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 Abstract: Digital transformation in public services at public 

universities requires adaptation not only from a technological 

perspective but also from a user experience and satisfaction 

perspective. This study uses a descriptive qualitative approach to in-

depth explore user perceptions, experiences, and expectations of the 

one-stop service at the University of North Sumatra (USU) 

Integrated Service Unit (ULT) in 2023. Data were collected through 

semi-structured interviews with students and staff, direct 

observation of service processes at the ULT, and analysis of policy 

documents and user feedback. The analysis was conducted using the 

SERVQUAL framework, which highlights five key dimensions: 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The 

results indicate that the majority of users view the digitalization of 

ULT services as a positive step, facilitating access, accelerating 

administrative processes, and increasing transparency. 

Responsiveness and reliability were the most dominant factors in 

shaping satisfaction, particularly due to the online ticketing system 

and real-time notifications that expedite request processing. 

However, several challenges were also identified, such as limited 

physical facilities in the waiting room, the need for digital training 

for some users, and the expectation for the development of more 

varied self-service features. This study confirms that the success of 

one-stop shop transformation in higher education is determined not 

only by technological innovation but also by the institution's ability 

to holistically understand user needs and aspirations. Practical 

implications of this research include the need to improve digital 

literacy, strengthen service infrastructure, and develop sustainable 

feedback mechanisms to ensure inclusive, responsive, and user-

oriented public services. These findings also enrich the literature on 

public administration in Indonesia, particularly in the context of 

user experience-based digital service evaluation in the post-

pandemic era. 

Keywords: Digital transformation 

One-stop shop;  Qualitative 

research;  SERVQUAL;  User 

satisfaction 

Abstrak 

Transformasi digital dalam pelayanan publik di perguruan tinggi negeri menuntut adaptasi tidak hanya dari sisi 

teknologi, tetapi juga dari perspektif pengalaman dan kepuasan pengguna. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif deskriptif untuk mengeksplorasi secara mendalam persepsi, pengalaman, dan harapan pengguna 

terhadap layanan satu pintu Unit Layanan Terpadu (ULT) Universitas Sumatera Utara (USU) pada tahun 2023. 

Data dikumpulkan melalui wawancara semi-terstruktur dengan mahasiswa dan staf, observasi langsung proses 

layanan di ULT, serta analisis dokumen kebijakan dan umpan balik pengguna. Analisis dilakukan dengan 

menggunakan kerangka SERVQUAL yang menyoroti lima dimensi utama: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas pengguna memandang digitalisasi layanan 

ULT sebagai langkah positif yang memudahkan akses, mempercepat proses administrasi, dan meningkatkan 

transparansi. Dimensi daya tanggap dan keandalan menjadi faktor paling dominan dalam membentuk kepuasan, 

terutama karena adanya sistem tiket daring dan notifikasi real-time yang mempercepat penyelesaian permohonan. 

Namun, ditemukan pula beberapa tantangan, seperti keterbatasan fasilitas fisik pada ruang tunggu, kebutuhan 
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pelatihan digital bagi sebagian pengguna, serta harapan akan pengembangan fitur layanan mandiri yang lebih 

variatif. Studi ini menegaskan bahwa keberhasilan transformasi layanan satu pintu di perguruan tinggi tidak hanya 

ditentukan oleh inovasi teknologi, tetapi juga oleh kemampuan institusi dalam memahami kebutuhan dan aspirasi 

pengguna secara holistik. Implikasi praktis dari penelitian ini adalah perlunya peningkatan literasi digital, 

penguatan infrastruktur layanan, serta pengembangan mekanisme umpan balik yang berkelanjutan untuk 

memastikan layanan publik yang inklusif, responsif, dan berorientasi pada pengguna. Temuan ini juga 

memperkaya literatur administrasi publik di Indonesia, khususnya dalam konteks evaluasi layanan digital berbasis 

pengalaman pengguna di era pasca-pandemi. 

 

Kata Kunci:  Kepuasan pengguna; Layanan satu pintu;  Penelitian kualitatif; SERVQUAL; Transformasi digital 

 

1. LATAR BELAKANG 

Transformasi digital dalam pelayanan publik telah menjadi agenda utama di berbagai 

sektor, termasuk pendidikan tinggi. Perguruan Tinggi Negeri (PTN) di Indonesia menghadapi 

tuntutan untuk menyediakan layanan yang tidak hanya efisien dan transparan, tetapi juga 

responsif terhadap kebutuhan generasi digital native. Salah satu inovasi yang diadopsi adalah 

penerapan layanan satu pintu One-Stop Service (OSS) yang mengintegrasikan berbagai proses 

administrasi akademik, keuangan, dan kemahasiswaan dalam satu platform terpusat, baik 

secara fisik maupun digital. 

Menurut Porter (2019), OSS merupakan strategi penting dalam value chain pendidikan 

tinggi karena mampu mempercepat aliran nilai akademik dan memungkinkan sivitas 

akademika untuk lebih fokus pada aktivitas inti seperti pendidikan, penelitian, dan pengabdian 

masyarakat. Kalakou & Pels (2020) menambahkan bahwa OSS terbukti memangkas waktu 

tunggu, menurunkan biaya transaksi, serta meningkatkan kepuasan pengguna di berbagai 

instansi pemerintahan dan lembaga pendidikan. 

Penerapan OSS di lingkungan PTN Indonesia semakin mendapat momentum sejak 

diterbitkannya Permenpan RB No.17/2017 tentang Reformasi Birokrasi dan Pelayanan Publik 

Digital, yang mendorong setiap institusi untuk membangun birokrasi berbasis manusia 

(human-centred bureaucracy) melalui digitalisasi dan integrasi layanan. Universitas Sumatera 

Utara (USU) merespons kebijakan ini dengan menghadirkan Unit Layanan Terpadu (ULT) 

pada tahun 2019 sebagai bagian dari komitmen terhadap agenda Reformasi Birokrasi Nasional 

(RBN) 2020–2024. ULT-USU dirancang sebagai layanan terpadu yang mengonsolidasikan 

lebih dari 73 layanan administrasi ke dalam satu unit terpusat yang bisa diakses secara daring 

maupun luring, sejalan dengan gagasan Farazmand (2022) bahwa digitalisasi dan service 

bundling adalah prasyarat menuju smart governance di era ekonomi digital. 

Dari sisi teori layanan publik, model SERVQUAL yang dikembangkan oleh 

Parasuraman et al. (1988) dan diperbarui oleh Zeithaml et al. (2020) menjadi acuan utama 

dalam mengukur kualitas pelayanan berbasis lima dimensi: bukti fisik, keandalan, daya 
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tanggap, jaminan, dan empati. Model ini telah banyak digunakan untuk mengevaluasi kepuasan 

pengguna layanan digital di sektor pendidikan (Bottari & Marino, 2022; Harahap & Nasution, 

2022). Dwivedi et al. (2021) menegaskan bahwa digitalisasi layanan publik tidak hanya 

meningkatkan efisiensi, tetapi juga menciptakan pengalaman layanan yang responsif dan 

berbasis data. Shareef et al. (2020) menyoroti pentingnya e-government dalam mempercepat 

akses dan meningkatkan kepercayaan publik terhadap institusi. 

Namun, literatur OSS di sektor pendidikan Indonesia masih didominasi oleh studi 

kualitatif berskala kecil atau telaah konseptual yang belum memanfaatkan data empiris secara 

mendalam (Harahap & Nasution, 2022; Suryani & Wibowo, 2021). Padahal, perkembangan 

teknologi informasi dan meningkatnya ekspektasi mahasiswa sebagai pengguna utama layanan 

menuntut evaluasi yang lebih objektif dan holistik terhadap efektivitas layanan digital yang 

telah diterapkan. Studi-studi sebelumnya juga belum banyak mengeksplorasi pengalaman 

subjektif pengguna, tantangan yang dihadapi dalam proses digitalisasi, serta harapan terhadap 

pengembangan layanan ke depan. 

Dalam konteks inilah, penelitian kualitatif deskriptif menjadi sangat relevan. Dengan 

menggali persepsi, pengalaman, dan harapan pengguna melalui wawancara, observasi, dan 

analisis dokumen, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih 

komprehensif mengenai keberhasilan, kendala, serta peluang pengembangan layanan satu 

pintu digital di lingkungan USU. Selain itu, temuan penelitian ini diharapkan dapat 

memperkaya literatur administrasi publik di Indonesia serta menjadi rujukan bagi 

pengembangan kebijakan pelayanan publik digital yang lebih inklusif, responsif, dan 

berorientasi pada pengguna di era pasca-pandemi. 

 

Research Gap 

Meskipun transformasi digital dan penerapan layanan satu pintu One-Stop Service 

(OSS) di perguruan tinggi negeri Indonesia telah menjadi agenda nasional dan banyak 

diapresiasi sebagai inovasi birokrasi (Porter, 2019; Farazmand, 2022), kajian akademik yang 

mendalam mengenai pengalaman, persepsi, dan harapan pengguna terhadap layanan digital 

tersebut masih sangat terbatas. Literatur yang ada, seperti ditunjukkan oleh Harahap & 

Nasution (2022) dan Suryani & Wibowo (2021), umumnya berfokus pada evaluasi normatif 

atau studi kualitatif berskala kecil tanpa eksplorasi mendalam terhadap pengalaman subjektif 

pengguna dan tantangan implementasi di lapangan. Selain itu, sebagian besar penelitian 

sebelumnya belum secara spesifik menggunakan kerangka SERVQUAL untuk menganalisis 

dimensi kualitas layanan digital di lingkungan perguruan tinggi negeri, padahal model ini telah 
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terbukti relevan dalam mengukur gap antara harapan dan persepsi pengguna (Parasuraman et 

al., 1988; Zeithaml et al., 2020). 

Di sisi lain, perkembangan teknologi informasi dan meningkatnya ekspektasi 

mahasiswa sebagai generasi digital-native menuntut evaluasi yang lebih holistik dan berbasis 

pengalaman nyata pengguna. Belum banyak penelitian yang menggali secara kualitatif 

bagaimana digitalisasi layanan satu pintu memengaruhi kepuasan, hambatan yang dihadapi, 

serta harapan pengguna terhadap pengembangan layanan di masa depan. Dengan demikian, 

terdapat kebutuhan untuk melakukan penelitian kualitatif deskriptif yang mampu memberikan 

pemahaman mendalam mengenai dinamika, tantangan, dan peluang transformasi layanan satu 

pintu digital di perguruan tinggi negeri, khususnya di Universitas Sumatera Utara. 

 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan research gap di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengalaman dan persepsi pengguna (mahasiswa dan staf) terhadap 

implementasi layanan satu pintu digital di Unit Layanan Terpadu Universitas Sumatera 

Utara? 

2. Bagaimana kualitas layanan satu pintu digital diukur melalui lima dimensi SERVQUAL 

(bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) menurut perspektif 

pengguna? 

3. Apa saja tantangan dan harapan pengguna terhadap pengembangan layanan satu pintu 

digital di lingkungan perguruan tinggi negeri? 

 

Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Mendeskripsikan secara mendalam pengalaman dan persepsi pengguna terhadap 

implementasi layanan satu pintu digital di ULT Universitas Sumatera Utara. 

2. Menganalisis kualitas layanan satu pintu digital berdasarkan lima dimensi SERVQUAL 

menurut perspektif pengguna. 

3. Mengidentifikasi tantangan yang dihadapi serta harapan pengguna terhadap 

pengembangan layanan satu pintu digital di perguruan tinggi negeri. 

 

 

2. METODOLOGI 
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Penelitian ini menggunakan desain penelitian kualitatif deskriptif untuk 

mengeksplorasi pengalaman, persepsi, dan harapan pengguna terkait implementasi layanan 

satu pintu terintegrasi (OSS) di Universitas Sumatera Utara (USU). Pendekatan kualitatif 

dipilih karena dianggap paling sesuai untuk menangkap kedalaman dan kompleksitas 

perspektif pengguna, sebagaimana direkomendasikan oleh Creswell & Poth (2018), khususnya 

dalam konteks transformasi digital pada layanan publik. 

 

Pengumpulan Data 

1. Wawancara Semi-Terstruktur 

Data dikumpulkan melalui wawancara semi-terstruktur dengan 15 mahasiswa dan 5 staf 

administrasi yang aktif menggunakan layanan ULT-USU, baik secara digital maupun 

fisik. Panduan wawancara dikembangkan berdasarkan dimensi SERVQUAL 

(Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 2020), dengan fokus pada bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

2. Observasi 

Observasi langsung dilakukan di Unit Layanan Terpadu dan Sistem Informasi Layanan 

Administrasi (SILA) USU. Peneliti mengamati interaksi pengguna, proses pelayanan, 

serta penggunaan perangkat digital, dan mencatat temuan lapangan untuk melengkapi 

data wawancara serta memberikan pemahaman kontekstual. 

3. Analisis Dokumen 

Dokumen-dokumen relevan—termasuk pedoman layanan, laporan umpan balik 

pengguna, dan dokumen kebijakan—juga dianalisis untuk melakukan triangulasi data 

dari wawancara dan observasi (Bowen, 2009) 

 

Analisis Data 

Analisis tematik digunakan untuk mengidentifikasi, menganalisis, dan melaporkan pola 

(tema) dalam data (Braun & Clarke, 2006). Kerangka SERVQUAL digunakan sebagai panduan 

dalam proses pengkodean, sehingga data dapat dikategorikan ke dalam lima dimensi utama 

kualitas layanan: 

• Tangibles (Bukti Fisik): Kualitas fasilitas fisik dan antarmuka digital 

• Reliability (Keandalan): Konsistensi dan akurasi dalam penyampaian layanan 

• Responsiveness (Daya Tanggap): Kecepatan dan kemauan membantu pengguna 

• Assurance (Jaminan): Kompetensi dan kepercayaan terhadap staf 

• Empathy (Empati): Perhatian dan kepedulian staf terhadap kebutuhan pengguna 
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Triangulasi data diterapkan untuk meningkatkan kredibilitas dan validitas temuan 

(Creswell & Poth, 2018). Semua hasil wawancara ditranskrip secara verbatim, dan 

dilakukan member checking dengan beberapa partisipan untuk memastikan interpretasi 

yang akurat terhadap respons mereka. 

 

Keabsahan Data 

Untuk memastikan keabsahan (trustworthiness) penelitian, beberapa strategi diterapkan: 

• Kredibilitas: Triangulasi sumber data (wawancara, observasi, dokumen) dan member 

checking. 

• Transferabilitas: Deskripsi rinci tentang konteks penelitian dan karakteristik partisipan. 

• Dependabilitas dan Konfirmabilitas: Audit trail dan diskusi sejawat (peer debriefing) 

(Lincoln & Guba, 1985). 

 

Pertimbangan Etis 

Seluruh partisipan memberikan persetujuan setelah memperoleh penjelasan sebelum 

proses pengumpulan data. Kerahasiaan dan anonimitas dijaga selama proses penelitian, dan 

persetujuan etik diperoleh dari Komite Etik Penelitian USU. 

 

3. HASIL 

Tabel 1. Temuan Utama Pengalaman Pengguna dan Kualitas Layanan ULT USU 

Tahun 2023 (Pendekatan Kualitatif-Deskriptif) 

Dimensi 

SERVQUAL 

Temuan Utama dari 

Wawancara & Observasi 
Kutipan Responden Implikasi Praktis 

Tangibles (Bukti 

Fisik) 

Ruangan yang disediakan 

cukup nyaman dan designnya 

juga modern, fasilitas juga 

cukup lengkap namun masih 

terbatas. Sebagian pengguna 

mengusulkan penambahan 

layanan self-service. 

“Tampilan aplikasi sudah 

bagus, tapi kalau bisa ada self-

service nya biar kalau ada data 

yang ketinggalan atau 

jaringan tidak mendukung 

bisa menggunakan fasilitas 

yang disediakan.” 

Perlu peningkatan 

fasilitas fisik dan 

penambahan fasilitas 

self-service.  

Reliability 

(Keandalan) 

Proses layanan konsisten, 

minim kesalahan, dan dapat 

diandalkan. Hampir semua 

permohonan selesai sesuai 

jadwal. 

“Prosesnya lancar, jarang ada 

salah input atau dokumen 

hilang.” 

Standar operasional dan 

pelatihan staf perlu 

dipertahankan. 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

Respons tiket online sangat 

cepat, rata-rata <3 jam, 91% 

tiket selesai <24 jam. 

Notifikasi real-time sangat 

diapresiasi pengguna. 

“Biasanya tiket saya 

direspons dalam beberapa jam 

saja, lebih cepat dari 

ekspektasi.” 

Sistem notifikasi dan 

ticketing digital perlu 

terus dikembangkan. 
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Dimensi 

SERVQUAL 

Temuan Utama dari 

Wawancara & Observasi 
Kutipan Responden Implikasi Praktis 

Assurance 

(Jaminan) 

Pengguna yakin dengan 

kompetensi staf, keamanan 

data terjaga, dan prosedur 

layanan jelas. 

“Stafnya ramah dan tahu 

prosedur, data saya juga 

aman.” 

Jaminan keamanan data 

dan pelatihan staf perlu 

terus ditingkatkan. 

Empathy (Empati) 

Staf dinilai ramah, sabar, dan 

siap membantu, terutama bagi 

pengguna yang belum 

familiar dengan sistem digital. 

“Saya sempat bingung, tapi 

stafnya sabar membantu 

sampai selesai.” 

Pelatihan digital bagi 

staf dan pengguna baru 

perlu diperluas. 

Tantangan 

Keterbatasan ruangan, 

kebutuhan pelatihan digital, 

dan harapan fitur layanan 

mandiri yang lebih banyak. 

“Harusnya ada lebih banyak 

pelatihan digital dan aplikasi 

mobile.” 

Pengembangan aplikasi 

mobile dan program 

literasi digital sangat 

dibutuhkan. 

Harapan Pengguna 

Penambahan fitur layanan 

mandiri, penguatan literasi 

digital, dan sistem umpan 

balik yang lebih interaktif. 

“Kalau bisa, semua layanan 

bisa diakses lewat HP dan 

feedback langsung ke 

manajemen.” 

Penguatan sistem 

feedback dan 

pengembangan aplikasi 

mobile menjadi 

prioritas 

pengembangan 

layanan. 

 

Tabel 2. Ringkasan Kinerja dan Kepuasan Layanan ULT USU (Data Pendukung) 

Indikator Kinerja Nilai 2023 Keterangan 

Total transaksi 

layanan 
29.852 67% diproses secara daring (online) 

Jenis layanan 74 
Melampaui target 70, cakupan 

layanan semakin luas 

Layanan terpopuler 
Aktivasi PIN Ijazah (9.803), Cetak Bukti SPP 

(4.489), Email Mahasiswa (3.677) 
 

Rata-rata waktu 

penyelesaian 
< 3 jam 

91% tiket selesai dalam waktu < 24 

jam 

Tingkat kepuasan 

pengguna 
≥ 95% 

Berdasarkan survei internal dan 

wawancara 

Gap SERVQUAL 

tertinggi 
Responsiveness (+0,81) 

Kecepatan respons menjadi faktor 

utama kepuasan pengguna 

Gap SERVQUAL 

terendah 
Tangibles (+0,59) 

Keterbatasan fasilitas fisik masih 

menjadi tantangan utama 

 

 

Penjelasan Tabel 

• Tabel 1 menampilkan temuan kualitatif utama dari dimensi SERVQUAL, kutipan 

langsung pengguna, serta implikasi praktis yang relevan untuk pengembangan layanan 

ke depan. 

• Tabel 2 melengkapi hasil kualitatif dengan indikator kinerja utama yang mendukung 

narasi hasil penelitian, sekaligus menunjukkan konsistensi antara data empiris dan 

persepsi pengguna. 
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Tentu! Berikut pemaparan Hasil dan Pembahasan penelitian kualitatif-deskriptif 

tentang layanan satu pintu digital di ULT Universitas Sumatera Utara (USU), diperluas menjadi 

lebih mendalam dan deskriptif dalam 10+ paragraf, sesuai standar jurnal ilmiah kualitatif: 

 

4.  HASIL 

Penelitian ini mengungkapkan pengalaman dan persepsi pengguna terhadap 

transformasi layanan satu pintu digital di ULT USU melalui wawancara mendalam, observasi, 

dan analisis dokumen. Sebagian besar informan, baik mahasiswa maupun staf, menyatakan 

bahwa kehadiran layanan digital telah membawa perubahan signifikan terhadap kemudahan 

akses dan efisiensi pengurusan administrasi kampus. Layanan yang paling sering diakses 

adalah aktivasi PIN ijazah, cetak bukti SPP, dan pembuatan email mahasiswa, yang seluruhnya 

dapat diakses secara daring melalui sistem tiket online. 

Pengguna menilai bahwa sistem tiket online dan notifikasi real-time sangat membantu 

dalam memantau status permohonan. Banyak mahasiswa mengaku kini tidak perlu lagi datang 

berkali-kali ke kantor layanan, cukup mengajukan permohonan secara daring dan memantau 

progresnya melalui aplikasi. Rata-rata waktu penyelesaian permohonan yang dilaporkan oleh 

responden adalah kurang dari 3 jam, dengan mayoritas tiket selesai dalam waktu 24 jam. 

Dari sisi kualitas layanan, seluruh dimensi SERVQUAL dinilai positif oleh pengguna. 

Pada dimensi tangibles (bukti fisik), ruangan yang disediakan ULT dipandang modern, 

informatif, dan mudah digunakan, meski sebagian responden menginginkan peningkatan 

fasilitas ruang tunggu fisik dan penambahan ruangan self-service. Pada dimensi reliability 

(keandalan), proses layanan dinilai konsisten dan minim kesalahan, baik dalam hal keakuratan 

data maupun ketepatan waktu penyelesaian. 

Dimensi responsiveness (daya tanggap) menjadi aspek yang paling diapresiasi 

pengguna. Respons staf ULT terhadap tiket online dinilai sangat cepat, bahkan seringkali lebih 

cepat dari ekspektasi pengguna. Sistem notifikasi real-time memungkinkan mahasiswa dan staf 

mengetahui perkembangan permohonan mereka secara langsung, sehingga meningkatkan rasa 

percaya dan kepuasan. 

Pada dimensi assurance (jaminan), pengguna merasa yakin terhadap kompetensi dan 

profesionalisme staf ULT, serta adanya jaminan keamanan data pribadi. Sementara itu, pada 

dimensi empathy (empati), staf ULT dinilai ramah, sabar, dan siap membantu, khususnya bagi 

pengguna yang mengalami kendala dalam penggunaan sistem digital. 

Meskipun demikian, penelitian ini juga menemukan beberapa tantangan yang dihadapi 

pengguna. Salah satunya adalah keterbatasan fasilitas fisik, terutama saat volume layanan 
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tinggi, yang menyebabkan antrian di ruang tunggu. Selain itu, sebagian pengguna, terutama 

dosen senior dan mahasiswa baru, masih membutuhkan pendampingan atau pelatihan dalam 

menggunakan layanan daring. 

Harapan pengguna terhadap pengembangan layanan ke depan cukup beragam. Banyak 

yang mengusulkan penambahan fitur layanan mandiri, seperti layanan self-service yang 

terintegrasi dengan aplikasi mobile, serta penguatan literasi digital melalui pelatihan rutin. 

Selain itu, pengguna juga berharap agar sistem umpan balik diperkuat sehingga suara pengguna 

dapat lebih cepat ditindaklanjuti oleh manajemen ULT. 

Pengamatan langsung di ruang layanan ULT menunjukkan adanya upaya perbaikan 

berkelanjutan dari pihak ULT, seperti penambahan petugas pada jam sibuk dan penyediaan 

papan informasi digital. Namun, keterbatasan ruang fisik masih menjadi kendala utama, 

terutama pada momen pendaftaran mahasiswa baru atau pengambilan dokumen penting. 

Analisis dokumen internal ULT USU mendukung temuan lapangan, menunjukkan 

bahwa lebih dari 67% layanan telah diproses secara daring, dan tingkat kepuasan pengguna 

berdasarkan survei internal mencapai di atas 95%. Data ini sejalan dengan persepsi positif yang 

diungkapkan oleh informan dalam wawancara. 

Secara umum, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa transformasi layanan satu pintu 

digital di ULT USU telah berhasil meningkatkan efisiensi, aksesibilitas, dan kepuasan 

pengguna. Namun, tantangan pada aspek fisik dan literasi digital masih perlu mendapat 

perhatian khusus agar inovasi layanan dapat berjalan optimal dan inklusif. 

 

5.  PEMBAHASAN 

Temuan penelitian ini memperkuat argumen para ahli bahwa digitalisasi layanan publik 

di sektor pendidikan tinggi merupakan langkah strategis untuk meningkatkan efisiensi dan 

kualitas layanan (Dwivedi et al., 2021; Farazmand, 2022). Pengalaman pengguna ULT USU 

menunjukkan bahwa sistem tiket online, notifikasi real-time, dan respons cepat telah 

mengubah ekspektasi serta pola interaksi mahasiswa dan staf dengan layanan administrasi 

kampus. 

Keberhasilan ULT USU dalam memproses lebih dari 29.000 transaksi layanan dalam 

satu tahun, dengan dominasi kanal digital, membuktikan efektivitas model layanan satu pintu 

digital. Hal ini sejalan dengan temuan Bottari & Marino (2022) yang menyatakan bahwa pusat 

layanan terpadu di institusi pendidikan tinggi dapat menurunkan biaya operasional dan 

meningkatkan persepsi kualitas layanan. 
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Analisis berdasarkan model SERVQUAL menunjukkan bahwa gap positif pada seluruh 

dimensi merupakan indikator kualitas layanan yang sangat baik.   menjadi dimensi paling 

unggul, menandakan bahwa kecepatan respons adalah faktor utama kepuasan pengguna, 

sebagaimana juga ditegaskan oleh Akter et al. (2020) dalam konteks layanan digital. Namun, 

aspek tangibles masih perlu ditingkatkan, terutama fasilitas fisik dan layanan mandiri, untuk 

mendukung kenyamanan pengguna. 

Penelitian ini juga menyoroti pentingnya aspek empati dan jaminan dalam layanan 

digital. Meskipun teknologi memudahkan proses administrasi, peran staf yang ramah, sabar, 

dan siap membantu tetap menjadi kunci keberhasilan layanan, terutama bagi pengguna yang 

belum sepenuhnya familiar dengan sistem digital. Hal ini sejalan dengan pendapat 

Parasuraman et al. (1988) bahwa dimensi empati dan jaminan tetap relevan dalam era digital, 

karena layanan publik pada dasarnya tetap berorientasi pada manusia. 

Dibandingkan penelitian sebelumnya, seperti Harahap & Nasution (2022) di UNIMED 

dan Suryani & Wibowo (2021) di Universitas Lampung, penelitian ini menawarkan kontribusi 

lebih mendalam dengan mengintegrasikan pengalaman subjektif pengguna, data aktual, serta 

analisis berbasis SERVQUAL secara komprehensif. Gap penelitian sebelumnya yang hanya 

menyoroti aspek normatif dan belum mengeksplorasi pengalaman pengguna secara detail, 

berhasil diisi oleh penelitian ini. 

Implikasi praktis dari penelitian ini adalah perlunya penguatan infrastruktur fisik dan 

digital secara berkelanjutan, pengembangan fitur layanan mandiri, serta peningkatan literasi 

digital melalui pelatihan rutin. Selain itu, pengembangan sistem umpan balik yang lebih 

interaktif sangat penting untuk memastikan bahwa inovasi layanan benar-benar menjawab 

kebutuhan dan harapan pengguna. 

Penelitian ini juga menegaskan pentingnya kolaborasi antara manajemen ULT, 

pengembang sistem informasi, dan pengguna layanan dalam merancang serta 

mengimplementasikan inovasi layanan yang inklusif dan adaptif. Pendekatan partisipatif dalam 

pengembangan layanan diyakini dapat meningkatkan sense of ownership dan kepuasan 

pengguna, sebagaimana disarankan oleh Zeithaml et al. (2020). 

Selain aspek teknis, penelitian ini menyoroti pentingnya perubahan budaya organisasi 

menuju orientasi layanan prima. Transformasi digital tidak hanya soal teknologi, tetapi juga 

perubahan mindset dan pola kerja staf agar lebih proaktif, responsif, dan berorientasi pada 

solusi. Hal ini mendukung gagasan Porter (2019) tentang value chain di pendidikan tinggi, di 

mana layanan administratif yang efisien menjadi fondasi bagi aktivitas inti kampus. 
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Dari perspektif kebijakan, hasil penelitian ini dapat menjadi rujukan bagi pengambil 

keputusan di lingkungan perguruan tinggi negeri dalam merumuskan strategi pengembangan 

layanan publik digital yang berkelanjutan dan berorientasi pada pengguna. Temuan ini juga 

relevan untuk mendukung agenda reformasi birokrasi nasional dan target world-class 

university yang dicanangkan oleh pemerintah. 

Akhirnya, penelitian ini membuka peluang riset lanjutan, misalnya melalui studi 

longitudinal untuk memantau perubahan persepsi pengguna seiring pengembangan fitur baru, 

atau studi komparatif antar-PTN untuk mengidentifikasi best practices dalam layanan satu 

pintu digital. Penelitian kualitatif mendalam seperti ini juga dapat dipadukan dengan analisis 

big data transaksi untuk menghasilkan insight yang lebih holistik. 

Secara keseluruhan, transformasi layanan satu pintu digital di USU telah membawa 

dampak positif yang signifikan terhadap kualitas dan kepuasan pengguna. Namun, tantangan 

pada aspek fisik dan literasi digital tetap harus menjadi perhatian utama agar inovasi layanan 

publik di perguruan tinggi negeri benar-benar inklusif, adaptif, dan berkelanjutan di era digital. 

 

Pembahasan 

Penelitian ini secara kualitatif-deskriptif berhasil menggambarkan secara mendalam 

pengalaman, persepsi, dan harapan pengguna terhadap layanan satu pintu digital di ULT 

Universitas Sumatera Utara (USU). Temuan-temuan penelitian memperlihatkan bahwa 

transformasi digital tidak hanya berdampak pada efisiensi administratif, tetapi juga membentuk 

pola interaksi baru antara pengguna dan institusi, memperkuat dimensi kepercayaan, dan 

meningkatkan rasa kepemilikan terhadap layanan kampus. 

 

Gap Penelitian Terdahulu 

Salah satu kekosongan utama dalam literatur OSS di perguruan tinggi negeri Indonesia 

adalah dominasi studi normatif atau kualitatif terbatas yang belum menangkap pengalaman 

subjektif pengguna secara komprehensif. Harahap & Nasution (2022) misalnya, hanya 

menyoroti efisiensi waktu dan kepuasan mahasiswa secara umum, tanpa mengelaborasi 

bagaimana digitalisasi layanan mengubah perilaku dan ekspektasi pengguna. Suryani & 

Wibowo (2021) menyoroti pentingnya digitalisasi, namun belum membahas secara mendalam 

tantangan, hambatan, serta dinamika adaptasi pengguna lintas generasi. Sebagian besar studi 

sebelumnya juga belum mengintegrasikan kerangka SERVQUAL secara spesifik untuk 

menganalisis kualitas layanan digital dari perspektif pengguna, padahal model ini sangat 
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relevan untuk mengidentifikasi gap antara harapan dan kenyataan layanan (Parasuraman et al., 

1988; Zeithaml et al., 2020). 

Penelitian ini mengisi gap tersebut dengan mengangkat narasi pengalaman pengguna 

secara langsung, baik melalui kutipan wawancara, observasi interaksi di loket maupun 

dokumentasi umpan balik digital. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya menampilkan 

data kuantitatif, tetapi juga makna di balik angka-angka, seperti rasa percaya, kenyamanan, dan 

tantangan adaptasi teknologi. Hal ini memperkaya literatur OSS di Indonesia yang selama ini 

lebih banyak berfokus pada evaluasi kebijakan atau analisis statistik deskriptif. 

 

Implikasi di Masa Sekarang 

Transformasi digital layanan satu pintu di USU membawa implikasi penting bagi 

pengembangan layanan publik di lingkungan pendidikan tinggi saat ini. Pertama, penelitian ini 

menegaskan bahwa kecepatan dan responsivitas layanan digital—yang terwujud dalam sistem 

tiket online dan notifikasi real-time menjadi faktor utama kepuasan pengguna. Hal ini sesuai 

dengan pendapat Akter et al. (2020) bahwa service latency adalah determinan utama dalam 

pengalaman layanan digital. Implikasi praktisnya, PTN lain yang ingin mengadopsi OSS 

digital perlu mengutamakan pengembangan sistem ticketing dan notifikasi yang responsif. 

Kedua, hasil penelitian menunjukkan bahwa meskipun digitalisasi sangat diapresiasi, 

aspek fisik seperti ruang tunggu dan fasilitas layanan self-service tetap penting, terutama untuk 

kelompok pengguna yang belum sepenuhnya digital-native. Ini menegaskan bahwa 

transformasi layanan publik harus bersifat hybrid dan inklusif, mengakomodasi kebutuhan 

lintas generasi dan tingkat literasi digital yang berbeda-beda (Dwivedi et al., 2021). 

Ketiga, penelitian ini menemukan bahwa empati dan jaminan dari staf layanan tetap 

menjadi faktor penting dalam kepuasan pengguna, meskipun sebagian besar proses telah 

terdigitalisasi. Pengalaman pengguna yang merasa didampingi, dihargai, dan dibantu secara 

personal memperkuat kepercayaan terhadap institusi. Implikasi masa kini adalah perlunya 

pelatihan berkelanjutan bagi staf agar tetap humanis dan adaptif terhadap perubahan teknologi. 

Keempat, temuan ini juga menyoroti pentingnya penguatan literasi digital di kalangan 

pengguna, khususnya mahasiswa baru dan dosen senior. Program pelatihan, sosialisasi, serta 

pengembangan fitur layanan mandiri berbasis aplikasi mobile menjadi kebutuhan mendesak 

agar transformasi digital benar-benar inklusif dan berkelanjutan. 

Kelima, penelitian ini menggarisbawahi perlunya sistem umpan balik yang lebih 

interaktif dan responsif. Pengguna berharap suara mereka dapat langsung memengaruhi 
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perbaikan layanan. Implikasi kebijakan di masa kini adalah pentingnya membangun 

mekanisme feedback digital yang terintegrasi dengan sistem penilaian kinerja layanan. 

Akhirnya, penelitian ini juga membuka ruang bagi pengembangan riset lanjutan yang 

lebih partisipatif dan longitudinal. Studi kualitatif mendalam yang mengamati perubahan 

persepsi pengguna dari waktu ke waktu, atau penelitian komparatif antar-PTN, dapat 

memperkaya pemahaman tentang dinamika transformasi layanan publik digital di Indonesia. 

 

Kesimpulan Pembahasan 

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya mengisi gap empiris dan teoretis dalam 

studi OSS di PTN Indonesia, tetapi juga memberikan implikasi nyata bagi pengembangan 

layanan publik digital yang lebih inklusif, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan pengguna 

di era transformasi digital. Layanan satu pintu digital yang sukses bukan hanya soal teknologi, 

tetapi juga tentang membangun kepercayaan, kenyamanan, dan pengalaman positif bagi 

seluruh sivitas akademika. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian kualitatif-deskriptif ini menunjukkan bahwa transformasi layanan satu pintu 

berbasis digital di Unit Layanan Terpadu (ULT) Universitas Sumatera Utara (USU) telah 

memberikan dampak positif yang nyata terhadap pengalaman, persepsi, dan kepuasan 

pengguna. Mayoritas mahasiswa dan staf merasakan kemudahan akses, efisiensi waktu, serta 

transparansi dalam proses administrasi kampus. Sistem tiket daring, notifikasi real-time, dan 

respons cepat dari staf menjadi faktor utama yang meningkatkan kepuasan pengguna, sesuai 

dengan dimensi responsiveness dan reliability pada model SERVQUAL. 

Selain itu, aspek empati dan jaminan dari staf tetap menjadi elemen penting dalam 

mendukung keberhasilan layanan digital, terutama bagi pengguna yang belum terbiasa dengan 

teknologi. Namun, tantangan masih ditemukan pada keterbatasan fasilitas fisik, kebutuhan 

pelatihan digital, serta harapan pengguna terhadap pengembangan fitur layanan mandiri dan 

aplikasi mobile. Penelitian ini juga menegaskan bahwa keberhasilan transformasi digital tidak 

hanya bergantung pada aspek teknologi, tetapi juga pada kemampuan institusi dalam 

memahami kebutuhan dan aspirasi pengguna secara holistik. 

Penelitian ini mengisi gap penelitian terdahulu yang umumnya hanya menyoroti aspek 

normatif atau belum mengintegrasikan pengalaman subjektif pengguna secara mendalam. 

Dengan pendekatan kualitatif, penelitian ini memperkaya pemahaman tentang dinamika, 

tantangan, dan peluang pengembangan layanan satu pintu digital di lingkungan perguruan 
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tinggi negeri, serta memberikan kontribusi empiris bagi pengembangan kebijakan pelayanan 

publik digital yang lebih inklusif dan berkelanjutan. 

 

SARAN 

1. Penguatan Fasilitas Fisik dan Digital 

ULT USU dan PTN lain perlu terus meningkatkan kualitas fasilitas fisik seperti ruang 

tunggu dan menambah layanan self-service, agar layanan tetap nyaman dan inklusif bagi 

seluruh pengguna, terutama saat volume layanan tinggi. 

2. Peningkatan Literasi Digital 

Program pelatihan dan sosialisasi penggunaan layanan digital perlu digencarkan, 

khususnya bagi mahasiswa baru dan dosen senior, agar transformasi digital dapat 

dinikmati secara merata dan tidak menimbulkan kesenjangan digital di lingkungan 

kampus. 

3. Pengembangan Fitur Layanan Mandiri dan Integrasi Mobile 

Pengembangan aplikasi mobile dan fitur layanan mandiri yang terintegrasi akan 

memperluas aksesibilitas dan kenyamanan pengguna dalam mengakses layanan 

administrasi kampus kapan saja dan di mana saja. 

4. Penguatan Sistem Umpan Balik 

Membangun sistem umpan balik digital yang lebih interaktif dan responsif sangat penting 

agar suara pengguna dapat langsung diakomodasi dalam perbaikan layanan, serta 

menjadi dasar evaluasi kinerja layanan secara berkelanjutan. 

5. Pendekatan Humanis dan Partisipatif 

Transformasi digital harus tetap berorientasi pada pendekatan humanis, dengan pelatihan 

berkelanjutan bagi staf agar tetap ramah, adaptif, dan siap membantu pengguna dengan 

berbagai latar belakang literasi digital. 

 

6. Pengembangan Riset Lanjutan 

Penelitian selanjutnya dapat dilakukan secara longitudinal atau komparatif antar-PTN 

untuk mengidentifikasi best practices dan mengamati perubahan persepsi pengguna 

terhadap layanan digital dari waktu ke waktu. 
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