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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari analisis data yang terkumpul dari penelitian serta 

pengolahan dengan menggunakan Structural Equation Model, maka dapat 

disimpulakan bahwa :

1. Total quality management (TQM) mempunyai hubungan signifikan sebesar 

*** dan mempunyai pengaruh positif 0.747 terhadap kualitas pelayanan 

(KL), sehingga hipotesis penelitian pertama memperoleh dukungan dan 

teruji kebenarannya.

2. Total quality management (TQM) mempunyai tidak signifikan sebesar 

0.820 dan mempunyai pengaruh negatif sebesar 0.52 terhadap kepuasan 

pelanggan (KP), sehingga hipotesis penelitian kedua tidak memperoleh 

dukungan dan tidak teruji kebenarannya.

3. Kualitas pelayanan (KL) mempunyai pengaruh signifikan sebesar 0.004 dan 

mempunyai pengaruh positif sebesar 0.890 terhadap kepuasan pelanggan 

(KP), sehingga hipotesis penelitian ketiga memperoleh dukungan dan teruji 

kebenarannya.

4. Indirect effect total quality management terhadap kepuasan adalah 0,665

(pengaruh positif) dan lebih besar dari pada direct effect yang sebesar -0,52. 

Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan terbukti dan 

teruji kebenarannya sebagai variabel mediasi dari variabel total quality 

management terhadap variabel kepuasan pelanggan.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dari penelitian ini adalah sedikitnya jumlah sampel yang 

diambil dan juga hanya dilakukan di beberapa perguruan tinggi swasta saja. 

Sehingga jika dilakukan dilebih banyak perguruan tinggi kemungkinan hasil yang 

ditampilkan juga akan berbeda.

Selain itu terdapat kendala yang bersifat situasional yaitu pengisian 

kuesioner yang dapat mempengaruhi para responden pada saat menjawab 

kuesioner, yang memungkinkan jawaban dari responden tidak jujur dikarenakan 

pada saat menjawab peneliti tidak mengontrol responden secara aktif.

5.3 Saran

Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan penelitian terdahulu dan 

saat ini, peneliti memberi saran untuk masukan dan bahan pertimbangan. Adapun 

saran yang diberikan adalah :

1. Bagi Perguruan Tinggi Swasta Surabaya

a. Diharapkan perguruan tinggi swasta tetap melakukan perbaikan 

yang bekelanjutan disemua struktur organisasinya, sehingga 

kualitas pelayanan yang diberikan perguruan tinggi swasta akan 

meningkat. Karena melalui total quality management memuat 

konsep terhadap perbaikan internal oganisasi secara terus menerus. 

Sedangkan kualitas pelayanan yang berperan untuk memberikan 

bukti bahwa pebaikan yang dilakukan mampu memberikan 

kepuasan bagi mahasiswa saat menempuh perkuliahan.
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Perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan melalui total 

quality management dapat dilakukan antara lain dengan :

1. Perguruan tinggi menggunakan pembanding berupa perguruan 

tinggi swasta atau perguruan tinggi negeri yang lebih maju. Hal 

tersebut untuk lebih memahami bagaimana perusahaan yang 

maju melakukan demikian sehingga dapat memperbaiki 

operasinya sendiri.

2. Membuat desain proses yang berkualitas, dimana proses tersebut 

adalah proses penyelenggaraan program dan penyediaan jasa 

pendidikan yang bermutu.

3. Menerjemahkan kebutuhan mahasiswa kedalam persyaratan 

teknis yang tepat untuk setiap tahap pengembangan pelayanan 

jasa yang akan diberikan.

b. Kepuasan tercipta karena kualitas pelayanan perusahaan sesuai 

dengan apa yang telah diharapkan dan diinginkan pelanggan. Jika 

perbaikan yang dilakukan pihak perguruan tinggi swasta tidak 

sesuai dengan apa yang diharapkan oleh mahasiswa sebagai 

pelanggan, akibatnya adalah mahasiswa menjadi tidak puas dengan 

perbaikan yang ada. Oleh karena itu perbaikan – perbaikan yang 

dilakukan oleh pihak perguruan tinggi swasta adalah perbaikan 

yang sesuai dengan keinginan dan harapan bagi mahasiswa sebagai 

pelanggan.
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Kualitas pelayanan yang bisa menunjang kepuasan mahasiswa 

diperguruan tinggi swasta antara lain :

1. Melakukan survei rutin secara berkala, untuk mengetahui 

apakah pelayanan yang diberikan pihak PTS telah memuaskan 

mahasiswa.

2. Membuat forum terbuka yang mempertemukan perwakilan 

pihak mahasiswa dan pihak PTS dengan tujuan agar pelanggan 

dapat langsung menyampaikan keluahannya dan pihak PTS

langsung memberikan respon atas keluhan tersebut.

c. Perbaikan kepuasan pelanggan di perguruan tinggi swasta dapat 

dicapai jika pihak PTS mampu menerapkan total quality 

management dan didukung oleh kualitas pelayanan yang baik. Jika 

total quality management memperbaiki internal perusahaan, maka 

kualitas pelayananlah yang menjadi acuan dari adanya perbaikan 

internal yang telah dilakukan. 

Oleh karena itu, pihak PTS harus tetap menerapkan total quality 

management dan juga tetap memperhatikan kualitas pelayanan, 

agar mahasiswa mendapat kepuasan dari kinerja yang telah 

dilakukan pihak PTS.

3. Bagi Peneliti Yang Akan Datang

Bagi peneliti yang akan datang yang akan menggunakan model dan desain 

penelitian yang sama, disarankan agar sampel penelitian yang digunakan lebih 

banyak dan tidak hanya di perguruan tinggi swasta di Surabaya saja
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