
ISSN 1979-4835  

E-ISSN 2721-2335 
 

 

Jurnal Techno-Socio Ekonomika, Volume 13 No. 2 Oktober 2020 

Universitas Sangga Buana YPKP   129 

Pelaksanaan Service Excellent dalam Meningkatkan Kepuasan 

Mahasiswa di Bagian Sistem Informasi Akademik Universitas Sangga 

Buana YPKP 

 
Eva Rachmawati1, Ridwan Jaelani2 

Universitas Sangga Buana 1,2 
 

1korespondensi : evarachmawati44@gmail.com  

 

 

ABSTRAK 
Dewasa ini Universitas/Perguruan Tinggi  di Indonesia khususnya di Bandung yang jumlahnya sudah sangat 

banyak, sehingga dunia pendidikan disektor ini mengalami persaingan yang sangat ketat. Pelayanan yang 

baik khususnya di bagian Sistem Informasi Akademik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

kualitas pelayanan yang diberikan terhadap mahasiswa dibagian Sistem Informasi Akademik Universitas 

Sangga Buana YPKP, sehingga mampu memberikan kepuasan kepada mahasiswa dan mampu bersaing 

dengan Universitas yang lainnya. Teknik Pengumpulan Data yaitu dengan penyebaran kuesioner dan 

observasi langsung di lapangan. Hasil dari penelitian didapat bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

bagian Sistem Informasi Akademik dikatakan kurang baik sehingga kepuasan mahasiswa terhadap Universitas 

Sangga Buana YPKP juga tidak baik. Maka untuk dapat memberi kepuasan yang baik kepada mahasiswa dan 

mampu bersaing dengan Universitas lainnya, Universitas Sangga Buana harus memperbaiki pelayanan yang 

kurang baik dan menerapkan service excellent.  

 

Kata Kunci: Service Exellent, Sistem Informasi Akademik, Kepuasan 

 

 

PENDAHULUAN 

Perguruan Tinggi merupakan suatu lembaga 

yang bergerak dibidang jasa baik Perguruan 

Tinggi Negeri (PTN) maupun Perguruan 

Tinggi Swasta (PTS). Perguruan Tinggi 

merupakan sebuah tempat dimana 

berlangsungnya proses belajar-mengajar. 

Pelaksanaan proses belajar-mengajar tersebut 

melibatkan peran serta sumber daya manusia 

yaitu Dosen dan Mahasiswa, selain itu 

terdapat juga sarana dan prasarana kuliah 

yang lainnya dimana didalamnya terdapat 

para pekerja atau staf-staf yang membantu 

melayani semua kebutuhan dan kepentingan 

baik untuk kegiatan pembelajaran maupun 

untuk kenyamanan dan kepuasan Mahasiswa, 

yang tentunya  itu semua merupakan hal yang 

tidak kalah penting yang dapat mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa di Universitasnya 

masing-masing. 

Dewasa ini Perguruan Tinggi sudah banyak 

menjamur diseluruh negeri khusus nya di 

Bandung yang jumlahnya 171 Perguruan 

Tinggi yaitu dengan 7 Perguruan Tinggi 

Terakeditasi A Bain-PT, 14 Peguruan Tinggi 

Negeri, 4 Institut, 22 Universitas, 22 

Politeknik, 71 Sekolah Tinggi, dan 31 

Akademi.(sumber:http://www.wikipedia.org, 

sehingga dunia pendidikan di sektor ini 

mengalami persaingan yang sangat ketat. 

Ditambah lagi dengan adanya Universitas 

yang sudah bertaraf Internasional dan 

mempunyai nilai lebih dan menambah 

kompleks persaingan didalam negeri 

khususnya di Bandung. Sehingga semua 

Universitas dituntut untuk mengemas kualitas 
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layanannya dengan sebaik mungkin mulai dari 

memperbaiki kinerja para karyawannya 

hingga memberikan fasilitas yang mumpuni 

serta pelayanan yang prima atau Service 

Excellent yang diberikan oleh Dosen maupun 

seluruh pekerja dan staf-staf yang ada 

sehingga pelanggan yaitu Mahasiswa dapat 

merasa nyaman dan  puas ketika melakukan 

seluruh kegiatan pembelajaran di kampus 

yang dipilihnya dan dapat menunjukan 

keunggulan yang dimiliki dan menjadi ciri 

khas Universitas tersebut. Service Excellent 

(Keunggulan Pelayanan) terjadi ketika 

pelanggan menganggap bahwa layanan 

melebihi harapan mereka sebelumnya[1]. 

Dalam hal seperti itu, keunggulan layanan 

(Service Exellent)  menjadi faktor penentu 

keberhasilan bagi perusahaan. Keunggulan 

layanan (Service Exellent) mengacu pada 

penyediaan kualitas layanan yang sangat baik 

melalui sistem manajemen, melebihi harapan 

pelanggan, untuk kepuasan pelanggan dan 

karena itu butuh loyalitas pelanggan yang 

lebih besar [2],[4]. Mahasiswa sangat 

mengharapkan adanya nilai lebih dari 

pelayanan dan fasilitas yang ditawarkan oleh 

Universitas, yang pada intinya akan 

meningkatkan kepuasan Mahasiswa dalam 

menempuh pendidikan di Universitas yang 

dipilihnya. Pada saat inilah Universitas harus 

mampu memberikan yang terbaik kepada 

Mahasiswa dengan tetap bertitik tolak pada 

kebutuhan dan keinginan Mahasiswa yang 

terus berkembang yaitu salah satunya dengan 

suatu strategi pemberian jasa pelayanan yang 

baik kepada Mahasiswa. Pelayanan prima 

adalah pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan yaitu (Mahasiswa) untuk 

memenuhi standar pelayanan, sehingga 

mampu memberikan kepuasan baik kepada 

pelanggan ataupun pihak perusahaan itu 

sendiri. Pelayanan yang baik merupakan daya 

tarik yang cukup besar bagi pelanggan, 

sehingga korporat bisnis seringkali 

menggunakanya sebagai alat promosi untuk 

menarik minat para pelanggan. Sehingga 

Perguruan Tinggi dituntut untuk memperbaiki 

kualitas layanan yang mereka berikan dari 

yang biasa menjadi Excellent dan mampu 

melaksanakannya dengan tepat. 

Selain itu dengan pelayanan yang baik akan 

meningkatkan citra baik Universitas kepada 

masyarakat dan menjadi promosi tersendiri 

bagi Universitas tersebut karena ketika 

pelanggan yaitu Mahasiswa sudah merasa 

nyaman, nasabah tersebut akan repeat lalu 

merekomendasikan kepada keluarga dan 

kerabatnya. Agar Universitas tersebut dapat 

tetap bisa bertahan dalam persaingan yang 

kompleks ini. Kepentingan intuitif dari 

dampak karyawan layanan pada loyalitas 

pelanggan diintegrasikan dan diformalkan 

oleh Heskett dan rekan-rekannya dalam 

penelitian mereka tentang rantai laba layanan, 

di mana mereka menunjukkan hubungan 

antara kepuasan karyawan, retensi dan 

produktivitas, nilai layanan,kepuasan dan 

loyalitas pelanggan, dan pertumbuhan 

pendapatan dan profitabilitas [5]. Adapun 

masalah yang diambil sebagai berikut: 
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1. Bagaimana kualitas pelayanan karyawan 

terhadap kepuasan  Mahasiswa dibagian 

Sistem Informasi Akademik ? 

2. Bagaimana kepuasan Mahasiswa pada 

bagian Sistem Informasi Akademik ? 

Seberapa besar peranan kualitas pelayanan 

dibagian Sistem Informasi Akademik dalam 

meningkatkan kepuasan Mahasiswa? 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena 

yang rumiasa merupakan aktivitas ekonomi 

yang melibatkan sejumlah interaksi dengan 

konsumen atau dengan barang-barang milik, 

tetapi tidak menghasilkan transfer 

kepemilikan. Jasa merupakan setiap tindakan, 

kegiatan atau aktivitas ekonomi yang 

ditawarkan oleh orang perorangan atau 

kelompok kepada konsumen yang hasilnya 

bukan berbentuk fisik atau tidak berwujud dan 

tidak menghasilkan transfer kepemilikan yang 

umumnya memberikan nilai tambah kepada 

konsumen seperti kenyamanan, hiburan, 

kesenangan, atau kesehatan [6]. Keempat 

karakteristik tersebut dinamakan paradigma 

IHIP, yaitu Intangibility. Perbedaan jasa 

dengan barang, apabila barang merupakan 

suatu obyek, alat, material, atau benda; maka 

jasa justru merupakan perbuatan, tindakan, 

pengalaman, proses, kinerja (performance), 

atau usaha [7]. 

Heterogeneity/Variability/Inconsistency, di 

mana jasa bersifat sangat variable karena 

merupakan non-standarized output, artinya 

terdapat banyak kualitas dan jenis, tergantung 

pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut 

diproduksi. Inseparability, dimana barang 

biasanya diproduksi terlebih dahulu, 

kemudian dijual, baru dikonsumsi dan di 

rasakan manfaatnya. Sedangkan jasa 

umumnya dijual terlebih dahulu, baru 

kemudian diprooduksi dan dikonsumsi pada 

waktu dan tempat yang sama. Perishability, 

berarti bahwa jasa merupakan komoditas yang 

tidak tahan lama, tidak dapat disimpan untuk 

pemakaian ulang di waktu datang, dijual 

kembali, atau dikembalikan [8],[9]. Pelayanan 

dalam hal ini sangat erat kaitannya dengan hal 

pemberian kepuasan terhadap pelanggan, 

pelayanan dengan mutu yang baik dapat 

memberikan kepuasan yang baik pula bagi 

pelanggannya, sehingga pelanggan dapat 

lebih merasa diperhatikan akan keberadaanya 

oleh pihak perusahaan. Pelayanan diartikan 

sebagai salah satu tindakan seseorang atau 

organisasi untuk memberikan kepuasan baik 

itu kepada karyawan ataupun kepada 

pelanggan[10]. 

Di era globalisasi seperti sekarang 

perekonomian di Indonesia semakin maju, 

begitu pula dengan persaingan 

perekonomiannya semakin keras, banyak 

perusahaan berusaha untuk semakin 

memperbaiki kualitas perusahaannya disegala 

aspek agar mampu bersaing dengan 

perusahaan yang lainnya, misalkan dalam 

memberikan pelayanan terbaik atau prima. 

Pelayanan secara prima kepada pelanggan 

mempunyai tujuan untuk memenangkan 

persaingan. Pada era globalisasi seperti 

sekarang, memamerkan fasilitas yang 

disediakan oleh perusahaan tidak menjamin 
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perusahaan tersebut memenangkan 

persaingan dan menjamin bahwa pelanggan 

akan memilihnya. Kepuasan pelanggan 

merupakan tujuan paling utama dalam 

pelayanan prima, oleh karena itu sebagai divis 

pelayanan tidak mempunyai sedikitpun alasan 

untuk tidak berupaya memuaskan 

pelanggannya. Meskipun konsep kesenangan 

pelanggan telah ada selama beberapa waktu 

[11], sebagian besar perusahaan (dengan 

beberapa pengecualian penting seperti 

Singapore Airlines, McKinsey & Co, The 

Walt Disney Company, Four Seasons Hotels 

and Resorts, The Ritz-Carlton) baru-baru ini 

tampaknya telah mencantumkan pencapaian 

kepuasan pelanggan atau keunggulan layanan 

sebagai pemasaran tujuan (misalnya AUDI). 

Dalam pengaturan seperti itu, keunggulan 

layanan dapat menjadi faktor penentu 

keberhasilan bagi perusahaan. Keunggulan 

layanan mengacu pada penyediaan kualitas 

layanan yang sangat baik melalui sistem 

manajemen, melebihi harapan pelanggan 

sebelumnya, untuk menghasilkan tidak hanya 

kepuasan pelanggan tetapi juga kepuasan 

pelanggan dan karena itu loyalitas pelanggan 

yang lebih besar[3], [12]. Selain itu, kriteria yang 

berbeda memerlukan penerapan keunggulan 

tertentu model, yang merupakan langkah 

fundamental untuk aliran penelitian yang 

relatif baru dan langka ini. Tujuan dari 

pelayanan prima mencegah pembelotan dan 

membangun kesetiaan pelanggan atau 

customer loyality. Pembelotan pelanggan atau 

berpalingnya pelanggan disebabkan karena 

keselahan pemberian pelayanan maupun 

sistem yang digunakan oleh perusahaan dalam 

melayani pelanggan.

 

Gambar 1: Pembentukan Kepuasan/Ketidakpuasan Pelanggan 
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METODE PENELITIAN 

Metode penelitian merupakan suatu proses 

atau cara yang dipilih secara spesifik untuk 

menyelesaikan masalah dalam suatu 

peneltitian. Metode penelitian diartikan 

sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan data 

dengan tujuan dan kegunaan tertentu[13]. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah deskriptif kualitiatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan dalam 

penyusunan laporan ini adalah observasi dan 

wawancara. Observasi merupakan cara 

memperoleh data melalui pengamatan 

langsung ke lapangan. Sedangkan wawancara 

merupakan data yang diperoleh dengan 

melakukan tanya jawab secara langsung 

dengan pihak yang bersangkutan. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kualitatif . 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian tentang kualitas 

pelayanan karyawan terhadap kepuasan  

Mahasiswa dibagian Sistem Informasi 

Akademik Universitas Sangga Buana YPKP 

didapat karakteristik responden sebagai 

berikut: 

 

Gambar 2: Jenis kelamin responden 

 

Berdasarkan jenis kelamin pengunjung yang 

berkunjung ke bagian Sistem Informasi 

Akademik bermayoritas perempuan dengan 

jumlah 100 responden (53%). Dapat 

disimpulkan bahwa jenis kelamin perempuan 

lebih mendominasi mengunjungi bagian 

Sistem Informasi Akademik dari pada laki-

laki.

 

Gambar 3: Jumlah kunjungan 

47%

53%

Laki-laki

Perempuan

33%

67%
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Berdasarkan jumlah kunjungan dari 

mahasiswa ke bagian Sistem Informasi 

Akademik bermayoritas 4 – 6 kali dengan 

jumlah 100 responden (67%). Dapat 

disimpulkan bahwa mahasiswa kebanyakan 

berkunjung 4 - 6 kali sehingga mahasiswa 

yang dijadikan responden dapat menilai 

keadaan di bagian Sistem Informasi 

Akademik. 

Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap 

Kepuasan Mahasiswa di Bagian Sistem 

Informasi Akademik 

Kualitas pelayanan karyawan terhadap 

mahasiswa. 

 

Gambar 4: kualitas pelayanan karyawan terhadap mahasiswa 

 

Berdasarkan kualitas pelayanan karyawan 

terhadap mahasiswa, dari 100 responden 0% 

menyatakan sangat baik, 0% menyatakan 

baik, 37% menyatakan ragu-ragu, 53% 

menyatakan tidak baik, dan 10% menyatakan 

sangat tidak baik. Dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan yang diberikan karyawan terhadap 

mahasiswa terbilang tidak baik, hal ini dapat 

dilihat dari jumlah persentase responden 

menyatakan tidak baik 53%.

 

Kualitas pelayanan karyawan terhadap   kendala mesin finger print  

 

Gambar 5:  kualitas pelayanan karyawan terhadap kendala mesin finger print 

 

Pada kualitas pelayanan karyawan terhadap 

kendala mesin finger print dari 100 responden 

0 responden menyatakan sangat baik, 3% 

responden menyatakan baik, 27% responden  

37%

53%

10%

Sangat setuju

Setuju

Ragu-ragu

Tidak setuju

Sangat tidak
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0% 3%
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menyatakan ragu-ragu,  53% responden 

menyatakan tidak baik, dan 17% responden  

menyatakan sangat tidak baik. Dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

karyawan terhadap kendala mesin finger print 

dikatakan tidak baik dengan melihat jumlah 

responden yang mengatakan tidak baik 

sebesar 53%.

 

Kualitas pelayanan karyawan ketika proses pembuatan KTM 

 
Gambar 6: kualitas pelayanan karyawan ketika proses pembuatan KTM 

 

Pada kualitas pelayanan karyawan ketika 

proses pembuatan KTM dari jumlah 100 

responden 37% responden  menyatakan ragu-

ragu, 50% responden menyatakan tidak baik, 

dan 13% responden menyatakan sangat tidak 

baik. Dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan karyawan ketika proses pembuatan 

KTM tidak baik dapat dibuktikan dengan 

jumlah responden 50% menyatakan tidak 

baik.

 

Kualitas pelayanan karyawan pada proses input nilai di transkrip 

 

Gambar 7:  kualitas pelayanan karyawan pada proses input nilai di transkrip 

 

Pada kualitas pelayanan karyawan pada 

proses input nilai di transkrip dari jumlah 100 

responden 36% responden menyatakan ragu-

ragu, 61% responden  menyatakan tidak baik, 

dan 3% responden menyatakan sangat tidak 

baik. Dapat disimpulkan bahwa kualitas 

37%
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pelayanan karyawan pada proses input nilai di 

transkrip tidak baik karena jumlah responden 

terbanyak menyatakan tidak baik yaitu 

sebanyak 61%.

 

Kepuasan mahasiswa terhadap jumlah mesin finger print 

 

Gambar 8: Kepuasan mahasiswa terhadap jumlah mesin finger print 

 

Dari rata-rata data di atas terlihat bahwa 

kualitas pelayanan yang diberikan karyawan 

dibagaian Sistem Informasi Akademik 

terbilang tidak baik. Banyak mahasiswa yang 

menyatakan tidak baik dengan 61% 

responden, hal ini berarti mahasiswa merasa 

tidak puas dengan semua pelayanan yang 

diberikan mulai dari pelayanan langsung 

kepada mahasiswa yang terbilang kurang 

baik, sigap, dan ramah sampai pelayanan yang 

tidak langsung seperti perawatan/perbaikan 

mesin finger print, waktu pembuatan KTM, 

dan pelayanan transkrip nilai mahasiswa. 

 

Kepuasan Mahasiswa Kepada Bagian 

Sistem Informasi Akademik 

Diagram kepuasan mahasiswa kepada bagian 

Sistem Informasi Akademik Universitas 

Sangga Buana YPKP.

 

Gambar 9:  Kepuasan mahasiswa terhadap fasilitas di dalam kantor bagian SIA 

 

Berdasarkan grafik kepuasan mahasiswa 

terhadap fasilitas di kantor bagian Sistem 

Informasi Akademik, dari 100 responden 7% 

responden  menyatakan puas, 43% responden  

menyatakan ragu-ragu,  50% responden 

menyatakan tidak puas, dan 0 responden 

menyatakan sangat tidak puas. Dapat 

disimpulkan bahwa mahasiswa merasa tidak 
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puas terhadap fasilitas yang diberikan di 

bagian Sistem Informasi Akademik dengan 

bukti 50% responden menyatakan tidak puas 

hal ini berarti fasilitas yang diberikan untuk 

mahasiswa masih belum memadai 

Pada grafik kepuasan mahasiswa terhadap 

kinerja mesin finger print dari 100 responden 

0 responden menyatakan sangat puas, 0 

responden menyatakan puas,  44% responden 

menyatakan ragu-ragu, 53% responden 

menyatakan tidak puas dan 3% responden 

menyatakan sangat tidak puas. Dapat 

disimpulkan bahwa mahasiswa tidak puas.

 

Gambar 10: Kepuasan mahasiswa terhadap jumlah mesin finger print 

 

Peran Kualitas Pelayanan di Bagian Sistem Informasi Akademik Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Universitas Sangga Buana YPKP 

    

    

Gambar 11:  Pendapat mahasiswa terhadap penerapan pelayanan prima 

 

Menurut data diatas dari 100 responden, hasil 

67% responden menyatakan sangat setuju, 

33% responden  menyatakan sangat setuju, 0 

responden menyatakan ragu-ragu, 0 

responden menyatakan tidak setuju dan 0 

responden menyatakan sangat tidak setuju. 

Dapat disimpulkan bahwa mahasiswa 

mengingikan bagian Sistem Informasi 

Akademik untuk menerapkan pelayanan yang 

prima atau Service Excellent  karena memang 

bagian Sistem Informasi Akademik 

Universitas Sangga Buana YPKP yang 

sekarang yang pelayanan nya kurang 

memuaskan bagi mahasiswa. Mengingat 

Sistem Informasi Akademik ini sangat 

berperan penting bagi kegiatan perkuliahan 

mahasiswa, hampir seluruh kegiatan 

perkuliahan berkaitan dengan Sistem 

Informasi Akademik sehingga jika kualitas 

pelayanan yang diberikan tidak baik maka 

kepuasan mahasiswa terhadap Universitas 

Sangga Buana YPKP pun rendah, oleh karena 
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itu mahasiswa menginginkan pelayanan di 

bagian Sistem Informasi Akademik untuk 

menerapkan pelayanan yang prima atau 

Service Excellent agar mahasiswa menjadi 

puas terhadap semua pelayanan yang 

diberikan dan tentu saja kepuasan mahasiswa 

terhadap Universitas Sangga Buana YPKP 

akan menjadi lebih baik lagi. Maka peran 

kualitas pelayanan di bagian Sitem 

Informatika dan Akademik sangatlah penting 

untuk membantu meningkatkan kepuasan 

mahasiswa terhadap Universtas Sangga 

Buana YPKP. 

 

KESIMPULAN  

Hal ini berimbas langsung kepada kurangnya 

kepuasan mahasiswa terhadap bagian Sistem 

Informasi Akademik Universitas Sangga 

Buana YPKP, yang secara tidak langsung juga 

mahasiswa menjadi tidak puas kepada 

Universitas Sangga Buana YPKP. Sangat 

disayangkan karena kepuasan pelanggan 

(mahasiswa) merupakan hal yang paling 

penting untuk kelangsungan usaha suatu 

perusahaan (Universitas) yang nantinya jika 

pelanggan puas maka pelanggan akan loyal, 

repeat, dan bisa mendatangkan pelanggan 

baru yang lainnya. Begitu juga sebaliknya 

ketika pelanggan tidak puas maka pelanggan 

(mahasiswa) bisa saja pergi dan membuat 

calon pelanggan yang lainnya pergi.  Baik 

tidaknya kualitas pelayanan dibagian Sistem 

Informasi Akademik memiliki peranan yang 

sangat besar bagi kepuasan mahasiswa 

terhadap Universitas Sangga Buana YPKP, 

karena hampir semua pelayanan yang 

diberikan banyak berhubungan dengan 

kelangsungan kegiatan perkuliahan 

mahasiswa atau langsung dirasakan oleh 

mahasiswa. Akan tetapi kualitas pelayanan 

yang diberikan masih belum baik atau tidak 

prima sehingga mahasiswa merasa tidak puas 

terhadap Universitas Sangga Buana YPKP. 
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