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ABSTRAK 

 

Elsy Gustini  (2024) :  Persepsi Mahasiswa Pendidikan  Ekonomi Pada 

Layanan Akademik Fakultas Tarbiyah Dan 

Keguruan UIN SUSKA RIAU  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana persepsi 

mahasiswa pendidikan ekonomi pada layanan akademik fakultas tarbiyah dan 

keguruan uin suska riau. Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif. Subjek dari penelitian ini adalah mahasiswa pendidikan 

ekonomi. Sedangkan objek penelitian ini adalah persepsi mahasiswa pendidikan 

ekonomi pada layanan akademik fakultas tarbiyah dan keguruan uin suska riau. 

Informan kunci dalam penelitian ini di tentukan dengan menggunakan teknik 

snowball sampling yang berjumlah 15 mahasiswa pendidikan ekonomi fakultas 

tarbiyah dan keguruan uin suskan riau. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah observasi,wawancara, dan dokumentasi. Teknik 

analisis data yang digunakan yaitu reduksi data, penyajian data dan penerikan 

kesimpulan. Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh bahwa persepsi mahasiswa 

pendidikan ekonomi pada layanan akademik fakultas tarbiyah dan keguruan uin 

suska riau yang meliputi 5 indikator ,pertama bukti langsung (tangibles), kedua 

kehandalan (reability), ketiga daya tanggap (responsivess) keempat jaminan 

(assurance), kelima  empati (emphaty). 

 

Kata kunci : Persepsi, Layanan, Akademik 
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ABSTRACT 

 

Elsy Gustini (2024):  Perceptions of Economic Education Students on 

Academic Services at the Tarbiyah and Teacher 

Training Faculty of UIN SUSKA RIAU 

 

 This research aims to determine the extent of economic education students 

perceptions of the academic services of the tarbiyah and teacher training faculty at 

UIN Suska Riau. This type of research is descriptive research with a qualitative 

approach. The subjects of this research were economics education students. 

Meanwhile, the object of this research is the perception of economic education 

students on the academic services of the tarbiyah and teacher training faculty of 

Uin Suska Riau. The key informants in this research were determined using a 

snowball sampling technique, totaling 15 economic education students from the 

Tarbiyah and Teacher Training Faculty of UIN Suskan Riau. The data collection 

techniques used in this research are observation, interviews and documentation. 

The data analysis techniques used are data reduction, data presentation and 

drawing conclusions. Based on the results of the analysis, it was obtained that the 

perception of economic education students on the academic services of the 

Tarbiyah and Teacher Training Faculty of UIN Suska Riau which includes 5 

indicators, first direct evidence (tangibles), second reliability, third 

responsiveness, fourth assurance, fifth is empathy. 

Keywords : Perception, Service, Academics 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Perguruan tinggi merupakan lembaga pendidikan yang bergerak 

dibidang jasa. Perguruan tinggi haru melakukan langkah antisipasi guna 

menghadapi persaingan yang semakin kompetitif serta bertanggung jawab 

untuk mengali dan meningkatkan segala aspek layanan akademik yang 

dimiliki,karena sebuah layanan yang dimiliki oleh lembaga tertentu akan 

menjadi gambaran dari kualitas lembaga tersebut.penyediaan jasa yang dipilih 

oleh mahasiswa didasarkan dengan membandingkan  layanan yang dirasakan 

dengan layanan yang dikehendaki. Apabila layanan yang diterima oleh 

mahasiswa dirasakan sudah sesuai dengan yang diharapkan, maka layanan 

dikatakan baik ,akan tetapi bila layanan diterima oleh mahasiswa dirasakan 

tidak sesuai yang diharapkan ,maka layanan dikatakan buruk atau tidak baik. 

Akademik adalah suatu bidang yang mempelajari tentang kurikulum 

dalam fungsinya untuk meningkatka pengetahuan dalam segi pendidikan yang 

dapat dikelola oleh suatu perguruan tinggi.mahasiswa merupakan pelanggan 

atau konsumen yang tercakup didalam akademik dan administratif lingkungan 

pendidikan tinggi.
1
  

Pendidikan memiliki kontribusi yang besar terhadap pembangunan dan 

kemajuan bangsa. Pendidikan diharapkan mampu membuat sumber daya 

manusia (SDM) yang berkualitas baik dan unggul serta berdaya saing.di era 

                                                           
1 Adriani natalia,dkk 2023 .persepsi mahasiswa semester VII terhadap pelayanan 

akademik diprogran studi ilmu keperawatan universitas sam ratulangi manado, vol .1,no.1,hal 81.  
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globalisasi seperti sekarang ini yang semakin ketat, lembaga pendidikan 

dituntut agar terus-menerus meningkatkan kinerja dan jasa agar mampu 

bersaing dengan lembaga pendidikan yang lainnya. Sebagaimana yang 

diungkapkan oleh kotler, bahwa jasa merupakan suatu perlakuan seseorang 

atau kelompok menawarkan kepada orang lain suatu yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan produksinya berkaitan atau tidak berkaitan dangan fisik produk. 

Perguruan tinggi yang merupakan lembaga pendidikan diharapkan 

mampu memberikan layanan yang berkualitas berupa perbaikan perangkat 

layanan dan memaksimalkan layanan yang ada untuk memenuhi semua 

kebutuhan dan memberikan kepuasan layanan akademik kepada 

mahasiswanya. Seperti yang diungkapkan oleh jaya dan soetopo bahwa 

peruruan tinggi harus bisa mengantisipasi berbagai macam tuntutan.perguruan 

tinggi harus mampu menyiapkan mahasiswa memiliki kompetensi pada 

penguasan pengetahua dan juga keterampilan,penguasaan sikap dan semangat 

kerja, kemampuan berkomunikasi, kerjasama tim,analisis permasalahan 

maupun pemecahan masalah, disiplin, dan teknologi informasi. 

Layanan adalah satu kegitanat dan tata urutan kegiatan yang terjadi 

dalam interaksi langsung anatara mahasiswa dengan tenaga kependidikan pada 

bagian akademik pada setiap fakultas di uin suska riau. Selain itu layanan 

akademik disetiap fakultas juga berguna sebagai usaha untuk melayani 

kebutuhan para mahasiswa agar prose belajar mengajar didalamnya belajar 

dengan baik, sedangkan melayani yaitu membantu menyiapkan (mengurus) 

apa saja yang diperlukan oleh mahasiswa. Adanya kerja sama dan komunikasi 
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dua arah antara mahasiswa dan pegawai layanan akademik daat lebih 

memudahkan adanya suatu hubungan yang sejalan seperti layanan akademik 

yang memuaskan untuk mahasiswa.
2
 

Berkenaan dengan hal ini, al Qur’an surat ali Imran ayat 159 

menyatakan bahwa:  

                         

                           

          

 

Artinya:  “Maka disebabkan rahmat dari allah-lah kamu berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. 

Karena itu, maafkanlah mereka ; mohonkanlah ampunan bagi 

mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 

Kemudian apabila kamu telah membulatka tekad, maka 

bertawakallah kepada allah. Sesungguhnya allah menyukai orang-

orang yang bertawal kepada-nya” 
 

Dari ayat di atas amatlah jelas bahwa kita diperintakan untuk lemah 

lembut antar sesama, artinya sikap sopan, bertata karma dan saling 

menghormati adalah anjuran bagi kita semua. Begitu pula dalam hal 

pelaksanaan layanan salah satu aspek dari layanan yan baik adalah melayani 

dengan lemah lembut dan sopan santun.  

Layanan  yang  berkualitas merupakan faktor penting dalam proses 

pembelajaran yang menunjang peningkatan kualitas mahasiswa. Layanan 

diartiakan sebagai suatu kegiatan atau manfaat yang ditawarkan dari satu 

                                                           
2 Mardiningsih puteri isnaeni 2018.persepsi dan sikap mahasiswa tentang layanan 

akademik hubungan dengan motivasi belajar, vol 1,no 337-338.  
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pihak ke pihak lain dan tidak menimbulkan kepemilikan apapun dan sebagai 

kegitan ekonomi yang dapat menciptakan nilai dan manfaat bagi mahasiswa.3 

Persepsi mahasiswa akan penilaian layanan pada perguraun tinggi 

merupakan langkah awal dalam meningkatkan layanan akademik layanan 

akademik yang dirasakan oleh mahasiswa menunjukkan persepsi mereka atas 

layanan akademik yang diberikan. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi dan 

layanan akademik sangat berbuhungan langsung kepada penyedia layanan 

serta mahasiswa. Persepsi merupakan pengalaman tentang objek, peristiwa 

atau kejadian yang didapatkan dengan menyimpulkan informasi dan 

menafsirkan pesan.persepsi tidak hanya bergantungan pada rangsangan fisik, 

tapi juga rangsangan yang berbuhungan dengan lingkungan sekitar dan 

keadaan individu yang bersangkutan. 

Syarat-syarat terjadinya persepi adalah ada sesuatu atau objek yang 

dipersepsikan, adanya perhatian yang merupakan langkah pertama sebagai 

suatu persiapan dalam mengadakan persepsi, dan adanya alay indera/reseptor 

yaitu alat untuk menerima stimulus serta saraf sensoris sebagai alat untuk 

meneruskan stimulus ke otak, yang kemudian sebagi alat untuk mengadakan 

respon,sunaryo. Penyedia layanan akademik pad aperguruan tinggi saat ini 

semakin hari semakin bersaing dalam meningkatkan layanan yang diberikan 

kepada mahasiswa.seperti fenomena yang terjadi pada saat ini, banyaknya 

perguruan tinggi yang bersaing tidak hanya mutu namun juga meningkatkan 

fasilitas-fasilitas yang ada diperguruan tinggi.
4
 

                                                           
3 Gusti ngurah joko adinegara dkk 2023, persepsi mahasiswa terhadap pelayanan 

akademik di unversitas dhayana pura, vol 6,hal 196. 
4 Veny lailia 2020, persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan biro administrasi 

umum dan prodi manajemen di unp kediri,vol.26,no.1,hal.281. 
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Oleh karena itu fungsi perguruan tinggi sangat strategi dalam 

meningkatkan kualitas sumber daya, baik sumber daya manusia maupun 

sarana prasarana pendidikan. Perguruan tinggi dituntut selalu melakukan 

perubahan menuju perbaikan pendidikan yang lebih maju, mandiri dan sesuai 

dengan tuntutan lingkungan global yang selalu berubah dengan cepat. 

Perguruan tinggi yang tidak mampu mamberi kepuasan dan loyalitas 

mahasiswa dalam proses pembelajaran,kualitas layanan yang baik akan 

ditinggalkan oleh mahasiswa. 

Layanan akademik di fakultas tarbiyah dan keguruan menjadi penting 

karena akan berdampak langsung pada citra perguruan tinggi, layanan 

akademik yang baik akan menjadi sebuah keuntungan.bagaimana tidak, jika 

suatu perguruan tinggi mendapat nilai positif dimata mahsiswa,maka 

mahasiswa tersebut akan memberikan feedback yang baik. Maka dari itu, 

sangat penting untuk mempertimbangkan aspek kepuasan mahasiswa terkait 

layanan akademik yang diberikan  Jenis-jenis layanan yang dapat diberikan 

misalnya berupa ketepatan waktu layanan,akurasi layanan yaitu 

meminimalkan kesalahan dalam layanan maupun transaksi, sopan santun dan 

keramahan ketika memberikan layanan, kemudahan mendapatkan layanan dan 

kenyamanan mahasiswa yaitu seperti ruang tunggu yang nyaman,aspek 

kebersihan serta ketersediaan informasi. 

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan oleh peneliti kepada 

mahasiswa prodi pendidikan ekonomi, peneliti memperoleh informasi bahwa 

masih ada mahasiswa yang mengeluh karna layanan akademik difakultas 
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tarbiyah dan keguruan kurang memberikan layanan yang maksimal, 

menjanjikan segera, masih ada pegawainya yang kurang ramah, masih ada 

persyaratan mahasiswa yang hilang, masih ada surat yang di butuhkan 

mahasiswa tidak dibuatkan, kurangnya perhatian dari pegawai, saranan dan 

prasarana yang belum optimal, Permasalahan yang di hadapi oleh mahasiswa 

prodi pendidikan ekonomi salah satunya seperti pembuatan surat penunjukan 

pembimbing. 

Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian Presepsi Mahasiswa Prodi 

Pendidikan Ekonomi Pada Layanan Akademik Di Fakultas Tarbiyah Dan 

Keguruan Uin Suska Riau, dari hasil observasi awal mahasiswa sudah 

menjelaskan kepada peneliti apa saja masalah layanan akademik di fakultas 

tarbiyah dan keguruan tentang pembuatan surat penunjukan pembimbing. 

Berdasarkan uraian diatas , penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul : Persepsi Mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi pada 

Layanan Akademik Fakultas Tarbiyah Dan Keguruan Uin Suska Riau. 

 

B. Penegasan Istilah  

Untuk menghindari kesalahan dalam memahami judul penelitian ini, 

maka penulis menjelaskan tentang hal-hal yang berkenaan dengan judul 

penelitian tersebut : 

1. Layanan Akademik  

Menurut anastasia. D dan Ciptono yang kutip oleh marthalina 

layanan akademik adalah layanan yang berkaitan langsung dengan 
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mahasiswa yang meliputi mutu perkulihan yang diberikan oleh perguruan 

tinggi.
5
 

2. Persepsi  

Persepsi manusia perbedaan sudut pandang dalam penginderaan. 

Menurut Sugihartono dkk fitri jayanti yang di kutip oleh, mengemukkan 

bahwa persepsi adalah kemampuan ptak dalam menerjemahkan stimulus 

atau proses untuk menerjamahkan stimulus yang masuk kedalam alat 

indera manusia.
6
 

C. Permasalahan  

1. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas 

maka dapat diidentifikasi beberapa masalah yaitu: 

1. Kurangnya pelayanan di fakultas tarbiyah dan keguruan. 

2. Kurangnya perhatian dari pegawai di fakultas tarbiyah dan keguruan. 

3. Sarana dan prasarana yang belum optimal di fakultas tarbiyah dan 

keguruan. 

4. Masih ada yang menjanjikan segera kepada mahasiswa untuk 

pembuatan surat menyurat. 

5. Masih ada pegawai yang kurang menganggapi mahasiswa. 

2. Batasan Masalah  

Penelitian ini adalah tentang persepsi mahasiswa pendidikan 

ekonomi pada layanan akademik di fakultas tarbiyah dan keguruan uin 

suska riau. 

                                                           
5  Marthalina, analisis kualitas pelayanan akademik dan kepuasan mahasiswa di ipdn 

kampus jakarta,vol.5,no 1.thn 2018, hal 6 
6 Fitri jayanti 2018, persepsi mahasiswa terhadap pelayanan perpustakaan universitas 

trunojoyo madura.vol 12, no 2, hal 207. 



8 

 

 

3. Rumusan Masalah  

Berdasarkan batasan masalah di atas maka rumusan masalah pada 

penelitian ini adalah: persepsi mahasiswa pendidikan ekonomi pada 

layanan akademik di fakultas tarbiyah dan keguruan uin suska riau. 

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui persepsi mahasiswa pendidikan ekonomi pada layanan 

akademik di fakultas tarbiyah dan keguruan uin suska riau. 

2. Manfaat Penelitian  

Adapun Manfaat dari penelitian ini yaitu : 

a. Manfaat teoritis  

Secara teoritis, penelitian ini  ingin menunjukkan bahwa 

layanan akademik yang dilakukan oleh perguruan tinggi merupakan 

sumber daya bagi perguruan tinggi tersebut sehingga 

pengimlementasiannya oleh dosen dan tenaga kependidikan menjadi 

manfestasi dari keunggulan bersaing perguruan tinggi yang dibutuhkan 

oleh mahasiswa, seperti yang dimaksudkan oleh resource based view 

theory.   

b. Bagi fakultas 

Penelitian ini diharapkan agar dapat memberi wawasan kepada 

fakultas tarbiyah dan keguruan untuk  meningkatkan persepsi 

mahasiswa prodi pendidikan ekonomi pada layanan akademik di 

Fakultas Tarbiyah Dan Keguruan Uin Suska Riau. 
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c. Bagi dosen 

Melalui penelitian ini dosen diharapkan terpicu untuk 

memberikan layanan akademik yang dibutuhkan oleh mahasiswa. 

d. Bagi mahasiswa  

Mengetahui kebutuhan layanan mereka di perguruan tinggi dan 

dijadikan bahan acuan untuk penelitian mahasiswa  selanjutnya. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Konsep Teori 

1. Layanan Akademik 

Layanan akademik merupakan layanan yang banyak berkaitan 

secara langsung dengan mahasiswa, sehingga perguruan tinggi dalam 

memberikan layanan akademik tersebut harus berusaha memahami serta 

memenuhi kebutuhan mahasiswa  tersebut.
7
 Hal senada disampaikan oleh  

Anastasia. D dan Ciptono, bahwa layanan akademik adalah layanan 

kependidikan yang berkaitan langsung dengan mahasiswa yang  meliputi 

mutu perkulihan yang diberikan oleh perguruan tinggi
8
. 

Menurut kotler dan keller” layanan akademik merupakan semua 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 

pihak lain yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak menghasilakn 

kepemilikan apapun”. Selanjutnya layanan akademik dalam kurikulum 

pembelajaran menurut rosita dalam susanto adalah upaya yang sistematis 

dari pendidikan untuk memfasilitas peserta didik menguasai isi dari 

kurikulum melalui sebuah proses pembelajaran sehinggan mereka mampu 

mencapai kompetensi standar yang diterapkan
9
.  

Peranan layanan akademik terangkum dalam 8 aspek yang 

dikemukakan dalam administrasi pendidikan tersebut. Pengelolaan sarana, 

                                                           
7 Arrafiatus sufiyyah,pengaruh kualitas layanan akademik dan birokrasi terhadap 

kepuasan mahasiswa,fakultas ekonomi universitas negeri semarang,vol 13,no 2,tahun 2011,hal 86 
8 Marthalina,analasis kualitas pelayanan akademik dan kepuasan mahasiswa di ipdn 

kampus Jakarta,vol.5,no 1,thn 2018 ,hal 6 
9 Evi kertini nduru 2021, pengeruh peleyanan akademik terhadap tingkat kepuasan 

mahasiswa pada stmik itmi medan, vol. 10, no.1, hal 154. 
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anggaran biaya, tata laksana, humas, kurikulum dan organisasi secara 

keseluruhan merupakan bagian dari proses layanan akademik yang 

diberikan satuan pendidikan/fakultas kepada mahasiswa. Layanan 

akademik merupakan produk yang diberikan satuan pendidikan/fakultas 

kepada mahasiswa dengan tujuan untuk memenuhi hak mahasiswa 

memperoleh pendidikan. Memperoleh pendidikan yang layak merupakan 

hak seluruh rakyat indonesia sebagaimana yang tercantum dalam UUD 

tahun 1945.
10

 

Layanan akademik fakultas tarbiyah dan keguruan menyediakan 

fasilitas akademik, fasilitas akademik menurut suryosubroto yang dikutip 

oleh avita febri fasilita adalah sesuatu yang dapat memudahkan dan 

melancarkan suatu kegiatan yang dapat berupas benda maupun ruang.
11

 

Menurut fandy dan greorius yang dikutip oleh Sulton sholehuddin 

menjelaskan bukti langsung yaitu kemampuan fakultas menampilkan 

keadaan dari suatu fakultas atau biasa disebut yang dapat dilihat oleh indra 

mata manusia yang meliputi fasilitas fisik (parkiran, tempat duduk dan lain 

sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi). 

mahasiswa juga menginginkan dan menuntut apa yang sudah dijanjikan 

oleh fakultas terhadap mahasiswa jika tidak sesuai apa yang telah 

dijanjikan atau biasa disebut juga kehandalan maka secara otomatis 

mahasiswa akan beralih pada pegawai yang lain. Kehandalan merupakan 

kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang 

                                                           
10 Asti Putri Kartiwi 2019, Kualitas layanan akademik sekolah,jurnal administrasi 

Pendidikan, vol.22.no 2. 
11 Avita febri hidayanan 2022, pengeruh kelengkapan fasilitas belajar terhadap hasil 

belajar matematika siswa kelas V MI nurul ulum madiun,jurnal paradigma,vol.11.no 1. 
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dijanjikan dengan cepat atau segera, akurat dan memuaskan mahasiswa 

harus sesuai dengan harapan mahasiswa yang berarti ketepatan waktu, 

layanan yang sama untuk semua mahasiswa tanpa kesalahan, dengan 

akurasi yang tinggi dan sikap yang simpatik, jadi fakultas harus 

memperhatikan kehandalan para mahasiswa dalam melayani para 

mahasiswa agar tidak kalah dengan competitor fakultas yang lain
12

 

Orang yang menerima layanan tersebut adalah orang, jadi ini 

merupakan pemberian layanan yang berbasis orang atau yang biasa disebut 

sebagai sistem kontak tinggi dalam layanan, yaitu hubungan antara 

pemberi layanan dengan pelanggan tinggi. Mahasiswa dan pemasok 

layanan terus berkomunikasi selama proses pemberian layanan 

berlangsung. Untuk menggunakan layanan, mahasiswa harus terlibat 

dalam sistem layanan tersebut.
13

 

Secara khusus layanan akademik merupakan layanan publik yang 

diberikan lembaga pendidikan kepada konsumen pendidikan. Sebagai 

bagian dari layanan publik, layanan akademik merupakan kegiatan yang 

dilakukan seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor 

material melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam menujang 

proses akademik/belajar mengajar yang ada didalam satuan pendidikan. 

Berlangsungnya proses layanan akademik bertujuan untuk memenuhi hak 

dari konsumen pendidikan yaitu siswa
14

. Selanjutnya daya tanggap adalah 

                                                           
12 Sulton sholehuddin 2020. Dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Jurnal manajemen dan kewirausahan.vol.5.no 2. 
13 Mutmainah 2024. Analisis kualitas layanan akademik terhadap kepuasan mahasiswa di 

sekolah tinggi ekonomi syariah tunas palapa, vol 6.no 1 
14 Asti Putri Kartiwi 2019, Kualitas layanan akademik sekolah,jurnal administrasi 

Pendidikan, vol.22.no 2. 
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kemampuan fakultas untuk secara langsung dan cepat melakukan 

pelayanan oleh pegawai. Daya tanggap dapat meningkatkan persepsi 

positif terhadap kualitas pelayanan meskipun ada masalah atau 

keterlambatan dalam memberikan layanan, fasilitas layanan hendak 

berupaya memberikan ataupun meminimalkan kehancuran pada pelanggan 

tanpa janji
15

.  

Di dalam layanan akademik ada nya jaminan terhadap mahasiswa 

yang memiliki kemampuan akademik menjadi salah satu upaya 

pemecahan masalah yang mengedepankan pro-masyarakat dan berbagai 

upaya perbaikan dengan memperhatikan akses pendidikan tinggi bagi 

masyarakat memiliki potensi akademik tinggi namun tidak mampu secara 

ekonomi. Tuntutan untuk perguruan tinggi mencari masyarakat yang 

memiliki kemampuan ekonomi lemah juga tertuang dalam pasal 

berikutnya yaitu pasal 74 UU Dikti dimana perguruan tinggi terutama 

perguruan tinggi negeri wajib mencaridan menjaring calon Mahasiswa 

yang memiliki potensi akademik tinggi, tetapi kurang mampu secara 

ekonomi dan calon Mahasiswa dari daerah terdepan, terluar, dan tertinggal 

untuk diterima paling sedikit 2Oo/o (dua puluh persen) dari seluruh 

Mahasiswa baru yang diterima dan tersebar pada semua Program Studi. 

Hal ini memungkinkan akses yang lebih besar terhadap mahasiswa dari 

kalangan tidak mampu untuk dapat mengenyam pendidikan tinggi
16

. 

                                                           
15 Nadia 2024. Pengaruh daya tanggap dan Lokasi terhadap kepuasan pelanggan di coffe 

shop dazed.vol 9.no 4. 
16 Muhammad fachri 2024, Pelayanan dan Daya Tanggap terhadap Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan di Rumah Sakit X Tahun 2023 ,jurnal kedokteran dan kesehatan.vol 20 ,no 1 
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Kemampuan  empati  yang  tinggi  dibutuhkan  dalam membangun  sebuah  

komunikasi  efektif,  sehingga  empati  menjadi  hal  yang  perlu diajarkan  

pada  mahasiswa pendidikan ekonomi  tahap  akademik  maupun  profesi. 

17
 Beberapa bentuk perhatian yang diberikan petugas akademik kepada 

mahasiswa sebagai pengguna jasa layanan, yaitu melayani sepenuh hati, 

walaupun masalah yang dihadapi bukan ranah akademik selama bisa 

menangani maka petugas membantu untuk menyelesaikan, berupa 

kebijakan seperti membantu pelajar untuk dapat menggunakan fasilitas 

untuk pembelajaran, memberikan evaluasi studi kepada seluruh pelajar.
18

 

2. Layanan Akademik Oleh Dosen 

Layanan akademik yang baik yang dilakukan oleh dosen kepada 

mahasiswa dapat mencerminkan mutu perguruan tinggi. Dengan demikian, 

layanan akademik oleh dosen tersebut harus sesuai dengan kebutuhan 

mahasiswa.
19

 Dosen harus menjadi ujung tombak perguruan tinggi untuk  

keberhasilan layanan akademik tersebut.
20

 

Tugas pokok dan fungsi dosen dalam memberikan layanan 

akademik yang utama adalah mentransformasikan, mengembangkan, dan 

menyebarluaskan ilmu pengetahuan, teknologi, dan seni melalui 

                                                           
17 Agus Ardinansyah 2024. Empati pada Mahasiswa Tahap Akademik dan Profesi di 

FakultasKedokteran Gigi Universitas YARSI: Studi Kualitatif,vol 11.no 1 
18 M. Khoir 2022, analisis kualitas layanan akademik dan administrasi terhadap kepuasan 

pelajar pada the leadership institute pte ldt.jurnal ekonomi dan bisnis. Vol 11.No 1 
19 Muchlis,andi Christian,mariana puspa sari, kuesioner online sebagai media feedback 

terhadap pelayanan akademik pada stmik prabumulih,jurnal eksplora informatika ,vol 8,no 2,thn 

2019 
20 Jurnal hendra riofita,2022 ,memicu kesediaan mahasiswa untuk merekomendasikan 

jurusan pendidikan ekonomi, vol 6,no 1 , tahun 2022 
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pendidikan. Dalam penyampaian layanan tersebut,  dosen memiliki 

wewenang: 

a. Mengembangkan dan mengimplementasikan metode layanan 

akademik. 

b. Memanfaatkan fasilitas layanan akademik untuk menunjang 

kelancaran proses layanan. 

c. Memiliki kebebasan dalam memberikan penilain layanan akademik.
21

 

3. Layanan Akademik oleh Tenaga Kepedidikan 

Tenaga kependidikan merupakan salah satu sumber daya yang 

menentukan keberhasilan perguruan tinggi. Oleh sebab itu, perguruan 

tinggi membutuhkan tenaga kependidikan yang yang berkualitas. Tenaga 

kependidikan perguruan tinggi secara fungsional memiliki tugas utama 

memberikan layanan akademik kepada mahasiswa sesuai dengan 

kebutuhan mereka. Tenaga kependidikan tersebut harus dapat 

meningkatkan motivasi mahasiswa untuk memperoleh prestasi akademik. 

Tenaga kependidikan tersebut harus bisa memberikan informasi-informasi 

yang dibutuhkan oleh mahasiswa untuk perolehan prestasi akademik 

tersebut.  Dengan demikian, secara  ringkas tugas tenaga kependidikan 

tersebut adalah pemberi layanan akademik, pemberi informasi akademik, 

pembuat program akademik dan segala sesuatu yang berkaitan dengan 

                                                           
21 Arwildayanto ,pengembangan budaya kerja champion dalam pelakasanaan tugas poko 

dan fungsi dosen serta pegawai difakutas ilmu pendidikan,jurnal manajemen pendidikan fakultas 

ilmu pendidkan ung ,vol xx,no 02 ,tahun 2016  
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proses kegiatan akademik dan memberikan layanan teknis kepada 

mahasiswa.
22

 

4. Layanan Akademik pada Mahasiswa 

Jasa pendidikan memegang peranan penting dalam 

mengembangkan dan meningkatkan kualitas sumber daya manusia. 

mahasiswa yang dalam hal ini adalah praja IPDN memperoleh apa yang 

diharapkan, maka pihak perguruan tinggi harus dapat mensinergikan 

antara harapan mahasiswa dengan visi, misi dan tujuan organisasi. 

Sinergitas harapan mahasiswa dan kepentingan perguruan tinggi akan 

tercapai apabila layanan akademik yang dilakukan mengedepankan aspek 

kualitas, fasilitas yang memadai, dan manajemen yang profesional.   

Mahasiswa dalam hal ini dapat dikatakan sebagai pelanggan 

perguruan tinggi yang mempunyai karakteristik relatif kompleks dan 

beragam, sehingga pelanggan tidak hanya tunggal (single) tetapi banyak 

pihak (multiple) dengan faktor atau kriteria kepuasan berbeda-beda. Salah 

satu pelanggan di perguruan tinggi, dalam hal ini mahasiswa, lebih cocok 

diidentikkan dengan istilah stakeholders karena menunjukkan adanya 

banyak pihak pelanggan dengan faktor kepuasan yang berbeda antara satu 

dengan yang lain. Jenis stakeholders perguruan tinggi yang lain di 

antaranya adalah pemakai lulusan (end user), masyarakat (social), serta 

dosen dan karyawan (employee). Menurut Kotler Setiap mahasiswa 

                                                           
22 Citra savitri, analisis pelayanan tenaga kependidikan terhadap kepuasan mahasiswa 

universitas buana perjuangan karawang (studi kasus mahasiswa prodi manajemen), jurnal 

manajemen dan bisnis kreatif, thn 2017 
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menghendaki kepuasan maksimal dari setiap layanan yang terdapat di 

lingkungan kampus. 
23

 

5. Persepsi   

Persepsi merupakan suatu proses yang didahului oleh 

penginderaan, yaitu suatu stimulus yang diterima oleh individu melalui 

alat reseptor yaitu indera. Alat indera merupakan penghubung antara 

individu dengan dunai luarnya.persepsi merupakan stimulus yang diindera 

oleh individu, diorganisasikan kemudian diinterpretasikan sehingga 

individu menyadari dan mengerti tentng apa yang diindera.
24

 

Ada yang mempersepsikan sesuatu itu baik atau persepsi yang 

positif maupun persepsi negatif yang akan memperngaruhi tindakan 

manusia yang tampak atau nyata. Bimo walgito, mengungkapkan bahwa 

persepsi merupakan suatu proses pengorganisasilkan, penginterpretasian 

terhadap stimulus yang diterima oleh organisme atau individu sehingga 

menjadi sesuatu yang berarti dan merupakan aktivitas yang integrated 

dalam diri individu. Respon sebagai akibat dari persepsi dapat diambil 

oleh individu dengan berbagai macam bentuk. Stimulus mana yang akan 

mendapatkan respon dari individu tergantung pada perhatian individu yang 

bersangkutan.  

Berdasarkan hal tersebut, perasaan, kemampuan berfikir, 

pengalaman-pengalaman yang dimiliki individu tidak sama, maka dalam 

                                                           
23 Marthalina 2018.analisis kualitas pelayanan akademik dan kepuasan mahasiswa di ipn 

kampus jakarta, vo.5,no.1,hal 2-3. 
24 Hendra riofita,2022 ,memicu kesediaan mahasiswa untuk merekomendasikan jurusan 

pendidikan ekonomi, vol 6,no 1. 
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mempersepsi sesuatu stimulus, hasil persepsi mungkin akan berbeda antar 

individu satu dengan individu lain. Setiap orang mempunyai 

kecenderungan dalam melihat benda yang sama dengan cara yang 

berbeda-beda. Perbedaan tersebut bisa dipengaruhi oleh banyak faktor, 

diantaranya adalah pengetahuan, pengalaman dan sudut pandangnya. 

Persepsi juga bertautan dengan cara pandang seseorang terhadap suatu 

objek tertentu dengan cara yang berbeda-beda dengan menggunakan alat 

indera yang dimiliki, kemudian berusaha untuk menafsirkannya.  

Persepsi baik positif maupun negatif ibarat file yang sudah 

tersimpan rapi di dalam alam pikiran bawah sadar kita. File itu akan segera 

muncul ketika ada stimulus yang memicunya, ada kejadian yang 

membukanya. Persepsi merupakan hasil kerja otak dalam memahami atau 

menilai suatu hal yang terjadi di sekitarnya. 
25

 

a) Syarat Terjadinya Persepsi 

 Menurut Sunaryo syarat-syarat terjadinya persepsi adalah 

sebagai berikut:  

1. Adanya objek yang dipersepsi  

2. Adanya perhatian yang merupakan langkah pertama sebagai suatu 

persiapan dalam mengadakan persepsi.  

3. Adanya alat indera/reseptor yaitu alat untuk menerima stimulus d. 

Saraf sensoris sebagai alat untuk meneruskan stimulus ke otak, 

yang kemudian sebagai alat untuk mengadakan respon. 

                                                           
25 Fitri jayanti 2018, persepsi mahasiswa terhadap pelayanan perpustakaan universitas 

trunojoyo madura.vol 12, no 2, hal 207-208. 
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b) Proses Persepsi  

Menurut Miftah Toha proses terbentuknya persepsi didasari 

pada beberapa tahapan, yaitu:  

1. Stimulus atau Rangsangan Terjadinya persepsi diawali ketika 

seseorang dihadapkan pada suatu stimulus/rangsangan yang hadir 

dari lingkungannya.  

2. Registrasi Dalam proses registrasi, suatu gejala yang nampak 

adalah mekanisme fisik yang berupa penginderaan dan syarat 

seseorang berpengaruh melalui alat indera yang dimilikinya. 

Seseorang dapat mendengarkan atau melihat informasi yang 

terkirim kepadanya, kemudian mendaftar semua informasi yang 

terkirim kepadanya tersebut. 

3. Interpretasi Interpretasi merupakan suatu aspek kognitif dari 

persepsi yang sangat penting yaitu proses memberikan arti kepada 

stimulus yang diterimanya. Proses interpretasi tersebut bergantung 

pada cara pendalaman, motivasi dan kepribadian seseorang. 

c) Unsur-unsur yang Mempengaruhi  

Persepsi Wilson mengemukakan ada unsur dari luar dan dari 

dalam yang mempengaruhi persepsi diantaranya sebagai berikut :  

1. Unsur eksternal atau dari luar :  

a. Concreteness yaitu wujud atau gagasan yang abstrak yang sulit 

dipersepsikan dibandingkan dengan yang obyektif.  

b. Novelty atau hal yang baru, biasanya lebih menarik untuk di 

persepsikan dibanding dengan hal-hal yang baru.  
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c. Velocity atau percepatan misalnya gerak yang cepat untuk 

menstimulasi munculnya efektif di bandingkan dengan gerakan 

yang lambat.  

d. Conditioned stimuly, stimuli yang di kondisikan seperti bel 

pintu, deringan telepon dan lain-lain.  

2. Unsur internal atau dari dalam :  

a. Motivation, misalnya merasa lelah menstimulasi untuk 

berespon untuk istirahat. 

b. Interest, hal-hal yang menarik lebih di perhatikan dari pada 

yang tidak menarik.  

c. Need, kebutuhan akan hal tertentu akan menjadi pusat 

perhatian. 

Berdasarkan pembahasan diatas, penelitian ini mendefinisikan  

layanan akademik sebagai  layanan yang diberikan oleh fakultas tarbiyah 

dan keguruan di uin Suska Riau melalui dosen dan tenaga kependidikan 

untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa. 

6. Indikator Layanan Akademik 

Menurut bayu kuniaaji yang dikutip oleh amin, layanan akademik 

merupakan salah satu komponen yang harus terpenuhi dalam pendidikan. 

Layanan memiliki syarat atau kriteria yang harus terpenuhi dengan 

beberapa indikatornya meliputi :  

a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas akademik, perlengkapan, 

pegawai dosen/karyawan dan sarana komunikasi. 
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1. Fasilitas akademik, menurut suryosubroto yang dikutip oleh avita 

febri  fasilita adalah sesuatu yang dapat memudahkan dan 

melancarkan suatu kegiatan yang dapat berupa benda maupun 

ruang.
26

 

2. Perlengkapan adalah benda yang habis pakai dan biasanya 

berukuran kecil, yang digunakan untuk melengkapi keperluan atau 

untuk kelancaran kegiatan. 

3. Menurut bali yang dikutip oleh dada suhaida menyatakan bahawa 

dosen adalam membentuk karakter mehasiswa mahasiswa 

merupakan aspek yang sangat penting dosen tidak hanya mengajar 

tetapi juga menidik,membimbing,melatih, dan juga memberikan 

evaluasi atau penilian terhadap berbagai pembelajaran dikelas.
27

 

4. Sarana komunikasi adalah sarana untuk terjalinnya hubungan antar 

seseorang dengan orang lain. dengan adanya komunikasi maka 

terjadilah hubungan sosial. karena manusia itu adalah sebagai 

makhluk sosial, maka terjadilah interaksi timbal balik. Komunikasi 

adalah proses penyampaian atau penerimaan pesan dari satu orang 

kepada orang lain, baik langsung maupun tidak langsung, secara 

tertulis, lisan, maupun bahasa nonverbal
28

. 

b. Kehandalan (reliability) yakni kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera dan memuaskan. 

                                                           
26 Avita febri hidayanan 2022, pengaruh kelengkapan fasilitas belajar terhadap hasil 

belajar matematika siswa kelas V MI Nurul Ulum Madiun,jurnal paradigma , vol 11,no 1 
27 Dada suhaida 2018, peran dosen dalam mengembangkan karakter mandiri pada 

mahasiswa. Vol 5,no 1. 
28 Mesiono 2021, media komunikasi Journal Ability:Journal of Education and Social 

Analysis vol 2, no 4. 



22 

 

 

1. layanan akademik yang terkait ketepatan waktu/kecepatan 

pemberian layanan yang diberikan oleh pegawai akademik kepada 

mahasiswa adalah prosesnya lama karena membutuhkan dua 

sampai tiga hari untuk proses penyelesaiannya bahkan bisa lebih 

dari tiga hari terutama untuk pelayanan pembuatan surat 

menyurat.
29

 

2. Dengan ada nya kualitas layanan akademik yang bagus dan 

lengkap maka mahasiswa akan merasakan puas.  

c. Daya tanggap (responsivess) yaitu keinginan para staf untuk 

membantu para mahasiswa dan memberikan layanan dengan tanggap. 

1. Para staf membantu mahasiswa pendidikan ekonomi dalam layanan 

akademik apa saja kebutuhan mereka seperti pengurusan surat 

menyurat yang ingin mereka buat dan untuk kepentingannya atau 

Menyiapkan sarana dan prasarana kuliah: Staf akademik 

menyiapkan ruang kuliah, absen, jadwal, dan lain-lain.  

2. Memberikan layanan dengan tanggap para staf yang ada di fakultas 

tarbiyah dan keguruan agar memberikan layanan dengan tanggap 

kepada mahasiswa terutama kepada maahsiswa prodi pendidikan 

ekonomi 

d. Jaminan (assurance) mencakup kemampuan,kesopanan, dan sifat 

dapat dipercaya yang dimiliki para staf. 

                                                           
29

 Susi Sukarnings 2022 , Persepsi Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan Akademik Di 

FKIP Universitas Palangka Raya, Jurnal Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial (JPIPS). 
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1. Kesopanan,Perilaku sopan santun merupakan unsur penting dalam 

kehidupan bersosialisasi sehari-hari setiap orang, karena dengan 

menunjukkan sikap sopan santunlah, seseorang dapat dihargai dan 

disenangi dengan dengan keberadaannya sebagai makhluk sosial 

dimana pun tempat ia berada.
30

 

2. Sifat dapat di percaya yang dimiliki para staf di fakultas tarbiyah 

dan keguruan itu harus ada pada para staf  

e. Empati (emphaty) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para mahasiswa.
31

  

1. Komunikasi yang baik harus diterapkan agar antara dosen/para staf 

difakultas tarbiyah dan keguruan dengan mahasiswa terjalin 

hubungan komunikasi yang baik dan bagus. 

2. Para staf memahami kebutuhan mahasiswa, untuk para staf di 

fakultas tarbiyah dan keguruan harus memahami kebutuhan 

mahasiswa agar para mahasiswa tidak kesulitan.  

 

B. Implementasi Teori Resource Based View Dalam Layanan Akademik 

Layanan akademik di perguruan tinggi adalah asset bagi perguruan 

tinggi yang dibebankan perwujudannya kepada dosen dan tenaga 

kependidikan. Dosen dan tenaga kependidikan tesebut harus memberikan 

layanan akademik tersebut secara efektif dan efesien. Dengan demikian 

sebagai sumber daya perguruan tinggi,  dosen dan tenaga kependidikan beserta 

                                                           
30 Hesti Pertiwi 2020, menumbuhkan sikap sopan santun dalam kehidupan sehari-hari 

melalui layanan klasikal bimbingan dan konseling kelas VI SMA 3 sukadana. Vol 2, no 2. 
31 Bayu kuniaaji dkk.2022, kepuasan pengguna terhadap pelayanan administrasi di fkip 

universitas vetera bangun nusantara. Vol 8,no 2,hal 697-698. 
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layanan akademik yang diberikan tesebut merefleksikan pengimplementasian   

resource based view theory. Teori tersebut mengungkapkan setiap organisasi 

memiliki sumber daya yang tidak dimiliki oleh organisasi yang lain, sehingga  

sumber daya tersebut bisa di gunakan untuk mencapai keunggulan bersaing. 

Dosen, tenaga kependidikan dan layanan akademik adalah sumber daya yang 

di maksudkan oleh teori tersebut. Oleh sebab itu, penelitian ini mencover teori 

resource based view untuk ketiga sumber daya tersebut
32

.  

 

C. Penelitian Relevan  

Penelitian yang relevan digunakan sebagai perbandingan guna 

menghindari manipulasi terhadap suatu karya tulis ilmiah dan menguatkan 

bahwa penelitian yang penulis lakukan benar-benar belum pernah di teliti oleh 

orang lain. 

1. “persepsi dan sikap mahasiswa tentang layanan akademik hubungannya 

dengan motivasi belajar “Mardiningsih Puteri Isnaeni dkk 2018 

Hasil dari penelitian mardiningsih dkk diketahui hubungan 

persepsi dan sikap layanan akademik terhadap motivasi belajar 

berpengaruh signifikan secara simultan. Hal ini memiliki arti terdapat 

pengaruh signifikan secara simultan (bersama-sama) persepsi dan sikap 

terhadap layanan akademik terhadap motivasi belajar mahasiswa.  

Penelitian ini memakai pendekatan kuantitatif dengan rancangan 

penelitian deskriptif korelasional. Instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini berupa angket dengan responden mahasiswa Universitas 

                                                           
32 Jurnal Hendra riofita,2022, developing digital empowerment program to enhance the 

marketing performance of private islamic higher education institutions,vol 6,no 1.hlm 3. 
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Negeri Malang. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis 

deskriptif dan teknik analisis regresi berganda. Berdasarkan hasil 

penelitian dapat disimpulkan bahwa: tingkat persepsi mahasiswa terhadap 

layanan akademik masuk dalam kategori tinggi; tingkat sikap mahasiswa 

terhadap layanan akademik masuk dalam kategori baik; tingkat motivasi 

belajar mahasiswa masuk dalam kategori tinggi; persepsi berhubungan 

positif dan tidak signifikan trhadap motivasi belajar mahasiswa; sikap 

berhubungan positif dan signifikan terhadap motivasi belajar mahasiswa; 

persepsi dan sikap terhadap layanan akademik dengan motivasi belajar 

berhubungan signifikan secara simultan. 

Berdasarkan penelitian Mardiningsih Puteri Isnaeni dkk 2018 ada 

perbedaan dan persamaan dengan penelitian ini. persamaan nya adalah 

sama-sama meniliti perpsepsi mahasiswa tentang layanan akademik dan 

perbedaannya adalah Mardiningsih Puteri Isnaeni dkk 2018 persepsi dan 

sikap mahasiswa tentang layanan akademik hubungannya dengan motivasi 

belajar menggunakan metode kuatitatif sedangan penelitian ini persepsi 

mahasiswa prodi pendidikan ekonomi pada layanan akademik fakultas 

tarbiyah dan keguruan uin suska riau menggunakan metode kualitatif.
33

 

2. “Analisis perbandingan harapan dan persepsi mahasiswa terhadap kualitas 

pelayanan akademik”Fitria Ariyani 2022 

Hasi penelitian ini Kepuasan pelanggan akan terpenuhi jika pihak 

lembaga   sungguh–sungguh menyediakan  kebutuhan  yang  diperlukan  

                                                           
33 Mardiningsih Puteri Isnaeni dkk 2018, persepsi dan sikap mahasiswa tentang layanan 

akademik hubungannya dengan motivasi belajar. Vol.1,no.3 
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para  peserta  didik  sebagai  pelanggan.  Dengan kualitas pelayanan yang 

baik, para alumni akan datang lagi ke lembaga pendidikan tersebut untuk 

mengikuti   pendidikan   pada   jenjang   yang   lebih   tinggi dan 

kemungkinanakan merekomendasikan  kepada  teman–temannya.Untuk  

menghasilkan  dana  yang  akurat  maka penelitian  ini  menggunakan  

sampel  sebanyak  100  orang  responden.   

Metode  pengambilan sampel yang digunakan adalah stratifield 

random sampling. Untuk mengidentifikasi hubungan antara sikap 

konsumen dengan kualitas pelayanan digunakan teknik analisis yakni 

model sikap Fishbein.  Selanjutnya  analisis  dalam  penelitian  ini  akan  

memasukkan  hasil  perthitungan  ke dalam diagram kartesius yang terbagi 

dalam empat bagian tersebut, maka dapat mengetahui bagian–bagian mana 

yang menguntungkan sehingga perlu dipertahankan, atau bagian mana 

yang  harus  perlu  diperbaiki  dari  setiap  indikator  pelayanan.  Hasil  

nilai  sikap  konsumen menunjukkan kualitas layanan yang telah diberikan 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Gajayana dinilai mendekati 

sangat memuaskan.
34

 

Berdasarkan penelitian ini adanya persamaan dan perbedaan. 

Persamaannya sama-sama menggunakan metode kualitati, perbedaannya 

penelitian Fitria Ariyani 2022 menggunakan kuisioner pada 100 orang 

responden mahasiswa UNIGA Malang baik kampus I dan kampus II, 

jumlah pertanyaandalam kuisioner pada tingkat harapan sebanyak 18 

                                                           
34 Fitria Ariyani 2022.Analisis perbandingan harapan dan persepsi mahasiswa terhadap 

kualitas pelayanan akademik.vol.1,vol.3. 
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pernyataan, dan tingkat kenyataan sebanyak 18 pernyataan dengan judul 

Analisis perbandingan harapan dan persepsi mahasiswa terhadap kualitas 

pelayanan akademik sedangkan penelitian ini menggunakan 15 responden 

hmps pendidikan ekonomi dengan judul perpsepsi mahasiswa pendidikan 

ekonomi pada layanan akademik fakultas tarbiyah. 

3. “ Persepsi Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan Akademik Di FKIP 

Universitas Palangka Raya” Susi Sukarningsi 2022 

Hasil penelitian Susi Sukarningsi menunjukkan  bahwa  layanan 

akademik berjalan efektif, kegiatan bimbingan proposal dan skripsi tidak 

maksimal karena proses bimbingan yang singkat sehingga pesan tidak 

tersampaikan dengan baik dan daya serap mahasiswa yang kurang 

memahami maksud dari masukan pembimbing. Kesulitan yang di alami 

adalah jaringan bagi mahasiswa yang berada didaerah jauh dari jangkauan 

internet, dan slow respon. Kemudahan dalam kegiatan akademik daring 

adalah hemat biaya, waktu dan tenaga. Kegiatan mahasiswa selama 

pandemik covid-19 dilakukan secara online dan penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kuliatatif. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari jawaban 

responden tentang layanan akademik khususnya tentang pengurusan 

berkas penyelesaian permohonan judul, permohonan sk pembimbing dan 

lain-lain, mendapatkan respon atau layanan yang baik dari pihak jurusan 

dan akademik. Hal ini dibuktikan dengan grafik chart dari google form 
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menunjukkan bahwa 25 responden atau 92,6% menjawab ya dan 2 

responden atau 7,4 % menjawab tidak.
35

 

Persamaan penelitian Susi Sukarningsi dengan penelitian ini adalah   

sama-sama meneliti tentang persepsi layanan akademik dengan 

menggunakan metode kuliatatif . Perbedaannya adalah Susi Sukarningsi 

melakukan penelitian  pada masa pandemi covid-19 dan menggunakan 2 

variabel sedangkan penelitian ini dilakukan pada masa sekarang dan 

menggunakan 1 variabel. 

4. ”Persepsi mahasiswa terhadap pelayanan akademik di universitas dhyana 

pura” Gusti Ngurah Joko Adinegara 2023  

Hasil penelitian Gusti Ngurah Joko Adinegara menunjukkan 

bahwa persepsi layanan akademik berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa 

fakultas ekonomi Unnes semester 4,6 dan 8 sejumlah 1850 mahasiswa, 

peneliti mengambil populasi mahasiswa semester 4,6, dan 8 karena 

peneliti menganggap bahwa mahasiswa semester 4,6 dan 8 masih aktif 

mengikuti perkulihan dan lebih lama menikmati dan meraskaan  layanan 

akademik. 

Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Gusti Ngurah Joko 

Adinegara dengan penelitian ini adalah sama-sama meneliti layanan 

akademik. Sementara itu perbedaannya adalah Gusti Ngurah Joko 

Adinegara meneliti Persepsi mahasiswa terhadap pelayanan akademik di 

                                                           
35 Susi Sukarningsi 2022Persepsi Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan Akademik Di 

FKIP Universitas Palangka Raya.vol.5,no 3. 
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universitas dhyana pura tentang sedangkan penelitian ini meneliti tentang 

persepsi mahasiswa pendidikan ekonomi pada layanan akademik fakultas 

tarbiyah dan keguruan uin suska riau.
36

 

5. “Analisis persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan universitas 

buana perjuangan karawang ( program studi manajemen)”suroso 2019 

Hasil penelitian Suroso menunjukkan bahwa  masing-masing 

dimensi kualitas layanan atau service quality, terlihat bahwa  grafik 

persentase dari kelima dimensi kualitas layanan akademik pada program 

studi pendidikan vokasional konstruksi tidak memiliki tingkatan yang jauh 

berbeda. Jika dilihat dari angka persentase, daya tanggap atau 

responsiveness merupakan dimensi yang memiliki persentase terbesar 

yaitu 73,00% sehingga masuk kategori tinggi. Sementara itu  untuk 

persentase terendah adalah dimensi emapati sebesar 64%. Hasil penelitian 

mengungkapkan bahwa sebagian  besar mahasiswa merasakan puas 

dengan kualitas layanan akademik pada program studi pendidikan 

vokasional konstruksi bangunan universitas buana perjuangan karawang
37

. 

Persamaan penelitian yang dilakukan oleh suroso 2019 dengan 

penelitian ini. Persamaan nya dengan penelitian ini adalah sama-sama 

meneliti tentang layanan akademik. Adapun perbedaannya adalah  suroso 

2019 meneliti tentang Analisis persepsi mahasiswa terhadap kualitas 

pelayanan universitas buana perjuangan karawang (program studi 

                                                           
36 Gusti Ngurah Joko Adinegara 2023. Persepsi mahasiswa terhadap pelayanan akademik 

di universitas dhyana pura. Vol.6.no.3. 
37 Suroso 2019 .Analisis persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan universitas 

buana perjuangan karaw ang ( program studi manajemen). Vol.1,no.2. 
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manajemen) dengan menggunakan metode kuatitatif sedangkan penelitian 

ini meneliti tentang persepsi mahasiswa prodi pendididkan ekonomi pada 

layanan akademik fakultas tarbiyah dan keguruan uin suska uin dan 

menggunakan metode kualitatif . 

D. Fokus Penelitian  

Fokus penelitian adalah garis besar dari pengamatan penelitian, 

sehingga observasi dan analisa hasil penelitian lebih terarah. Oleh sebab itu, 

digunakalah indikator-indikator agar tidak terjadi pembahasan yang terlalu 

luas dan pada akhirnya tidak sesuai dengan apa yang menjadi judul penelitian. 

Fokus penelitian ini bertujuan untuk memfokuskan layanan akademik prodi 

pendidikan ekonomi fakultas tarbiyah dan keguruan uin suska riau.  

1. Bukti langsung (tangibles) 

a. Menyediakan fasilitas dan perlengkapan layanan akademik 

b. Sarana komunikasi kepada pegawai 

2. Kehandalan (reability) 

a. Memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan  

3. Daya tanggap (responsivess) 

a. Para staf Membantu mahasiswa dalam layanan akademik 

b. Para staf Memberikan layanan dengan tanggap 

4. Jaminan (assurance) 

a. sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf 

b. memiliki sifat sopan dalam memberikan layanan akademik 
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5. Empati (emphaty) 

a. Mampu berkomunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para 

mahasiswa. 
38

 

 

 

 

 

  

                                                           
38 Bayu kuniaaji dkk.2022, kepuasan pengguna terhadap pelayanan administrasi di fkip 

universitas vetera bangun nusantara. Vol 8,no 2,hal 697-698. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif deskriptif. Metode 

deskriptif bertujuan untuk mencari teori. Ciri utama metode penelitian ini 

adalah peneliti langsung terlibat ke lapangan, bertindak sebagai pengemat, 

membuat kategori pelaku, mengamati fenomena, mencatatnya dalam buku 

observasi, tidak memanipulasi variable, menitik beratkan pada observasi 

alamiah.
39

 

 

B. Waktu dan Tempat Penelitian 

Waktu penelitian ini mulai dilaksanakan pada tanggal 29 november 

2023 dan berakhir pada tanggal 29 februari 2024. Sedangkan tempat penelitian 

ini dilaksanakan prodi pendidikan ekonomi fakultas tarbiyah dan keguruan. 

Pemilihan lokasi ini didasari atas alasan bahwa persoalan-persoalan yang 

dikaji oleh peneliti ada di lokasi tersebut. 

 

C. Informan Penelitian 

Penelitian kualitatif tidak menggunakan istilah populasi, karena 

penelitian kualitatif berangkat dari kasus tertentu yang ada pada situasi sosial 

tertentu dan hasil kajiannya tidak akan diberlakukan ke populasi, tetapi 

ditransferkan ketempat lain pada situasi yang memiliki kesamaan dengan 

situasi sosial pada kasus dipelajari
40

. Sampel dalam penelitian kualitatif  bukan 

di mana responden, tetapi sebagai narasumber atau partisipan informan. 

                                                           
39 Ismail suardi wekke.dkk. metode penelitian sosial. (Yogyakarta. Gawe buku. 2019). 

Hlm. 35 
40 Sugiyono, MetodePenelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R & 

D, (Bandung: Al Fabeta, 2013), H. 298 
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Informan adalah orang yang memberikan informasi tentang lokasi penelitian 

yang biasa disebut sebagai responden
41

. Informasi dalam penelitian ini terdiri 

dari informan utama dan informan pendukung. Informan utama dalam 

penelitian ini adalah hmps pendidikan ekonomi  

Informan utama dalam penelitian ini adalah hmps pendidikan ekonomi 

fakultas tarbiyah den keguruan, tetapi yang diambil hanya 14 orang dengan 

menggunakan teknik snowball sampling (memilih pegawai dan dosen sebagai 

subjek penelitian) dan pertimbangan ainnya. Adapun informan tambahan 

dalam penelitian ini adalah 14 orang hmps pendidikan ekonomi sedangkan 

obyek dalam penelitia ini adalah persepsi mahasiswa prodi pendidikan 

ekonomi pada layanan akademik fakultas tarbiyah dan keguruan 

Snowball Sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data, 

yang pada awalnya jumlahnya sedikit, lama-lama menjadi besar. Hal ini 

dilakukan karena dari sumber data yang sedikit itu belum mampu memberi 

data yang lengkap, maka mencari orang lain yang dapat digunakan sebagai 

sumber data.
42

 

Peneliti menetapkan informan menggunakan teknik Snawball 

Sampling saat memasuki lapangan  atau sewaktu penelitian berlangsung 

denganl caral mewawancarail informanl kuncil untukl memperoleh informanl 

lyang ldianggap lbisa mewakili keadaan yang akan diteliti.  

Selama penelitian berlangsung, boleh jadi menambah jumlah  

linforman tergantung pada data yang diperoleh, kalau data diperoleh lsudah 

jenuh, maka peneliti tidak perlu menambah informan dan sebaliknya kalau 

                                                           
41 Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, Jakarta: Kencana, 2007, H. 26 
42 Ibid. Hlm. 300 
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data belum jenuh maka peneliti menambah informan dengan cara kembali 

mewawancari linforman kunci untuk menanyakan kembali informan lain yang 

dianggap bisa dijadikan sumber data berikutnya.  

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik yang akan digunakan pengumpulan data adalah langkah yang 

paling utama dalam sebuah penelitian, karena tujuan utama dari penelitian 

adalah mendapatkan data, tanpa kita mengetahui teknik pengumpulan data, 

maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar data yang 

ditetapkan
43

. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Wawancara 

Wawancara merupakan bentuk pengumpulan data yang paling 

sering digunakan dalam penelitian kualitatif
44

. Wawancara dilakukan 

untuk mengetahui, melengkapi data dan upaya memperoleh data yang 

akurat dari sumber data tepat
45

. Dalam kegiatan ini, penelitian 

menggunakan jenis wawancara terstruktur yang artinya membuat terlebih 

dahulu. Secara umum, teknik wawancara dilaksanakan melalui enam 

tahapan, yaitu: (1) Mengidentifikasi permasalahan penelitian atau 

fenomena yang akan diteliti; (2) Mengembangkan desain wawancara 

meliputi pertanyaan wawancara dan protokol wawancara; (3) Melakukan 

                                                           
43 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R& 

D, (Bandung: Alfabeta, 2008), H. 208. 
44 Imami Nur Rachmawati, Pengumpulan Data Dalam Penelitian Kualitatif: Wawancara, 

Jurnal Keperawatan Indonesia, Vol. 11, No. 1, Maret 2007, H. 35 
45 Ditha Prasanti, Penggunaan Media Komunikasi Bagi Remaja Perempuan Dalam 

Pencarian Informasi Kesehatan, Jurnal Lontar, Vol. 6, No. 1, Januari-Juni 2018, H. 17 
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wawancara terhadap narasumber; (4) Transkripsi dan translasi; (5) 

Analisis data wawancara; dan (6) Pelaporan
46

. 

2. Dokumentasi 

Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 

Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental 

dari seseorang.
47

 Dokumen dapat berupa tulisan maupun rekaman yang 

dapat menjadi bukti rekaman yang dapat menjadi bukti keterangan
48

. Jadi, 

dokumentasi adalah suatu bentuk yang ditujukan untuk memperoleh data 

langsung dari tempat penelitian, yaitu peneliti memperoleh foto, data atau 

file, gambar hidup, sketsa dan lainnya. 

 

E. Teknik Analisis Data 

1. Analisis sebelum lapangan. 

Analisis ini dilakukan terhadap data hasil studi pendahuluan atau 

data sekunder, yang akan digunakan untuk menentukan fokus penelitian. 

Namun demikian, fokus penelitian ini masih bersifat sementara, dan akan 

berkembang setelah peneliti masuk dan penelitian di lapangan.
49

 

2. Analisis selama di lapangan model Miles dan Huberman 

Aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif 

dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas sehingga datanya 

                                                           
46 Seng Hansen, Investigasi Teknik Wawancara dalam Penelitian Kualitatif Manajemen 

Konstruksi, Jurnal Teoretis dan Terapan Bidang Rekayasa Sipil, Vol. 27, No. 3, Desember 2020, 

H. 283 
47 Ibid, Hlm 329 
48 Dian Novita Fitriani, Kajian Tentang Oral Dokument: Tinjauan Pada Gerakan 

Dokumentalis Baru, Visi Pustakan, Vol. 20, No. 1, April 2018, H. 24 
49 Ibid. Hlm. 336  
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sudah jenuh. Aktivitas dalam analisis data, yaitu reduction data, display 

data, dan conclusion drawing/verification.
50

 

a. Data Reduction (Reduksi Data) 

Reduksi data merupakan proses berfikir sensitif yang 

memerlukan kecerdasan, keluasan dan kedalaman wawasan yang 

tinggi. Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang 

pokok, menfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan 

polanya.
51

 

Peneliti dalam mereduksi data akan memilih dan menyeleksi 

data yang diperoleh dalam penelitian agar peneliti bisa 

menggambarkan penelitian ini lebih jelas. Peneliti mereduksi data 

dimulai dari menentukan fokus penelitian, menyusun pertanyaan 

penelitian, menentukan informan dalam penelitian. Peneliti dalam 

mereduksi data akan dibantu oleh pembimbing karena peneliti baru 

pertama melakuan penelitian kualitatif. 

b. Data Display (Penyajian Data) 

Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan 

dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan anatrkategori, flowchar, 

dan sejenisnya. Data yang paling sering digunakan adalah data berupa 

teks yang bersifat naratif. Dengan menampilkan data, hal ini akan 

memudahkan untuk memahami apa yang terjadi.
52

 

                                                           
50 Ibid. Hlm. 337 
51 Ibid. Hlm. 339 
52 Ibid. Hlm.  341 
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Sajian data dalam penelitian kualitatif adalah dengan teks 

besifat naratif. Display data akan memudahkan untuk memahami apa 

yang terjadi, data dalam penelitian ini akan disajikan dalam bentuk 

teks naratif yang merupakan penjelasan dari hasil analisis yang 

dilakukan peneliti terhadap integrasi pendidikan karakter dalam 

pembelajaran ekonomi mataeri peran pelaku ekonomi dalam kegiatan 

ekonomi. Data hasil analisis akan disajikan perindikator. 

c. Conclusion Drawing/Verification 

Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif menurut Miles 

dan Huberman adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. 

Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara 

sehingga akan berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat 

untuk mendukung tahap pengumpulan data berikutnya. Apabila 

kesimpulan yang dikemukakan pada tahap awal didukung oleh bukti-

bukti yang valid dan konsisten, saat peneliti kembali ke lapangan untuk 

mengumpulkan data maka kesimpulan yang dikemukakan bersifat 

kredibel.
53

 

Langkah terakhir peneliti lakukan dalam menganalisis data 

adalah menarik kesimpulan dan melakukan verifikasi. Dalam kegiatan 

ini, peneliti berupaya menunjukkan data-data yang akurat dan objektif 

serta tidak direkayasa sama sekali. 

 

                                                           
53 Ibid. Hlm. 345 
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F. Keabsahan Data 

Keabsahan data yang digunakan peneliti untuk pengecekan data 

melalui dua keansahan data yaitu:  

1. Uji kredibilitas data dengan menggunakan bahan referensi. 

Bahan referensi yang dimaksud adalah adanya pendukung untuk 

membuktikan data yang telah ditemukan oleh peneliti, contohnya rekaman 

wawancara, foto interaksi dengan informan, dan lembaran observasi.
54

 

Peneliti dalam penulisan skripsi ini, akan melampirkan bukti-bukti 

dokumentasi selama penelitian berlangsung. Dokumentasi tersebut berupa 

pedoman wawancara, hasil wawancara, lembaran instrumen yang 

dilakukan peneliti.  

2. Uji kredibilitas dengan Member Check. 

Member Check adalah proses pengecekan data yang diperoleh 

peneliti kepada pemberi data. Tujuan member check adalah untuk 

mengetahui seberapa jauh data yang diperoleh sesuai dengan apa yang 

diberikan oleh pemberi data. Apabila data yang ditemukan disepakati oleh 

para memberi data berarti datanya data valid, sehingga semakin kredibel 

atau dipercaya.
55

 

Peneliti dalam penulisan skripsi ini, akan melampirkan bukti-bukti 

dokumentasi selama penelitian berlangsung. Dokumentasi tersebut berupa 

pedoman wawancara, hasil wawancara, lembaran instrumen yang 

dilakukan peneliti.  

                                                           
54 Ibid. Hlm. 375 
55 Ibid. Hlm. 375 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan hasil wawancara dapat peneliti 

simpulkan bahwa dari 5 inidikator layanan akademik dan yang menjawab 

pertanyaan yang di berikan oleh peneliti kepada mahasiswa yang berjumlah 15 

mahasiswa dan 8 pertanyaan, dari 15 mahasiswa rata-rata mahasiswa 

menjawab iya. Maka hasil penyajian ini menyimpulkan bahwa hasil 

wawancara peneliti mengenai indikator layanan akademik pada mahasiswa 

prodi pendidikan ekonomi fakultas tarbiyah dan keguruan uin suska riau 

tergolong sangat baik. 

Layanan akademik difakultas tarbiyah dan keguruan sudah 

memberikan layanan yang cukup memuaskan kepada mahasiswa, memberikan 

perlengkapan yang cukup,membantu mahasiswa,menyediakan fasilitas yang 

baik, memiliki sifat dipercaya dan sopan, berkomunikasi yang baik dan sopan 

kepada mahasiswa untuk memahami kebutuhan mahasiswa. 

 

B. Saran  

Setalah melakukan penelitian kepada mahasiswa prodi pendidikan 

ekonomi fakultas tarbiyah dan keguruan uin suska riau, maka peneliti 

memberikan saran dalam penelitian ini yaitu agar fakultas tarbiyah dan 

keguruan lebih baik lagi kedepannya dan mahasiswanya menjaga fasilitas 

yang diberikan oleh fakultas agar bisa digunakan untuk calon-calon guru 

berikutnya. 
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