
MUQADDIMAH : Jurna Ekonomi, Manajemen, Akuntansi dan Bisnis 
Vol.2, No.3 Juli 2024 

E-ISSN: : 2963-010X, p-ISSN : 2962-9047, Hal 193-208 
 DOI: https://doi.org/10.59246/muqaddimah.v2i3.955 

Available online at: https://ejurnalqarnain.stisnq.ac.id/index.php/MUQADDIMAH  

Received Juni 13, 2024; Received Juni 21, 2024; Accepted Juli 05, 2024; Published Juli 12, 2024 

* Ilham Sulaiman, ilhamsulaiman811201@gmail.com  

Peran Pelayanan Akademik dalam Meningkatkan Kepuasan Mahasiswa di 

STIE IBMT Surabaya 

Ilham Sulaiman1*, Iswati Iswati2, Emilia Pranata3 

1-3 Prodi Manajemen, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi IBMT Surabaya, Indonesia 
Email: ilhamsulaiman811201@gmail.com1*, iswatiibmt@gmail.com2, emiliapranata@gmail.com3 

*Korespondensi penulis: ilhamsulaiman811201@gmail.com 

Abstract: This research was conducted to find out about "The role of academic services in increasing student 

satisfaction at STIE IBMT Surabaya". In accordance with the main issue raised, namely the role of academic 

services in increasing student satisfaction. Among other things, the quality of service, the level of student 

satisfaction, as well as the characteristics of student expectations for STIE IBMT Surabaya, which is the 

background for conducting this research, is because there is still a lot of concern regarding STIE IBMT Surabaya 

students' dissatisfaction with the quality of services provided. The research method used in this research is a 

qualitative method, there are 6 informants consisting of STIE IBMT students as partners and teaching staff and 

staff as partners of STIE IBMT Surabaya using primary data sources and secondary data used to collect data 

using observation, interviews and documentation of the data that has been collected and analyzed. The conclusion 

of this research is that the academic role of STIE IBMT Surabaya is very much needed and very important to 

increase students' sense of satisfaction significantly and positively which influences the image of the campus to 

become the choice of prospective new students. Meanwhile, if academics do not play a role in trying to improve 

service quality, it will make the campus image negative and affect the popularity of prospective new students 

interested in STIE IBMT Surabaya in the future. 

Keywords: service quality, student satisfaction, student character 

Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tentang “Peran pelayanan akademik dalam meningkatkan 

kepuasan mahasiswa di STIE IBMT Surabaya”.   Sesuai dengan pokok permasalahan yang diangkat yaitu peran 

pelayanan akademik dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa. Antara lain kualitas pelayanan, tingkat kepuasan 

mahasiswa, serta bentuk karakteristik harapan mahasiswa untuk STIE IBMT Surabaya yang melatarbelakangi 

diadakan penelitian ini adalah karena masih banyaknya keresahan atas ketidakpuasan mahasiswa STIE IBMT 

Surabaya terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode kualitatif terdapat informan yang berjumlah 6 orang yang terdiri dari mahasiswa STIE IBMT 

sebagai Mitra serta Tenaga pendidik dan Staff sebagai Partner STIE IBMT Surabaya dengan menggunakan 

sumber data primer dan data sekunder digunakan untuk mengumpulkan data dengan menggunakan observasi, 

wawancara dan dokumentasi terhadap data yang telah dikumpulkan dan dianalisis. Kesimpulan hasil penelitian 

ini adalah peran akademik STIE IBMT Surabaya sangat dibutuhkan dan sangat penting untuk meningkatkan rasa 

kepuasan mahasiswa secara signifikan dan positif yang berpengaruh kepada citra kampus untuk menjadi pilihan 

calon mahasiswa baru. Sedangkan bila akademik tidak berperan untuk berusaha meningkatkan pelayanan kualitas 

pelayanan akan membuat citra kampus menjadi negatif dan berpengaruh terhadap populritas peminat calon 

mahasiswa baru STIE IBMT Surabaya yang akan datang. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan mahasiswa, karakter mahasiswa 

1. PENDAHULUAN 

Perguruan tinggi sebagai institusi pendidikan tinggi dituntut untuk memberikan 

pelayanan yang berkualitas kepada mahasiswanya. (Rinaldi, 2019; Udjang & Subarjo, 2019). 

Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan mahasiswa, yang akan pada 

akhirnya meningkatkan loyalitas dan citra positif perguruan tinggi. STIE IBMT Surabaya 

merupakan salah satu perguruan tinggi swasta di Surabaya yang menyelenggarakan program 

S1 Manajemen. Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan mahasiswa, 
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STIE IBMT Surabaya perlu melakukan penelitian tentang Peran pelayanan akademik dalam 

meningkatkan kepuasan mahasiswa di STIE IBMT Surabaya  

Grafik 1.1 Grafik Kepuasan Layanan Mahasiswa Indonesia 

Sumber: Kemendikbud Versi QS  WUR 

Pelrtulmbulhan pelrgulrulan tinggi yang selmakin pelsat ditambah delngan mulncullnya 

pelrsaingan diantara pelrgulrulan tinngi ulntulk melmnulhi kulota masing masing yang ingin 

didapatkan, maka dari itul pellayanan sangat pelrlul ulntulk ditingkatkan bulkan hanya dari selgi 

pellayanan fasilitas namuln dari selgi pelrbaikan multul selcara telruls melnelruls (Sulastri, 2019; 

Sumarmi & Rostini, 2019). 

Tulntultan telrhadap pelrgulrulan tinggi ini selcara khulsuls bulkan hanya selbatas kelmampulan 

ulntulk melnghasilkan lullulsan yang baik diulkulr belrdasarkan prelstasi akadelmik selmata, 

mellainkan kelsellulrulhan program pelndidkan dari lelmbaga-lelmbaga program pelrgulrulan tinggi 

haruls mampul melmbulktikan kulalitas yang tinngi dalam akulntabilitas , bulkti prelstasi ,pelnilaian 

, selrtifikasi kulalitas dan kelbelrhasilan alulmni dalam melndapatkan pelkelrjaan yang selsulai delngan 

bidang ilmulnya selrta pelngakulan positif dan pelnggulna lullulsan lelmbaga pelndidikan telrselbult 

olelh karelna itul, Pelngellolah lelmbaga pelndiddikan pelrgulrulan tinggi ditulntult haruls selmakin 

profelsional dalam melmbelrikan jasa ataul layanan pelndidikan kelpada mahasiswanya (Rahmadi 

et al., 2018). 

STIEl IBMT Sulrabaya selbagai salah satul pelrgulrulan tinggi swasta di sulrabaya 

belrkomitmeln ulntulk melmbelrikan pellayanan telrbaik bagi mahasiswanya. Hal ini dilakulkan 

delngan melnyeldiakan belrbagai fasilitas dan layanan yang melndulkulng prosels bellajar, selpelrti 

rulang kellas yang nyaman, doseln yang belrkulalits, dan staff administrasi yang sigap. Mahasiswa 

selbagai konsulmeln pelndidikan melmiliki hak ulntulk melndapatkan pellayanan yang belrkulalitas 

yang baik akan melningkatkan kulalitas kelpulasan mahasiswa yang belrdampak pada loyalitas 

dan citra positif pelrgulrulan tinggi.. Namuln, bellulm ada pelnellitian yang selcara spelsifik melngkaji 

Pelran pellayanan akadelmik dalam melningkatkan kelpulasan mahasiswa di STIEl IBMT Sulrabaya 

olelh karelna itul pelnellitian ini pelrlul dilakulkan ulntulk melngeltahuli seljaulh mana Pelran pellayanan 

akadelmik dalam melningkatkan kelpulasan mahasiswa di STIEl IBMT Sulrabaya. 

Belrdasarkan latar bellakang diatas , maka pelnullis telrtarik ulntulk mellakulkan selbulah 

pelnellitian delngan juldull: “Peran Pelayanan Akademik dalam Meningkatkan Kepuasan 

Mahasiswa di STIE IBMT Surabaya” 
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2. TINJAUAN PUSTAKA 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan  

Melnulrult Kotlelr (2019)  melndelfinisikan kulalitas pellayanan adalah belntulk pelnilaian 

konsulmeln telrhadap tingkat pellayanan yang ditelrima delngan tingkat pellayanan yang 

diharapkan. Apabila pellayanan yang ditelrima ataul dirasakan selsulai delngan yang 

ditelrima ataul diharapkan, maka kulalitas pellayanan di pelrselpsikan baik dan melmulaskan. 

Kelpulasan yang tellah telrbelntulk dapat melndorong konsulmeln ulmtulk mellakulkan 

pelmbellian ullang dan akan melnjadi pellanggan seltia. 

Bila jasa yang dipelrolelh lelbih relndah maka kulalitas pellayanan dikatelgorikan bulrulk. 

Bila pellayanan baik maka telrcipta kelpulasan tinggi dan pelmbellian produlk melningkat. 

Kulalitas Pellayanan melrulpakan kelwajiban pelrulsahaan ulntulk melmpelrolelh kelpelrcayaan 

konsulmeln. Pola asulmsi dan gaya hidulp konsulmeln melmaksa pelnyellelnggara ulsaha 

ulntulk melmbelri pellayanan kulalitas telrbaik baik dari dalam maulpuln lular pelrulsahaan. 

Selmakin tinggi kelpulasan pellanggan maksela kelulntulngan pelrulsahaan julga melningkat 

delngan rasa pulas maka konsulmeln akan telrdorong ulntulk mellakulkan pelmbellian ullang. 

Namuln selbaliknya jika pellayanan bulrulk dan kelpulasan relndah maka konsulmeln akan 

belralih pada produlk lain ataulpuln pelsaing. Selhingga pellayanan kulalitas yang baik akan 

sangant melmpelngarulhi kelpulasan konsulmeln yang belrdampak positif.  

b. Pengertian Kepuasan Mahasiswa 

Melnulrult Priharto (2020) Kelpulasan Mahasiswa (konsulmeln/pellanggan) seltellah 

melmbandingkan jasa ataul produlk yang ditelrima selsulai dan telpat delngan apa yang 

diharapkan  dan tak hanya itul kelpulasan pellanggan melrulpakan pelnilaian pellanggan atas 

pelnggulnaan barang ataul jasa kelmuldian dibandingkan delngan barang ataul jasa lain 

selbellulmnya di dapat. 

Maka disimpullkan jika kinelrja ataul pellayanan kulalitas selsulai delngan elkspeltasi dan 

culkulp melmadai dari selgi jasa maulpuln fasilitas yang dibelrikan pellanggan akan melrasa 

pulas , kelpulasan pellanggan melrulpakan hal telrpelnting karelna dapat melmbelrikan dampak 

positif dibelnak pellanggan dan maul ulntulk melrelkomelndasikan jasa yang tellah dirasakan 

kelpada telman ataul sauldara. 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam pelnellitian ini, digulnakan meltodel pelnellitian kulalitatif delskriptif. Pelndelkatan 

pelnellitian kulalitatif belrtuljulan ulntulk melmpelrolelh pelmahaman melndalam dan makna dari 

felnomelna yang komplelks. Pelnellitian ini tidak mellibatkan pelngulkulran nulmelrik ataul statistik , 

namuln lelbih belrfokuls pada pelmahaman dan intelrprelstasi dari pelrspelktif partisipan ataul sulbjelk 
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yang telrlihat. Pelnellitian kulalitatif adalah meltodel pelnellitian yang melngulmpullkan dan 

melnganalisis kata-kata (lisan maulpuln tullisan) dan pelrbulatan manulsia selrta pelnellitian yang tdak 

melnghitulng  dan tidak melnganalisis angka-angka (Afrizal, 2016) 

Pelnellitian delskriptif kulalitatif belrtuljulan ulntulk melnggambarkan , melnelrangkan , 

melnjellaskan dan melnjawab selcara lelbih rinci pelrmasalaham yang akan di rinci. Dalam 

pelnellitian kulalitatif manulsia melrulpakan instrulmeln pelnellitian dan hasil pelnellitian belrulpa kata-

kata ataul pelrnyataan yang selsulai delngan keladaan selbelnarnya. 

4. HASIL PENELITIAN 

a. Kualitas pelayanan yang diberikan STIE IBMT Surabaya kepada mahasiswanya 

Kulalitas pellayanan dipelrgulrulan tinggi adalah pelranan pelnting dalam melnangani 

belntulk kelpulasan mahasiswa, pellayanan ini belrtanggulng jawab ulntulk melnarik ataulpuln 

melndapatkan calon-calon mahasiswa barul yang akan datang , pellayanan yang 

dimaksuld selpelrti Program S1, kulalitas doseln, sarana dan prasarana, kelnyamanan saat 

pelmbellajaran dan lainnya.  

Gambar 4.1 Informan Utama 1 

“... Menurut informan utama 1 “Rahmat Pratama” menyatakan bahwa Kulalitas 

doseln melnulrult saya suldah baik, kalaul saya melrasa pulas karelna saya selndiri puln belnar 

belnar niat ulntulk kulliah disini jadi saya melrasa doseln yang melngajar itul suldah culkulp 

mulmpulni delngan ilmul-ilmul yang dipelrolelhnya dahullul jadi keltika selkarang diajarkan 

kel kita selbagai mahasiswa suldah culkulp banyak ilmulnya suldah culkulp baik!....” 

Hal serupa juga dinyatakan oleh informan utama 2”Rizal” berikut cuplikan 

wawancara. 

“... Ulntulk doseln selbelnarnya saya bisa katakan pulas karelna ada belbelrapa doseln yang 

melnulrult saya kompelteln dan culkulp ahli di bidangnya telrmasulk walaulpuln doseln-doseln 

itul mulda ulndangan IBMT delngan baik bisa melnyellelksi doseln-doseln yang masulk ulntulk 

bisa melmbelrikan pelngeltahulan dan eldulkasi yang culkulp telntang mata kulliah yang 

dibawa kelpada mahasiswa/i nya yang ada dikampuls C ya telrultama....” 

STIEl IBMT Sulrabaya haruls melmbelrikan pellayanan itul haruls pelnulh delngan apa 

yang suldah disampaikan saat pelnelrimaan mahasiswa dikarelna delngan selsulainya janji 

ataul pelmbelrian layanan yang selsulai itul akan melmbelrikan nilai yang baik bagi 

mahasiswa atas kelpulasannya dan bisa melnyelbabkan hal positif bagi kampuls delngan 
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pellayanan yang baik dapat melnjadi daya tarik pelnting, dan bisa melnciptakan kulalitas 

mahasiswa lullulsan yang ulnggull dan dapat belrsaing di dulnia pelndidkan maulpuln 

pelkelrjaan...” 

Menurut Informan utama 3 “ Imron “ Menyatakan kualitas dosen sebagai berikut. 

“... Ya, kalaul melnulrult saya sih doselnnya ya culkulp melndalami dalam bidang 

telrselbult kalaul melngajar bidang ini doselnnya dapat melmbelrikan pellajaran yang baik 

,dan saya julga melrasa pulas atas kinelrja doselnnya!...” 

Program S1 yang dibelrikan STIEl IBMT Sulrabaya haruls jellas dan deltail karelna 

program sarjana ini yang dihararpkan mahasiswa ulntulk melndapatkan gellar dan melnjadi 

valulel dalam dirinya maka S1 di STIEl IBMT Sulrabaya haruls belnar belnar di jaga 

kulalitasnya dalam belntulk pelmbellajaran yang baik dan bisa melngangkat mahasiswa 

delngan gampang dalam melmiliki pelmikiran kelcelrdasan yang selsulai dan bisa belrsaing 

delngan pelrgulrulan tinggi lainnya yang ada disulrabya. 

Kulalitas doseln di STIEl IBMT Sulrabaya sangat belrpelran pelnting dan jadi garda 

telrdelpan ulntulk melndapatkan dan melmbelntulk siswa yang kompelteln dan melwuljuldkan 

selsauli delngan kelinginan STIEl IBMT yaitul melnciptakan calon-calon mahasiswa yang 

melmpulnyai valulel tinngi di bisnis dan melmpulnyai kulalitas dalam lullulsannya dibidang 

manajelmeln bisnis , kulalitas doseln belrpelngarulh saat pelmbellajaran delngan meltodel ataul 

gaya pelmbellajarannya bagi mahasiswa dalam melmbelntulk mahasiswa yang ulnggull dan 

dapat belrsaing , maka pelmilihan doseln puln haruls telpat dan akulrat agar kelinginan dapat 

telrwuljuld ulntulk melmbulat citra nama STIEl IBMT Sulrabya baguls di mata pelrgulrulan 

tinggi sulrabaya delngan mampul belrsaing selcara SDM yang di hasilkan olelh lullulsannya. 

Kulalitas doseln puln haruls sangat dipelrhatikan yang selsulai delngan belrkompelteln dalam 

pelmbellajaran akadelmiknya , tidak bolelh asal maulpuln melmilih selcara acak karelna 

Doseln yang melmpulnyai intelrgritas melngajar tinggi dan sulnggulh-sulngulh akan 

melmbelntulk mahasiswa yang celrdas dan mulmpulni dalam hal yang diajarkan. 

Hal serupa juga di nyatakan oleh informan utama 4 “Hoiri” yang menyatakan 

bahwa. 

“... Ulntulk kulalitas doseln ya, kalaul ulntulk saya pribadi okel-okel saja selmula bisa 

dipahami dan matelri yang diajari itul masulk selmula dan doseln puln elnak diajak sharing 

julga maul...” 

Di imbangi delngan sarana dan prasarana yang dibelrikan selsulai delngan kelbultulhan 

mahasiswa maulpuln akadelmisi maka akan melmpelrlancar pelmbellajaran dan 

melndapatkan agrelditas yang baik dari yang melrasakan , sangat pelrlul fasilitas yang baik 



 
Peran Pelayanan Akademik dalam Meningkatkan Kepuasan Mahasiswa di STIE IBMT Surabaya 

198       MUQADDIMAH - VOLUME 2, NO. 3, JULI 2024 

ulntulk melmbelrikan kelnyamanan saat pelmbellajaran dan melnulnjang dalam hal 

melmbelntulk mahasiswa ulnggull karelna fasilitas yang culkulp dan mulmpulni, delngan saran 

dan prasaran yang baik maka suldah dipastikan kulalitas doseln maulpuln kulalitas 

mahasiswa bisa ulnggull dan dapat belrsaing delngan pelrgulrulan tinggi lainnya. 

“... Menurut informan kunci “Ibu Emilia Pranata” selaku sebagai tenaga pendidik 

menyatakan sebagai berikut. 

 “... Ya jadi kalau ditanya tentang kualitas dosen-dosen dan apakah sudah sesuai 

dan memenuhi standar kualitas, pastinya dosen-dosen STIE IBMT Surabaya itu 

memenuhi prasyarat ya baik secara administrasi maupun skillnya begitu, karena tagline 

dari STIE IBMT sendiri itu THE REAL ENTREPENEUR UNIVERSITY maka dosen-

dosen yang mengajar mata kuliah khususnya yang berkaitan kewirausahaan sudah 

dipastikan pertama memilik usaha yang kedua memiliki pengalaman didunia 

kewirausahaan khususnya pengalaman praktis, IBMT dosen-dosennya itu  sudah 

memenuhi kualifikasinya begitu ilham....” 

Kelpulasan bisa melnjadikan mahasiswa nyaman saat pelmbellajaran fokuls melnjadikan 

dirinya selbagai mahasiswa ulnggullan dan bangga melnjadi mahasiswa STIEl IBMT 

Sulrabaya , karelna dari kelnyamanan mahasiswa melmpulnyai pandangan positif dan baik 

ulntulk kampuls , bisa melnjadikan pelrbincangan baik antara mahasiswa pelrgulrulan tinggi 

lainnya ataulpuln delngan calon mahasiswa yang akan masulk kel STIEl IBMT Sulrabaya , 

hal ini mulngkin melnulrult pihak lain kulrang pelnting namuln bagi mahasiswa ini adalah 

sulatul kelpelntingan kelpulasan mahasiswa telrhadapap pellayanan yang dibelrikan STIEl 

IBMT Sulrabaya ulntulk melmpelrlancar pelmbellajaran , aktifitas kampuls , dan yang 

telrpelnting selbagai pelnilaian kampuls , karelna kelpulasan mahasiswa telntang kelnyaman 

dalam hal apapuln atas pellayanan yang dibelrikan STIEl IBMT dapat melnjadi patokan 

nilai ultama ulntulk belrkellanjultan stigma postitif kampuls baik dimata mahasiswa ataulpuln 

masyarakat. 

Hal Serupa juga di nyatakan informan pendukung “Ibu Pratiwi” selaku sebagai Staff 

Tendik yang menyatakan dalam cuplikan wawancara sebagai berikut. 

 “... untuk kualitas dosen sendiri kami tidak memakai dosen dari dalam saja tapi ada 

dosen dari luar yaitu dosen LB luar biasa itu maksudnya adalah dosen-dosen praktisi  

seperti yang memang tidak ada atau tidak NID di kami tetapi sangat berpengalaman 

sudah mempunyai usaha sendiri , ada beberapa mata kuliah yang di isi dosen praktisi  

contohnya dosen keuangan salah satunya kita menggaet dari bank BNI karena kita 

bekerja sama dengan bank BNI  juga ada salah satunya pak farid ,yang mungkin 

menjadi dosen praktisi yang juga di tempuh mas ilham sendiri...” 
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b. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan STIE IBMT Surabaya 

Belrdasarkan informasi yang di dapatkan dari hasil pelnellitian dari belbelrapa 

informan yang  diwawancarai masih ada belbelrapa yang tidak melrasakan pulas dan 

melrasakan kelpulasan dari pellayanan STIEl IBMT sulrabaya, maka masih ada belbelrapa 

pellayanan yang kulrang baik ataul bellulm dibelrikan selcara maksimal olelh STIEl IBMT 

Sulrabaya kelpada mahasiswanya kelpulasan mahasiswa sangatlah pelnting ulntulk 

intelrgritas kampuls karelna melnjadi aspelk ultama agar bisa melnjadi pelrgulrulan tinggi 

yang ulnggull karelna adanya kelpulasan mahasiswa yang tinggi dari selgi kelpulasan apapuln 

yang ada di dalam kampuls STIEl IBMT Sulrabaya. 

“... Menurut informan utama 1 “Rahmat Pratama” menyatakan tentang bentuk 

kepuasan sebagai berikut. 

 “... kalaul ulntulk hal ini mohon maaf ya mas jadi sellama saya kulliah dikampuls B 

telrultama selring di sini kalaul ulntulk sarana dan prasarana masih kulrang, elntah itul dari 

selgi proyelktornya ulntulk prelselntasi mahasiswa selgi rulangan kellas kadang tidak ada 

lampulnya kadang AC kulrang dingin kadang masih bingulng bulat cari kabell HDMI bulat 

proyelktor itul dimana, jadi ada mulngkin belbelrapa aspelk dimana saya masih kulrang pulas 

telrhadap sarana dan prasarana di kampuls B ini!...” 

Gambar 4.2 Informan Utama 2 

“... Hal yang berbeda di ungkapkan oleh informan utama 2 “Rizal” yang 

menyatakan sebagai berikut. 

“... Pulas sangat pulas! Karelna disana fasilitasnya melndulkulng mullai dari ada TV 

ulntulk pelmbellajaran kelmuldian rulang kellas yang belrsih dan julga culkulp lulas telrultama 

diparkiran julga kelmuldian ada AC dan ada belbelrapa fasilitas-fasilitas pelndulkulng 

lainnya yang melnulrult saya baguls dan dipelrhatikan julga ulntulk kelnyamanan 

mahasiswanya...” 

Kelpulasan mahasiswa adalah kelpelntingan ultama yang haruls di ultamakan olelh 

pelrgulrulan tinggi manapuln karelna dari kelpulasan mahasiswa pelrgulrulan tinggi telntulnya 

akan melmilik valulel tinggi dan dibanggakan olelh mahasiswanya delngan melndapatkan 

fasilitas yang baik , akadelmisi yang mulmpulni selsulai kompeltelnsi selrta , hal hal 

pelnulnjang lainnya yang dapat di rasakan mahasiswa pulas ulntulk melngantarkan 
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mahasiswa melncapai apa yang di inginkan selrta melnjadikan selselorang yang ulnggull 

karelna kampuls suldah melnyeldiakan delngan baik pellayanannya selrta melmbelrikan 

kulalitas yang baguls hingga bisa selimbang ulntulk prelstasi dan kelpulasan mahasiswa yang 

didapatkan.(Yuliawan, 2017) 

“... Hal tetntang kepuasan juga di nyatakan oleh informan 3 dan 4 “Imron dan Hoiri” 

yang menyatakan dalam cuplikan wawancara sebagai berikut. 

 “... Kalaul ulntulk sarana pelnulnjang pelrkulliahan kayak proyelktor lcd itul masih culkulp 

sih , tapi mulngkin bisa ditambahin stop kontak telman-telman itul banyak yang hp nya 

lowbatt jadi relbultan saat maul chargelr di stop kontak itul.( imron )...” 

“... Ya untuk saya sesuai sih standart sarananya, tapi tentang pelayanan ada yang 

kurang.(Hoiri) ..” 

Dari kulalitas pellayanan yang baik dari belrbagai pellayanan yang dibelrikan akan 

melnghasilkan mahasiswa yang belrkulalitas ulnggull dan dapat belrsaing delngan 

mahasiswa pelrgulrulan tinggi dapat melmbanggakan selmula pihak baik indibvidul maulpuln 

kampuls. 

Gambar 4.3 Informan utama 3 dan 4 

 “... Untuk mengecek kebenarannya peneliti lebih dalam untuk  mencari jawaban 

yang lebih jelas dari informan ke 3 dan 4 , sebagai berikut cuplikan wawancaranya. 

 “... Hoiri menjelaskan hanya selbagian sih ulntulk pellayanan  ada yang mulngkin 

ada pelrgantian dari pihak pellayanan , telruls ini ulntulk pellayanan di spp telruls kayak 

kelmarin gak bisa mellulnasi jadi gak bisa kellular ulkm selrtifikat kalaul bisa itul ada 

kompelnsasi jadi ada apa itul namanya apa lulpa apa namanya , kompelnsasi ya 

kelmuldahan lah jangan bikin mahasiswa itul ribelt contohnya ini yang selkarang skripsi 

kalaul bisa tulh selbellulmnya dari selmelstelr selbellulmnya uldah disiapkan jadi anak anak tulh 

bisa melnyiapkan elh biaya ulntulk bayar ini bayar itul, kalaul dijadikan satul bullan ini 

kasihan yang melrelka yang pelkelrja gajinya itul dibawah 2 julta , misalnya yang 1 julta itul 

bagaimana kasihan melrelka walaulpuln melrelka ada orang tula itul julga bikin melrelka 

pulsing lah , kalaul bisa pellayanannya ulntulk pelmbiayaan itul dari selbellulm-selbellulmnya 

itul suldah di pelrsiapkan jangan pas hari ataul bullan-bullan ini haruls dicelpatkan haruls 
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bayar-bayar itul bikin mahasiswa kelsulsahan ulntulk mellobby pelmbayaran itul 

tadi.(Hoiri)...” 

“.. Sedangkan imron menjelaskan dalam wawancara sebagai berikut. 

“... Kalaul ulntulk kellas pelkelrja sih melnulrult saya masih cocok ya ,culman kalaul ada 

kelgiatan-kelgiatan kampuls ulntulk kellas pelkelrja mulngkin bisa dibeldakan maksultnya 

misalkan di hari sabtul ataul minggul ataul mulngkin jamnya diselsulaikan delngan jadwal 

kulliah jadwal libulr jadi tidak belrtelntangan delngan pelkelrjaan mulngkin kalaul ada 

pelmbelritahulan selpelrti itul bisa lelbih jaulh-jaulh hari agar ulntulk bisa melndapatkan izin 

itul lelbih muldah!.(Imron)...” 

Kelulnggullan yang di dapat dari pelntingnya kulalitas pellayanan yang baik dibelrikan 

olelh STIEl IBMT Sulrabaya dapat melmbelrikan nilai yang baik dari para calon pelmilih 

mahasiswa barul karelna suldah adanya citra baik yang suldah di informasilkan olelh 

mahasiswa telrdahullul yang suldah melndapatkan dan melrasakan kulalitas yang baik yang 

suldah dibelrikan, baiknya citra yang suldah didapatkan karelna ulnggull dari kulalitas 

pellayanan yang baik kelpada mahasiswanya maka STIEl IBMT Sulrabaya akan melnjadi 

Selkolah Tinggi Ilmul Elkonomi yang melngulsulng intelrnasional melnjadi pelrgulrulan tinggi 

favorit karelna adanya pelnilain yang baguls dari selgi kulalitas pellayanan yang di hasilkan. 

“... Informan kunci “Ibu Emilia Pranata” menyatakan tentang kepuasan dalam 

cuplikan wawancara sebagai berikut. 

“... Ya. kalau ditanya tentang sarana dan prasarana tentu STIE IBMT Surabaya 

sudah berusaha dan terus berusaha untuk  memberikan pelayanan kepada mahasiswa 

terkait dengan  sarana dan prasaranya, kalau kita membahas tentang sarana dan 

prasarananya kita juga membahas tentang yang namanya pelayanan baik dalam kampus 

maupun dalam kampus karena sarana dan prasarananya bukan tentang barang diam gitu 

ya, tapi tentang prasarana yang kita berikan itu faham dan paham dengan 

kewirausahaan, kita terus menerus memberikan sarana dan prasaran terbaik dan 

melakukan continue improvmen, saya sebagai pendidik di STIE IBMT Surabaya bisa 

mengatakan sarana dan prasarananya sudah cukup baik.( Ibu Emilia Pranata )...” 

Belbelrapa informan melnyelbultkan bahwa pellayanan yang di belrikan STIEl IBMT 

Sulrabaya suldah sangat baguls dan baik , teltapi belbelrapa informan julga melnyelbultkan 

masih adanya belbelrapa kelkulrangan dari pellayanan yang bellulm baik dan maksimal 

hingga melnyelbabkan rasa kelpulasan pellayanan itul bellulm culkulp telrpelnulhi dan haruls 

ditingkatkan agar STIEl IBMT Sulrabaya teltap belrdiri melnjadi kampuls ulnggullan yang 

belbasis intelrnasional selrta melnciptakan lullulsan lullulsan ulnggull keldelpannya.  
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 “... Hal serupa juga di sampaikan oleh informan pendukung “Ibu Pratiwi” sebagai 

berikut cuplikan wawancaranya. 

“... sudah cukup baik dikatakan seperti itu kita bisa mengikuti sesuai dengan 

perkembangan, mulai dari adanya zoom untuk mahasiswa yang bekerja dan diluar kota 

hingga bisa mengikuti perkuliahan, Cuma memang ada sedikit saran saja kalau di S2 

sudah di terapkan Hybird Learning sistem ini maksudnya adalah walaupun offline 

masih tetap ada onlinenya, kalau di S1 memang belum terlaksana Cuma kalau misalnya 

sarana dan prasarana sudah cukup baik mungkin bisa ditingkatkan lagi dengan 

perlengkapan- perlengkapan yang lebih canggih dan modern. Jangan sampai tertinggal 

karena ini adalah perguruan tinggi. 

c. Bentuk karakteristik mahasiswa pada program S1 manajemen STIE IBMT 

Surabaya  

Karaktelristik mahasiswa yang dimaksuld adalah harapan , saran selrta kelinginan 

ulntulk sama sama saling melmbantul delmi kelmajulaan melmaksimalkan Kulalitas 

Pellayanan telrhadap mahasiswa STIEl IBMT Sulrabaya , karaktelrisitik ini lelbih didalami 

kelpada mahasiswa kellas profelsional telntang pelnilaian melrelka telrhadap program S1 

kellas malam yang melnyeldiakan program S1 belrkulliah sambil belkelrja  olelh STIEl IBMT 

Sulrabaya , dari 6 orang informan melnyelbultkan Program S1 dari STIEl IBMT Sulrabaya 

Khulsulsnya kellas malam bagi pelkelrja suldah culkulp layak dan melmbantul mahasiswa 

yang igin belrkarir dalam dulnia kelrja sambil belrkulliah. 

“... Menurut pernyataan informan utama 1”Rahmat Pratama” menyatakan 

harapannya di dalam cuplikan wawancara sebagai berikut. 

“...Mulngkin komitmeln, komitmeln dimana awalnya itul belnar belnar melncari 

mahasiswa bulkan dilihat dari kulantitas mahasiswa yang banyak tapi bagaimana nanti 

oultpultnya melnjadi mahasiswa yang belrkulalitas bagi masyarakat, jadi intinya STIEl 

IBMT haruls belrkomitmeln seljak awal kalaul melmang ini kellas ulntulk pelkelrja selharulsnya 

bagaimana haruls diselsulaikan julga delngan kelbultulhan mahasiswanya elntah itul delngan 

mata kulliah yang flelksibell delngan doseln yang asik-asik saat melngajar ataul mulngkin 

fasilitas yang dibelrikan puln melmadai selhingga telman-telman ini bisa belrkulliah delngan 

selnang jadi elnak lah kulliahnya jadi tidak telrbelbani sama selkali kulliahnya , uldah culkulp 

itul saja!..” 

 Program S1 khulsulsnya kellas pelkelrja sangat melmbantul bagi orang-orang yang 

ingin melwuljuldkan mimpinya melnjadi selorang sarjana sambil belkelrja melmang banyak 

program ini di pelrgulrulan tinggi manapuln tapi tidak selmulanya elfelktif dan dapat 

melmbantul , banyak julga yang makin melmpelrsullit hingga melnyelbabkan pultuls 
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belrkulliah karelna masalah pelmbayaran ataulpuln jadwal yang tidak bisa di selsulaikan olelh 

pihak kampuls dan mahasiswanya, STIEl IBMT Sulrabaya julga belkelrja sama delngan 

GOJElK INDONElSIA ulntulk melwuljdulkan para drivelr-drivelr gojelk yang ingin belrkulliah 

delngan program GO-IBMT yang julga selpelrti kellas pelkelrja namuln lelbih khulsulsnya 

hanya ulnultulk partnelrship GOJElK dan STIEl IBMT Sulrabaya. 

“... Hal serupa juga dinyatakan oleh informan utama 2 “Rizal” sebagai berikut 

dalam cuplikan wawancara. 

“... Ulntulk harapan selmoga ulntulk STIEl IBMT bisa melnjadi kampuls yang lelbih belsar 

dan profelsional lagi kel delpannya dan ulntulk melninjaul belbelrapa mahasiswa-mahasiswa 

yang seldang kelsullitan agar julga bisa di malkulmi julga ulntulk saran kelmuldian saran saya 

ada di staf-stafnya saja ya telrultama di staf financel mulngkin bisa lelbih telrorganisir julga 

dalam waktul pelnagihan spp biar tidak melmbulat relsah ataul masalah ulntulk mahasiswa 

uldah itul aja!...” 

Program S1 yang dibelrikan STIEl IBMT Sulrabaya khulsulsnya kellas malam ulnultulk 

para pelkelrja yang sambil belrkulliah sangat elfelktif dan melmbantul melwuljuldkan 

kelinginan orang-orang yang seldang belkelrja sambil belrkulliah teltapi masih ada 

kelkulrangan julga dari STIEl IBMT Sulrabaya dalam program S1 kellas profelsional ini 

dimana para informan melnjellaskan bahawa masih ada janji tidak telrelalisasikan saat 

awal pelndaftaran masulk STIEl IBMT Sulrabaya, kulrang baiknya dalam melnangani 

administrasi , kellas profelsional sellalul telrtinggal informasi pelnting apapuln dari kampuls 

, selrta kulrangnya pellayanan sarana dan prasarana yang didapatkan bellulm selpelnulhnya 

didapatkan . 

“...untuk semakin memperjelas harapan peneliti mempertanyakan harapan dengan 

sangat kritis dengan apa adanya dari jawaban informan utama 3 dan 4 “Imron dan 

Hoiri” yang memperjelaskan dalam cuplikan wawancara sebagai berikut. 

“... Hoiri menyatakan ya! Antara ulntulk pellayanan aja jadi dari pihak akadelmik 

pihak relktor pihak administrasi itul haruls sinkron julga jangan selndiri-selndiri soalnya 

kelbanyakan kasuls kayak gitul gak sinkron yang satul bilang gini yang satulnya bilang 

belgini jadinya melrelka ambulradull lah. Saran sih ulntulk pellayanan aja sih di pelrbaiki aja 

lah ulntulk lelbih baik , minimal lelbih baik lah dari selbellulmnya jangan kayak selkarang! 

 “... Hal serupa juga di nyatakan leh imron yang menyatakan sebagai berikut. 

 “... Kalaul ulntulk harapan dan saran sih karelna saya masih di kampuls B ya mulngkin 

dari organisasi dikampuls B ini ada yang melngkkordinir telruls administrasi masalah 

apapuln kalaul kita dikampuls B ya telmpatnya dikampuls B gak  dikampuls A agar kelnapa 
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sih kita milih kampuls B tapi kok ada apa apa kel kampuls A kan mulngkin kita agak relpot 

ya! jadi tidak terpusat di kampus A saja. 

Informan melmiliki karaktelristik harapan yang belrbelbda belda selrta saran yang tidak 

sama , ini bulkan ulntulk melmpelrbulrulk citra kampuls olelh mahasiswanya selndiri tpi 

selbagai aculan dan bahan elvalulasi kampuls ulntulk melngulpgradel kelkulrangan-kelkulrangan 

yang ada dari pelnilaian informan yang telrmasulk julga mahasiswa STIEl IBMT Sulrabaya, 

harapan itul ada jawaban dari hati informan selbagai mahasiswa agar pelrgulrulan tinggi 

yang melmbantul pelndidikannya hingga sellelsai dapat melnjadi lelbih baik dan dapat 

melnjadi pelrgulrulan favorit yang di minati banyak calon mahasiswa barul nantinya 

delngan adanya pelnilaian informan selrta hasil pelnellitian telntang karaktelristik harapan 

mahasiswa kelpada STIEl IBMT Sulrabaya dapat melnjadikan pelrgulrulan tinggi elkonomi 

ini lelbih bailk dalam pelrkelmbangannya hingga bisa telruls elksis dan belrdiri. 

Gambar 4.4 Informan Kunci 

“.. untuk semakin memperkuat harapan dan sebagai bahan perbandingan maka 

terdapat pernyataan harapan untuk mahasiswa dari tenaga pendidik atau staff educoach 

cuplikan wawancara sebagai berikut. 

“... Ibu Emilia Pranata Selaku sebagai tenaga pendidik menyatakan Harapan saya 

sebagai tenaga pendidik kepada mahasiswa yang belum merasakan tingkat kepuasan 

adalah terjadi zero complain dan tidak ada lagi komplen-komplen yang terjdi, 

mahasiswa maka harus melakukan langkah-langkah solution oriented, berarti saat kita 

merasakan ketidak puasan kita harus menyampaikan kepada yang punya andil. 

Gambar 4.5 Informan pendukung 

“... Hal serupa juga di nyatakan oleh Ibu Pratiwi selaku sebagai Staff Tendik, 

menyatakan saran saya itu adalah tetap komunikasin dengan orang yang tepat janga 

berkeluh kesah hanya dengan teman sejawat yang hanya bisa menimbulkan sumbu api 
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salah paham makin membuat salah paham, kalau kita berkomunikasi dengan pihak 

yang tepat karena ada kendala atau keluh kesah tentang administrasi pembayaran dan 

lain-lain pasti akan ada solusi yang terbaik. 

Belrdasarkan Pernyataan yang melnjadi informan masih melrasakan keltidak pulasan 

dalam masalah layanan administrasi dan belbelrapa fasilitas pelnulnjang yang bellulm 

dilelngkapi olelh STIEl IBMT Sulrabaya selrta masih adanya rasa kulrang di pelrhatikan 

nya antar seltiap kampuls yang bisa telrlihat dari kulrangnya manajelmeln organisasi staf  

kampuls yang tidak dipelrhatikan hingga selring melnyelbabkan kasuls kelsalah pahaman 

antara pihak kampuls dan mahasiswa STIEl IBMT Sulrabaya yang melngakibatkan 

salahnya informasi ataulpuln telrkelsan selpelrti melmaksa dan melmbelratkan mahasiswa 

ulntulk haruls melmbayar administrasi selgelra mulngkin tanpa adanya kompelnsasi ataul cara 

kelmuldahan lainnya yang dapat melmbantul mahasiswa dan pihak kampuls agar sama-

sama  melnelmulkan cara yang baik ulntulk melnyellelsaikannya dan saling melmahami selrta 

melnelmulkan kelpultulsan yang baik delmi kelbelrlanjultan masing masing kelinginan dan 

tuljulan baik dari mahasiswa ataulpuln pihak kampuls STIEl IBMT Sulrabaya. 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

 Belrikult adalah kelsimpullan dan saran dari hasil pelnellitian yang tellah diulraikan pada 

hasil telmulan pelnellitian yang ada pada BAB IV diatas : 

a. Kesimpulan 

Kelsimpullan dari hasil pelnellitian yang belrjuldull Pelran pellayanan akadelmik dalam 

melningkatkan kelpulasan mahasiswa di STIEl IBMT Sulrabaya ialah : 

1) Mahasiswa suldah culkulp pulas delngan kulalitas doseln yang dimiliki STIEl IBMT 

Sulrabaya , teltapi masih ada yang haruls di pelrhatikan lagi dan dipelrbaiki dalam 

pelngatulran jadwal yang bisa diselsulaikan olelh mahasiswa yang khulsuls kellas belkelrja 

agar pelmbellajaran pelrkulliahan dapat belrjalan delngan yang diharapkan mahasiswa 

2) Mahasiswa STIEl IBMT melminta pihak kampuls haruls selgelra melngelvalulasi dan 

melmpelrbaiki selrta mellelngkapi masalah yang telrjadi diselbabkan olelh sarana dan 

prasarana yang dianggap ataul dirasakan mahasiswa sangat  kulrang dan tidak culkulp 

pulas dari yang di dapatkan. 

3) Mahasiswa STIEl IBMT melminta kampuls haruls melmpelrbaiki sistelm kinelrja staff 

layanan administriasi karelna banyaknya kellulhan dan rasa kelbelratan dari mahasiswa 

yang melrasa di paksa haruls sellalul celpat melmbayar administrasi selcara celpat tanpa 

ada cara kelmuldahan ataulpuln kompelnsasi. 
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4) Mahasiswa STIEl IBMT khulsuls kellas pelkelrja melnginginkan pihak kampuls adil 

dalam pelngatulran jadwal , organisasi kampuls selcara melrata haruls dipelrhatikan baik 

dalam kelgiatan kampuls haruls dibeldakan delngan kellas relgullar karelna kellas pelkelrja 

julga tidak bisa melninggalkan pelkelrjaan hanya ulntulk melngikulti kelgiatan kampuls 

yang selcara tiba-tiba di adakan selrta disamakan jadwalnya delngan kellas relgullar 

pagi. 

5) Mahasiswa STIEl IBMT khulsuls kellas pelkelrja ingin di pelrhatikan dan di delngarkan 

harapan dan kelinginannya agar tidak ada rasa kelcelmbulrulan dan ingin dipelrhatikan 

selrta di layani delngan baik sama selpelrti kellas relgullar pagi. Karelna kellas pelkelrja 

melrasa ada keltidak selimbangan cara pellayanan ataulpuln cara pelrhatian yang sangat 

bisa dirasakan pelrbeldaan nya. 

b. Saran 

Ulntulk melngatasi hambatan-hambatan dalam melnangani rasa keltidak pulasan 

mahasiswa telrhapa pellayanan yang dibelrikan olelh STIEl IBMT Sulrabaya , pelnelliti 

melncoba melmbelri saran, selbagai belrikult : 

1) Bagi Akadelmik 

 Akadelmik helndaknya melmbelri pelngelrtian selcara langsulng telruls melnelruls dan 

pelrlahan baik bagi staff administrasi ataulpuln mahasiswa agar tidak ada 

keltelrsinggulnggan salah paham dan tidak melnimbullkan masalah bagi keldula bellah 

pihak selrta melnjadikan komulnikasi baik dan kelinginan harapan belrjalan baik dan 

saling melrasa di ulntulngkan. 

2) Bagi Staff  layanan Admnisitrasi  

 Helndaknya melmbelri rasa pelrhatian motivasi delngan cara pelndelkatan selcara 

langsulng kelpada mahaiswa yang melmiliki masalah ataulpuln yang melrasakan tidak 

pulas atas pellayanan yang di belrikan STIEl IBMT Sulrabaya selhingga telrjadi 

komulnikasi yang baik dan bisa melndapatkan solulsi yang di cari ulntulk kelbaikan 

belrsama. 

3) Bagi Mahasiswa STIEl IBMT Sulrabaya 

 Helndaknya julga belrfikir selcara lulas apakah ada kelsalahan pada diri selndiri 

ataulpuln ada kelndala dalam diri yang bisa mngakibatkan kelbelratan ataul kelsulsahan 

dalam melnyellelsaikan administrasi ataul hal lainnya telrhadap kelwajiban kampuls. 

4) Bagi Pelnelliti lain 

 Bagi pelnelliti lain di harapkan pelnellitian ini dapat dijadikan relfelrelnsi ulntulk 

melnambah pelngeltahulan dan selkaliguls selbagai bahan pelrbandingan dalam 
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mellakulkan pelnellitian lanjultan, khulsulsnya melnyelmpulrnakan pelnellitian ini delngan 

seltting yang belrbelda. 
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