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Kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat penting untuk penyedia pelayanan dalam mendapatkan
kepuasan pelanggan. Meningkatkan kualitas pelayanan dapat dielakukan dengan cara memenuhi
keinginan yang diharapkan oleh pelanggan. Pelayanan yang dianggap mempunyai kualitas baik apabila
pelayanan yang diberikan tersebut dapat melampaui harapan dari pelanggan. Pada penelitian ini akan
dibahas tentang analisis pelayanan yang diberikan oleh Kantor Imigrasi Kelas I TPI Semarang melalui
apliaksi SI SEMAR LAYAK. Metode yanga digunakan adalah Fuzzy Service Quality. Dari hasil
analisis didapatkan nilai Gap tiap dimensi yaitu: Tangible, 1.019; Reliability, 0.840; Responsiveness,
0.889; Assurance, 0.343 dan Emphaty 0.617 dengan nilai rata-rata 0.741. NilaiGap yang positif
menandakan bahwa pelayanan yang diberikan Kantor Imigrasi Kelas I TPI Semarang melalui aplikasi
SI SEMAR LAYAK telah dapat melampaui harapan dari pemohon.

Kata Kunci: Fuzzy, Service quality, Pelayanan keimigrasian.

Abstract

Service quality is a very important factor for service providers in getting customer satisfaction.
Improving service quality can be done by fulfilling the wishes expected by customers. A service that is
considered to have good quality if the service provided can exceed the expectations of the customer.
In this study, we will discuss the analysis of services provided by the Immigration Office Class I TPI
Semarang through the SI SEMAR LAYAK application. The method used is Fuzzy Service Quality. From
the results of the analysis, the Gap values for each dimension are: Tangible, 1.019; Reliability, 0.840;
Responsiveness, 0.889; Assurance, 0.343 and Empathy 0.617 with an average value of 0.741.4 positive
Gap value indicates that the services provided by the Immigration Office Class I TPI Semarang through
the SI SEMAR LAYAK application have been able to exceed the expectations of theapplicant.

Keywords: Fuzzy, Service quality, Immigrastin service.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Semarang
membuat suatu inovasi yang dibuat untuk
memudahkan pemohon paspor dalampengisian
dokumen peryasaratan untuk pembuatan
paspor. Inovasi tersebut berbentuk aplikasi
yang dapat diakses melalui ponsel pintar dan
telah tersedia di Google Playstore. Aplikasi ini
tergolong masih rendah penggunaanya, karena
terlihat dari jumlahulasan terkait pemakaiannya
hanya berjumlah 16 (enam belas) ulasan saja
serta sekitar 500 pengguna yang telah
mengunduh aplikasi tersebut. Komentar yang
diberikan oleh pengguna untuk aplikasi ini
dalam web tersebut terdapat yang positif dan
negatif. Semua komentarnya berhubungan
kinerja aplikasi tersebut [1].

Harapan dari masyarakat, aplikasi ini
dapat digunakan secara optimal agar pemohon
paspor yang datang pada Kantor Imigrasi
sudah tidak perlu lagi membawa berkas yang
diperlukan. Pada dasarnya memang tidak bisa
menghilangkan usaha untuk tetap tidak
membawa berkas yang diperlukan. Hal yang
terjadi sekarang masih sekadar mengurangi
jumlah berkas yang harus dibawa.

Salah satu metode yang digunakan
untuk mengetahui kepuasan pemohon terhadap
kualitas layanan dan mengukur kualitaslayanan
adalah Fuzzy service quality. Kombinasi
metode service quality dengan metode
himpunan Fuzzy. Penggunaan metode service
quality sebagai penskalaan kualitas pelayanan
sudah sangat umum dan cukup sering [2].
Metode Ini menjadikan dasar gap antara
ekspektasi dari customer terhadap pelayanan
yang diberikan.

Metode service quality dibuat secara
ekslusif untuk memastikan perbedaan antara
kualitas jasa dan dapat dilihat melalui dari
harapan konsumen dengan layanan yang dapat
memenuhi harapan dari konsumen serta antara
keduanya dapat dilakukan pengimbangan [3].
Metode service quality dapat digunakan untuk
melihat sebanyak apa kebutuhan perangkat
pelayanan sesuai terhadap kebutuhan dan
harapan pemohon dan mengetahui kesenjangan
diantara variabel pelayanan yang telah
diberikan terhadap ekspektasi dari pemohon
menyusun keadaan kerja sesuai
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dengan kebutuhan pemohon [4]. Akan tetapi
perlunya penambahan metode Fuzzy yang
digunakan untuk membantu  responden
memberi nilai yang lebih objektif, yaitu saat
responden memberi nilai baik, maka seberapa
baik yang dimaksud responden, apakah baik
yang menjurus ke sangat baik atau baik yang
menjurus ke sedang

Rumusan Masalah

Berdasarkan Latar Belakang yang
tertulis sebelumnya, peneliti merumuskan dua
buah pertanyaan. yaitu “Bagaimana hasil
analisis  kepuasan  pengguna  aplikasi
SI SEMAR LAYAK pada Kantor Imigrasi
Kelas I TPI Semarang dengan metode Fuzzy
Service Quality?

Tujuan

Tujuan dalam penelitian ini adalah
untuk dapat mengukur serta mempresentasikan
tingkat kepuasan pengguna aplikasi  SI
SEMAR LAYAK pada Kantor Imigrasi Kelas
I TPI Semarang menggunakan metode Fuzzy
Service Quality

Manfaat

Penelitian ini diharapkan mampu
menjadi masukan yang membangun dalam
rangka meningkatkan dan mengevaluasi
pelayanan paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I
TPI Semarang. Selain dapat diambil manfaat
dari segi praktis, penelitian ini juga dapat
memberikan manfaat secara akademis.
Penelitian ini dapat menambah wawasan ilmu
pengetahuan dalam implementasi Fuzzy
Service Quality sebagai metode pengukuran
nilai aplikasi pelayanan seperti halnya aplikasi
SI SEMAR LAYAK.

LANDASAN TEORI
Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan isu yang
sangat strategis karena menjadi arena interaksi
antara pemerintah dan warganya [5].Hubungan
konsep tata pemerintahan yang baikatau disebut
dengan governance terhadap konsep atau
public service sangat jelas penalarannya.
Pelayanan publik memiliki fungsi relasi
terhadap tingkat kesejahteraan rakyat. Usaha
untuk meningkatkan kualitas
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pelayanan publik dilakukan dengan cara
beragam kebijakan.

Kekuasaan tertinggi berada di tangan
rakyat dalam sistem demokrasi Indonesia. Hal
ini karena meganut sistem dari rakyat, oleh
rakyat dan untuk rakyat. Oleh karena itu
pelayanan publik dianggap sangat penting.
Undang-undang Dasar Negara Republik
Indonesia Tahun 1945 tentang pendidikan dan
pasal 33 tentang kekayaan alam, serta masih
banyak pasal-pasal yang menyangkut apa yang
harus dimiliki oleh rakyat atau keutuhan
pelayanan publik.

Amanat yang diberikan oleh undang-
undang Dasar Negara Republik Indonesia
Tahun 1945 tentang pelayanan publik sudah
sangat jelas. Pelaksanaan jalannya pelayanan
publik yang dilakukan oleh pemerintah untuk
memenuhi apa yang menjadi kebutuhan
rakyatnya adalah suatu kewajiban. Negara
Republik Indoensia telah menjamin bahwa

rakyat perlu dipenuhi haknya melalui
pelayanan publik.
Kualitas Pelayanan

Kualitas  pelayanan mempunyai

definisi yang menempatkan fokusnya pada
usaha pemberian hal yang dibutuhkan dan
inginkan oleh pelanggan serta hal-hal yang
bersifat keinginan dari ekspektasi pelanggan
[6]. kualitas jasa dapat diartikan sebagai taraf
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas taraf keunggulan yang telah ditentukan
sesuai dengan keinginan pelanggan. Faktor
utama yang menjadi pengaruh besar dalam
kualitas pelayanan adalah pelayanan yang
diharapkan dan dan pelayanan yang diberikan

[7].

Kualitas layanan dapat dikatakan
sebagai interval perbedaan antara sebuah
persepsi  pelayanan  dengan  ekspektasi
pelanggan yang didapatkan [8]. Suatu
pelayanan dapat dikatan baik atau Mempunyai
kualitas yang baik apabila mampumemberikan
manfaat bagi penggunanya.

Terdapat 5 (lima) dimensi pokok untuk
penilaian sebuah kualitas pelayanan, berikut ini
adalah 5 dimensi tersebut:

1. Bukti fisik (tangibles)
Fasilitas  fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi.

2. Keandalan (reliability)
Kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness)
Keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan

tanggap.

4. Jaminan (assurance)
Pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf.

5. Empati (empathy)
Kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, dan memahami
kebutuhan para pelanggan

Metode servqual mempunyai
keuntungan dalam menyimpulkan pandangan
maupun persepsi melalui angket sebagai
instrumen pengambilan datanya. Selain itu
servqual juga sangat memperhatikan setiap
variabel-variabel yang dapat dijadikan dalam
elevasi target pelayanan. Dalam hal ini untuk
mengukur tingkat kepuasaan digunakannya
metode servqual di antara berbagai model
pengukuran kualitas pelayanan, servqual
merupakan metode yang paling banyak
digunakan. Maka dalam penelitian ini akan
diambil metode servqual [9].

Logika Fuzzy

Logika Fuzzy adalah logika yang
mempunyai konsep dasar menggunakan
kebenaran tidak sepenuhnya pada suatuvariabel
penilaian, hal ini adalah level lanjutan dari
olgika Boolean [10]. Logika Fuzzy dapat
menyatakan nilai kebenaran dimulai dari angka
1 (satu) untuk benar hingga angka 0(nol) untuk
salah. Nilai kebenaran yang dipakai dalam
logika Fuzzy dapat dinyatakan dari himpunan
angka 0 (nol) hingga angka 1 (satu) yang
menunjukkan rentan angka diantara keduanya
dapat dijadikan sebuahvalue. Seperti angka 0.5
(nol koma lima). Logika Fuzzy dapat memecah
penilaian lebih dari antara benar dan salah.

Fuzzy memberikan derajat
keanggotaan pada setiap elemen dalam suatu
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himpunan [11]. Penentuan fuzzy set dilakukan
untuk menentukan skor yang harus diberikan
oleh responden untuk setiap kriteria yang
diajukan dalam kuesioner. Fuzzy  set
ditentukan sesuai dengan kebutuhan, seperti
pada penilaian suatu jawaban responden pada
kuesioner [12].

1. Kategori 1 = Sangat Tidak Baik dengan
skor 1,2,3,4 (meliputi jawaban
kuesioner  Persepsi/Harapan yaitu
Sangat Tidak Setuju/ Sangat Tidak
Diharapkan).

2. Kategori 2 = Tidak Baik dengan skor
3,4,5,6 (meliputi jawaban kuesioner
Persepsi/Harapan yaitu Tidak
Setuju/Tidak Diharapkan).

3. Kategori 3 = Cukup Baik dengan skor
5,6,7,8 (meliputi jawaban kuesioner
Persepsi/Harapan yaitu Setuju/Cukup
Diharapkan).

4. Kategori 4 = Baik dengan skor
7,8,9,10 (meliputi jawaban kuesioner
Persepsi/Harapan yaitu Setuju/Cukup

Diharapkan).

5. Kategori 5 = Sangat Baik dengan skor
9,10,11,12 (meliputi jawaban
kuesioner  Persepsi/Harapan yaitu

Sangat Setuju/Sangat Diharapkan).

Kuesioner menjadi tools yang tepat
untuk untuk mengetahui tingkat nilai kualitas
pelayanan. Alat bantu pengukuran yang umum
digunakan sebagai pembanding dalam peilaian
sebuah objek maupun kejadian tertentu adalah
skala likert. Kejadian kemudian akan disebut
sebagai variabel penelitian yang telah diatur
secara spesifik oleh penulis [13].

Pertanyaaan yang tersusun pada
kuesioner yang diberikan kepada penerima
layanan akan diberikan jawab dengan format
multiple choice Tingkat kualitas pelayanan
akan di berbentuk nilai mutu melalui bentuk
pilihan jawaban yang tersedia. Nilai tersebut
akan disebut sangat setuju apabila memang
pelayanan dianggap sangat baik dan menurun
hingga disebut sangat tidak setuju apabila
pelayanan dianggap sangat buruk. Pembagian
jawaban dibagi dalam 5 (lima) kategori.
Karena skala Likert yang paling umum adalah
5 (lima) item, penggunaan lebih banyak item
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membantu menghasilkan ketepatan yang lebih
tinggi dalam hasil [14], yaitu:

a.  Sangat tidak baik, diberi nilai
persepsi 1;

b.  Tidak baik, diberi nilai persepsi 2;

c.  Cukup baik, diberi nilai persepsi 3

d.  Baik, diberi nilai persepsi 4;

e.  Sangat baik, diberi nilai persepsi 5
Aplikasi S SEMAR LAYAK

SI SEMAR LAYAK adalah inovasi
terbaru dari Kantor Imigrasi Kelas I TPI
Semarang berupa aplikasi layanan terpadu
yang memudahkan masyarakat dalam rangka
Pembangunan Zona Integritas menuju
WBBK/WBBM. Aplikasi ini telah resmi
mendapat sertifikat Hak Cipta dari Jenderal
kekayaan Intelektual. Pencipta inovasi ini
adalah Doni Alfisyahrin sekaligus menjabat
sebagai Kepala Kantor Imigrasi Kelas I TPI
Semarang pada waktu itu. Aplikasi ini
berbentuk program komputer dan
dipublikasikan pada 23 Oktober 2020 di kota
Semarang.

Aplikasi ini menawarkan pelayanan
permohonan pembuatan paspor secara daring.
Pemohon hanya mengisi formulir pengajuan
secara online dan melampirkan dokumen-
sokumen yang disyaratkan ke  aplikasi
tersebut. Setelah itu pihak Kantor Imigrasi
Kelas I TPI Semarang langsung melakukan
pemeriksaan secara daring dokumen tersebut.
Ketika semua persyaratan distujui oleh pihak
Kantor Imigrasi Kelas I TPI Semarang,
pemohon dapat datang ke Kantor untuk
melakukan foto dan pemindaian sidik jari.

Melalui web Kantor Imigrasi Kelas |
TPI Semarang, pihaknya menyatakan 3 (tiga)
keunggalan dari aplikasi ini, yaitu:

1. Proses Permohonan lebih mudah
karena dapat mendaftar sekaligus
upload berkas persyaratan secara
online;

2. Informasi terkait kelengkapan berkas
yang didapat pemohon lebih cepat,
jelas, dan transparan;

3. Dimasa pandemi, pemohon tidakperlu
khawatir mengajukan permohonan
karena dapat langsung
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melakukan proses wawancara dan foto
biometrik.

METODE PENELITIAN
Identifikasi Masalah

Dalam  penelitian ini  dilakukan
identifikasi masalah tentang bagaimana
meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor
Imigrasi Kelas I TPI Semarang dengan cara
menganalisis inovasi yang telah dibuat oleh
Kantor Imigrasi Kelas TPI Semarangberbentuk
Aplikasi SI SEMAR LAYAK sehingga dapat
menghasilkan strategi yang bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan pemohon dengan
model Fuzzy Service Quality. Penelitian Ini
merupakan  penelitian dengan  metode
kuantitatif =~ komparatif.  Nilai ~ Variabel
Ekspektasi (Harapan) dan Persepsi (Kenyataan)
akan saling dibandingkan. Penelitian ini
dilakukan di Kantor Imigrasi Kelas I TPI
Semarang. Objek penelitian iniadalah pemohon
paspor Paspor Kantor Imigrasi Kelas I TPI
Semarang yang menggunakan aplikasi SI
SEMAR LAYAK.

Tahapan Pengolahan Data

Data primer yang telah diperoleh melalui
penyebaran kuesioner akan diolah dengan
tahapan sebagai berikut:

1. Penentuan Jumlah Sampel

Penentuan jumlah sampel pada
penelitian ini menggunakan teknik
sampel Krejcie and Morgan dengan
memakai pendekatan distribusi normal
serta menggunakan pendekatan
distribusi  x2, sedangkan batas
kesalahan yang diasumsikan dalam
tabel Krejcie-Morgan adalah 5%
(d=0,05) [15]

2. Uji Validitas

Validitas atau  kesahihan dapat
diartikan sebagai seberapa jauh
kemampuan sebuah alat ukur dapat
digunakan  sebagai sebuah alat
ukur[13]. Instrumen pengukuran dapat
diakatak valid apabila instrument
penelitian dapat mengukur dengan
tepat [16]. Rumus Uji Validitas dapat
dituliskan secara manual sebagai
berikut:

NYXY - YXXY

Ryy =
VINEX? = (ZX2)][INEY? - (272)]
Keterangan
Ry = korelasi validitas
N = jumlah subyek (responden)
>X = jumlah x (skor butir) x
>X? = jumlah x skor butir
kuadarat
>Y = jumlahy (skor faktor)
YY?> = jumlah skor faktor kuadrat

>XY = jumlah perkalianjumlah
skor butir(x) dengan jumlah
skor faktor(y)
3. Uji Reliabilitas
Cara yang paling umum dalam
menentukan reliabilitas suatu
peneltian adalah dengan menghitung
Cronbach’s Alpha, Alpha adalah batas
bawah untuk reliabilitas sebenarnya
dari suatu survey. Aturan umunya
sebagai berikut:

a>090 = Sempurna
a>0.70; = Tinggi
a<0.90

a>0.50; = Moderat
a<0.70

A<0.50 = Rendah

Penghitungan nilai Alpha secara
manual dengan rumus sebagai berikut:

_ K S
= (=) (1= ()

Keteranngan
a = Koefisien reliabilitas
alpha
K = Banyaknya belahan
5% = Varians atau ragam

skor belahan
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Sz = Varians skor total

4. Fuzzifikasi

Penentuan fuzzy set dilakukan untuk
menentukan skor yang harus diberikan
oleh responden untuk setiap kriteria
yang diajukan dalam kuesioner. Cara
penentuannya menggunakan skala
likert 1-5 dan diberikan nilai dari 1-12

Pada  Proses Fuzzyfikasi  akan
ditentukan nilai TFN (triangular Fuzzy
Number) menggunakan rumusberikut:

Nilai batas bawah ¢
bil ny + biZ n, + +--+ bi(k—l) n(k)

ng+nz+ - +nk

Nilai batas tengah b
i1 M+ bip Ty + -+ b1y Ny

ny+n2 + o+

Nilai batas atas a
Ny + bpny + -+ byg_1y N,

ny+nz + ok

Defuzzifikasi

Proses defuzzifikasi pada penelitian
inni menggunakan rumus Aritmathic
Mean dengan rumus berikut:

pAx + pBly]

HANB =
2

Perhitungan Gap

Perhitungan Gap pada penelitian ini
didapatkan dari selisih antara persepsi
dengan  harapan sendiri  dapat
dirumuskan sebagai berikut:

Persepsi — Harapan = Gap
Keterangan:

a. Jika Gap positif (persepsi >
harapan) maka persepsi
konsumen  telah  melebihi
harapan dari konsumen sendiri.

b.  Jika Gap nol (persepsi = harapan)
maka persepsi konsumen sudah
sesuai dengan apa  yang
diharapkan  oleh  konsumen
sendiri.
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c. Jika Gap negatif (persepsi <
harapan) maka persepsi
konsumen masih belum dapat
memuaskan harapan si
konsumen

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penyusunan Kuesioner

Kuesioner yang diberikan kepada responden
berisikan 31 atribut pernyataan dengan 5
indikator. Berikut adalah daftar kuesioneryang
diberikan kepada responden [17].

Tabel 1. Daftar Kuesioner

NO PERNYATAAN
TANGIBLE
1| Tampilan antar muka SI SEMAR
LAYAK Menarik
2 | Aplikasi SI SEMAR LAYAK mudah
Dioperasikan

3 | Aplikasi ST SEMAR LAYAK dapat
diakses setiap saat

4 | Tidak ada gangguan saat
menggunakan SI SEMAR LAYAK

5 | Fitur — fitur yang ada pada SI
SEMAR LAY AK baik

6 | Kemampuan SI SEMAR LAYAK
dalam memberikan pelayanan kepada
pengguna adalah baik

7 | SISEMAR LAYAK yang diterapkan
sudah menyesuaikan perkembangan
teknologi

RELIABILITY

1 Mudah melakukan edit data Formulir
elektornik pada SI SEMAR LAYAK

2 | Informasi jumlah kuota yang
diberikan ST SEMAR LAYAK tepat

3 | Pemberitahuan jadwal foto dan
wawancara yang diberikan  SI
SEMAR LAY AK tepat

4 | SI SEMAR LAYAK memberikan
informasi  pembaruan  peraturan

dengan akurat
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NO

PERNYATAAN

Pengisian formulir elektronik di ST
SEMAR LAYAK mudah

Informasi terkait verifikasi dokumen
pada ST SEMAR LAYAK baik

SI SEMAR LAY AK meminimalisasi
kesalahan data

RESPONSIVENESS

Aplikasi SI SEMAR LAYAK cepat
tanggap dalam memberikan respon
terhadap keluhan yang diberikan
pengguna

Jadwal wawancara yang diberikan SI
SEMAR LAYAK sesuai dan lengkap
informasinya

SI SEMAR LAYAK cepat tanggap
apabila terjadi perubahan peraturan

Pencetakan kode antrean pada SI
SEMAR LAYAK cepat dan mudah

SI SEMAR LAYAK memberikan
informasi persayaratan permohonan
yang dibutuhkan

ASSURANCE

Aplikasi  SI  SEMAR LAYAK
menjamin keamanan data pengguna

Pemberitahuan informasi perubahan
jadwal antrean pada SI SEMAR
LAYAK

Pemberitahuan informasi perubahan
tempat foto dan wawancara pada SI
SEMAR LAYAK

Pemberitahuan informasi perubahan
peraturan pada SI SEMAR LAYAK

Keakuratan ~ pengisian  formulir
elektornik pada SI SEMAR LAYAK

Informasi jumlah kuota padaa SI
SEMAR LAYAK selalu up to date

SI  SEMAR LAYAK
memperbaharui  informasi
alur pendaftaran

selalu
tahapan

EMPHATY

Aplikasi SI  SEMAR LAYAK
Memberikan kemudahan bagi
pemohon paspor untuk melakukan

NO PERNYATAAN

pendaftaran

2 | Aplikasi  SI  SEMAR LAYAK
Mempermudah  pemohon  dalam
mencari informasi persyaratan
permohonan paspor

3 | Aplikasi SI SEMAR LAYAK
mempermudah  pemohon  dalam
memantau alaur pendaftaran

4 | SI SEMAR LAYAK mempercapat
proses pendaftaran paspor

5 | SI SEMAR LAYAK mempermudah
pemilihan jadwal foto dan wawancara

Uji Validitas

Pada variabel Ekspektasi pertanyaan Nomor 5
(lima) Dimensi Reliabilllity dan Pertanyaan
Nomor 1 (satu) Dimensi Emphaty didapatkan
hasil yang tidak valid. Dengan rincian hasilnilai
Thing 0.344 dan 0.316 sedangkan nilai ripel
sebesar 0.361 Untuk kemudian hasil tersebut
menunjukan pertanyaan tersebut tidak akan
dilanjutkan dalam pengoalahan data meskipun
pada Variabel Persepsi dinyatakan Valid. Hal
ini disebabkan karena tidak ada nilai setara
yang dibandingkan dengan

Variabel yang lain.

Uji Reliabilitas

Hasil nilai yang ditunjukkan pada Nilai Ry,
angka sebesar 0.935 pada variabel ekspektasi
dan 0.944 pada variabel Persepsi yang
menunjukan angka ini cukup tinggi. Data
dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s
Alpha > 0,6 semua koefisien reliabilitas
tersebut memiliki nilai lebih dari 0,6 maka
dinyatakan kuesioner reliabel dan layak untuk
digunakan.

Pengolahan data Menggunakan Fuzzy
Service Quality

Data yang telah lolos wuji validitas dan
reliabilitas dan memasuki proses pengolahan
menggunakan fuzzy. Kemudian tahap terakhir
adalah  melakukan defuzzyfikasi  untuk
mendapatkan suatu nilai tunggal yang
representatif. Hasil perhitungan akhir pada
tahap Defuzzyfikasi yang menggunakan
Software Microsoft Excel sebagai berikut:
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Tabel 2. Nilai Defuzzifikasi Variabel Ekspektasi

NO

PERNYATAAN

Hasil

NO

PERNYATAAN

Hasil

Tangible

Responsiveness

Tampilan antar muka SI
SEMAR LAYAK
Menarik

7.717

Aplikasi  SI
LAYAK
Dioperasikan

SEMAR
mudah

9.383

Aplikasi  SI  SEMAR
LAYAK cepat tanggap
dalam memberikan
respon terhadap keluhan
yang diberikan pengguna

8.383

Aplikasi  SI  SEMAR
LAYAK dapat diakses
setiap saat

8.050

Jadwal wawancara yang
diberikan SI SEMAR
LAYAK sesuai dan
lengkap informasinya

8.850

Tidak ada gangguan saat
menggunakan SI SEMAR
LAYAK

8.317

Fitur — fitur yang ada
pada SI SEMAR LAYAK
baik

9.117

SI SEMAR LAYAK
cepat tanggap apabila
terjadi perubahan
peraturan

8.917

Kemampuan SI SEMAR
LAYAK dalam
memberikan  pelayanan

kepada pengguna adalah
baik

9.250

Pencetakan kode antrean
pada SI SEMAR LAYAK
cepat dan mudah

9.383

SI SEMAR LAYAK
memberikan informasi
persayaratan permohonan
yang dibutuhkan

9.383

SI SEMAR LAYAK yang
diterapkan sudah
menyesuaikan
perkembangan teknologi

8.783

Assurance

Reliability

Aplikasi  SI  SEMAR
LAYAK menjamin
keamanan data pengguna

9.450

Mudah melakukan edit
data Formulir elektornik
pada SI SEMAR LAYAK

9.117

Pemberitahuan informasi

perubahan jadwal antrean
pada SI SEMAR LAYAK

8.183

Informasi jumlah kuota
yang diberikan SI
SEMAR LAYAK tepat

9.450

Pemberitahuan informasi
perubahan tempat fotodan

wawancara pada SI
SEMAR LAYAK

8.783

Pemberitahuan jadwal
foto dan wawancara yang
diberikan SI SEMAR
LAYAK tepat

8.783

Pemberitahuan informasi
perubahan peraturanpada
SISEMAR LAYAK

9.117

SI SEMAR LAYAK
memberikan informasi
pembaruan peraturan
dengan akurat

8.717

Keakuratan pengisian
formulir elektornik pada
SISEMAR LAYAK

10.117

Informasi terkait
verifikasi dokumen pada
SI SEMAR LAY AK baik

9.250

Informasi jumlah kuota
padaa SI SEMAR
LAYAK selalu up to date

9.717

SI SEMAR LAYAK
meminimalisasi kesalahan
data

8.783

SI SEMAR LAYAK
selalu memperbaharui
informasi tahapan alur
pendaftaran

9.650

Analysis Of User Satisfaction

20



TEMATICS (Technology Management and Informatics Research) Vol. 5 No. 1 2021

NO

PERNYATAAN

Hasil

NO

PERNYATAAN

Hasil

Emphaty

Aplikasi  SI  SEMAR
LAYAK Mempermudah
pemohon dalam mencari
informasi persyaratan
permohonan paspor

9.117

Kemampuan SI SEMAR
LAYAK dalam
memberikan  pelayanan
kepada pengguna adalah

baik

9.850

Aplikasi  SI  SEMAR
LAYAK mempermudah
pemohon dalam
memantau alaur
pendaftaran

8.983

SI SEMAR LAYAK
yang diterapkan sudah
menyesuaikan

perkembangan teknologi

9.450

SI  SEMAR LAYAK
mempercapat proses
pendaftaran paspor

9.783

Reliability

SI SEMAR LAYAK
mempermudah pemilihan
jadwal foto dan
wawancara

10.050

Tabel 3. Nilai Defuzzifikasi Variabel Persepsi

Mudah melakukan edit
data Formulir elektornik
pada ST SEMAR
LAYAK

9.917

Informasi jumlah kuota
yang diberikan SI
SEMAR LAYAK tepat

9.850

Pemberitahuan  jadwal
foto dan wawancara yang
diberikan SI SEMAR

LAYAK tepat

10.183

SI SEMAR LAYAK
memberikan  informasi
pembaruan peraturan

dengan akurat

9.983

Informasi terkait
verifikasi dokumen pada

SI SEMAR LAYAK baik

9.583

NO PERNYATAAN Hasil
Tangible
1 | Tampilan antar muka SI
SEMAR LAYAK | 9.717
Menarik
2 | Aplikasi  SI SEMAR
LAYAK mudah | 9.783
Dioperasikan
3 | Aplikasi  SI SEMAR
LAYAK dapat diakses 9.717
setiap saat
4 | Tidak ada gangguan saat
menggunakan SI| 9.050
SEMAR LAYAK
5 | Fitur — fitur yang ada
pada SI SEMAR | 10.183
LAYAK baik

SI SEMAR LAYAK
meminimalisasi

kesalahan data

9.650

Responsiveness
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NO

PERNYATAAN

Hasil

Aplikasi  SI SEMAR
LAYAK cepat tanggap
dalam memberikan
respon terhadap keluhan

yang diberikan pengguna

9.317

NO

PERNYATAAN

Hasil

Pemberitahuan informasi
perubahan
pada ST SEMAR
LAYAK

peraturan

9.783

Jadwal wawancara yang
diberikan SI SEMAR
LAYAK sesuai dan

lengkap informasinya

10.117

Keakuratan pengisian
formulir elektornik pada

SI SEMAR LAYAK

10.050

SI SEMAR LAYAK
cepat tanggap apabila
terjadi perubahan

peraturan

9.650

Informasi jumlah kuota
padaa ST SEMAR
LAYAK selalu up to
date

9.450

Emphaty

Pencetakan kode antrean
pada SI SEMAR
LAYAK cepat dan

mudah

10.250

SI SEMAR LAYAK
memberikan  informasi
persayaratan permohonan

yang dibutuhkan

10.050

Aplikasi  SI
LAYAK

SEMAR
Memberikan
kemudahan bagi
pemohon paspor untuk

melakukan pendaftaran

10.383

Assurance

Aplikasi ~ SI
LAYAK

SEMAR
menjamin

keamanan data pengguna

9.850

Aplikasi  SI SEMAR
LAYAK Mempermudah
pemohon dalam mencari
informasi persyaratan

permohonan paspor

10.383

Pemberitahuan informasi
perubahan jadwal antrean
pada SI SEMAR
LAYAK

9.117

Aplikasi  SI SEMAR
LAYAK mempermudah
pemohon dalam
memantau alaur

pendaftaran

9.383

Pemberitahuan informasi
perubahan tempat foto

dan wawancara pada SI

SEMAR LAYAK

9.650

SI SEMAR LAYAK
mempercapat proses

pendaftaran paspor

10.317

Analysis Of User Satisfaction

SI SEMAR LAYAK
mempermudah pemilihan
jadwal foto dan

wawancara

10.317
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Perhtitungan Gap Tiap Dimensi

Hasil penelitian mengenai kualitas
pelayanan yang diberikan ole Kantor Imigrasi
Kelas I TPI Semarang melalui aplikasi SI
SEMAR LAYAK dapat dilihat pada tabel
dibawah ini.

Tabel 4. Nilai Gap Tiap Dimensi

DIMENSI (E) P) G) Q)

TANGIBLE 8.660 | 9.679 | 1.019
1.118

RELIABILLITY 9.063 | 9.903 | 0.840

1.093

RESPONSIVENESS | 8.950 | 9.839 | 0.889
1.099

ASSURANCE 9.288 | 9.631 | 0.343
1.037

EMPHATY 9.483 | 10.100 | 0.617
1.065
MEAN 9.089 | 9.830 | 0.741 | 1.082

Hasil Nilai Gap di tabel menunjukkan

bahwa antara kepuasan dengan tingkat
kepentingan menunjukkan hasil Gap positif
semua. Nilai Gap tertinggi berada pada
dimensi Tangible dengan nilai ekpektasi 8.680
dan nilai Persepsi 9.678 sehingga didapat nilai
Gap sebesar 1.019. Sedangkan nilai Gap
terendah berada pada dimensi Assurance
dengan nilai Ekspektasi 9.288 dan nilai persepsi
9.631 sehingga di dapat nilai gap sebesar 0.343.
Untuk dimensi yang lainnya masih mempunyai
nilai yang baik yaitu dimensi Reliabillity
dengan nilai Gap sebesar 0.840, dimesnsi
Responsiveness dengan nilai Gap 0.889 dan
dimensi Emphaty dengan nilai Gap 0.741.

Dari semua perhitungan nilai kualitas
(Q) pada tabel diatas memiliki nilai Mean yang
sudah lebih dari 1 yaitu sebesar (1,082)
sehingga pelayanan yang telah di berikan pihak
Kantor Imigrasi Kelas I TPI Semarang melalui
SI SEMAR LAY AK sudah baik dan sudah bisa
memenuhi harapan pemohon papspor. Tetapi
pada dimensi Assurance masih

perlu peningkatan lagi agar kualitas pelayanan
SI SEMAR LAYAK lebih baik lagi.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan perhitungan yang dilakukan untuk
mengukur tingkat kualitas pelayanan yang
diberikan pihak Kantor Imigrasi Kelas I TPI
Semarang melalui aplikasi SI SEMAR
LAYAK, didapatkan hasil bahwa tingkat
kualitas pelayanan sudah dapat memuaskan
harapan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari
rata-rata nilai Gap positif yaitu sebesar 0.741
dengan nilai rata- rata kualitas (Q) yang sudah
lebih dari 1, yaitu sebesar 1.081. Dengan
rincian Gap tiap dimensi yaitu: Tangible, 1.019;
Reliability, 0.840; Responsiveness,

0.889; Assurance, 0.343 dan Emphaty 0.617.

Saran

Kantor Imigrasi Kelas I TPl Semarang perlu
melakukan pengukuran kualitas layanan secara
periodik dan berkesinambungan. Karena
dengan cara tersebut dapat melihat perubahan
tingkat persepsi dan tingkat harapan pemohon
paspor terhadap kualitas pelayananan yang ada

sehingga kepuasan pemohon paspor tetap
terjaga dari waktu ke waktu untuk mengahadapi
dunia teknologi yang semakin maju. Terkhusus
pada bagian dimensi Assurance.
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