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Penelitian ini bertujuan mengevaluasi efektivitas 

layanan Tim Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) 

dalam mendukung proses pendaftaran mahasiswa baru 

di Institut Teknologi dan Bisnis Tuban. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

survei melalui kuesioner kepada 195 responden calon 

mahasiswa baru Tahun Akademik 2025/2026. Data 

dianalisis dengan analisis deskriptif kuantitatif melalui 

frekuensi dan persentase. Indikator yang dikaji 

meliputi keramahan, kejelasan informasi, kecepatan 

respons, tingkat bantuan, media informasi, dan 

kemudahan pendaftaran. Hasil penelitian 

menunjukkan layanan Tim PMB tergolong efektif. 

Sebanyak 93,3% responden menilai Tim PMB sangat 

ramah, 90,3% menyatakan informasi sangat jelas, 

98% menilai respons cepat dan sangat cepat, seluruh 

responden merasa terbantu, dan 99% menilai proses 

pendaftaran mudah dan sangat mudah. Temuan ini 

menunjukkan layanan PMB telah mendukung 

kebutuhan calon mahasiswa, meskipun optimalisasi 

website, kejelasan teknis, pengecekan akun, dan media 

informasi resmi masih perlu ditingkatkan. 
Korespondensi: 

Fadhoilus Shofi* 

Institut Teknologi dan Bisnis Tuban 

E-mail: fadhoilusshofi@gmail.com 

Abstract 

This study evaluates the effectiveness of the New 

Student Admission Team services in supporting the 

student registration process at Institut Teknologi dan 

Bisnis Tuban. A quantitative survey method was 

applied by distributing questionnaires to 195 

prospective students in the 2025/2026 academic year. 

The data were analyzed using quantitative descriptive 

analysis through frequency and percentage 

calculations. The indicators included staff 

friendliness, clarity of information, response speed, 

level of assistance, information media, and ease of 

registration. The results show that the admission 

services were effective. A total of 93.3% of 

respondents rated the team as very friendly, 90.3% 

stated that the information was very clear, 98% 

assessed the response as fast and very fast, all 

respondents felt assisted, and 99% rated the 

registration process as easy and very easy. The 

findings indicate that the admission services 

supported prospective students’ needs, although 

website optimization, technical information clarity, 
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account verification, and official information media 

still require improvement. 

PENDAHULUAN 

Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) merupakan tahapan penting dalam penyelenggaraan 

pendidikan tinggi karena menjadi pintu awal interaksi antara calon mahasiswa dan institusi. 

Layanan pada tahap ini tidak hanya bersifat administratif, tetapi juga membentuk persepsi awal 

calon mahasiswa terhadap mutu perguruan tinggi. Layanan yang cepat, jelas, ramah, dan mudah 

diakses dapat meningkatkan kepercayaan serta kenyamanan calon mahasiswa dalam mengikuti 

proses pendaftaran. 

Persaingan antarperguruan tinggi di Indonesia semakin meningkat seiring banyaknya 

pilihan institusi pendidikan tinggi. Badan Pusat Statistik (2025) mencatat bahwa pada tahun 

2024 terdapat 2.937 perguruan tinggi di Indonesia dengan 8.467.714 mahasiswa, sedangkan 

Jawa Timur memiliki 344 perguruan tinggi dengan 947.251 mahasiswa. Kondisi ini menuntut 

Institut Teknologi dan Bisnis Tuban untuk menghadirkan layanan PMB yang efektif agar 

mampu memberikan pengalaman pendaftaran yang baik bagi calon mahasiswa. 

Calon mahasiswa membutuhkan informasi yang jelas mengenai program studi, alur 

pendaftaran, biaya, jadwal, persyaratan, seleksi, dan tahapan registrasi. Ketidakjelasan 

informasi, respons yang lambat, serta prosedur yang rumit dapat menimbulkan kebingungan 

dan menurunkan minat calon mahasiswa. Hasil survei terhadap 195 responden menunjukkan 

bahwa layanan Tim PMB memperoleh penilaian positif: 93,3% responden menilai sangat 

ramah, 90,3% menyatakan informasi sangat jelas, 98% menilai respons cepat dan sangat cepat, 

seluruh responden merasa terbantu, dan 99% menilai proses pendaftaran mudah dan sangat 

mudah (Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis Tuban, 2026). 

Meskipun demikian, beberapa aspek masih perlu ditingkatkan, terutama kendala website, 

pengecekan akun, kejelasan teknis, serta optimalisasi media informasi resmi. Sumber informasi 

awal calon mahasiswa juga masih didominasi oleh teman sebesar 40,5%, sehingga kanal resmi 

seperti media sosial, website, sosialisasi sekolah, dan kerja sama dengan Guru BK perlu 

diperkuat. 

Penelitian ini menggunakan teori kualitas layanan SERVQUAL yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988). Model ini menilai kualitas layanan melalui lima 

dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima dimensi 

tersebut relevan untuk mengevaluasi layanan PMB karena proses pendaftaran memerlukan 

sarana informasi, keakuratan layanan, kecepatan respons, kepercayaan, dan empati dari 

petugas. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan erat dengan 

kepuasan pengguna layanan pendidikan. Ermini dan Nindiati (2019) menemukan bahwa 

kualitas pelayanan panitia PMB berpengaruh terhadap kepuasan calon mahasiswa. Fatmawati 

dan Murfi (2024) menjelaskan bahwa SERVQUAL dapat digunakan untuk mengevaluasi 

kualitas layanan pendidikan. Gunawan et al. (2024), Lubis et al. (2024), dan Supriyanto et al. 

(2025) juga menegaskan bahwa kualitas layanan penting untuk meningkatkan kepuasan, 

loyalitas, dan strategi perbaikan layanan perguruan tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengevaluasi efektivitas layanan Tim PMB dalam mendukung proses pendaftaran mahasiswa 

baru di Institut Teknologi dan Bisnis Tuban. 

 

 

 

 



 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Pendekatan 

kuantitatif digunakan karena data penelitian berbentuk angka dan dianalisis secara statistik. 

Sugiyono (2019) menjelaskan bahwa penelitian kuantitatif digunakan untuk meneliti populasi 

atau sampel tertentu melalui instrumen penelitian dan analisis data statistik. 

Populasi penelitian adalah calon mahasiswa baru Institut Teknologi dan Bisnis Tuban 

Tahun Akademik 2025/2026 yang telah mengikuti proses pendaftaran dan memperoleh layanan 

dari Tim PMB. Sampel penelitian berjumlah 195 responden, yaitu calon mahasiswa baru yang 

mengisi kuesioner penilaian layanan PMB. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang memuat indikator keramahan 

petugas, kejelasan informasi, kecepatan respons, kemudahan proses pendaftaran, tingkat 

bantuan, sumber informasi, daya tarik media sosial, serta masukan terhadap layanan PMB. Data 

dianalisis menggunakan analisis deskriptif kuantitatif melalui perhitungan frekuensi dan 

persentase, kemudian disajikan dalam tabel dan uraian naratif. 

HASIL PENELITIAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis 

Tuban secara umum telah berjalan efektif. Efektivitas tersebut terlihat dari penilaian responden 

pada indikator keramahan, kejelasan informasi, kecepatan respons, bantuan selama 

pendaftaran, sumber informasi, media sosial, dan kemudahan pendaftaran. Hasil deskriptif 

setiap indikator disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 1. Keramahan Tim PMB 

Kategori Frekuensi Persentase 
Sangat ramah 182 93,3% 

Biasa saja 13 6,7% 
Total 195 100% 

Sumber : Data Olahan Peneliti (2026) 

Berdasarkan Tabel 1, aspek keramahan memperoleh penilaian sangat baik. Sebanyak 182 

responden atau 93,3% menilai Tim PMB sangat ramah, sedangkan 13 responden atau 6,7% 

menilai biasa saja. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas calon mahasiswa merasakan 

pelayanan yang ramah selama proses pendaftaran. 

Tabel 2. Kejelasan Informasi 

Kategori Frekuensi Persentase 
Sangat jelas 176 90,3% 
Biasa saja 15 7,7% 

Kurang jelas 4 2,1% 
Total 195 100% 

Sumber : Data Olahan Peneliti (2026) 

Berdasarkan Tabel 2, sebanyak 176 responden atau 90,3% menyatakan bahwa informasi 

yang diberikan Tim PMB sangat jelas. Sebanyak 15 responden atau 7,7% menilai biasa saja, 

dan 4 responden atau 2,1% menilai kurang jelas. Hasil ini menunjukkan bahwa informasi 

mengenai proses pendaftaran, persyaratan, dan tahapan PMB secara umum telah tersampaikan 

dengan baik. 

Tabel 3. Kecepatan Respons Tim PMB 

Kategori Frekuensi Persentase 
Cepat 115 59,0% 

Sangat cepat 76 39,0% 
Lambat 4 2,1% 
Total 195 100% 

Sumber : Data Olahan Peneliti (2026) 



 

Berdasarkan Tabel 3, sebanyak 115 responden atau 59,0% menilai respons Tim PMB 

cepat, 76 responden atau 39,0% menilai sangat cepat, dan 4 responden atau 2,1% menilai 

lambat. Dengan demikian, 98,0% responden menilai respons Tim PMB berada pada kategori 

cepat dan sangat cepat. 

Tabel 4. Tingkat Bantuan Selama Proses Pendaftaran 

Kategori Frekuensi Persentase 
Sangat terbantu 145 74,4% 

Terbantu 50 25,6% 
Total 195 100% 

Sumber : Data Olahan Peneliti (2026) 

Berdasarkan Tabel 4, seluruh responden menyatakan merasa terbantu selama proses 

pendaftaran. Sebanyak 145 responden atau 74,4% merasa sangat terbantu, sedangkan 50 

responden atau 25,6% merasa terbantu. Tidak terdapat responden yang menyatakan tidak 

terbantu. 

Tabel 5. Sumber Informasi Awal tentang Institut Teknologi dan Bisnis Tuban 

Sumber informasi Frekuensi Persentase 
Teman 79 40,5% 

Keluarga 34 17,4% 
Sosialisasi 34 17,4% 

Media sosial 34 17,4% 
Guru BK/Sekolah 14 7,2% 

Total 195 100% 
Sumber : Data Olahan Peneliti (2026) 

Berdasarkan Tabel 5, sumber informasi awal calon mahasiswa paling banyak berasal dari 

teman, yaitu 79 responden atau 40,5%. Informasi dari keluarga, sosialisasi, dan media sosial 

masing-masing sebesar 17,4%, sedangkan Guru BK/Sekolah sebesar 7,2%. 

Tabel 6. Daya Tarik dan Informatif Media Sosial PMB 

Kategori Frekuensi Persentase 
Menarik 106 54,4% 

Sangat menarik 77 39,5% 
Biasa saja 12 6,2% 

Total 195 100% 
Sumber : Data Olahan Peneliti (2026) 

Berdasarkan Tabel 6, media sosial PMB memperoleh penilaian positif. Sebanyak 106 

responden atau 54,4% menilai media sosial menarik, 77 responden atau 39,5% menilai sangat 

menarik, dan 12 responden atau 6,2% menilai biasa saja. 

Tabel 7. Kemudahan Proses Pendaftaran 

Kategori Frekuensi Persentase 
Mudah 107 54,9% 

Sangat mudah 86 44,1% 
Sulit 2 1,0% 
Total 195 100% 

Sumber : Data Olahan Peneliti (2026) 

Berdasarkan Tabel 7, sebanyak 107 responden atau 54,9% menilai proses pendaftaran 

mudah, 86 responden atau 44,1% menilai sangat mudah, dan 2 responden atau 1,0% menilai 

sulit. Dengan demikian, 99,0% responden menilai proses pendaftaran mudah dan sangat mudah. 

Masukan responden menunjukkan bahwa sebagian besar calon mahasiswa menilai proses 

pendaftaran sudah berjalan baik, mudah, dan terbantu oleh Tim PMB. Beberapa masukan yang 

masih muncul berkaitan dengan kendala website, pengecekan akun, kejelasan teknis, serta 

kebutuhan penguatan media informasi resmi. 

 



 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis 

Tuban telah berjalan efektif dalam mendukung proses pendaftaran mahasiswa baru. Temuan 

ini tercermin dari tingginya penilaian responden terhadap keramahan, kejelasan informasi, 

kecepatan respons, bantuan selama pendaftaran, daya tarik media sosial, dan kemudahan proses 

pendaftaran. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis 

Tuban secara umum telah berjalan efektif dalam mendukung proses pendaftaran mahasiswa 

baru. Efektivitas tersebut terlihat dari tingginya penilaian responden terhadap beberapa 

indikator layanan, yaitu keramahan petugas, kejelasan informasi, kecepatan respons, tingkat 

bantuan, daya tarik media informasi, dan kemudahan proses pendaftaran. Layanan PMB dalam 

konteks ini tidak hanya berfungsi sebagai layanan administratif, tetapi juga menjadi bagian 

penting dalam membentuk pengalaman awal calon mahasiswa terhadap Institut Teknologi dan 

Bisnis Tuban. 

Teori kualitas layanan SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry (1988) menjelaskan bahwa kualitas layanan dapat diukur melalui lima dimensi utama, 

yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi tersebut relevan 

digunakan dalam penelitian ini karena layanan PMB berkaitan langsung dengan interaksi antara 

petugas dan calon mahasiswa. Kualitas layanan yang baik dapat dilihat dari kemampuan 

institusi menyediakan informasi yang jelas, respons yang cepat, pelayanan yang ramah, sistem 

pendaftaran yang mudah, serta pendampingan yang membantu calon mahasiswa selama proses 

pendaftaran. 

Aspek keramahan Tim PMB memperoleh penilaian sangat baik. Sebanyak 93,3% 

responden menilai Tim PMB sangat ramah. Temuan ini menunjukkan bahwa dimensi empathy 

dalam layanan PMB telah berjalan dengan baik. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) 

menjelaskan bahwa empathy berkaitan dengan perhatian, kepedulian, dan kemampuan pemberi 

layanan dalam memahami kebutuhan pengguna layanan. Keramahan petugas menjadi penting 

karena calon mahasiswa membutuhkan arahan dan pendampingan selama proses pendaftaran. 

Sikap ramah dapat menciptakan kenyamanan, mengurangi kebingungan, serta meningkatkan 

kepercayaan calon mahasiswa terhadap institusi. 

Temuan mengenai keramahan layanan sejalan dengan penelitian Ermini dan Nindiati 

(2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan panitia Penerimaan Mahasiswa Baru 

berpengaruh terhadap kepuasan calon mahasiswa. Pelayanan yang baik pada tahap PMB dapat 

membentuk pengalaman positif sejak awal calon mahasiswa mengenal perguruan tinggi. Hasil 

penelitian di Institut Teknologi dan Bisnis Tuban memperkuat temuan tersebut karena 

mayoritas responden memberikan penilaian positif terhadap keramahan Tim PMB selama 

proses pendaftaran. 

Aspek kejelasan informasi juga menunjukkan hasil yang sangat baik. Sebanyak 90,3% 

responden menyatakan bahwa informasi yang diberikan oleh Tim PMB sangat jelas. Temuan 

ini mencerminkan terpenuhinya dimensi reliability atau keandalan layanan. Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry (1988) menjelaskan bahwa reliability berkaitan dengan kemampuan 

pemberi layanan dalam memberikan pelayanan secara akurat, konsisten, dan dapat dipercaya. 

Dalam proses PMB, kejelasan informasi sangat penting karena calon mahasiswa membutuhkan 

kepastian mengenai alur pendaftaran, persyaratan, biaya, jadwal, pilihan program studi, dan 

tahapan registrasi. 

Kejelasan informasi juga berkaitan dengan dimensi assurance. Zeithaml, Bitner, dan 

Gremler (2018) menjelaskan bahwa kualitas layanan yang baik dapat membentuk persepsi 

positif dan meningkatkan kepercayaan pengguna layanan terhadap organisasi. Informasi yang 

jelas dari Tim PMB dapat membuat calon mahasiswa merasa yakin dalam mengikuti proses 



 

pendaftaran. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis 

Tuban telah mampu memberikan informasi yang cukup baik sehingga calon mahasiswa dapat 

memahami proses pendaftaran dengan lebih mudah. 

Aspek kecepatan respons memperoleh hasil yang sangat positif. Sebanyak 98% responden 

menilai respons Tim PMB berada pada kategori cepat dan sangat cepat. Temuan ini 

menunjukkan bahwa dimensi responsiveness telah berjalan efektif. Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry (1988) menjelaskan bahwa responsiveness berkaitan dengan kesediaan dan kecepatan 

pemberi layanan dalam membantu pengguna layanan. Kecepatan respons menjadi aspek 

penting dalam layanan PMB karena calon mahasiswa sering membutuhkan jawaban cepat 

terkait persyaratan, jadwal, pembayaran, kendala teknis, dan tahapan pendaftaran. 

Kecepatan respons Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis Tuban dapat mendukung 

kelancaran proses pendaftaran mahasiswa baru. Respons yang lambat berpotensi menimbulkan 

kebingungan dan menghambat calon mahasiswa dalam menyelesaikan pendaftaran. Respons 

yang cepat dapat membantu calon mahasiswa memperoleh solusi atas kendala yang dihadapi. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Lubis et al. (2024) yang menyatakan bahwa evaluasi 

kualitas layanan penting dilakukan untuk membantu institusi menentukan strategi perbaikan 

layanan secara tepat, terutama pada aspek daya tanggap dan pemenuhan kebutuhan pengguna 

layanan. 

Aspek bantuan selama proses pendaftaran menunjukkan hasil yang sangat kuat. Seluruh 

responden menyatakan merasa terbantu oleh Tim PMB, dengan rincian 74,4% merasa sangat 

terbantu dan 25,6% merasa terbantu. Temuan ini menunjukkan bahwa Tim PMB tidak hanya 

memberikan informasi, tetapi juga menjalankan fungsi pendampingan bagi calon mahasiswa. 

Bantuan tersebut dapat berupa arahan mengenai alur pendaftaran, penjelasan persyaratan, 

bantuan teknis, dan pendampingan ketika calon mahasiswa mengalami kesulitan. 

Tingkat bantuan yang tinggi mencerminkan keterpaduan antara dimensi empathy, 

responsiveness, dan assurance. Petugas yang peduli, cepat merespons, dan mampu memberikan 

penjelasan yang meyakinkan akan membuat calon mahasiswa merasa didampingi selama 

proses pendaftaran. Tjiptono (2019) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan ukuran 

sejauh mana layanan yang diberikan mampu memenuhi harapan pengguna layanan. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa layanan Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis Tuban telah 

mampu memenuhi harapan calon mahasiswa dalam aspek pendampingan pendaftaran. 

Aspek kemudahan proses pendaftaran juga memperoleh penilaian sangat baik. Sebanyak 

99% responden menilai proses pendaftaran mudah dan sangat mudah. Temuan ini menunjukkan 

bahwa proses pendaftaran mahasiswa baru di Institut Teknologi dan Bisnis Tuban telah berjalan 

secara praktis dan dapat dipahami oleh calon mahasiswa. Kemudahan proses pendaftaran 

berkaitan dengan dimensi tangibles dan reliability. Dimensi tangibles mencakup sarana 

layanan, media informasi, website, dan sistem pendaftaran. Dimensi reliability mencakup 

kemampuan sistem dan petugas dalam memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan 

calon mahasiswa. 

Kemudahan pendaftaran menjadi aspek penting dalam PMB karena prosedur yang rumit 

dapat menurunkan kenyamanan calon mahasiswa. Proses yang mudah dapat meningkatkan 

efisiensi, mempercepat penyelesaian pendaftaran, dan mengurangi risiko kesalahan 

administrasi. Fatmawati dan Murfi (2024) menjelaskan bahwa pendekatan SERVQUAL dapat 

digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan pendidikan berdasarkan pengalaman 

pengguna. Hasil penelitian di Institut Teknologi dan Bisnis Tuban menunjukkan bahwa 

pengalaman calon mahasiswa terhadap kemudahan pendaftaran cenderung positif, meskipun 

masih terdapat beberapa masukan terkait aspek teknis. 

Sumber informasi awal calon mahasiswa tentang Institut Teknologi dan Bisnis Tuban 

paling banyak berasal dari teman, yaitu sebesar 40,5%. Sumber informasi lainnya berasal dari 



 

keluarga, sosialisasi, media sosial, serta Guru BK atau sekolah. Temuan ini menunjukkan 

bahwa komunikasi interpersonal masih menjadi saluran informasi yang dominan dalam 

memperkenalkan Institut Teknologi dan Bisnis Tuban kepada calon mahasiswa. Rekomendasi 

dari teman dan keluarga dapat menjadi bentuk promosi yang kuat karena dianggap lebih dekat 

dan meyakinkan oleh calon mahasiswa. 

Dominasi informasi dari teman juga menunjukkan bahwa kanal resmi seperti media sosial, 

website, dan kerja sama sekolah masih perlu dioptimalkan. Media informasi termasuk dalam 

dimensi tangibles karena berkaitan dengan sarana komunikasi yang digunakan institusi untuk 

memberikan informasi kepada calon mahasiswa. Gunawan et al. (2024) menyatakan bahwa 

SERVQUAL dapat digunakan untuk mengukur kualitas layanan berdasarkan persepsi pengguna 

secara sistematis. Berdasarkan perspektif tersebut, sumber informasi dan media komunikasi 

PMB perlu diperhatikan karena menjadi bagian dari pengalaman layanan calon mahasiswa. 

Media sosial PMB Institut Teknologi dan Bisnis Tuban memperoleh penilaian positif dari 

mayoritas responden. Sebagian besar responden menilai media sosial PMB menarik dan sangat 

menarik. Temuan ini menunjukkan bahwa media sosial telah berperan sebagai sarana 

komunikasi dan promosi dalam proses penerimaan mahasiswa baru. Media sosial yang menarik 

dapat membantu calon mahasiswa memperoleh informasi mengenai kampus, program studi, 

jadwal pendaftaran, kegiatan mahasiswa, dan tahapan registrasi. 

Media sosial tidak hanya perlu menarik secara visual, tetapi juga harus informatif, 

konsisten, dan mudah dipahami. Kualitas informasi pada media sosial dapat memengaruhi 

pemahaman calon mahasiswa terhadap proses pendaftaran. Supriyanto et al. (2025) 

menjelaskan bahwa kualitas layanan akademik yang baik dapat meningkatkan kepuasan dan 

memperkuat loyalitas mahasiswa terhadap perguruan tinggi. Layanan PMB sebagai 

pengalaman awal calon mahasiswa perlu dikelola dengan baik karena dapat memengaruhi 

persepsi calon mahasiswa terhadap institusi sebelum menjadi mahasiswa aktif. 

Masukan responden menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa kendala dalam proses 

pendaftaran, seperti kendala pada website, pengecekan akun atau konten, serta kejelasan teknis 

tertentu. Temuan ini menunjukkan bahwa efektivitas layanan PMB tidak hanya ditentukan oleh 

keramahan dan kecepatan petugas, tetapi juga oleh kualitas sistem pendukung pendaftaran. 

Shofi, Ammaridho, dan Putra (2025) menjelaskan bahwa peningkatan sistem layanan perlu 

diarahkan pada efisiensi proses, kecepatan pelayanan, dan kemudahan pengguna dalam 

mengakses layanan. Meskipun penelitian tersebut dilakukan pada konteks layanan digital 

GrabFood, konsep efisiensi sistem tetap relevan dengan layanan PMB karena proses 

pendaftaran mahasiswa baru juga membutuhkan alur layanan yang cepat, mudah, dan praktis. 

Dimensi tangibles dalam SERVQUAL menekankan pentingnya fasilitas, sarana, media, dan 

sistem yang digunakan dalam memberikan layanan. Sistem pendaftaran yang mengalami 

kendala dapat memengaruhi kenyamanan calon mahasiswa, meskipun pelayanan petugas telah 

dinilai baik. Perbaikan website, penyederhanaan alur teknis, peningkatan kejelasan informasi 

digital, dan penguatan kanal bantuan menjadi aspek penting untuk meningkatkan efektivitas 

layanan PMB Institut Teknologi dan Bisnis Tuban. 

Kendala teknis yang muncul perlu menjadi perhatian bagi Institut Teknologi dan Bisnis 

Tuban dalam meningkatkan kualitas layanan PMB. Perbaikan website, penyederhanaan alur 

teknis, peningkatan kejelasan informasi digital, dan penguatan kanal bantuan dapat mendukung 

proses pendaftaran yang lebih efektif. Lubis et al. (2024) menekankan bahwa evaluasi kualitas 

layanan dapat membantu perguruan tinggi mengidentifikasi aspek yang masih perlu diperbaiki. 

Hasil penelitian ini memberikan dasar empiris bagi Institut Teknologi dan Bisnis Tuban untuk 

mempertahankan layanan yang sudah baik sekaligus memperbaiki bagian teknis yang masih 

menjadi kendala. 



 

Hasil penelitian ini secara keseluruhan menunjukkan bahwa layanan Tim PMB Institut 

Teknologi dan Bisnis Tuban telah memenuhi sebagian besar dimensi kualitas layanan 

SERVQUAL. Dimensi empathy terlihat dari keramahan dan kepedulian petugas. Dimensi 

responsiveness terlihat dari kecepatan Tim PMB dalam merespons pertanyaan calon 

mahasiswa. Dimensi reliability terlihat dari kejelasan informasi yang diberikan. Dimensi 

assurance terlihat dari kemampuan Tim PMB memberikan rasa percaya dan bantuan kepada 

calon mahasiswa. Dimensi tangibles terlihat dari penggunaan media sosial, website, dan sistem 

pendaftaran sebagai sarana pendukung layanan. 

Penelitian ini memperkuat hasil penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa kualitas 

layanan berhubungan dengan kepuasan dan pengalaman pengguna layanan pendidikan. Ermini 

dan Nindiati (2019) menegaskan bahwa kualitas layanan PMB berpengaruh terhadap kepuasan 

calon mahasiswa. Fatmawati dan Murfi (2024) menunjukkan bahwa SERVQUAL relevan 

digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan pendidikan. Gunawan et al. (2024) 

menunjukkan bahwa kualitas layanan dapat diukur secara sistematis berdasarkan persepsi 

responden. Supriyanto et al. (2025) menjelaskan bahwa kualitas layanan yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas mahasiswa terhadap perguruan tinggi. Shofi, 

Ammaridho, dan Putra (2025) juga menegaskan pentingnya efisiensi sistem layanan dalam 

meningkatkan kemudahan dan kecepatan akses bagi pengguna. 

Layanan Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis Tuban dapat dikategorikan efektif dalam 

mendukung proses pendaftaran mahasiswa baru. Tingginya penilaian responden terhadap 

keramahan, kejelasan informasi, kecepatan respons, bantuan selama pendaftaran, dan 

kemudahan proses menunjukkan bahwa layanan PMB telah berjalan sesuai dengan kebutuhan 

calon mahasiswa. Peningkatan tetap diperlukan pada aspek teknis, terutama website, 

pengecekan akun, dan kejelasan informasi digital. Perbaikan berkelanjutan pada aspek tersebut 

dapat memperkuat kualitas layanan PMB serta menciptakan pengalaman pendaftaran yang 

lebih mudah, responsif, dan memuaskan bagi calon mahasiswa Institut Teknologi dan Bisnis 

Tuban. 

KESIMPULAN 

Layanan Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis Tuban dalam mendukung proses 

pendaftaran mahasiswa baru dapat dikategorikan efektif. Hal ini ditunjukkan oleh mayoritas 

responden yang memberikan penilaian positif terhadap indikator keramahan, kejelasan 

informasi, kecepatan respons, bantuan selama pendaftaran, media sosial, dan kemudahan proses 

pendaftaran. Sebanyak 93,3% responden menilai Tim PMB sangat ramah, 90,3% menyatakan 

informasi sangat jelas, 98% menilai respons cepat dan sangat cepat, seluruh responden merasa 

terbantu, serta 99% menilai proses pendaftaran mudah dan sangat mudah. 

Layanan Tim PMB juga telah mencerminkan dimensi kualitas layanan SERVQUAL, yaitu 

empathy, responsiveness, reliability, assurance, dan tangibles. Meskipun demikian, masih 

terdapat aspek yang perlu diperbaiki, terutama pada kendala website, pengecekan akun, 

kejelasan teknis pendaftaran, serta optimalisasi media informasi resmi. 

SARAN 

Tim PMB Institut Teknologi dan Bisnis Tuban perlu mempertahankan kualitas layanan 

yang telah dinilai baik, khususnya keramahan, kecepatan respons, kejelasan informasi, dan 

pendampingan calon mahasiswa. Selain itu, Institut Teknologi dan Bisnis Tuban perlu 

meningkatkan kualitas website, menyederhanakan alur teknis pendaftaran, serta memperjelas 

informasi digital agar proses pendaftaran semakin mudah dan efisien. 

Optimalisasi media sosial, website, kerja sama dengan sekolah, Guru BK, dan mahasiswa 

aktif juga perlu diperkuat untuk memperluas jangkauan informasi PMB. Evaluasi layanan 

sebaiknya dilakukan secara berkala agar kualitas layanan PMB dapat terus disesuaikan dengan 

kebutuhan calon mahasiswa. 



 

REKOMENDASI 

Institut Teknologi dan Bisnis Tuban disarankan untuk mengembangkan layanan PMB 

berbasis digital yang lebih terintegrasi, seperti pusat informasi PMB yang memuat alur 

pendaftaran, jadwal, biaya, persyaratan, program studi, dan kontak bantuan. Tim PMB juga 

perlu memiliki standar layanan terkait kecepatan respons, format informasi, dan penanganan 

kendala teknis. 

Penguatan konten media sosial dalam bentuk infografis, video singkat, testimoni 

mahasiswa, dan panduan pendaftaran juga direkomendasikan agar informasi lebih mudah 

dipahami oleh calon mahasiswa. Survei kepuasan PMB perlu dilakukan secara rutin sebagai 

dasar perbaikan layanan pada periode penerimaan mahasiswa baru berikutnya. 
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