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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Setelah dilakukan pengumpulan data, pengolahan serta analisis baik 

secara deskriptif maupun statistik dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat tujuh faktor yang membentuk kualitas layanan, yaitu produk, 

prosedur, sikap staf, nilai-nilai dosen, proses pembelajaran, reliabilitas, 

dan pengetahuan & sikap dosen, 

2.  Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Program Studi Magister Manajemen. 

3. Kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Mahasiswa 

Program Studi Magister Manajemen.  

4. Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Mahasiswa Program Studi Magister Manajemen.  

5. Kepuasan merupakan variabel yang memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas Mahasiswa Program Studi Magister Manajemen. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini memiliki keterbatasan. 

Keterbatasan tersebut antara lain adalah sebagai berikut: 

1. Hanya empat dari dua puluh dua Program Studi Magister Manajemen di 

Surabaya yang dijadikan tempat penelitian. Jumlah ini dirasa masih terlalu 

sedikit untuk dapat mewakili keseluruhan Program Studi. 
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2. Pada proses penentuan tempat penelitian menggunakan simple random 

sampling tidak memperhatikan aspek akreditasi masing-masing Program 

Studi. 

3. Pengujian pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat terbatas pada 

variabel kualitas layanan dan kepuasan sehingga menghasilkan nilai R
2
 

yang tidak lebih dari 70 persen. 

5.3. Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Disarankan bagi peneliti selanjutnya: 

a. Sebaiknya untuk menambah jumlah Program Studi yang dijadikan 

tempat penelitian agar hasil penelitian semakin dapat mewakili 

keadaan yang sebenarnya 

b. Sebaiknya membahas tentang peran mediasi dari variabel kepuasan 

pada pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas. 

c. Sebaiknya melibatkan variabel lain yang juga mempengaruhi 

loyalitas, misalnya pengujian terhadap faktor demografi. Dari 

beberapa penelitian yang ada menyatakan bahwa faktor demografi 

juga memiliki pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas, sehingga 

nantinya hasil penelitian menjadi lebih sempurna dan dapat 

dimanfaatkan oleh masyarakat, terutama Pengelola Program Studi. 

2. Bagi Pengelola Program Studi: 

a. Memanfaatkan hasil penelitian tentang faktor-faktor yang 

membentuk kualitas layanan, yaitu produk, prosedur, sikap staf, 
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nilai-nilai dosen, proses pembelajaran, reliabilitas serta pengetahuan 

& sikap dosen. Faktor produk dan prosedur adalah faktor terbesar 

yang membentuk kualitas layanan, sehingga dapat dijadikan rujukan 

untuk merumuskan strategi pemasaran, seperti menawarkan beragam 

program yang mendukung proses pembelajaran (seminar, talkshow, 

kuliah tamu, lomba, dan kunjungan kerja), penyediaan fasilitas yang 

lengkap, dan promosi tentang serikat mahasiswa. Namun demikian, 

masih terdapat item-item lain yang perlu ditingkatkan kinerjnya, 

seperti nilai keterbukaan yang dimiliki oleh dosen pengajar. 

Sebaiknya ketika proses pembelajaran, dosen dapat dengan terbuka 

menunjukkan kinerja yang telah dicapai oleh mahasiswanya 

sehingga mahasiswa mengetahui sampai sejauh mana penilaian yang 

dilakukan. Selain itu, penilaian terhadap pengetahuan akan prosedur 

dan cara staf melayani mahasiswa masih kurang sehingga perlu 

diberikan pelatihan secara berkala. 

b. Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas dengan 

dimediasi oleh kepuasan. Hal ini mengindikasikan bahwa mahasiswa 

cenderung akan loyal jika telah puas, sehingga penting untuk 

Program Studi mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa. 

Berdasarkan data, masih banyak mahasiswa yang tidak puas dengan 

suasana belajar yang ada di kampus. Hal ini disebabkan oleh 

penyediaan fasilitas dan peralatan yang kurang memadai, ukuran 

kelas dan dorongan Program Studi terhadap serikat mahasiswa. 
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Hendaknya program Studi dapat melakukan usaha perbaikan atas 

sebab ketidakpuasan mahasiswa yang telah disebutkan di atas.  

c. Mengadakan loyalty program guna meningatkan loyalitas 

mahasiswa dari tahapan loyalitas kognitif menjadi lebih tinggi, 

seperti pemberian potongan biaya kuliah untuk kerabat/teman alumni 

serta pemberian reward bagi yang telah bersedia mengajak kerabat 

untuk bergabung di  Program Studi Magister Manajemen. 
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