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1.1 Latar Belakang Masalah
Perkembangan pendidikan tinggi di Indonesia kini semakin pesat. Perubahan
sosial budaya dalam masyarakat berdampak pada meningkatnya kebutuhan
akan pendidikan yang bermutu. Dalam kurun waktu sepuluh tahun terakhir,
jumlah perguruan tinggi di Indonesia tumbuh dengan cepat. Pada tahun 2017,
berdasarkan data Kementerian Riset Teknologi dan Perguruan Tinggi (Ristek
Dikti), jumlah unit perguruan tinggi yang terdaftar di Indonesia mencapai
4.504 unit, angka ini didominasi oleh perguruan tinggi swasta (PTS) yang
mencapai 3.136 unit. Sedangkan perguruan tinggi negeri (PTN) menjadi unit
paling sedikit, yakni 122 unit. Sisanya adalah perguruan tinggi agama dan
perguruan tinggi di bawah kementerian atau lembaga negara dengan sistem
kedinasan. Banyaknya jumlah penduduk Indonesia yang semakin sadar akan
pentingnya pendidikan menjadikan beberapa perguruan tinggi di Indonesia

terpacu untuk mengembangkan kualitasnya.

Provinsi Lampung salah satu Provinsi yang memiliki perguruan tinggi, baik
Perguruan tinggi Negeri (PTN) atau Perguruan Tinggi Swasta (PTS).
Perguruan tinggi tersebut ada yang berbentuk Universitas, Institut, Sekolah
Tinggi, Akademik atau yang lainnya. Alasan Provinsi Lampung banyak
memiliki perguruan tinggi atau universitas dikerenakan letak strategis Provinsi
Lampung, yang mana Provinsi Lampung menjadi penghubung antara Pulau
Jawa dan Pulau Sumatra, maka tak heran jika Lampung memiliki banyak

Universitas.

Bandar Lampung merupakan ibu kota Provinsi Lampung. Kota Madya di
Provinsi Lampung ini memiliki sejumlah pilihan bagi para siswa atau siswi

yang ingin melanjutkan pendidikan di perguruan tinggi. Perguruan tinggi di



Bandar Lampung baik yang berstatus negeri maupun swasta tidak hanya
bersaing dengan perguruan tinggi lokal, tetapi juga berbagai lembaga
perguruan tinggi di tingkat nasional. Perguruan Tinggi di Bandar Lampung
berjumlah 25, antara lain Perguruan Tinggi Negeri berjumlah 5, dan

Pergurusan Tinggi Swasta berjumlah 20.

Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya adalah salah satu Perguruan Tinggi
Swasta yang ada dikota Bandar Lampung, Provinsi Lampung. Nama
"Darmajaya” merupakan akronim dari "Dharma Bhakti dan Jasa Yoenidar
Alfian". Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya dibangun di atas tanah
seluas 2,5 hektar, Institut ini berdiri pada 05 Juni 1997 yang dahulu disebut
dengan nama STMIK-STIE Darmajaya dan dikelola oleh Yayasan Pendidikan
Alfian Husien. Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya biasa disebut
sebagai Kampus Biru, karena bangunan kampus yang berwarna biru. Institut
Informatika dan Bisnis Darmajaya mengelola 2 fakultas dan 2 program pasca
sarjana dengan 5 program studi Strata 1 (S1) dan 3 program studi Diploma 3
(D3). Fakultas Ekonomi dan Binis (FEB) yaitu Manajemen S1, Akuntansi S1,
dan Akuntansi D3. Fakultas lImu Komputer (FIK) yaitu Teknik Informatika
S1, Sistem Informasi S1, Manajemen Informatika D3, Sistem Komputer S1,
dan Teknik Komputer D3. Program Pascasarjana yaitu Magister Manajemen

dan Magister Teknik Informatika.

Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Institut Informatika dan
Bisnis Darmajaya merupakan salah satu jurusan yang memiliki keunggulan.
Hal itu ditunjukan melalui prestasi gemilang yang diraih Jurusan Manajemen
dengan perolehan akreditasi A dari Badan Akreditasi Nasional Perguruan
Tinggi (BAN-PT). Ini satu — satunya Jurusan Manejemen dari PTS yang
mendapat akreditasi A di Provinsi Lampung bahkan se Pulau Sumatera.
Akreditasi A untuk Jurusan Manajemen ini tertuang dalam surat keputusan
BAN-PT N0.1913/SK/BAN-PT/AkredS/V1/2017 yang berlaku selama 5 tahun
sejak 13 Juni 2017 sampai dengan 13 Juni 2022. Berdasarkan data yang
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diperoleh dari Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) terdapat jumlah
mahasiswa baru Jurusan Manajemen di Institut Informatika dan Bisnis
Darmajaya pada angkatan 2014 — 2017 yaitu sebanyak 2.073. Jumlah

mahasiswa dapat dilihat pada gambar 1.1 sebagai berikut :
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Gambar 1.1 Grafik Jumlah Mahasiswa Baru Jurusan Manajemen

Sumber : PMB Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya Tahun 2014 — 2017

Grafik diatas menunjukan jumlah mahasiswa baru Jurusan Manajemen di
Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya pada tahun 2014 berjumlah 349
mahasiswa, tahun 2015 berjumlah 502 mahasiswa, mengalami kenaikan
sebesar 153 mahasiswa dari tahun 2014, tahun 2016 berjumlah 688
mahasiswa, mengalami kenaikan sebesar 185 mahasiswa dari tahun 2015, dan
tahun 2017 berjumlah 534 mahasiswa mengalami penurunan sebesar 154
mahasiswa dari tahun 2016. Namun berdasarkan trendline diatas menunjukan
adanya kecenderungan naik pada jumlah mahasiswa baru Jurusan Manajemen
Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya tahun 2014 - 2017. Akreditasi A
yang dimiliki oleh Jurusan Manajamen adalah nilai tambah yang dimiliki oleh
sebuah jurusan, sehingga dapat meningkatkan jumlah mahasiswa di tahun
berikutnya. Manajemen Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya selalu
berusaha memberikan pelayanan terbaik bagi mahasiswanya, layanan yang

diberikan berupa sarana dan prasarana seperti gedung Institut Informatika dan



Bisnis Darmajaya menarik, ruang kelas yang dilengkapi ac dan lcd, lab
komputer, akses internet 24 jam, sistem informasi yang modern, dosen yang
profesional dalam menyampaikan materi ajar, staf dan dosen bersikap ramah dan
sopan, serta kesediaan petugas layanan membantu mahasiswa ketika mengalami
kesulitan akademik. Tetapi pada kenyataannya selain kelebihan, terdapat
kekurangan pada pra survei mengenai pelayanan dan fasilitas yang diberikan
oleh Institut Informatika dan Bisnis kepada mahasiswa Jurusan Manajemen.
Hasil pra survei kepada 22 orang mahasiswa Jurusan Manajemen di Institut

Informatika dan Bisnis Darmajaya adalah sebagai berikut :

Tabel 1.1 Pra Survei Mahasiswa Jurusan Manajemen Institut
Informatika dan Bisnis Darmajaya
No Kelebihan Jumlah Kekurangan Jumlah
Mahasiswa Mahasiswa
1. | Pada bagiaan BAAK, staf 4 Pada bagian BAAK, 4
bersikap ramah dalam Informasi yang diberikan
melayani mahasiswa kurang akurat ,
ketanggapan dalam
merespon mahasiswa
cukup lama.
2. | Pada bagian Keuangan, 3 Pada bagian Keuangan, 3
menangani slip pembayaran prosedur mengenai
mahasiswa yang hilang, keuangan berbelit — belit
sistem pembayaran kuliah bagi mahasiswa, tempat
dapat dilakukan melalui kurang strategis.
online.
3. | Pada bagian PLPP, 3 Pada bagian PLPP, 3
memudahkan mahasiswa kurangnya koordinasi
dalam mencari informasi antara dosen dan pihak
mengenai ruang kelas PLPP tentang konfirmasi
kehadiran dosen,
4. | Pada bagian Perpustakaan, 3 Pada bagian 3
ruangan perpustakaan yang Perpustakaan, penataan
nyaman dan mempermudah buku yang tidak beraturan
mahasiswa dalam proses dan buku yang tersedia
peminjaman buku. kurang lengkap.
5. | Pada bagian Jurusan 2 Pada bagian Jurusan 2
Manajemen, nilai akreditasi Manajemen, kurang
yang dimiliki oleh jurusan luasnya ruang jurusan,
adalah A, Kesediaan tempat tunggu mahas[swa
. . yang kurang memadai.
melayani mahasiswa dalam




pembukaan kelas baru jika
kelas yang disediakan telah
penuh.
Dosen : 2 Dosen : 2
- Dosen menyampaikan - Dosen datang tidak
materi pelajaran dengan tepat waktu dalam
baik mengajar
- Dosen di Jurusan - Dosen sulit di temui
Manajemen Profesional jika ingin bertanya
di bidang ilmunya diluar waktu
mengajar
Fasilitas : 5 Fasilitas : 5
- ruang kelas : dilengkapi - ruang kelas : ruang
olenh AC dan LCD. kelas yang kurang
- Kantin : meja makan bersih, kursi dan
yang disediakan dinding dalam
memadai. keadaan tidak baik,
- tersedianya masjid masih ditemui AC
- tersedianya jaringan dan LCD yang mati di
internet. ruang kelas,

- kantin : makanan
yang kurang lengkap,
lampu, kipas angin,
dan tempat stop
kontak masih banyak
yang rusak.

- jaringan internet yang
kurang stabil,

- lahan parkir yang
kurang

- memadai.

Total Mahasiswa 22 Total Mahasiswa 22

Sumber : Pra Survei oleh Peneliti tahun 2018

Tabel 1.1 menunjukan kekurangan dan kelebihan atas pelayanan dan fasilitas
yang ada mengenai bagian BAAK sebanyak 4 mahasiswa, keuangan
sebanyak 3 mahasiswa, PLPP sebanyak 3 mahasiswa, perpustakaan sebanyak
3 mahasiswa, Jurusan Manajemen sebanyak 2 mahasiswa, Dosen sebanyak 2
mahasiswa, dan fasilitas sebanyak 5 orang. Kelebihan dan kekurangan
tersebut mencerminkan adanya kepuasan dan ketidakpuasan mahasiswa
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Institut Informatika dan Bisnis

Darmajaya. Menurut Kotler dan Keller (2009, p.138) kepuasan (satisfaction)




adalah perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang timbul karena
membandingkan Kkinerja yang telah dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspektasi mereka. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa secara
keseluruhan terhadap kualitas layanan, Institut Informatika dan Bisnis
Darmajaya setiap akhir semester melakukan evaluasi dengan melibatkan
seluruh layanan seperti BAAK, Keuangan, Perpustakaan dan Prasarana.
Berikut hasil dari evaluasi layanan yang ada di Institut Informatika dan Bisnis

Darmajaya :

Tabel 1.2 Penilaian Evaluasi Layanan Institut Informatika dan Bisnis

Darmajaya

Jenis Layanan -
Tahun Semester y Rata
BAAK | Keuangan | Perpustakaan | Prasarana rata
Ganijil 6,88 7,13 6,83 6,77 6,90

2013/2014
Genap 6,72 6,76 6,58 6,48 6,63
Ganjil 7,05 7,05 6,92 6,81 6,96

2014/2015
Genap 7,02 6,92 6,89 6,68 6,88
Ganjil 7,11 7,09 7,01 6,95 7,04

2015/2016
Genap 6,9 6,99 6,89 6,84 6,91
Ganjil 7,03 7,31 7,06 6,78 7,04

2016/2017
Genap 7,08 7,29 7,09 6,97 7,11
Jumlah Rata-Rata 6,97 7,06 6,91 6,78 6,93

Sumber : QAC I1B Darmajaya (data diolah tahun 2018)

Berdasarkan hasil evaluasi pada tabel 1.2 di atas diketahui secara keseluruhan
pelayanan yang ada di Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya masuk
dalam kategori cukup dengan nilai sebesar 6,93. Institut Informatika dan
Bisnis Darmajaya harus senantiasa mengevaluasi dan terus menerus
melakukan peningkatan kualitas dengan melibatkan mahasiswa sebagai
pengguna jasa. Oleh karena itu, mahasiswalah yang merasakan kualitas dari
pelayanan secara langsung dan kepuasan mahasiswa terhadap layanan
Jurusan Manajemen Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya adalah target

yang wajib dicapai oleh jurusan tersebut.



1.2

Terdapat lima dimensi kualitas jasa yaitu tangible (bukti fisik), reliability
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty
(perhatian). Kualitas pelayanan Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya
akan dianalisis dengan menggunakan Customer Saticfaction Index (CSI) dan
Importance Performance Analysis (IPA). Penerapan Customer Saticfaction
Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA) bertujuan untuk
membantu dalam mengevaluasi kepuasan pelanggan, bukan hanya
mengetahui apakah harapan pelanggan telah terpenuhi atau belum tetapi juga
sebagai pedoman untuk mengembangkan usaha - usaha dalam memperkuat
atribut yang lemah dan mempercepat perkembangan inovasi pelayanan
dengan mengidentifikasi atribut - atribut attractive. Penerapan Customer
Saticfaction Index (CSI) dan metode Importance Performance Analysis (IPA)
juga dapat menjadi salah satu cara untuk membantu pihak Institut Informatika
dan Bisnis Darmajaya dalam menentukan prioritas atribut yang dianggap
penting oleh mahasiswa sebagai upaya perbaikan pelayanannya. Dalam
penelitian ini akan dilakukan pengukuran kepuasan mahasiswa terhadap
Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya sehingga nantinya akan dapat
memberikan informasi kepada pihak manajemen Institut Informatika dan
Bisnis Darmajaya yang khususnya pada Jurusan Manajemen serta

memberikan kepuasan terhadap mahasiswa.

Berdasarkan pemaparan pada latar belakang diatas maka penulis tertarik
untuk meneliti dengan judul “Analisis Kepuasan Mahasiswa Jurusan

Manajemen Institut Informatika Dan Bisnis Darmajaya”

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis merumuskan masalah
sebagai berikut :

Bagaimanakah kepuasan mahasiswa Jurusan Manajemen Institut Informatika

dan Bisnis Darmajaya ?



1.3 Ruang Lingkup Penelitian

Adapun ruang lingkup penelitian ini adalah sebagai berikut:

13.1

1.3.2

1.3.3
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1.3.5

Ruang Lingkup Subjek

Subjek penelitian ini adalah mahasiswa Jurusan Manajemen di Institut
Informatika dan Bisnis Darmajaya.

Ruang Lingkup Objek

Objek penelitian ini adalah kepuasan mahasiswa Institut Informatika
dan Bisnis Darmajaya.

Ruang Lingkup Tempat

Tempat penelitian ini dilakukan di JI. Zainal Abidin Pagar Alam
No0.93, Gedong Meneng, Rajabasa, Kota Bandar Lampung, Lampung
35141.

Ruang Lingkup Waktu

Waktu penelitian ini dilakukan pada bulan Desember 2017 s/d
Februari 2018.

Ruang Lingkup Ilmu Pengetahuan

Ruang lingkup penelitian dalam penelitian ini adalah kepuasan
pelanggan (mahasiswa).

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan penulis melakukan penelitian ini adalah :

Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa Jurusan Manajemen Institut

Informatika dan Bisnis Darmajaya.

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut :

151

Bagi Institusi Pendidikan

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi perpustakaan
serta dapat digunakan sebagai acuan karya tulis selanjutnya dalam
Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Institut Informatika dan Bisnis

Darmajaya.



1.5.2 Bagi Perusahaan
Memberikan informasi tentang kepuasan mahasiswa Jurusan
Manajemen pada Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya.

1.5.3 Bagi Peneliti
Menambah wawasan dan pengetahuan bagi peneliti, khususnya dalam
bidang ekonomi yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan

(mahasiswa).

1.6 Sistematika Penulisan
Adapun sistematika penulisan laporan penelitian ini adalah sebagai berikut :
BAB | : PENDAHULUAN
Pada bab ini diuraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,
ruang lingkup penelitian, tujuan penelitian, manfaat serta sistematika

penulisan tentang kepuasan pelanggan (mahasiswa).

BAB Il : LANDASAN TEORI
Pada bab ini menjelaskan tentang teori kepuasan dan kerangka pemikiran yang
mendukung dalam penelitian dan penelitian terdahulu yang berkaitan dengan

masalah yang diteliti.

BAB Il : METODE PENELITIAN

Pada bab ini diuraian tentang jenis penelitian, sumber data, metode
pengumpulan data, populasi dan sampel, variabel penelitian, definisi
operasional variabel, uji persyaratan instrumen, dan metode analisis data
mengenai kepuasan pelanggan (mahasiswa) pada Institut Informatika dan

Bisnis Darmajaya.

BAB 1V : HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini diuraikan tentang deskriptif objek penelitian, analisis data dan
hasil serta pembahasan tentang Analisis Kepuasan Mahasiswa Jurusan

Manajemen Institut Informatika dan Bisnis Darmajaya.
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BAB V : SIMPULAN DAN SARAN
Bab ini diuraikan tentang simpulan dan saran - saran yang yang diharapkan
dapat bermanfaat bagi pihak yang bersangkutan dan bagi pembaca pada

umumnya.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



