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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas layanan (SERVQUAL) terhadap niat
kunjungan ulang (revisit intention) dan electronic Word of Mouth (eWoM) pada klinik gigi di
beberapa kota di Indonesia. Penelitian ini menggunakan model SERVQUAL yang diperluas
untuk menganalisis hubungan antara variabel-variabel tersebut dengan mempertimbangkan faktor
tambahan seperti efektivitas biaya dan faktor terkait staf, serta peran kepuasan pasien sebagai
mediator. Melalui pendekatan kuantitatif, penelitian ini menguji sejauh mana kualitas layanan,
faktor-faktor tambahan, dan kepuasan pasien mempengaruhi niat kunjungan ulang dan eWoM.
Temuan penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi manajemen klinik gigi dalam
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pasien, serta mendorong loyalitas pasien melalui
media sosial digital. Penelitian ini juga memberikan kontribusi terhadap pengembangan literatur
di bidang manajemen layanan kesehatan, khususnya dalam konteks layanan kesehatan gigi.

Kata Kunci: kualitas layanan, kepuasan pasien, klinik gigi, efektivitas biaya, faktor staf.

Abstract

This study aims to examine the influence of service quality (SERVQUAL) on revisit intention and
electronic Word of Mouth (eWoM) in dental clinics in several cities in Indonesia. This study uses
an extended SERVQUAL model to analyze the relationship between these variables by
considering additional factors such as cost-effectiveness and staff-related factors, as well as the
role of patient satisfaction as a mediator. Through a quantitative approach, this study examines
the extent to which service quality, additional factors, and patient satisfaction affect revisit intent
and eWoM. The findings of this study are expected to provide insights for dental clinic
management in improving service quality and patient satisfaction, as well as encouraging patient
loyalty through digital social media. This research also contributes to the development of
literature in the field of health service management, especially in the context of dental health
services.

Keywords: service quality, patient satisfaction, dental clinic, cost-effectiveness, staff factors.
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Pendahuluan

Perguruan tinggi merupakan wadah mencari ilmu dan mengembangkan potensi
mahasiswa. Perguruan tinggi menuntut mahasiswa mampu mengikuti dunia akademik
dalam keberhasilan pendidikan, pengajaran, pengabdian masyarakat dan penelitian.
Dunia perguruan tinggi adalah tempat individu mengedepankan kemandirian yang di
dalamnya memiliki kebebasan dalam bidang akademik maupun non akademik.
Kebebasan inilah yang merupakan wadah bagi mahasiswa dalam mengasuh kepribadian
dan mengasah keilmuan (Nasution, 2022).

Kehidupan dunia perguruan tinggi banyak menawarkan berbagai aspek kegiatan
perkuliahan, diantaranya terdapat kegiatan intrakurikuler dan kegiatan ekstrakulikuler
yang menjadi bagian tak terpisahkan bagi kegiatan mahasiswa (Nasution, 2022). Menurut
Iswahyudi & Mahmudi (2017) mahasiswa diartikan sebagai bagian dari institusi
pendidikan yang tidak terlepas dari tugas-tugas akademisi seperti kegiatan belajar
mengajar sampai tugas akhir, maupun tugas non akademis yang merupakan penunjang
bagi mahasiswa dalam menghadapi masa depan. Oleh karena itu, perguruan tinggi
memberikan tempat pengembangan mahasiswa melalui organisasi kemahasiswaan
(Pinatih & Vembriati, 2019).

Organisasi kemahasiswaan merupakan suatu tempat pengembangan diri
mahasiswa (Nasution, 2022). Organisasi kemahasiswaan di perguruan tinggi dinaungi
oleh SK Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 155/U/1998
pada pasal 1 ayat 1 dengan surat keputusan yang menyatakan bahwa organisasi
mahasiswa intra perguruan tinggi merupakan sarana pengembangan diri mahasiswa
dalam perluasan wawasan dan peningkatan kecendekiawanan serta  penyatuan
kepribadian untuk mencapai tujuan pendidikan tinggi (Iswahyudi & Mahmudi, 2017).
Hal ini juga sejalan dengan pendapat Walimah, Erlinda & Zahirman (2015) yang
menyatakan bahwa eksistensinya organisasi kemahasiswaan yang merupakan salah satu
nilai strategis untuk menumbuhkan jiwa keberanian dalam mengungkapkan pendapat,
keberanian dalam mengambil keputusan, dan melatih jiwa kepemimpinan. Adanya
keberagaman dalam organisasi tidak menutup kemungkinan munculnya berbagai konflik,
baik konflik yang terjadi antar individu yang terlibat dalam kepengurusan maupun konflik
dengan pihak luar organisasi tersebut (Rahmawati, 2017).

Menurut Nasrudin, Unsa, Aini, Arifin, Adha (2021) konflik merupakan suatu
proses interaksi yang terjadi akibat ketidaksesuaian atau perbedaan pendapat, baik yang
terjadi dalam organisasi, struktur atau derajat spesialisasi yang diberikan, kecocokan antar
tujuan anggota organisasi dengan tujuan organisasi, gaya kepemimpinan, dan sistem
kompensasi yang berpengaruh atas pihak-pihak yang terlibat baik positif maupun negatif.
Konflik yang terjadi dalam organisasi selalu berbanding lurus dengan usia organisasi,
artinya konflik bisa lahir dari persoalan yang dipandang sederhana namun jarang menjadi
penentu pendek-panjangnya usia atau masa bertahannya sebuah organisasi untuk durasi
yang lebih lama lagi (Nelwan & Timpal, 2023).

Secara definisi, konflik diartikan sebagai sebuah proses dimulainya persepsi dari
suatu pihak bahwa pihak lain telah mempengaruhi secara negatif, atau sesuatu yang
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menjadi kepentingan pihak pertama. Hal ini juga mencakup konflik dalam organisasi
yang bisa meliputi ketidakselarasan visi, perbedaan interpretasi, tidak sefahaman, dan lain
sebagainya (Sudarmanto, Sari, Tjahjana, Wibowo, Mardiana, Purba, Irdawati, Tjiptadi,
Syafrizal, Kato, Rosdiana, Manalu, & SN, 2021).

Dalam organisasi, suatu konflik seringkali terjadi karena adanya perbedaan peran
dan ambisi dalam tanggung jawab maupun tugas terhadap sikap, nilai, dan harapan yang
telah ditetapkan (Herdiansyah, 2014). Berdasarkan hasil data wawancara, konflik
bukanlah sesuatu yang ditakutkan tetapi merupakan suatu hal yang perlu dikelola agar
dapat memberikan kontribusinya bagi pencapaian visi organisasi (Dalimunthe, 2016).
Selain itu, konflik yang muncul akan berdampak bagi kinerja atau keberlangsungan
organisasi, sebagai pemimpin organisasi dituntut memiliki kemampuan dalam
memanfaatkan konflik dan memanajemen konflik untuk meningkatkan kinerja maupun
produktivitas organisasi (Dalimunthe, 2016).

Menurut Herdiansyah (2014) manajemen konflik merupakan rangkaian aksi dan
reaksi antara pelaku konflik maupun pihak luar dalam suatu konflik. Manajemen konflik
diartikan sebagai pendekatan yang memiliki orientasi pada proses mengarahkan bentuk
komunikasi (termasuk tingkah laku) dari pelaku maupun pihak luar dan bagaimana
mereka mempengaruhi kepentingan dan interpretasi. Definisi lain juga diungkapkan oleh
Dalimunthe (2016) manajemen konflik adalah suatu cara yang dilakukan pemimpin pada
saat menanggapi konflik yang terjadi. Tujuan dari manajemen konflik ini untuk mencapai
kinerja yang optimal dengan memelihara konflik agar tetap fungsional dan meminimalisir
akibat konflik yang merugikan.

Manajemen konflik merupakan proses mengidentifikasi dan menangani konflik
secara adil, bijaksana, dan efisien dengan menggunakan tiga bentuk metode pengelolaan
konflik yaitu stimulasi konflik, penekanan atau pengurangan konflik, dan penyelesaian
konflik (Sudarmanto et al.,, 2021). Menurut Alma’arif (2014) manajemen konflik
diartikan sebagai serangkaian usaha yang dilakukan oleh suatu organisasi untuk
mengatasi konflik. Dalam Undang-Undang Nomor 7 Tahun 2012 tentang Penanganan
Konflik Sosial, manajemen konflik diistilahkan sebagai penanganan konflik yang
dilakukan secara sistematis dan terencana dalam situasi dan peristiwa baik sebelum,
setelah maupun pada saat terjadi konflik yang mencakup pencegahan konflik,
penghentian konflik, dan pemulihan pasca konflik.

Menurut Pinatih & Vembriati (2019) mendefinisikan manajemen konflik sebagai
penggunaan dari resolusi dan teknik stimulasi untuk mencapai level konflik yang
diinginkan. Pada penyelesaiannya terdapat beberapa prosedur pengelolaan konflik dalam
proses manajemen konflik, diantaranya menggunakan pendekatan pemecahan masalah,
kompromi, penghindaran, dan mempersatukan (Nelwan & Timpal, 2023). Oleh karena
itu, manajemen konflik ini bermanfaat bagi para pimpinan organisasi dalam memberikan
respon pada setiap konflik yang terjadi serta mengelola konflik agar tetap produktif
(Wijayanti, Suryana, Hidayat & Mustikasari, 2018).

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peluang dan tantangan yang dihadapi
oleh UMKM dalam memanfaatkan aplikasi Gojek dan Grabfood serta memberikan
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rekomendasi strategi yang efektif untuk pengembangan UMKM berbasis teknologi
digital. Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya pemanfaatan teknologi digital
dalam meningkatkan daya saing dan keberlanjutan UMKM di era ekonomi digital,
terutama dalam menghadapi persaingan pasar yang semakin ketat dan tuntutan layanan
yang lebih cepat. Dalam konteks ini, pengembangan strategi berbasis aplikasi digital
seperti Gojek dan Grabfood menjadi solusi penting untuk memperluas jangkauan pasar
dan mengurangi biaya operasional. Gap penelitian yang diangkat adalah minimnya
penelitian yang secara spesifik membahas integrasi teknologi digital dengan aplikasi
layanan antar makanan dalam pengembangan UMKM di wilayah Kota Palangkaraya,
khususnya yang mencakup perspektif pelaku usaha dalam mengelola tantangan teknologi
dan biaya komisi. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat mengisi kekosongan
literatur dan memberikan kontribusi nyata bagi pengembangan model bisnis berbasis
teknologi digital.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui perbedaan manajemen konflik
pada organisasi kemahasiswaan BEM FIKES dan BEM FEISHum di Universitas
‘Aisyiyah Yogyakarta. Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
manajemen konflik pada organisasi kemahasiswaan BEM FIKES dan BEM FEISHum
Universitas ‘Aisyiyah Yogyakarta. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
teoritis dengan memperkaya literatur dan memberikan sumbangan pengetahuan mengenai
pengelolaan manajemen konflik di organisasi.

Secara praktis, penelitian ini bermanfaat bagi mahasiswa untuk meningkatkan
kemampuan dalam manajemen konflik dan memberikan wawasan yang mendalam
tentang strategi manajemen konflik yang efektif. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan
dapat meningkatkan kualitas pengelolaan konflik dan penerapan strategi manajemen
konflik yang efektif di dalam organisasi kemahasiswaan BEM FIKES dan BEM
FEISHum. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat membantu dalam
mengembangkan strategi manajemen konflik yang lebih efektif dan mengeksplorasi
variabel tambahan untuk mendapatkan pemahaman yang lebih menyeluruh.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan rancangan penelitian
komparatif yang bertujuan untuk membandingkan antara dua kelompok atau lebih. Fokus
penelitian ini adalah untuk menggali perbedaan manajemen konflik pada organisasi
kemahasiswaan di Universitas ‘Aisyiyah Yogyakarta, khususnya pada Badan Eksekutif
Mahasiswa (BEM) Fakultas Kesehatan dan Badan Eksekutif Mahasiswa (BEM) Fakultas
Ekonomi, llmu Sosial, dan Humaniora.

Pada penelitian ini memusatkan pada 1 (satu) jenis variabel, yaitu variabel
independen atau variabel bebas dan variabel dependen atau variabel tergantung. Jika
dijelaskan secara singkat, variabel independen atau variabel bebas merupakan variabel
yang menjadi penyebab kemungkinan teoritis berdampak pada variabel lain. Adapun
variabel-variabel yang akan digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut:

Variabel Tergantung (X) : Manajemen Konflik
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Variabel Bebas (A): Jenis Organisasi (BEM FIKES dan BEM FEISHum)

Adapun populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu mahasiswa Fakultas
IImu Kesehatan dan Fakultas Ekonomi, IImu Sosial, dan Humaniora yang mengikuti
organisasi kemahasiswaan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
mahasiswa Fakultas llmu Kesehatan dan Fakultas Ekonomi, IImu Sosial, dan Humaniora
yang aktif mengikuti organisasi kemahasiswaan Badan Eksekutif Mahasiswa (BEM).
Teknik pengambilan sampel atau sampling yang diterapkan dalam penelitian ini adalah
nonprobability sampling dengan teknik sampling total. Sampling total merupakan teknik
pengambilan sampel dimana seluruh anggota populasi dijadikan sebagai sampel semua
(Sugiyono, 2019). Dalam konteks penelitian ini, pemilihan skala Likert dianggap sebagai
metode yang tepat untuk mengumpulkan data.

Hasil dan Pembahasan

Pelaksanaan dalam penelitian ini dilakukan di Universitas ‘Aisyiyah Yogyakarta
dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan
menggunakan nonprobability sampling dengan teknik sampling total. Adapun kelompok
atau jenis organisasi yang termasuk dalam penelitian ini yaitu BEM FIKES dan BEM
FEISHUM. Proses pengambilan data penelitian dilakukan dengan menyebarkan skala
penelitian melalui Google Form yang dibagikan pada group whatsapp dan personal
chatting. Hasil dari tahap penyebaran skala memperoleh sampel data sebanyak 110
mahasiswa. Berikut merupakan data responden yang terlibat dalam proses penelitian,
yaitu:
Jenis Organisasi

Berikut merupakan tabel jenis organisasi responden:

Tabel 1. Data Responden

No Jenis Organisasi Frekuensi Presentase
1 BEM FIKES 48 43,64%
2 BEM FEISHUM 62 56,36%

Total Responden 110 100%

Berdasarkan data di atas, responden penelitian ini berjumlah 110 mahasiswa yang
terbagi dalam dua organisasi. BEM FIKES menghasilkan 48 responden dengan jumlah
persentase 43,64%. Sedangkan BEM FEISHUM memiliki jumlah responden sebanyak
62 dengan jumlah persentase 56,36%. Total keseluruhan responden mencakup 100% dari
total populasi penelitain.

Analisis Data
Uji Asumsi

Uji asumsi yang dilakukan pada penelitian ini menggunakan hasil data yang
terkumpul melalui pelaksanaan penelitian dan dibantu dengan menggunakan program
computer SPSS (Statistical Product and Service Solution) v.26.

Uji Normalitas
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Berikut rangkuman tabel uji normalitas beserta rangkuman hasil uji normalitas:

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas
Variabel P Keterangan
Manajemen Konfllik >0,05 Berdistribusi Normal

Berdasarkan proses perhitungan dengan menggunakan SPSS (Statistical Product
and Service Solution) v.26, diperoleh hasil analisis uji normalitas dengan taraf
signifikansi (p) sebesar 0,270 yang mana pada ketentuan nilai uji One Sample
Kolmogorov Smirnov 0,270 (p>,05) sehingga dapat disimpulkan bahwa data terdistribusi
normal.

Uji Homogenitas

Berikut rangkuman tabel uji homogenitas beserta rangkuman hasil uji

homogenitas:

Tabel 3. Hasil Uji Homogenitas
Variabel Sig. Keterangan
Manajemen Konfllik 0,827 Homogen

Berdasarkan hasil uji homogenitas dengan teknik analisis anova diperoleh nilai
taraf signifikansi (p) sebesar 0,827 yang artinya nilai ini lebih besar dari (p>0,05) dan
dapat disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan antara varians kelompok sehingga varians
kelompok dapat dianggap homogen.

Uji Hipotesis
Uji Independent Sample t-Test
Berikut rangkuman tabel uji-t beserta rangkuman hasil uji-t:
Tabel 4. Hasil Uji Independent Sample t-test
Equality of Means
t Sig. (2-tailed)
Manajemen Konflik ~ -3,071 0,003 Sangat Signifikan

Variabel Keterangan

Berdasarkan hasil uji hipotesis dengan teknik analisis Independent Sample t-Test
pada tabel di atas, diperoleh nilai taraf signifikansi (p) sebesar 0,003 dengan nilai
koefisien perbedaan (t) sebesar -3,071 dimana BEM FIKES memperoleh nilai lebih tinggi
sebesar 65,98 sedangkan BEM FEISHUM memperoleh nilai sebesar 62,68. Artinya nilai
(p) 0,003 (p<0,05) yang mana penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang
sangat signifikan dalam manajemen konflik antara BEM FIKES dan BEM FEISHUM.
Pembahasan

Penelitian ini memiliki maksud dan tujuan yang ingin dicapai untuk mengetahui
apakah terdapat perbedaan yang relevan antara variabel penelitian yang digunakan yaitu
manajemen konflik pada organisasi mahasiswa BEM FIKES dan BEM FEISHUM.
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini didapatkan nilai (p)
0,003 (p<0,05). Melalui pengujian tersebut membuktikan bahwa adanya perbedaan yang
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sangat signifikan pada manajemen konflik antara BEM FIKES dan BEM FEISHUM.
Oleh karena itu, hipotesis sementara yang ditetapkan pada penelitian ini dinyatakan
diterima.

Penelitian ini menunjukkan bahwa BEM FIKES cenderung menggunakan
pendekatan penghindaran dimana memandang konflik tidak produktif dan bergantung
terhadap peran pemimpin pada penyelesaian konflik. Sedangkan BEM FEISHUM
menggunakan pendekatan kolaborasi dan lebih cenderung terbuka terhadap diskusi untuk
mencari solusi. Kedua organisasi tersebut memiliki perbedaan dalam memanajemen
konflik, sehingga berpengaruh terhadap cara menyelesaikan konflik yang terjadi dalam
organisaasi mereka.

Penelitian ini sejalan dengan temuan Pinantih & Vembrianti (2017) yang
menunjukkan bahwa gaya manajemen konflik yang digunkan oleh pemimpin berperan
17,6% dalam mempengaruhi kepuasan anggotanya. Dimana gaya manajemen konflik
yang diteliti mencakup collaborating, compromising, dan accommodating yang dianggap
efektif dibandingkan dengan gaya competing dan avoiding yang tidak digunakan pada
penelitian ini. Dalam konteks ini, gaya manajemen konflik kolaboratif dan kompromi
yang digunakan oleh pemimpin dinyatakan dapat menunjukkan kepuasan bagi
anggotanya. Hal ini juga mendukung penelitian sebelumnya oleh Behfar dkk (2008) yang
menunjukkan bahwa gaya manajemen konflik yang tepat dapat meningkatkan kinerja
organisasi dan kepuasan anggota.

Penelitian ini memperkuat temuan dari Rahmi (2021) yang menemukan adanya
keterlibatan anggotanya dalam diskusi terbuka yang memungkinkan tercapainya
kesepakatan yang saling menguntungkan. Dalam studi ini gaya manajemen konflik
melalui pendekatan kolaborasi dalam menyelesaikan konflik lebih efektif dalam situasi
yang kompleks, dimana semua pihak yang berkonflik harus terlibat aktif dalam mencari
solusi konflik.

Di sisi lain, hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa BEM FIKES
menggunakan lebih banyak gaya penghindaran dalam menghadapi konflik. Temuan ini
sedikit berlawanan dengan penelitian Rahmawati (2017) yang menemukan bahwa suatu
organisasi mahasiswa cenderung menggunakan gaya kompromi dalam menyelesaikan
konflik karena faktor intervensi dari pihak eksternal. Sementara yang ditemukan pada
BEM FIKES faktor internal seperti perbedaan karakter masing-masing anggota menjadi
alasan utama dalam penggunaan gaya penghindaran.

Namun, hasil penelitian ini menambah dimensi baru yang kurang diperhatikan
dalam studi sebelumnya, yaitu dampak komunikasi internal terhadap manajemen konflik.
Berdasarkan hasil analisis terdapat pengaruh signifikansi dari pola komunikasi pada BEM
FIKES dan BEM FEISHUM. Komunikasi yang kurang baik pada BEM FIKES
menyebabkan kesalahpahaman dan mendorong penggunaan gaya pengindaraan.
Sementara komunikasi yang terbuka di BEM FEISHUM mendorong penggunaan gaya
kolaborasi. Hal ini menunjukkan pentingnya keterbukaan komunikasi internal dalam
menjaga dinamika organisasi yang baik.
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Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis, ditemukan adanya perbedaan yang signifikan pada
manajemen konflik antara organisasi kemahasiswaan BEM FIKES dan BEM FEISHUM
dengan nilai signifikansi (p) sebesar 0,003 (p<0,05). Maka hipotesis yang ditetapkan
dalam penelitian ini dinyatakan diterima dengan skor rata-rata BEM FIKES lebih tinggi
sebesar 65, 98 sedangkan BEM FEISHUM memperoleh nilai sebesar 62, 68. Artinya
terdapat perbedaan manajemen konflik yang digunakan oleh kedua organisasi tersebut,
dimana BEM FIKES cenderung menggunakan penghindaran dalam melihat konflik dan
lebih bergantung pada pemimpin untuk menyelesaikan konflik. Sementara BEM
FEISHUM menggunakan pendekatan kolaborasi yang mengutamakan keterbukaan
dengan sesama anggota organisasi dalam menyelesaikan konflik.

Temuan ini mendukung teori Pinantih yang menyatakan bahwa pendekatan
kolaborasi lebih efektif digunakan dalam menyelesaikan masalah di suatu organisasi.
Selain itu, faktor komunikasi dalam organisasi juga sangat berpengaruh, dimana
komunikasi yang terbuka di BEM FEISHUM mendorong penyelesaian konflik yang
efektif, sedangkan komunikasi yang tertutup di BEM FIKES mendorong penggunaan
gaya penghindaran.

Penelitian ini berhasil menjawab pertanyaan mengenai perbedaan manajemen
konflik pada organisasi kemahasiswaan BEM FIKES dan BEM FEISHUM. Temuan ini
menekankan pentingnya manajemen konflik yang efektif agar konflik yang muncul tidak
berdampak negatif terhadap kinerja organisasi, melainkan dapat menjadi peluang untuk
sumber pembelajaran dan perbaikan. Dengan adanya pengelolaan konflik yang tepat
mampu meningkatkan kinerja organisasi dan fokus pada upaya mencapai tujuan
organisasi.
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