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A B S T R A C T
[image: ]Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya pemanfaatan sistem informasi berbasis web dalam mendukung berbagai kegiatan akademik mahasiswa, seperti pengisian Kartu Rencana Studi (KRS), melihat hasil studi, serta memperoleh informasi akademik secara cepat dan efisien. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif deskriptif dengan jumlah sampel sebanyak 101 mahasiswa yang dipilih melalui teknik proporsional random sampling. Data diperoleh melalui angket tertutup dengan skala Likert yang memuat lima dimensi, yaitu isi (content), akurasi (accuracy), bentuk (format), kemudahan penggunaan (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness). Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan portal akademik Universitas Negeri Padang berada pada kategori puas. Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata pada masing-masing dimensi, yaitu isi 3,94, akurasi 3,96, bentuk 3,92, kemudahan penggunaan 3,93, dan ketepatan waktu 3,90. Secara keseluruhan, mahasiswa merasa puas terhadap layanan portal akademik, namun peningkatan tetap diperlukan terutama pada aspek ketepatan waktu dan stabilitas sistem agar layanan yang diberikan dapat lebih optimal.
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1. PENDAHULUAN
 Perkembangan teknologi informasi telah membawa perubahan yang signifikan dalam berbagai bidang kehidupan, termasuk dalam dunia pendidikan. Pada awalnya, teknologi informasi digunakan dalam kegiatan perkantoran, kesehatan, perbankan, dan perusahaan, namun saat ini telah berkembang menjadi bagian penting dalam mendukung aktivitas pendidikan. Dalam era digital, pemanfaatan teknologi informasi tidak hanya mendukung proses pembelajaran, tetapi juga meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan akademik (Saputra et al., 2023). Selain itu, teknologi informasi juga berperan dalam meningkatkan kualitas pengelolaan data dan pelayanan kepada pengguna (Rismawati et al., 2024)
Pemanfaatan teknologi informasi di perguruan tinggi salah satunya diwujudkan melalui portal akademik. Portal akademik adalah sistem informasi yang dikembangkan untuk meningkatkan pelayanan pendidikan dengan mengintegrasikan berbagai data akademik dari fakultas dan program studi dalam satu platform. Sistem ini berbentuk website atau aplikasi mobile yang berfungsi untuk membantu civitas akademika, khususnya mahasiswa, dalam melakukan kegiatan akademik seperti pengisian KRS, melihat hasil studi, mengakses pembayaran Uang Kuliah Tunggal (UKT), serta memperoleh informasi akademik lainnya secara cepat dan efisien (Saputra & Kurniadi, 2019). Keberadaan portal akademik di perguruan tinggi diharapkan mampu meningkatkan kualitas layanan akademik serta mempermudah mahasiswa dalam mengakses informasi secara cepat dan efisien (Hayida-o & Damopolii, 2025).
Keberhasilan suatu sistem informasi tidak hanya dilihat dari aspek teknis, tetapi juga dari tingkat kepuasan pengguna. Kepuasan mahasiswa merupakan indikator penting yang mencerminkan kualitas layanan akademik digital yang diterima. Hal ini berkaitan erat dengan seberapa baik portal akademik Universitas Negeri Padang mampu memenuhi harapan dan kebutuhan mahasiswa dalam melaksanakan kegiatan akademik secara daring. Ketika sistem layanan dapat bekerja sesuai ekspektasi mahasiswa, tingkat kepuasan mereka akan meningkat (Abdillah et al., 2026). Menurut Bahrudin dan Zuhro dalam Satryawati (2018), kepuasan pengguna adalah bentuk penilaian yang diberikan oleh pelanggan setelah mereka menggunakan layanan. Menurut Park dalam Putri et al. (2025), kepuasan pengguna adalah perasaan yang timbul sebagai respons atas pengalaman menggunakan layanan tertentu. Menurut Kotler dan Keller dalam Ruslim & Rahardjo (2016), kepuasan pengguna muncul dari hasil evaluasi seseorang terhadap kinerja suatu produk atau layanan dibandingkan dengan harapannya.
Kualitas portal akademik dapat diperoleh dari tanggapan pengguna terhadap kinerja sistem yang mereka rasakan saat mengakses layanan akademik secara daring. Kualitas ini mencakup dua hal utama, yaitu evaluasi terhadap hasil layanan yang diterima (kualitas teknis) dan cara sistem tersebut menyajikan layanan kepada pengguna (kualitas fungsional). Jika layanan yang diberikan portal memenuhi harapan mahasiswa, maka sistem tersebut dianggap memiliki kualitas yang baik. Sebaliknya, jika portal sering mengalami kendala, maka kualitas layanan digital dianggap kurang memuaskan Parasuraman dalam (Yulianto, 2018). Kualitas layanan juga dipahami sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna dengan tepat agar sesuai dengan harapan mereka Wyekof dalam (Sinollah & Masruroh, 2019). Sementara itu, Kasmir dalam Gulo et al. (2022) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan tindakan atau upaya yang dilakukan oleh suatu organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pengguna.
Kinerja portal akademik Universitas Negeri Padang dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti stabilitas sistem, kecepatan akses, ketepatan pembaruan data, serta kejelasan informasi yang disajikan kepada pengguna. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Along, (2020), kualitas layanan yang optimal akan berdampak langsung terhadap tingkat kepuasan pengguna. Oleh karena itu, pengelolaan portal akademik perlu menjadi perhatian utama dalam mendukung kelancaran administrasi dan aktivitas akademik mahasiswa.
Kualitas layanan pada portal akademik Universitas Negeri Padang dipengaruhi oleh tiga aspek utama, yaitu teknologi, informasi, dan manusia. Aspek teknologi berkaitan dengan kualitas sistem, aspek informasi mencerminkan kualitas informasi yang disajikan, sedangkan aspek manusia berkaitan dengan kualitas layanan yang diterima pengguna. Ketiga aspek tersebut memiliki peran penting dalam menentukan tingkat kepuasan pengguna portal. Fikri et al. (2016) menegaskan bahwa kualitas layanan yang optimal akan berdampak langsung terhadap tingkat kepuasan pengguna. Oleh karena itu, peningkatan kualitas portal akademik harus menjadi perhatian utama dalam pengelolaan layanan administrasi digital.
Untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan tersebut, diperlukan suatu model yang tepat dan teruji. Salah satu model yang banyak digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna sistem informasi adalah End User Computing Satisfaction (EUCS). Model ini dikembangkan oleh Doll dan Torkzadeh untuk mengukur kepuasan pengguna akhir berdasarkan pengalaman langsung dalam menggunakan sistem informasi (Doll & Torkzadeh, 1988). Model EUCS terdiri dari lima dimensi utama, yaitu isi (content), akurasi (accuracy), bentuk (format), kemudahan penggunaan (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness) Doll & Torkzadeh dalam (Maharani & Sabandi, 2024).
Berbagai penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kelima dimensi dalam model EUCS memiliki peran penting dalam menentukan tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem informasi (Desri et al., 2024). Oleh karena itu, model ini dianggap relevan untuk digunakan dalam mengukur kepuasan mahasiswa terhadap portal akademik.
Berdasarkan pengamatan yang dilakukan, masih terdapat beberapa kendala dalam penggunaan portal akademik Universitas Negeri Padang. Kendala tersebut antara lain masih adanya kesalahan data atau error  pada sistem, keterlambatan pembaruan informasi, serta kemudahan penggunaan yang belum sepenuhnya optimal. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat aspek kualitas layanan yang perlu diperbaiki agar dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa sebagai pengguna.

2. METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif, bertujuan untuk melakukan analisis kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik. Penelitian ini berfokus pada satu variabel, yaitu kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang.
Populasi penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Universitas Negeri Padang yang menggunakan portal akademik. Sampel penelitian ini berjumlah 101 mahasiswa yang diambil menggunakan teknik proporsional random sampling. Dengan demikian, sumber data penelitian ini adalah mahasiswa sebagai pengguna langsung portal akademik.
Pengumpulan data dilakukan secara langsung dengan menyebarkan angket kepada responden. Adapun langkah-langkah yang dilakukan yaitu dengan membagikan instrumen penelitian kepada responden, kemudian mengumpulkan kembali angket yang telah diisi. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket dengan model skala Likert.
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif. Data yang diperoleh diolah dengan menghitung nilai rata-rata (mean) untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa pada setiap indikator yang diukur. Analisis dilakukan berdasarkan model End User Computing Satisfaction (EUCS) yang meliputi lima variabel, yaitu isi (content), akurasi (accuracy), bentuk (format), kemudahan penggunaan (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness).

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil penelitian ini mendeskripsikan kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang dilihat dari segi isi (content), akurasi (accuracy), bentuk (format), kemudahan penggunaan (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness).
1. Isi (content)
Hasil penelitian dari aspek isi (content), skor tertinggi terdapat pada item pernyataan “informasi yang tersedia pada portal akademik sesuai dengan kebutuhan mahasiswa” dengan kategori puas, sedangkan skor terendah terdapat pada item pernyataan “hasil informasi yang ditampilkan portal akademik disajikan dengan jelas” dengan kategori puas.
Secara keseluruhan, kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang dilihat dari aspek isi (content) memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,94 berada pada kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa informasi yang tersedia pada portal akademik sudah cukup memenuhi kebutuhan mahasiswa.
2. Akurasi (accuracy)
Hasil penelitian dari aspek akurasi (accuracy), skor tertinggi terdapat pada item pernyataan “informasi yang ditampilkan pada portal akademik sudah akurat” dengan kategori puas, sedangkan skor terendah terdapat pada item pernyataan “portal akademik tidak pernah mengalami kesalahan data atau error ” dengan kategori puas.
Secara keseluruhan, kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang dilihat dari aspek akurasi (accuracy) memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,96 berada pada kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat keakuratan informasi pada portal akademik sudah baik, meskipun masih terdapat beberapa kesalahan sistem yang dirasakan oleh mahasiswa.
3. Bentuk (format)
Hasil penelitian dari aspek bentuk (format), skor tertinggi terdapat pada item pernyataan “tampilan menu pada portal akademik mudah dipahami” dengan kategori puas, sedangkan skor terendah terdapat pada item pernyataan “tampilan portal akademik menarik secara visual” dengan kategori puas.
Secara keseluruhan, kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang dilihat dari aspek bentuk (format) memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,92 berada pada kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa tampilan portal akademik sudah cukup baik, namun masih perlu ditingkatkan dari segi desain dan kemenarikan visual.
4. Kemudahan penggunaan (ease of use)
Hasil penelitian dari aspek kemudahan penggunaan (ease of use), skor tertinggi terdapat pada item pernyataan “portal akademik mudah digunakan oleh mahasiswa” dengan kategori puas, sedangkan skor terendah terdapat pada item pernyataan “portal akademik mudah dipelajari oleh pengguna baru” dengan kategori puas.
Secara keseluruhan, kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang dilihat dari aspek kemudahan penggunaan (ease of use) memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,93 berada pada kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa portal akademik relatif mudah digunakan oleh mahasiswa.
5. Ketepatan waktu (timeliness)
Hasil penelitian dari aspek ketepatan waktu (timeliness), skor tertinggi terdapat pada item pernyataan “portal akademik cepat dalam menampilkan informasi yang dibutuhkan” dengan kategori puas, sedangkan skor terendah terdapat pada item pernyataan “portal akademik selalu tepat waktu dalam memperbarui informasi” dengan kategori puas.
Secara keseluruhan, kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang dilihat dari aspek ketepatan waktu (timeliness) memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,90 berada pada kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan dan ketepatan waktu layanan portal akademik sudah cukup baik, namun masih perlu ditingkatkan.

Tabel 1. Rekapitulasi skor Kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas Layanan   PortalAkademik Universitas Negeri Padang
	No
	Indikator
	Rata-rata
	Kategori

	1
	Isi (content)
	3,94
	Puas

	2
	Akurasi (accuracy)
	3,96
	Puas

	3
	Bentuk (Format)
	4,00
	Puas

	4
	Kemudahan Penggunaan (ease of use)
	3,98
	Puas

	5
	Ketepatan waktu (timeliness)
	3,91
	Puas

	Rata - rata
	3,96
	Puas




          Berdasarkan hasil perhitungan keseluruhan yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,96 yang berada pada kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa merasa puas dalam menggunakan portal akademik Universitas Negeri Padang sebagai sarana layanan akademik.

4. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan tentang kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal akademik Universitas Negeri Padang, secara keseluruhan  kepuasan mahasiswa dilihat dari isi (content), akurasi (accuracy), bentuk (format), dan kemudahan penggunaan (ease of use) berada pada kategori “puas” dengan nilai rata-rata sebesar 3,96, yang menunjukkan bahwa portal akademik telah mampu memenuhi kebutuhan dan harapan mahasiswa dalam mendukung kegiatan akademik.

5. SARAN
Berdasarkan hasil penelitian, disarankan kepada pihak pengelola portal akademik Universitas Negeri Padang untuk terus meningkatkan kualitas layanan portal akademik, terutama pada aspek ketepatan waktu (timeliness) dan akurasi (accuracy), dengan melakukan pembaruan sistem secara berkala, meminimalisir kesalahan data (error ), serta memastikan informasi yang ditampilkan selalu terbaru dan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa. Selain itu, perlu dilakukan pengembangan tampilan (format) dan kemudahan penggunaan (ease of use) agar portal akademik menjadi lebih menarik, mudah dipahami, dan nyaman digunakan oleh seluruh mahasiswa.
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengkaji faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna sistem informasi, seperti kualitas sistem, kualitas layanan, serta tingkat kepercayaan pengguna, sehingga diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai kepuasan mahasiswa terhadap penggunaan portal akademik.
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