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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak tingkat kepuasan mahasiswa Fakultas [Imu Sosial
dan IImu Politik (FISIP) terhadap layanan administrasi melalui aplikasi Satu Atap. Aplikasi Satu Atap
adalah sebuah platform digital yang dibuat untuk mempermudah dan mempercepat proses administrasi
akademik di Fakultas IImu Sosial dan lImu Politik (FISIP). Konsep kepuasan pelanggan dari Kotler dan
Keller (2016) serta teori teknologi informasi dari Davis (1989) di mana kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh perbandingan antara harapan dan persepsi terhadap kualitas layanan yang diterima,
sementara penerimaan teknologi dipengaruhi oleh persepsi kemudahan penggunaan dan manfaatnya.
Metode kuantitatif dengan pendekatan survei digunakan dalam penelitian ini dengan pengumpulan data
melalui penyebaran kuesioner kepada mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Iimu Politik (FISIP).
Temuan penelitian menunjukkan adanya korelasi yang signifikan antara tingkat kepuasan mahasiswa
- BY _SA . dan pelayanan administrasi yang diberikan melalui aplikasi Satu Atap. Semakin tinggi tingkat kepuasan
This work is licensed under a Creative mahasiswa, semakin positif persepsi mereka terhadap keefektifan dan efisiensi aplikasi dalam
Commons Attribution-ShareAlike 4.0 . . . e A L .
International. mendukung proses administrasi. Hasil penelitian ini memiliki implikasi penting dalam pengembangan
https://talenta.usu.ac.id/sajjana sistem aplikasi administrasi di perguruan tinggi, terutama dalam meningkatkan pengalaman pengguna
dan mempercepat proses layanan bagi mahasiswa.

Kata Kunci: Kepuasan Mahasiswa, Pelayanan Administrasi, Aplikasi Satu Atap, FISIP, Perguruan
Tinggi, Teknologi Informasi, Efisiensi Layanan
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1. Pendahuluan

Aplikasi Satu Atap (ASA) merupakan pelayanan administrasi yang memanfaatkan teknologi
informasi dengan sistem online dalam merupakan untuk mengelola persuratan ke fakultas yang
melibatkan banyak pihak dalam proses pengajuan, verifikasi, dan proses mendapatkan hasil sesuai
SOP yang berlaku. Adanya Aplikasi Satu Atap (ASA) diharapkan dapat mempermudah mahasiswa
dalam pelayan administrasi dan mempercepat layanan. Namun keberhasilan implementasi Aplikasi
satu atap (ASA) tidak hanya bergantung pada kecanggihan teknologinya, tetapi juga pada tingkat
penerimaan dan kepuasaan penggunanya dan pelayanan yang diberikan untuk mahasiswa. (Indrayani,
2011)

Fakultas ilmu sosial dan ilmu politik Universitas Sumatera utara (USU) memiliki 7 fakultas
yaitu fakultas Sosiologi, fakultas Kesejahteraan Sosial, fakultas Ilmu Administrasi Publik, fakultas
IImu Komunikasi, fakultas Antropologi Sosial, fakultas IiImu Politik dan fakultas I[Imu Administrasi
Bisnis. Dan jumlah mahasiswanya 3828 orang. Ini menjadi objek penelitian yang menarik untuk
mengkaji efektivitas Aplikasi Satu Atap (ASA). Mahasiswa fakultas ilmu sosial dan ilmu politik
(FISIP) memiliki latar belakang studi yang berkaitan dengan dinamika sosial dan kebijakan publik,
memiliki cara sudut pandang dalam menilai implementasi kebijakan teknologi informasi di
lingkungan perguruan tinggi Kampus (Nugroho, 2014). Oleh karena itu kami menganalisis pengaruh
Tingkat kepuasan dan pelayanan yang diberikan ke mahasiswa fakultas ilmu sosial dan ilmu politik
(FISIP) terhadap pelayanan administrasi melalui Aplikasi Satu Atap (ASA) untuk mengetahui
keberhasilan implementasi aplikasi satu atap ( ASA) ini di fakultas ilmu sosial dan llmu politik
(FISIP) di universitas Sumatera utara (USU).

Dalam penelitian ini tentang Pengaruh tingkat kepuasan mahasiswa fakultas ilmu sosial dan
politik terhadap pelayanan administrasi melalui aplikasi satu atap (ASA) di Universitas sumatera
utara (USU) .Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan mahasiswa dan pelayanan
administrasi dan faktor -faktor yang mempengaruhi Tingkat kepuasaan mahasiswa seperti
kemudahan penggunaan ,kendala sistem aplikasi satu atap (USU ) di fakultas ilmu sosial dan ilmu
politik, Universitas Sumatera utara( USU). Dengan menganalisis pengaruh Tingkat kepuasan dan
pelayanan administrasi yang diberikan ke mahasiswa fakultas ilmu sosial dan ilmu politik(FISIP)
kami percaya dapat membantu dalam merancang strategi yang tepat untuk meningkatkan kualitas
pelayanan aplikasi satu atap (ASA).

Berdasarkan uraian mengenai latar belakang penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya,
terdapat beberapa masalah yang dapat diidentifikasi terkait aplikasi Satu Atap (ASA) di Universitas
Sumatera Utara (USU), khususnya pada Fakultas IImu Sosial dan Ilmu Politik (FISIP). Pertama,
muncul permasalahan mengenai tingkat kepuasan mahasiswa FISIP terhadap penggunaan aplikasi

ASA sebagai platform pelayanan administrasi. Kedua, terdapat isu mengenai efektivitas dan kualitas
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pelayanan administrasi yang diberikan melalui aplikasi ASA. Berdasarkan identifikasi tersebut,
penelitian ini merumuskan dua pertanyaan utama: (1) Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa FISIP
dalam menggunakan aplikasi ASA? dan (2) Bagaimana kualitas pelayanan administrasi yang
diberikan melalui aplikasi ASA? Penelitian ini bertujuan untuk menjawab kedua pertanyaan tersebut,
yaitu dengan mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa FISIP serta mengevaluasi pelayanan
administrasi melalui aplikasi ASA di USU, sehingga hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
rekomendasi untuk perbaikan dan pengembangan layanan berbasis digital di lingkungan universitas.

2. Tinjauan Pustaka
2.1 Kepuasan
Harbani Pasolong (2010) menyatakan bahwa kepuasan masyarakat itu dinilai sangat penting
terhadap hubungan kepercayaan masyarakat. Dalam hal ini semakin baik fasilitas dan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh petugas, maka akan semakin tinggi kepercayaan masyarakat. Sejalan
dengan pendapat sebelumnya tadi kepuasan menurut Kotler (2014) adalah perasaan senang atau rasa
kecewanya seseorang yang muncul setelah ia membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil)
suatu produk yang didapatkan dan harapan-harapannya.
Menurut Aswad et al, (2018:80) ada beberapa indikator yang dipakai dalam kepuasan pelanggan atau
masyarakat, yaitu:
1. Kinerja, yaitu ketika kinerja setingkat dengan ekspektasi yang diinginkan pelanggan.
2. Harga, vyaitu ketika perusahaan atau instansi meningkatkan kepuasan dengan cara
menurunkan harga dan meningkatkan kualitas.
Ekspektasi, yaitu perasaan pelanggan dari pengalaman sebelumnya atau informasi dari teman.
2.2  Pelayanan
Menurut Zeithaml, et al.(dalam Hardiansyah 2018) terdapat 5 dimensi utama yang
mempunyai maksud untuk mengetahui kualitas pelayanan publik yang dapat dirincikan sebagai
berikut, yaitu :
1. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk melaksanakan pelayanan yang dijanjikan
dengan tepat dan terpercaya.
3. Ketanggapan (responsiveness), Yyaitu kemampuan untuk membantu pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan cepat.
4, Keyakinan (assurance), yaitu pengetahuan dan kesopanan pegawai serta kemampuan mereka
untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.
5. Empati (emphaty), yaitu syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi pelanggan.
6. Berwujud (tangible), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan media

komunikasi.
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3. Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan memakai metode survey (kuesioner)
untuk mengetahui pengaruh tingkat kepuasan mahasiswa llmu Fakultas Sosial dan IImu Politik
(FISIP) terhadap pelayanan administrasi yang diberikan melalui aplikasi Satu Atap. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menemukan hubungan dan pengaruh antara tingkat kepuasan siswa dan
kualitas pelayanan administrasi yang mereka terima.

Menurut (Wibowo, 2013), Penelitian kuantitatif berasal dari filsafat positivisme, digunakan
untuk menyelidiki populasi atau sampel tertentu. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial Dan Politik Universitas Sumatera Utara (USU) yang telah
menggunakan aplikasi Satu Atap. Metode purposive sampling digunakan untuk mengumpulkan
sampel penelitian berdasarkan kriteria seperti mahasiswa yang aktif di FISIP dan pernah
menggunakan aplikasi satu atap untuk keperluan administrasi serta bersedia berpartisipasi dalam
penelitian. Semua data dikumpulkan menggunakan instrumen penelitian, dan analisis kuantitatif
untuk menguji  hipotesis yang telah ditetapkan. Analisis dilakukan dengan menggunakan
pemrograman Python, yang menggunakan pustaka seperti Pandas, NumPy, Matplotlib, dan Scikit-
learn. Hasil analisis akan divisualisasikan dalam bentuk grafik dan tabel untuk mempermudah
interpretasi hasil penelitian.

Menurut Sugiyono (2015:38), operasional variabel penelitian adalah atribut, sifat, atau nilai
dari kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang telah ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan sampai
pada kesimpulan. Dalam penelitian ini, variabel independen (x) ialah tingkat kepuasan mahasiswa
fisip sedangkan variabel dependen (y) ialah pelayanan administrasi. Mengumpulkan data adalah
prosedur sistematis untuk mendapatkan data yang diperlukan. Mahasiswa Fakultas lImu Sosial dan
Politik Universitas Sumatera Utara menerima kuesioner secara online untuk penelitian ini .

Dalam penelitian kuantitatif, validitas mengacu pada seberapa baik alat ukur dapat mengukur
variabel yang diinginkan. Validitas dikaitkan dengan ketepatan alat ukur dalam mencerminkan isi
yang diukur, menurut Sugiharto dan Sitinjak (2006). Ghozali (2009) menambahkan bahwa uji
validitas digunakan untuk menyebarkan kemampuan kuesioner untuk menyampaikan informasi yang
diinginkan. Semua aspek validitas, termasuk validitas isi, kriteria, dan struktur, digunakan untuk
menilai relevansi dan akurasi alat ukur dalam konteks penelitian.

Dalam penelitian kuantitatif, reliabilitas didefinisikan sebagai konsistensi dan ketepatan hasil
pengukuran yang diperoleh dari instrumen yang digunakan. Reliabilitas menurut Notoatmodjo (2005)
adalah tingkat kepercayaan alat ukur untuk menghasilkan data yang stabil dalam kondisi yang sama
setiap kali digunakan. Alat ukur yang baik harus memiliki reliabilitas yang tinggi, menurut Sugiyono
(2016), agar hasilnya tidak berubah secara signifikan. Salah satu alat yang sering digunakan untuk

menguji reliabilitas adalah Cronbach's Alpha, dengan nilai mana di atas 0,60 dianggap cukup.



SAJJANA: Public Administration Review Vol.00, No.00 (2023) 000-000 5

Dalam penelitian ini, skala Likert dapat digunakan untuk mengukur sikap, persepsi, dan
pendapat individu atau kelompok tentang fenomena sosial yang terjadi (Sugiyono, 2015:93).

Setelah pengukuran selesai, variabel penelitian dibagi menjadi indikator menggunakan skala
likert. Indikator akan digunakan sebagai titik tolak untuk membuat item-item instrumen yang terdiri
dari pernyataan-pernyataan. Peneliti telah menetapkan bahwa tanggapan terdiri dari pernyataan yang

bervariasi dari sangat positif hingga sangat negatif.

4. Hasil & Pembahasan
4.1  Analisis Deskriptif

Deskripsi data dengan menggunakan statistik deskriptif yaitu menganalisis data dengan cara
mendeskripsikan atau menggambarkan sebuah data yang telah terkumpul dengan tujuan untuk
memberikan gambaran atau mendeskripsikan data dalam variabel. Melalui penelitian ini dan melalui
data statistik deskriptif masyarakat sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan ASA mulai
dari indikator kinerja dengan penilaian 4, pelayanan dengan penilaian 5, dan indikator ekspektasi
dengan penilaian 4. Mahasiswa juga merasa puas dengan pelayanan ASA seperti indikator keandalan
dengan penilaian 4, indikator ketanggapan dengan penilaian 4, indikator keyakinan dari pegawai
dalam memberikan pelayanan dengan penilaian 4, indikator empati serta indikator tangibles atau hal -
hal yang dirasakan oleh mahasiswa.

Berdasarkan hasil olahan data yang didapat melalui SPSS 26 berikut adalah hasil dari analisis
regresi linier sederhana antara variabel tingkat kepuasan masyarakat dengan pelayanan publik dapat
diketahui bahwa nilai constant

count 121.000000 121.000000 121.000000 121.000000 121.000000 121.000000 121.000000 121.000000 121.000000 121.000000 121.000000 121.000000
mean 61000000 1702478 4512397 3.760331 3851240 3.859504 3710744 3710744 3.876033 3760331 3.825820 3.752066

std 35073732 0458068 2121775 0.796082 0.67898¢ 0832140 0.757606 078527 0.780707 0.808482 0.787033 0777814
min 1000000  1.000000  1.000000 1.000000 2.000000 2.000000 2.000000 1.000000 2.000000 2.000000 2.000000 1.000000
25% 31000000  1.000000  3.000000 3.000000 4.000000 4.000000 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 4.000000 3.000000
50%  61.000000 2000000  5.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000
75% 91000000 2000000  5.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000

max 121000000  2.000000  11.000000 5.000000 5.000000 5.000000 5.000000 5.000000 5.000000 5.000000 5.000000 5.000000

Sumber Hasil Pengolahan Data 2024

Berdasarkan data diatas diketahui bahwa mahasiswa fisip mendapatkan pelayanan yang
maksimal yang diberikan oleh ASA dalam segala administrasi untuk kebutuhan dari mahasiswa.
Dengan tampilan website yang menarik dan responsif memberikan kemudahan bagi mahasiswa untuk
mengurus segala berkas akademik dan kebutuhan berkas untuk mengurus surat-surat yang diluar dari

akademik
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4.2  Analisis Matriks Korelasi

Analisis matriks korelasi adalah teknik statistik yang digunakan untuk mengukur hubungan
antara dua atau lebih variabel dalam bentuk matriks. Matriks ini berisi nilai korelasi antara setiap
pasangan variabel dalam data, yang mencerminkan sejauh mana variabel-variabel tersebut saling
berhubungan. Matriks korelasi memberikan wawasan penting mengenai struktur data, membantu

dalam pengambilan keputusan dan pemodelan statistik lanjutan.

Matriks Korelasi
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Sumber Hasil dari pengolahan data 2024

Berdasarkan hasil pengolahan data di atas, dapat disimpulkan bahwa mahasiswa Fakultas
Ilmu Sosial dan llmu Politik (FISIP) merasa mendapatkan pelayanan yang maksimal dari ASA dalam
hal administrasi yang berkaitan dengan kebutuhan akademik maupun non-akademik mereka.
Layanan yang diberikan oleh ASA telah dirancang dengan baik untuk mempermudah mahasiswa
dalam mengakses berbagai informasi dan mengurus berkas administrasi, baik yang berhubungan
langsung dengan kegiatan akademik maupun urusan lainnya yang mendukung kelancaran studi.

Salah satu faktor utama yang mendukung efektivitas pelayanan ini adalah tampilan website

ASA yang menarik, modern, dan sangat responsif. Dengan desain yang user-friendly dan navigasi
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yang mudah dipahami, mahasiswa dapat dengan cepat dan efisien mengakses berbagai fitur yang
disediakan. Website ini tidak hanya menyediakan informasi yang relevan mengenai kegiatan
akademik seperti pengumuman jadwal kuliah, ujian, dan syarat kelulusan, tetapi juga menyediakan
fasilitas untuk mengurus berkas-berkas administrasi lainnya, seperti surat permohonan, surat
keterangan, dan dokumen-dokumen yang diperlukan di luar urusan akademik.

Dengan adanya sistem digital ini, mahasiswa tidak lagi perlu datang langsung ke kantor atau
berdiri dalam antrian panjang untuk mendapatkan layanan administrasi, yang tentu saja menghemat
waktu dan tenaga. Semua proses pengajuan berkas dapat dilakukan secara daring, dari pengisian
formulir hingga pengunggahan dokumen yang diperlukan, memberikan kemudahan bagi mahasiswa
yang sibuk dengan kegiatan perkuliahan mereka.

Lebih dari itu, tampilan website yang responsif juga memastikan bahwa mahasiswa dapat
mengaksesnya dengan mudah melalui berbagai perangkat, baik itu komputer, tablet, atau ponsel
pintar. Hal ini sangat penting karena memfasilitasi akses yang lebih fleksibel, memungkinkan
mahasiswa untuk mengurus keperluan administrasi kapan saja dan di mana saja tanpa terikat waktu
dan tempat.

Secara keseluruhan, implementasi teknologi dalam pelayanan administrasi ASA di FISIP
telah meningkatkan efisiensi dan kenyamanan bagi mahasiswa. Dengan kemudahan akses, tampilan
yang menarik, serta responsivitas website, ASA berhasil memberikan pelayanan yang lebih baik,
cepat, dan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa. Hal ini juga menunjukkan komitmen ASA untuk
terus beradaptasi dengan perkembangan teknologi dan memberikan pengalaman terbaik bagi
penggunanya.

4.3  Analisis Validitas

Analisis Validitas adalah suatu proses yang digunakan untuk menentukan sejauh mana alat
ukur (seperti kuesioner, tes, atau instrumen penelitian lainnya) benar-benar mengukur apa yang
dimaksud untuk diukur. Dalam konteks penelitian atau evaluasi, validitas sangat penting untuk
memastikan bahwa kesimpulan yang diambil berdasarkan data yang diukur benar-benar sah dan dapat
dipertanggungjawabkan. Tanpa validitas yang memadai, hasil penelitian bisa jadi tidak akurat atau
menyesatkan. Uji validitas digunakan untuk menguji sejaun mana ketepatan alat ukur dapat
mengungkapkan konsep gejala/kejadian yang diukur. Item kuesioner dinyatakan valid apabila
nilai r-hitung >  r-tabel(n-2). Pengujian validitas selengkapnya ada di tabel 2. Hasil
perhitungan uji validitas menunjukkan bahwa korelasi antara masing-masing indikator terhadap
total skor dari setiap variabel menunjukkan hasil yang signifikan, dan menunjukkan bahwa r-hitung
> r-tabel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid.
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4.4  Analisis Reliabilitas

Analisis Reliabilitas adalah proses untuk mengukur konsistensi atau keandalan suatu
instrumen pengukuran, seperti kuesioner, tes, atau alat ukur lainnya. Dalam konteks penelitian atau
evaluasi, reliabilitas mengacu pada sejauh mana hasil yang diperoleh dari instrumen tersebut dapat
diulang dengan konsisten dalam kondisi yang serupa. Artinya, jika instrumen yang sama digunakan
kembali untuk mengukur fenomena yang sama, instrumen tersebut harus menghasilkan hasil yang
serupa, dengan sedikit atau tanpa variasi yang tidak diinginkan.

Reliabilitas sangat penting karena tanpa reliabilitas yang baik, data yang diperoleh dari
instrumen tidak dapat diandalkan, yang akan merusak hasil penelitian dan membuat kesimpulan

menjadi tidak sah.

5. Kesimpulan dan Saran
51 Kesimpulan

Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara tingkat kepuasan mahasiswa
dan efektivitas aplikasi ASA. Mahasiswa memberikan apresiasi terhadap desain aplikasi yang user-
friendly, responsif, dan mudah diakses melalui berbagai perangkat. Selain itu, aplikasi ini mampu
menyediakan layanan administrasi yang lebih cepat dan terorganisir, sehingga meningkatkan
pengalaman pengguna.

Faktor-faktor seperti keandalan, ketanggapan, dan empati dari layanan yang diberikan melalui
ASA juga berperan penting dalam membangun persepsi positif mahasiswa. Dengan adanya aplikasi
ini, mahasiswa dapat menyelesaikan berbagai kebutuhan administrasi tanpa harus menghadapi proses
yang panjang atau ribet, sehingga menghemat waktu dan tenaga.

Penelitian ini menegaskan bahwa penggunaan teknologi dalam pelayanan administrasi tidak
hanya meningkatkan efisiensi, tetapi juga memperkuat kepuasan pengguna. Kesimpulan ini
memberikan wawasan yang berharga bagi pengembangan sistem layanan administrasi di institusi
pendidikan lain, khususnya untuk memastikan layanan yang lebih nyaman dan efektif bagi
mahasiswa.

Berdasarkan analisis data yang dilakukan menggunakan statistik deskriptif, dapat disimpulkan
bahwa pelayanan yang diberikan oleh ASA terhadap mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan limu Politik
(FISIP) telah memenuhi ekspektasi dan kebutuhan mereka baik dalam aspek akademik maupun non-
akademik. Tingkat kepuasan masyarakat dan mahasiswa terhadap layanan ASA cukup tinggi, dengan
berbagai indikator pelayanan yang mendapatkan penilaian baik.Hasil analisis regresi linier sederhana
menunjukkan adanya hubungan positif antara tingkat kepuasan mahasiswa dengan efektivitas
pelayanan ASA. Selain itu, analisis validitas dan reliabilitas memastikan bahwa instrumen penelitian

yang digunakan memiliki kualitas yang baik, sehingga hasil penelitian dapat dipercaya.
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5.2 Saran
a. Peningkatan Kualitas Pelayanan

ASA dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan mendengarkan masukan dari
pengguna layanan. Misalnya, menambahkan fitur personalisasi pada website yang memungkinkan
mahasiswa mendapatkan layanan lebih cepat sesuai kebutuhan spesifik mereka.
b. Peningkatan Teknologi

Walaupun website sudah responsif, ASA dapat mengembangkan aplikasi seluler khusus yang
menawarkan akses yang lebih mudah bagi mahasiswa. Hal ini juga akan memperluas fleksibilitas
penggunaan teknologi dalam mendukung kebutuhan administrasi mahasiswa.
C. Pelatihan Pegawai

Untuk mempertahankan dan meningkatkan keandalan serta empati dalam pelayanan, perlu
dilakukan pelatihan berkala bagi pegawai ASA terkait komunikasi,pengelolaan data, dan penggunaan
teknologi.
d. Monitoring dan Evaluasi Berkelanjutan

ASA sebaiknya menerapkan sistem monitoring dan evaluasi secara rutin terhadap pelayanan
yang diberikan. Hal ini untuk memastikan kualitas layanan tetap terjaga dan sesuai dengan standar
yang diinginkan.
e. Penyesuaian dengan Perkembangan Teknologi dan Kebutuhan Mahasiswa

Mengingat perkembangan teknologi yang terus berubah, ASA disarankan untuk berinovasi
secara berkala dalam menyediakan layanan berbasis digital, serta terus menyesuaikan sistem mereka

dengan kebutuhan mahasiswa yang dinamis.
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