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a. ABSTRAK

The research aims to determine the effect of academic services to increase student motivation to

learn the Faculty of Dakwah IAIN Sunan Ampel Surabaya and determine the extent of academic

services to increase students' learning motivation Faculty of Dakwah IAIN Sunan Ampel

Surabaya with quantitative approach . The hypothesis of this study is the influence of academic

services to increase student motivation to learn Faculty of Dakwah IAIN Sunan Ampel.

The entire study population of students of the Faculty of Dakwahh IAIN Sunan Ampel, samples

were taken for determination of populasi. Decision made by proportionally with Proportionate

random sampling method ( random sample proportionally ) and grouping students each

department or study program from the class of 2010 to 2012 . Techniques of statistical tests in

this study using a simple linear regression.

Statistical analysis of the results in the table above with SPSS 14.0 for windows, acquired a

significance level of 0.000, where P < 0.05, which means the null hypothesis is rejected and

alternative hypothesis is accepted. The results show that there are influences between academic

service learning with motivssi . With a coefficient of determination ( R Square ) of 0.120 or 12.0

% variable affecting academic service learning motivation and 88.0 % influenced by other

variables .

Keywords : Academic Services , Increased Motivation

b. Latar Belakang

Dalam dunia pendidikan pada saat ini sangat banyak ditemukan berbagai

permasalahan yang cukup komplek. Masalah tersebut biasa dialami oleh peserta didik

maupun bagi pendidik sendiri. Dalam situasi tertentu kadang-kadang individu dihadapkan

pada kesulitan yang bersumber dari dalam dirinya salah satunya adalah motivasi dalam

belajar. Motivasi merupakan segala sesuatu yang menggerakkan organisme baik itu

bersumber dari faktor internal ataupun dari faktor eksternal

Berkaitan dengan proses interaksi belajar mengajar ada beberapa faktor yang perlu

diperhatikan antara lain adalah motivasi belajar dan metode pembelajaran. Motivasi belajar

merupakan salah satu faktor internal yang cukup penting dalam proses belajar mengajar.

Motivasi diperlukan untuk menumbuhkan minat terhadap mata kuliah yang diajarkan oleh

Pengaruh layanan akademik terhadap motivasi belajar 
mahasiswa

Oleh Azizah Rahayu
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dosen. Sedangkan fasilitas juga salah satu faktor yang menentukan berhasil tidaknya proses

belajar mengajar, dengan fasilitas yang cukup memadai secara otomatis akan mendukung

pencapaian tujuan pembelajaran. Sehingga kedua faktor yang mempengaruhi prestasi belajar

tersebut mempunyai andil yang cukup besar dalam kegiatan belajar.

Menggerakkan motivasi belajar dapat mendorong pencapaian proses belajar

mengajar secara optimal. Walaupun peserta didik mempunyai bakat dan minat yang tinggi

tetapi bila tidak disertai dengan motivasi belajar maka kegiatan belajar mengajar tidak

optimal begitu juga sebaliknya.Bisa juga mahasiswa yang mempunyai intelegensi tinggi

boleh jadi gagal karena kekurangan motivasi.Sehingga motivasi mempunyai peranan penting

dalam kegiatan belajar karena motivasi adalah tenaga yang menggerakkan dan mengarahkan

seseorang.Sedangkan motivasi menurut Petri (1980) “Motivasi adalah dorongan yang berasal

dari dalam diri individu yang digunakan untuk menjelaskan bagaimaa gaya seseorang atau

organism berperilaku baik itu langsung maupun tidak langsung.

Psikologi Motivasi diartikan sebagai suatu kekuatan yang terdapat dalam diri manusia

yang dapat mempengaruhi tingkah lakunya untuk melakukan kegiatan. Menurut Ahmadi dkk

(2004), motivasi sebagai faktor inner (batin) berfungsi menimbulkan, mendasari dan

mengarahkan perbuatan belajar. "Dalam kegiatan belajar, motivasi dapat dikatakan sebagai

keseluruhan daya penggerak di dalam diri siswa yang menimbulkan kegiatan belajar, yang

menjamin kelangsungan kegiatan belajar dan yang memberikan arah kegiatan belajar

sehingga tujuan yang dikehendaki oleh subyek belajar itu dapat tercapai" (Sardiman, 2006).

Sedangkan menurut Mc. Donald yang dikutip oleh Sardiman (2006) motivasi adalah

perubahan energi dalam diri seseorang yang ditandai dengan munculnya “feeling” dan

didahului dengan tanggapan terhadap adanya tujuan. Jadi dalam penelitian ini motivasi

belajar diartikan sebagai dorongan yang ada dan timbul dalam diri siswa untuk belajar atau

meningkatkan pengetahuan serta pemahaman.

Grenberg & Baron (1997) memberi pengertian bahwa motivasi adalah suatu proses

yang membangkitkan, mengarahkan dan menjaga perilaku manusia agar terarah pada tujuan.

Selanjutnya kita mengetahui motivasi mempunyai 3 komponen. Komponen yang pertama

adalah arousal, sesuatu yang membangkitkan.Hal ini berkaitan dengan dorongan atau energi

di balik perilaku.Misalnya seseorang dapat memiliki keinginan untuk mendapat nilai tinggi
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dalam pelajaran matematika.Kondisi ini dapat menstimulasi orang tersebut.Namun hal itu

belum sepenuhnya menggambarkan tentang motivasi, karena motivasi juga berkaitan dengan

pilihan yang dibuat oleh orang tersebut.Oleh karena itu contoh di atas, orang tersebut dapat

memilih tindakan berupa belajar giat untuk mendapatkan nilai yang tinggi.Komponen yang

ketiga maintenance. Seberapa lama seorang akan bertahan pada pilihan yang dibuatnya untuk

mencapai tujuan tersebut. Penjelasan diatas setidaknya telah memberi pengertian dasar

tentang motivasi.

Suryabrata (dalam Najah, 2007) menyatakan bahwa anak yang memiliki motivasi

belajar tinggi dapat diketahui melalui aktivitas-aktivitas selama proses belajar,antara lain:

Menyiapkan diri sebelum mengikuti pelajaran, mencatat mata pelajaran, mengendapkan hasil

pelajaran, mengerjakan tugas dengan baik, menepati jadwal waktu belajar yang dibuat.

Kepuasan Konsumen adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami

kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya (Kotler, 2000). Konsumen merasa

puas kalau harapan mereka terpenuhi, dan merasa amat gembira kalau harapan mereka

terlampaui. Konsumen yang puas cenderung tetap loyal lebih lama, membeli lebih banyak,

kurang peka terhadap perubahan harga dan pembicaraannya menguntungkan perusahaan.

Dalam rangka menciptakan kepuasan konsumen, produk yang ditawarkan

organisasi/perusahaan harus berkualitas.

Swan, 1980 (dalam Tjiptono, 2006) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai

evaluasi secara sadar atau penilaian kognitif menyangkut apakah kinerja produk relatif bagus

atau jelek atau apakah produk bersangkutan cocok atau tidak cocok dengan

tujuan/pemakaiannya.

Defenisi kepuasan menurut Zeithaml dan Bitner (2003) adalah: “Satisfaction is the

customers evaluation of product or service in terms of whether that product or service has

meet their needs and expectations”. Dapat diartikan bahwa, kepuasan adalah evaluasi

konsumen terhadap produk atau jasa dimana produk atau jasa tersebut telah memiliki

kepuasan mereka
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Perguruan tinggi harus memiliki “branding” yang baik dan berusaha

mempertahankannya untuk tetap eksis menghadapi persaingan antar perguruan tinggi saat

ini.Branding adalah sebuah proses memperkenalkan “brand” sampai bagaimana lingkungan

memberikan penilaian yang baik pada “brand” tersebut. Perguruan tinggi yang tidak

memiliki “branding” baik, akan dilupakan oleh konsumennya yakni mahasiswa dan calon

mahasiswa. Untuk memiliki “branding” yang baik sebuah perguruan tinggi seharusnya terus

melakukan proses transformasi informasi dan segala hal kepada mahasiswa dan “stake

holder” dari sekadar diketahui menjadi selalu diingat dengan baik.

Berdasarkan pengamatan atau observasi peneliti menemukan bahwa suatu hal yang

sangat ironis dimana seharusnya mahasiswa semangat belajar dengan didukung oleh fasilitas

yang memadai ternyata jauh dari perkiraan banyak hal yang sangat mengecewakan yang di

alami oleh mahasiswa fakultas dakwah diantaranaya adalah gedung yang kotor dan

berantakan, layanan akademik yang masih kurang maksimal karena terbatasnya tempat para

stafnya dan kondisi kelas yang panas dan tidak ada fasilitas pendukung yang memadai

misalnya: LCD dan AC. Sehingga dampaknya adalah bertambah malasnya mahasiswsa untuk

belajar. Dan akan berdampak juga terhadap image fakultas maupun kampus.

Sebelumnya telah banyak penelitian yang dilakukan mengenai kepuasan konsumen

dalam hal ini khususnya dilakukan pada kantor pos. Namun meskipun demikian sebuah

perusahaan pastinya membutuhkan pembaruan untuk lebih meningkatkan kualitas dari apa

yang diproduksi, disewakan maupun yang dijualnya. Sehingga diperlukan penelitian-

penelitian lebih lanjut untuk hal ini, berikut adalah hasil penelitian-penelitian terdahulu

mengenai kepuasan konsumen.

Penelitian pertama yang dilakukan oleh Dauhan & Kanaidi (2012), berjudul

Pengaruh Kualitas Jasa, Nilai Jasa, dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Perilaku Minat

Pembelian Konsumen Pos Ekspres di PT Pos Indonesia Wilayah Bandung. Penelitian ini

memberikan hasil bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap perilaku

minat pembelian pelanggan sebesar 21,00%.

Cravens (dalam Handayani, dkk, 2003) dijelaskan bahwa, “Untuk mencapai tingkat

kepuasan yang tinggi , diperlukan adanya pemahaman tentang apa yang diinginkan oleh
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konsumen, dengan mengembangkan komitmen setiap orang yang ada dalam lembaga untuk

memenuhi kebutuhan konsumen”.

Sedangkan Parasuraman (1990) menguriakan kepuasan konsumen dipengaruhi oleh

lima faktor yakni: Tangibel, Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan

material yang digunakan pemberi layanan, serta penampilan karyawan. Reliability, Berkaitan

dengan kemampuan pemberi layanan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama

kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang

disepakati. Responsivnes, Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan

untuk membantu para pelanggan dan merespons permintaan mereka, serta menginformasikan

kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. Assurance, Yakni

perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap pemberi

layanan dan pemberi layanan bias menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan

juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan

keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

Emphaty, Berarti pemberi layanan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak

demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan

dan memiliki jam operasi yang nyaman.

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan di atas, maka peneliti memadukan berbagai

faktor tersebut sehingga menjadi 5 faktor saja untuk kepentingan penelitian yang akan

dilakukan oleh penelitian dan disesuaikan dengan permasalahan yang diteliti oleh peneliti

yaitu (1) faktor berwujud (tangible), (2) faktor keandalan (reliability), (3) faktor ketanggapan

(responsivenes), (4) faktor keyakinan (assurance), dan (5) faktor empati (emphaty).

Untuk itu setiap perguruan tinggi saat ini perlu bertindak adaptif sebagai konsekuensi

atas perubahan lingkungan internal maupun eksternal yang terjadi dengan orientasi untuk

memberikan layanan yang terbaik kepada mahasiswa, sehingga akan memberikan dampak

positif juga kepada perkembangan perguruan tinggi tersebut.Perguruan tinggi harus

melakukan langkah antisipasi guna menghadapi persaingan yang semakin kompetitif serta

bertanggung jawab untuk menggali dan meningkatkan segala aspek layanan yang

dimiliki.Peningkatan motivasi belajar dalam suatu perguruan tinggi sangat ditentukan oleh
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layanan yang diberikan, dimana layanan yang bermutu dapat diidentifikasi melalui kepuasan

pelanggan, dalam hal ini adalah mahasiswa.

c. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah apakah terdapat pengaruh layanan akademik terhadap motivasibelajar mahasiswa?

1. Apakah terdapat pengaruh layanan akademik terhadap motivasi belajar mahasiswa?

2. Seberapa besar layanan akademik berpengaruh terhadap motivasi belajar?

d. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang hendak dicapai

adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh layanan akademik terhadap motivasi belajar.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh layanan akademik terhadap motivasi belajar.

e. Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang merupakan penelitian yang

menekankan analisisnya pada data-data numerikal atau angka yang diolah dengan metode

statistika serta dilakukan pada penelitian inferensial atau dalam rangka pengujian hipotesis,

sehingga diperoleh signifikansi perbedaan antara variabel yang diteliti  (Azwar, 2004).

Jenis penelitian ini adalah korelatif yang bertujuan untuk menghubungkan 2 variabel

yang mempunyai keterkaitan dan dalam penelitian ini 2 variabel tersebut adalah layanan

akademik sebagai variable independent dengan Motivasi Belajar sebagai variable dependent

Dalam penelitian ini dua variable yaitu:

a. Variabel bebas (X) adalah Layanan akademik

b. Variabel terikat (Y) adalah Motivasi Belajar

Populasi dalam penelitian ini adala seluruh mahasiswa Fakultas Dakwah dari 7

jurusar, KPI, PMI, BKI, MD, Komunikasi, Sosiologi dan Psikologi yang berjumlah 2179

mahasiswa.
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Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan Proportionate Random

Sampling (sampel acak secara proporsional) berdasarkan jurusan. Maka sampel akan

diambil setiap jurusan secara proporsional.

Besarnya populasi yang mencapai 2179 mahasiswa dari berbagai jurusan sehingga

akan di ambil beberapa persen dari jumlah populasi tersebut. Arikunto, 2002 (dalam

bukunya Anwar, 2009) menyatakan:

Untuk sekedar ancer-ancer maka apabila subyeknya kurang dari 100, lebih baik

diambil semua sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi. Selanjutnya, jika

jumlah subyeknya besar dapat diambil antara 10-15% atau 20-25% atau lebih, tergantung

setidaknya setidak-tidaknya:

a. Kemampuan peneliti dilihat dari waktu, tenaga, dan dana.

b. Sempit luasnya wilayah pengamatan dari setiap subyek, karena hal ini

menyangkut banyak sedikitnya data.

c. Besar kecilnya resiko yang ditanggung peneliti. Untuk penelitian yang

resikonya besar, tentu saja jika sampel besar, hasilnya akan lebih baik.

Sehingga dari kaidah tersebut, dirasa perlu mengambil beberapa sampel sebagai

perwakilan dari populasi tersebut.Sampel yang diambil sebanyak218 responden.

Metode pengumpulan data dalam kegiatan ini mempunyai tujuan untuk

mengungkap fakta mengenai variabel yang diteliti. Instrumen merupakan alat bantu yang

digunakan oleh peneliti untuk mengumpulkan data dengan cara melakukan pengukuran

(Sugiyono, 2008). Tujuan ini harus dicapai dengan menggunakan metode atau cara yang

efisien dan akurat.

Untuk keperluan analisis data, maka peneliti membutuhkan sejumlah data

pendukung yang berasal dari individu yang bersangkutan (subyek penelitian). Dalam

penelitian ini peneliti menggunakan skala yang berisi sejumlah pertanyaan/pernyataan

tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden (laporan tentang

pribadinya/hal-hal yang ia ketahui).

Dalam penelitian ini menggunakan model skala liker yang menggunakan

pernyataan yang terdiri atas 4 kategori, yaitu sangat setuju (SS), setuju (S), tidak setuju

(TS), sangat tidak setuju (STS).
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Tabel .1

Skor Skala Likert

Jawaban
Skor

Favourable

Skor

Unfavourabel

Sangat Setuju (SS) 4 1

Setuju (S) 3 2

Tidak Setuju (TS) 2 3

Sangat Tidak

Setuju(STS)

1 4

Pernyataan favourable merupakan pernyataan yang berisi hal-hal yang positif atau

mendukung terhadap obyek sikap. Pernyataan unfavourable merupakan pernyataan yang

berisi hal-hal yang negatif yakni tidak mendukung atau kontra terhadap obyek sikap yang

hendak diungkap.

Hasil analisis uji diskriminasi aitem sebanyak 32 aitem pada skala motivasi

belajar yang penulis susun berdasarkan indicator motivasi belajar. Dari 32 item skala

motivasi belajar, setelah di ujikan terhadap 218 mahasiswa sebagai subyek penelitian,

dengan taraf signifikansi 0,05 % dengan nilai pembanding sebesar 0,25. Adapaun kaidah

yang digunakan adalah jika harga corrected total correlation < nilai pembanding, maka

aitem tidak valid dan jika harga corrected total correlation > nilai pembanding, maka

aitem valid.

Adapun Aitem-aitem skala motivas belajar yang berstatus valid berjumlah 26

aitem dan aitem yang gugur berjumlah 6 aitem.

Hasil uji reliabilitas alat ukur tiap-tiap aitem skala motivasi belajar diperoleh

harga nilai alpha sebesar = 0,884, artinya aitem pada skala motivasi belajar reliabel.

Hasil analisis uji diskriminasi aitem sebanyak 6 aitem pada skala layanan

akademik yang penulis susun berdasarkan indicator layanan akademik. Dari 6 item skala

layanan akademik, setelah di ujikan terhadap 218 mahasiswa sebagai subyek penelitian,

dengan taraf signifikansi 0,05 % dengan nilai pembanding sebesar 0,25. Adapaun kaidah

yang digunakan adalah jika harga corrected total correlation < nilai pembanding, maka
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aitem tidak valid dan jika harga corrected total correlation > nilai pembanding, maka

aitem valid.

Adapun Aitem-aitem skala motivas belajar yang berstatus valid berjumlah 6 aitem

dan aitem yang gugur berjumlah 1 aitem dan aitem yang valid berjumlah 5.

Hasil uji reliabilitas alat ukur tiap-tiap skala layanan akademik diperoleh harga

nilai alpha sebesar = 0,662, artinya aitem pada skala layanan akademik cukup reliabel

Untuk normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data sampel yang dianalisis

dari populasi data berdistribusi normal atau tidak. Dengan teknik uji Kolmogorov

Smirnov Shapiro-Wilk, dan Lilliefors, akan dijelaskan sejauh mana data tersebut

berdistribusi normal atau tidak. (Prayitno, 2009)

Kaidah pengujiam:

Jika sig> 0,05, maka distribusi data normal

Jika sig< 0,05, maka distribusi tidak normal.

Berdasarkan hasil uji analisis normalitas data dengan menggunakan kolmogorof

smirnov pada variabel motivasi belajar sebesar 0,072 dan pada variabel layanan

akademik sebesar 0,061 artinya data kedua variabel tersebut normal.

Untuk keperluan uji lenearitas digunakan test for linearity pada program SPSS

dengan tafaf signifikansi 0,05. Dua variable dinyatakan mempunyai hubungan yang

linear bila signifikansi kurang dari 0,05 (Priyatno, 2009).

Berdasarkan hasil uji linearitas data antara variabel motivasi belajar dan layanan

akademik diperoleh signifikansi 0,000 artinya kedua variabel memiliki linearitas.

Analisis data adalah proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih

mudah dibaca dan diinterpretasikan. Analisis data merupakan bagian yang sangat

penting, karena dengan analisis data tersebut dapat diberi arti dan makna yang berguna

dalam memecahkan masalah penelitian.Sesuai dengan tujuan penelitian ini yaitu untuk

menguji hipotesis tentang korelasi antar dua variabel, maka teknik yang digunakan adalah

teknik analisis regresi sederhana.Regresi sederhana mengestimasi besarnya koefisien

yang dihasilkan oleh persamaan yang bersifat linear, yang melibatkan dua variable

independent (Muhid 2010).
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f. Hasil dan Pembahasan

Dari hasil analisis statistik pada tabel diatas dengan bantuan program SPSS 14,0 for

windows, diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,000, dimana P<0,05, yang  artinya Hipotesis

nol ditolak dan hipotesis alternatif diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa terdapat

terdapat pengaruh antara layanan akademik dengan motivssi belajar. Dengan koefisien

determinasi (R Square) sebesar 0.120 atau 12,0 % variabel layanan akademik mempengaruhi

motivasi belajar dan 88,0% dipengaruhi oleh variabel yang lainnya. berdasarkan hasil

analisis diketahui bahwa terdapat hubungan yang positif sebesat 0,346 antara layanan

akademik dengan motivasi mahasiswa. untuk dapat memberikan interpretasi terhadap

hubungan tersebut, maka dapat digunakan pedoman seperti pada tabel berikut (Sugiono

2007).

Perguruan tinggi merupakan sebuah institusi dengan salah satu tugasnya adalah

memberikan pelayanan kepada masyarakat untuk menyiapkan sumber daya manusia masa

depan yang bermutu dan berdaya guna. dalam prosesnya, perguruan tinggi membutuhkan

sumber informasi yang mutahir. pengembangan implementasi teknologi informasi dan

komunikasi di perguruan tinggi merupakan upaya yang sudah seharusnya dilakukan. salah

satu aktifitas dalam perguruan tinggi sesuai dengan fungsinya yaitu penyelengga pendidikan

adalah layanan akademik. dalam pelaksanaannya layanan akademik ini perlu adanya

penggunaan teknologi informasi yang mendukung tercapainya sasaran dari layanan akademik

tersebut. hal tersebut juga belaku pada layanan aakademik fakultas dakwah IAIN sunan

ampel. IAIN sebagai salah satu lembaga pendidikan yang menyelenggarakan pendidikan

tinggi, menggunakan teknologi informasi sebagai sarana untuk memberikan pelayanan

administrasi kepada mahasiswa. tidak hanya itu fasilitas yang berupa fisik seperti ruang

kuliah, suhu udara dan perlengkapan fakultas juga harus memenuhi standar pelayanan

minimum yang telah ditetapkan.

Dalam rangka untuk memberikan pelayanan yang berkualitas suatu institusi

pendidikan  secara berkesinambungan harus mengadakan pembinaan kelembagaan, langkah

ini untuk memperbaiki pelayanan kepada mahasiswa dari waktu ke waktu. langkah

pembinaan tersebut diperlukan oleh suatu lembaga dikarenakan tingkat kepuasan yang

diterima oleh pengguna layanan dalam hal ini dalah mahasiswa tentunya akan terus berubah

seiring dengan baiknya tinggkat pendidikan. Dengan demikian dalam upaya meningkatkan
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kualitas pelayanan baik fisik maupun non fisik diperlukan upaya yang sungguh-sungguh dan

terus-menerus agar apa yang diharapkan dapat tercapai. Usaha meningkatkan kualitas

pelayanan yang diberikan oleh suatu institusi merupakan faktor yang juga tidak bisa di

abaikan adalah kualitas sumber daya manusia serta sarana dan prasarana (Nawawis, 2010).

Berdasarkan pada hasil pengolahan data dan analisis data yang telah di uraikan

sebelumnya, maka terbukti bahwa kualitas pelayann baik secara fisik maupun administrasi

berpengaruh signifikan terhadap motivasi belajar mahasiswa. hal ini terbukti dari hasil

perhitungan regresi linear yaitu sebesar 0,346 menunjukkan bahwa apabila kualitas

pelayanan yang diberikan pihak fakultas dakwah meningkat maka motivasi belajar

mahasiswa pun akan semakin meningkat. Untuk mengetahui lebih jelasnya terkait tingkat

kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan baik layanan akademik maupun non

akademik.

Hasil temuan mengenai kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Fakultas Dakwah

IAIN Sunan Ampel Surabaya dari aspek tangibel yang Berkenaan dengan daya tarik, fasilitas

fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan pemberi layanan, serta penampilan

karyawan. Dari subyek sebanyak 218 diperoleh mahasiswa yang menyatakan sangat puas

sebanyak 7 orang, selanjutnya mahasiswa yang menyatakan puas ada 24 orang, disisi lain

mahasiswa yang menyatakan tidak puas ada 96 orang dan 91 orang yang menyatakan sangat

tidak puas terhadap pelayanan Fakultas. Jadi rata-rata tingkat kepuasan mahasiswa terhadap

layanan akademik dari aspek tangibel adalah sangat tidak puas ditunjukkan dengan skor

mean 1, 76.

Hasil temuan mengenai kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Fakultas Dakwah

IAIN Sunan Ampel Surabaya dari aspek Reliability yang Berkaitan dengan kemampuan

pemberi layanan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat

kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. Dari

subyek sebanyak 218 diperoleh mahasiswa yang menyatakan sangat puas sebanyak 7 orang,

selanjutnya mahasiswa yang menyatakan puas ada 55 orang, disisi lain mahasiswa yang

menyatakan tidak puas ada 118 orang dan 38 orang yang menyatakan sangat tidak puas

terhadap pelayanan Fakultas. Jadi rata-rata tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan

akademik dari aspek Reliability adalah tidak puas ditunjukkan dengan skor mean 2,14.
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Hasil temuan mengenai kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Fakultas Dakwah

IAIN Sunan Ampel Surabaya dari aspek Responsiveness yang Berkenaan dengan kesediaan

dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespons permintaan

mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa

secara cepat. Dari subyek sebanyak 218 diperoleh mahasiswa yang menyatakan sangat puas

sebanyak 11 orang, selanjutnya mahasiswa yang menyatakan puas ada 94 orang, disisi lain

mahasiswa yang menyatakan tidak puas ada 85 orang dan 28 orang yang menyatakan sangat

tidak puas terhadap pelayanan Fakultas. Jadi rata-rata tingkat kepuasan mahasiswa terhadap

layanan akademik dari aspek Responsivness adalah tidak puas ditunjukkan dengan skor mean

2,40

Hasil temuan mengenai kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Fakultas Dakwah

IAIN Sunan Ampel Surabaya dari aspek Assurance yang Berkenaan dengan perilaku para

karyawan, mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap pemberi layanan dan

pemberi layanan bias menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti

bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan

yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Dari subyek

sebanyak 218 diperoleh mahasiswa yang menyatakan sangat puas sebanyak 6 orang,

selanjutnya mahasiswa yang menyatakan puas ada 68 orang, disisi lain mahasiswa yang

menyatakan tidak puas ada 118 orang dan 26 orang yang menyatakan sangat tidak puas

terhadap pelayanan Fakultas. Jadi rata-rata tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan

akademik dari aspek  Assurance adalah tidak puas ditunjukkan dengan skor mean 2, 25

Hasil temuan mengenai kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Fakultas Dakwah

IAIN Sunan Ampel Surabaya dari aspek Emphaty yang Berkenaan Berarti pemberi layanan

memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta

memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang

nyaman. Dari subyek sebanyak 218 diperoleh mahasiswa yang menyatakan sangat puas

sebanyak 13 orang, selanjutnya mahasiswa yang menyatakan puas ada 80 orang, disisi lain

mahasiswa yang menyatakan tidak puas ada 94 orang dan 31 orang yang menyatakan sangat

tidak puas terhadap pelayanan Fakultas. Jadi rata-rata tingkat kepuasan mahasiswa terhadap

layanan akademik dari aspek Emphaty adalah tidak puas ditunjukkan dengan skor mean 2,34
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Hasil temuan mengenai kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Fakultas Dakwah

IAIN Sunan Ampel Surabaya secara keseluruhan dengan subyek sebanyak 218 dan rata-rata

tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik adalah cukup puas ditunjukkan

dengan skor mean 10,89.

Kategori Interpretasi Setiap Aspek

SKOR KETERANGAN
1 SANGAT TIDAK PUAS
2 TIDAK PUAS
3 PUAS
4 SANGAT PUAS

Kategori Interpretasi Tingkat Kepuasan

SKOR KETERANGAN
1 – 4 SANGAT TIDAK PUAS
5 – 9 TIDAK PUAS

10 – 14 CUKUP PUAS
15 – 19 PUAS
20 – 25 SANGAT PUAS

Oleh karena itu, pihak kampus harus lebih meningkatkan kualitas pelayanan, dimana

pelayanan yang diberikan oleh fakultas masih belum maksimal artinya belum sepeuhnya

memenuhi harapan mahasiswa karena ada beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas

pelayanan menjadi rendah antara lain: pembangunan gedung yang masih terbengkalai,

ruangan yang sangat panas, tidak adanya AC dan LCD, masih belum lengkap dan

berjalannya data-data di sistem informasi akademik (SIAKAD) dan ruangan staf akademik

yang masih berantakan sehingga juga berdampak pada kinerja staff dalam melayani

mahasiswa.

Dari penjelasan di atas terlihat bahwa, kualitas pelayanan merupakan unsur penentu

terciptanya kepuasan atau ketidakpuasan, dalam hal ini yang menentukan tingkat kepuasan

adalah mahasiswa yang nantinya akan berdampak pada motivasi dalam belajar. Dalam

penelitian ini, untuk mengukur dimensi kualitas pelayanan, penelliti menggunakan indikator

menurut parasuraman, et al, (dalam Tjiptono, 2007) yaitu: Tangible, Berkenaan dengan daya

tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan pemberi layanan, serta
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penampilan karyawan. Reliability, Berkaitan dengan kemampuan pemberi layanan untuk

memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan

menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. Responsivnes, Berkenaan

dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan

merespons permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan

kemudian memberikan jasa secara cepat. Assurance, Yakni perilaku para karyawan mampu

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap pemberi layanan dan pemberi layanan bias

menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan

selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk

menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. Emphaty, Berarti pemberi layanan

memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta

memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang

nyaman.

Teori menurut Parasuraman di atas pada dasarnya baik untuk dilaksanakan sebagai

acuan mengukur kualitas pelayanan, akan tetapi untuk melaksanakan hal tersebut terkadang

selalu menemui beberapa kendala, diantaranya seperti yang telah dijelaskan pada uraian

sebelumnya, yaitu seperti faktor sumber daya manusia atau pada pegawai yang masih belum

maksimal dalam  memberikan pelayanan, serta sarana dan prasarana yang belum sepenuhnya

memadai. Oleh karena itu, untuk dapat melaksanakan semua indikator tersebut secara

optimal maka, diperlukan kerjasama dari semua pegawai sebagai pelaksana kegiatan dalam

memberikan pelayanan kepada mahasiswa untuk dapat menciptakan kepuasan mahasiswa

yang akan berdampak termotivasinya mahasiswa dalam meningkatkan belajarnya. motivasi

belajar akan meningkat apabila didukung oleh fasilitas fisik dan layanan akademik yang

memenuhi harapan. Oleh karena itu, jika salah satu dari indikator di atas tidak diperhatikan

dalam pemberian pelayanan kepada mahasiswa, maka tingkat kepuasan mahasiswa yang ini

di capai pun tidak maksimal dan dapat berdampak negatif terhadap motivasi mahasiswa

dalam belajar ataupun kuliah.
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g. Kesimpulan

1. Berdasarkan hasil penelitian dengan melakukan uji statistik terbukti bahwa terdapat

pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan dengan motivasi belajar dengan nilai

koefisien korelasi sebesar 0, 346 atau dapat dikatakan mempunyai tingkat hubungan yang

lemah. Kemudian hasil koefisien determinasi sebesar 12 ,0 %  kontribusi variabel layanan

akademmik terhadap motivasi belajar mahasiswa, sedangakan sisanya sebesar 88 %

ditentukan oleh variabel lain.

2. Rata-rata kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik pada setiap aspek adalah tidak

puas sedangkan secara keseluruhan tingkat kepuasan mahasiswa cukup puas dengan

kondisi fakultas saat ini


