti empiris.
Dimensi reliability menjadi prioritas utama, dan dapat ditingkatkan
dengan memperkuat sistem informasi akademik, menstandarkan proses
operasional, serta menjamin kualitas layanan. Selain itu, pengembangan
customer relationship management sangat penting untuk meningkatkan
empathy dan responsiveness dalam interaksi layanan. Peningkatan kualitas
layanan akan sangat terbantu oleh tindakan yang dapat dilakukan, seperti
mendirikan pusat layanan mahasiswa terintegrasi dan pelatihan karyawan
untuk memberikan dukungan yang disesuaikan secara individual.
Diharapkan penerapan strategi ini akan memberikan pengalaman
pendidikan yang lebih memuaskan dan terintegrasi bagi mahasiswa.

Hasil ini menunjukkan pentingnya menerapkan strategi komunikasi

yang lebih terbuka, relevan, dan mudah diakses untuk mengendalikan
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persepsi biaya. Disarankan agar institusi pendidikan secara rutin
menyebarkan informasi mengenai struktur biaya dan menyediakan sumber
daya online yang menjelaskan secara rinci bagaimana kontribusi biaya
memengaruhi kualitas pendidikan. Pendapat positif mahasiswa tentang
keadilan dan manfaat biaya pendidikan yang mereka tanggung dapat
diperkuat melalui penjelasan spesifik tentang value for money.
Keterbukaan dan kejujuran ini sangat meningkatkan loyalitas dan
kepercayaan mahasiswa terhadap institusi. Dengan demikian, strategi
pembiayaan seharusnya berfokus pada pendekatan yang lebih partisipatif
dan komunikatif.

Implikasi terkait dengan teknik promosi institusi, yaitu penggunaan
positive word of mouth sebagai alat pemasaran yang alami dan efisien.
Tingkat kepuasan mahasiswa yang tinggi memiliki dampak langsung pada
pengembangan rekomendasi yang andal dan positif, yang dapat
meningkatkan reputasi institusi di kalangan calon mahasiswa. Oleh karena
itu, pembuatan kampanye alumni advocacy dan program student
ambassador harus menjadi prioritas utama sebagai sarana untuk
mengembangkan jaringan promosi yang didasarkan pada pengalaman
praktis. Institusi dapat menciptakan strategi pemasaran yang lebih
ekonomis dan berkelanjutan dengan fokus pada pengalaman mahasiswa
sebagai sumber keunggulan kompetitif. Secara keseluruhan, hasil

penelitian ini mendukung pendekatan strategis yang memprioritaskan
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kepuasan mahasiswa daripada pengembangan kualitas layanan dan

reputasi institusi.

. Akademis

Penelitian ini secara signifikan memperkaya riset akademik di
bidang manajemen pendidikan tinggi, terutama dalam konteks pendidikan
profesional seperti kedokteran. Hasil penelitian tentang bagaimana
persepsi biaya dan kualitas layanan memengaruhi kepuasan konsumen dan
rekomendasi positif mendorong eksplorasi teoretis lebih lanjut. Dari segi
metodologi, penerapan pendekatan kuantitatif bersama dengan metodologi
Structural Equation Modeling (SEM) menjadi panduan yang relevan bagi
penelitian-penelitian mendatang yang bertujuan menganalisis interaksi
kompleks antara variabel. Pentingnya mengembangkan model yang
mempertimbangkan konteks institusional dan karakteristik unik bidang
akademik tertentu semakin ditekankan dalam penelitian ini. Dengan
demikian, penelitian ini menjadi landasan untuk mengembangkan model
teoretis yang lebih fleksibel guna menangani kompleksitas pendidikan
tinggi.

Selain itu, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kerangka
penelitian yang lebih kontekstual diperlukan untuk menangkap dinamika
unik setiap program studi. Pentingnya persepsi biaya di Fakultas
Kedokteran, misalnya, menunjukkan bagaimana ilmu eksakta dan ilmu

sosial dan humaniora mungkin memberikan bobot yang berbeda pada

210



faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan. Oleh karena itu, saat
mengembangkan model analitis, peneliti harus mengambil pendekatan
lintas disiplin dan berbasis konteks. Oleh karena itu, penelitian ini
mendorong pengembangan kerangka konseptual yang lebih fleksibel dan
berakar pada realitas institusional. Implikasi ini juga menekan peneliti
untuk menciptakan alat ukur yang lebih akurat dan sesuai dengan konteks.

Penelitian lebih lanjut mengenai dampak loyalitas mahasiswa di era
digital semakin didorong oleh temuan terkait dengan positive word of
mouth. Endorsement dan testimoni mahasiswa kini tersebar luas melalui
media sosial dan saluran digital lainnya, selain terjadi secara langsung.
Fenomena ini memperluas definisi loyalitas dan menimbulkan pertanyaan
baru tentang bagaimana citra digital memengaruhi kelangsungan jangka
panjang institusi pendidikan. Akibatnya, peneliti harus meneliti lebih
mendalam bagaimana e-word of mouth berfungsi sebagai strategi
pemasaran taktis di pendidikan tinggi. Penelitian masa depan dapat
memberikan kontribusi teoretis dan praktis yang lebih sesuai dengan

kemajuan terkini dengan memanfaatkan elemen digital.

Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari beberapa keterbatasan yang perlu dipertimbangkan

saat menafsirkan dan menggeneralisasi hasil penelitian ini, meskipun

penelitian ini telah secara signifikan meningkatkan pemahaman tentang

bagaimana kualitas layanan dan persepsi biaya memengaruhi kepuasan

mahasiswa dan rekomendasi positive word of mouth. Saat mengembangkan

211



penelitian lanjutan yang lebih mendalam, sangat penting untuk
mempertimbangkan keterbatasan-keterbatasan ini. Dua unsur metodologis
yang memerlukan pengembangan lebih lanjut adalah penekanan yang sempit
pada satu institusi dan sifat cross-sectional dari metodologi penelitian. Selain
itu, penggunaan data persepsi meningkatkan risiko bias dalam proses
pengumpulan data. Diharapkan penelitian di masa depan dapat mengatasi
masalah-masalah ini dan memberikan pemahaman yang lebih komprehensif
dan mendalam mengingat batasan-batasan ini.
1. Generalisasi Hasil
Keterbatasan hasil penelitian ini perlu diperhatikan dengan cermat.
Penekanan eksklusif penelitian in1 pada mahasiswa Fakultas Kedokteran
Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW), sebuah institusi swasta
dengan karakteristik unik, membatasi generalisasi data. Keterbatasan dan
validitas temuan penelitian ini dapat dipengaruhi oleh perbedaan budaya
akademik, struktur organisasi, dan kondisi sosioekonomi di antara
institusi, terutama antara perguruan tinggi negeri dan swasta. Oleh karena
itu, perlu berhati-hati saat menggeneralisasi temuan penelitian ini ke
fakultas atau universitas lain dengan latar belakang yang berbeda.
Disarankan agar penelitian replikasi dilakukan di institusi dengan berbagai

karakteristik untuk mengevaluasi ketahanan dan konsistensi temuan.
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2. Desain Cross-Sectional

Desain penelitian ini menggunakan strategi cross-sectional, di mana
data dikumpulkan pada suatu titik waktu tertentu. Akibatnya, dinamika
perubahan persepsi mahasiswa yang mungkin terjadi sepanjang perjalanan
akademik mereka tidak dapat ditangkap oleh penelitian ini. Persepsi
tentang kualitas layanan dan biaya pendidikan kemungkinan akan berubah
dalam konteks pendidikan kedokteran, terutama saat mahasiswa
memasuki fase klinis yang membawa tuntutan dan harapan baru. Oleh
karena itu, pendekatan longitudinal lebih cocok untuk melacak perubahan
persepsi seiring waktu secara menyeluruh. Supaya mendapatkan gambaran
yang lebih lengkap, disarankan untuk mempertimbangkan desain

semacam itu dalam penelitian selanjutnya.

3. Subjektivitas Responden

Kuesioner merupakan alat utama yang digunakan dalam penelitian
ini untuk mengumpulkan data, dan kegunaannya bergantung pada persepsi
subjektif responden, khususnya mahasiswa Fakultas Kedokteran UKDW.
Ketepatan respons dapat terpengaruh oleh bias, termasuk social
desirability bias dan response style bias, yang dimungkinkan oleh
ketergantungan pada data persepsi. Perbedaan antara persepsi yang
dilaporkan dan kondisi objektif yang sebenarnya dapat timbul akibat bias-
bias tersebut. Batasan-batasan ini perlu dipertimbangkan saat menafsirkan

hasil penelitian, meskipun instrumen telah melewati prosedur validasi.
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Supaya pemahaman lebih komprehensif, disarankan agar penelitian

mendatang mengintegrasikan metodologi kuantitatif dan kualitatif.

. Cakupan Variabel Terbatas

Lima dimensi SERVQUAL dan persepsi biaya sebagai prediktor
kepuasan dan loyalitas mahasiswa merupakan satu-satunya faktor yang
termasuk dalam penelitian ini. Meskipun model ini telah menghasilkan
hasil yang signifikan, beberapa variabel lain yang dapat memengaruhi
kepuasan mahasiswa belum dimasukkan ke dalam analisis. Perkembangan
kepuasan dan loyalitas dapat sangat dipengaruhi oleh unsur-unsur seperti
kualitas interaksi antara mahasiswa dan dosen, relevansi kurikulum,
budaya kampus, efisiensi layanan digital, dan tujuan profesional
mahasiswa.  Pembatasan ini  menunjukkan  kebutuhan  untuk
mengembangkan model yang lebih komprehensif dalam penelitian
selanjutnya. Pemahaman yang lebih mendalam tentang dinamika kepuasan
mahasiswa di lingkungan pendidikan tinggi dapat dicapai dengan

memasukkan variabel-variabel lain tersebut.

. Pengukuran Positive Word of Mouth

Keinginan atau kecenderungan mahasiswa untuk mempromosikan
institusi menjadi dasar pengukuran positive word of mouth dalam
penelitian ini. Strategi ini tidak secara akurat menggambarkan bagaimana

mahasiswa sebenarnya berperilaku saat berbagi testimoni yang
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memuaskan. Kecenderungan bias dalam menggambarkan tingkat loyalitas
yang sebenarnya dapat timbul akibat ketidaksesuaian perilaku antara niat
dan tindakan. Oleh karena itu, perlu berhati-hati dalam menafsirkan hasil
variabel ini. Supaya mendapatkan gambaran yang lebih akurat dan
representatif tentang loyalitas, disarankan untuk melakukan penelitian
lebih lanjut yang menggunakan teknik penilaian yang memasukkan

perilaku nyata.

Saran

Beberapa rekomendasi strategis dapat diberikan kepada berbagai
pemangku kepentingan untuk meningkatkan kualitas pendidikan dan
memperluas kontribusi ilmiah dari penelitian ini, berdasarkan temuan dan
sejumlah kendala yang telah diidentifikasi sebelumnya. Saran-saran ini
relevan tidak hanya untuk pengembangan internal institusi tetapi juga untuk
meningkatkan praktik manajemen di perguruan tinggi secara umum, terutama
di fakultas kedokteran. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan
kualitas layanan, mengelola persepsi biaya secara lebih efektif, dan
melakukan penelitian yang lebih representatif dan jangka panjang. Selain itu,
sangat dianjurkan untuk mengadopsi strategi penelitian yang lebih integratif
dan meningkatkan kompetensi dalam pembuatan kebijakan. Berikut adalah

rincian dari saran-saran tersebut:
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1. Peneliti Selanjutnya

Supaya memperoleh pemahaman yang lebih mendalam tentang
dinamika persepsi dan kepuasan selama pengalaman akademik
mahasiswa, disarankan untuk melakukan penelitian secara terpisah untuk
setiap angkatan mahasiswa. Metode ini memungkinkan penemuan
perbedaan yang signifikan antara penilaian kualitas layanan dan persepsi
biaya oleh mahasiswa pada angkatan awal dan mahasiswa pada angkatan
akhir atau tahap klinis. Temuan penelitian dapat mewakili dengan lebih
akurat persyaratan dan harapan khusus yang sesuai dengan tahap
pendidikan yang sedang dijalani. Selain itu, institusi dapat menggunakan
hasil ini sebagai dasar untuk menciptakan rencana layanan yang lebih
disesuaikan dan fleksibel untuk setiap angkatan. Strategi ini mendorong
pembentukan kebijakan internal yang didasarkan pada data, berkelanjutan,

dan berfokus pada pengalaman mahasiswa.

2. Institusi (Fakultas Kedokteran UKDW)

Disarankan agar responsivitas dan empati menjadi prioritas utama
untuk meningkatkan kualitas layanan. Hal ini dapat dicapai dengan
membentuk unit layanan mahasiswa terintegrasi dan memberikan
pelatihan rutin bagi staf administratif dan akademik. Agar meningkatkan
efektivitas komunikasi dan keandalan layanan, institusi harus memperkuat
sistem informasi akademik berbasis teknologi. Agenda strategis juga harus

mencakup perencanaan investasi untuk modernisasi laboratorium dan
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peralatan praktikum serta penilaian rutin terhadap fasilitas pendidikan.
Namun, sangat penting bagi institusi pendidikan untuk menciptakan
pendekatan yang lebih terbuka dan edukatif dalam komunikasi biaya yang
menunjukkan pentingnya pendidikan yang diterima oleh mahasiswa.
Dalam meningkatkan kepuasan dan keterlibatan mahasiswa, disarankan
juga untuk menciptakan sistem umpan balik terintegrasi yang terhubung

dengan siklus peningkatan kualitas layanan.

. Pengambil Kebijakan Pendidikan Tinggi

Hasil ini menunjukkan pentingnya mengembangkan kebijakan
pendidikan tinggi yang lebih berfokus pada kepuasan mahasiswa dan
efisiensi biaya. Agar menjaga akuntabilitas di sektor pendidikan tinggi,
peraturan terkait transparansi keuangan dan peningkatan kualitas layanan
institusi harus diperkuat. Indikator loyalitas mahasiswa, termasuk
rekomendasi positive word of mouth, juga harus dipertimbangkan oleh
pemerintah dan institusi akreditasi saat mengevaluasi kualitas suatu
institusi. Dalam meningkatkan efisiensi dan aksesibilitas layanan, sangat
penting untuk menciptakan aturan yang mendukung penggunaan teknologi
dalam manajemen layanan pendidikan. Dengan demikian, kebijakan yang
dikembangkan dapat memperkuat hubungan jangka panjang antara
mahasiswa dan penyedia pendidikan serta meningkatkan daya saing

institusi.
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