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Abstract 
The aim of this research is to know, is there the influence to use information system of 

SPTBB for user satisfaction at Imigration Service Office of Semarang. To survey the influence of 
satisfaction in using information system of SPTBB, on this research consists of independent 
variable that is tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty and dependent variable 
that is SPTBB user satisfaction. This research is using analysis of classic assumption test, 
double regretion test, F test, and t test. Base on the research result that all of servive quality 
variable concurrently is tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty take effect 
for user satisfaction with sig value 0.000 < 0.05 and partially from all of service quality variable, 
takes effect for user satisfaction of SPTBB. Dimension of responsiveness has biggest effect for 
user satisfaction of SPTBB information system with sig value 0.045 < 0.05. As for the other 
dimension is tangible with sig value 0.000, reliability 0.006, assurance 0.027, and emphaty 
0.020.  
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adakah pengaruh penggunaan sistem 
informasi SPTBB terhadap kepuasan user di Kantor Dinas Imigrasi kota Semarang. Untuk 
mengukur pengaruh kepuasan penggunaan sistem informasi SPTBB, pada penelitian ini terdiri 
dari variabel bebas yaitu tangiable, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan 
variabel terkait yaitu kepuasan user SPTBB. Penelitian ini menggunakan analisis uji asumsi 
klasik, uji regresi berganda, uji F, dan uji t. Berdasarkan hasil penelitian memperlihatkan bahwa 
secara simultan seluruh variabel kualitas pelayanan, yaitu tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan emphat, berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan user SPTBB 
dengan nilai sig. 0.000 < 0.05 dan secara parsial dari semua variabel kualitas pelayanan, 
berpengaruh positif terhadap kepuasan user SPTBB. Dimensi responsiveness memiliki 
pengaruh yang paling besar terhadap kepuasan user sistem informasi SPTBB dengan nilai sig. 
0.045 < 0.05. Sedangkan untuk dimensi yang lain yaitu tangaible dengan nilai sig. 0.000, 
reliability 0.006, assurance 0.027, dan emphaty 0.020. 
 
Kata kunci: sistem informasi SPTBB, kepuasan user, kualitas pelayanan 
 
 
1. PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia informasi yang semakin meningkat seiring dengan semakin 
berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi komputer yang mampu menunjang berbagai 
kebutuhan dan permintaan informasi dari pengguna membuat informasi telah menjadi suatu 
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kebutuhan utama dalam perusahaan. Oleh karena itu, sarana yang cepat dan tepat untuk 
mengakses, mengolah dan menyimpan sumber informasi telah menjadi bagian yang tak 
terpisahkan dalam kegiatan usaha. Dengan adanya perangkat lunak (software), diharapkan 
data yang ada dapat disimpan secara teratur, sehingga pengaksesan dan pengolahan data 
dapat dilakukan dengan lebih mudah. 

Berada langsung dibawah Direktorat Jenderal Imigrasi, keberadaan Kantor Dinas 
Imigrasi di Kota Semarang dengan jelas memiliki suatu peran yang sangat penting. Terlebih 
dalam hal pelayanan masyarakat publik dalam pengurusan hal-hal seperti dokumen perjalanan, 
visa dan fasilitas, ijin tinggal dan status, intelijen, penyidikan, dan penindakan, lintas batas, dan 
kerjasama luar negeri serta sistem informasi keimigrasian. Sistem Paspor Terpadu Berbasis 
Biometrik (SPTBB) merupakan sistem informasi database yang digunakan kantor imigrasi untuk 
pembuatan paspor, dimana software tersebut dibuat dan dirancang khusus oleh dinas imigrasi 
dari pusat dan di implementasikan ke kantor imigrasi-kantor imigrasi yang tersebar di seluruh 
wilayah  Indonesia. Sistem Paspor Terpadu Berbasis Biometrik sendiri secara teknis 
merupakan aplikasi yang kompleks, dimana sebagai perangkat lunak yang dapat membantu di 
dalam kendali dari banyak aktivitas pembuatan paspor.  

Penelitian Feny L (2003) menyimpulkan bahwa  dari penelitian kepada pengguna jasa 
departemen sistem informasi dari berbagai bank di Surabaya dan Jakarta mendukung suatu 
hubungan yang signifikan positif antara kepuasan pengguna informasi dan dimensi 
responsiveness dari kualitas jasa. Kedua, terdapat dua faktor yang signifikan sebagai prediktor 
kepuasan pengguna sistem informasi yaitu faktor pengetahuan dan keterlibatan yang 
merupakan prediktor dari faktor original instrumen tradisional kepuasan pengguna informasi, 
dan dimensi assurance dari kualitas jasa. Ketiga, faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pengguna informasi ini berbeda antara kelompok staf dan manajer. Berdasarkan latar belakang 
tersebut, perumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh penggunaan sistem 
informasi SPTBB terhadap kepuasan user di Kantor Dinas Imigrasi kota Semarang.  
 
2. METODE PENELITIAN  

Metodologi penelitian merupakan tahap-tahap penelitian yang harus ditetapkan terlebih 
dahulu sebelum melakukan pemecahan masalah sehingga penelitian dapat dilakukan dengan 
terarah, terencana, sistematis, dan memudahkan dalam menganalisis permasalahan yang ada. 
Langkah-langkah penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1 berikut dalam bentuk diagram alir. 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

Mulai 

Studi  Pendahuluan 

Perumusan Masalah 

Penentuan Tujuan Penelitian 

Studi Lapangan Studi Pustaka 

A 



Analisis Kualitas Pelayanan…(Tita Talitha, Adi Prasetya) 725 

 

.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Diagram Alir Penelitian 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Objek yang dilakukan pada penelitian ini ditujukan kepada responden yaitu  karyawan 

yang bekerja menggunakan sistem informasi SPTBB di Kantor Dinas Imigrasi tersebut dengan 
membagikan dan mengisi pertanyaan-pertanyaan berbentuk kuisioner. Jumlah responden 
tersebut ditentukan sebanyak 40 responden.  

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dimensi yang digunakan untuk 
mengukur tingkat kepuasan pengguna sistem informasi menggunakan lima dimensi kualitas 
pelayanan yang dikembangkan oleh Parasuraman dkk. Dimensi tersebut terdiri dari tampilan 
(tangibels), keandalan (reliability), sikap tanggap (responsiveness, empati (emphaty), dan 
jaminan (assurance). 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Kerangka konsep 

Hipotesis   

a. Ho 1 : Tidak ada pengaruh antara X1 terhadap kepuasan user 
 Ha 1 : Ada pengaruh antara X1 terhadap kepuasan user 
b. Ho 2 : Tidak ada pengaruh antara X2 terhadap kepuasan user 
 Ha 2 : Ada pengaruh antara X2 terhadap kepuasan user 
c. Ho 3 : Tidak ada pengaruh antara X3 terhadap kepuasan user 
 Ha 3 : Ada pengaruh antara X3 terhadap kepuasan user 
d. Ho 4 : Tidak ada pengaruh antara X4 terhadap kepuasan user 
 Ha 4 : Ada pengaruh antara X4 terhadap kepuasan user 
e. Ho 5 : Tidak ada pengaruh antara X5 terhadap kepuasan user 
 Ha 5 : Ada pengaruh antara X5 terhadap kepuasan user 
f. Ho 6 : Tidak ada pengaruh antara X1, X2, X3, X4, X5 terhadap kepuasan user 
 Ha 6 : Ada pengaruh antara X1, X2, X3, X4, X5 terhadap kepuasan user 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 
Untuk melihat valid tidaknya data dapat dilakukan dengan membandingkan nilai 

correlations item dengan hasil perhitungan r tabel (dengan n = 40 didapat angka 0,312), jika r 
hitung > r tabel maka butir pertanyaan atau indikator dinyatakan valid. Berdasarkan hasil 
perhitungan diketahui bahwa angka r hitung variabel tangiable, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty, dan kepuasan user lebih besar dibandingkan angka r tabel, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa instrumen (angket) penelitian valid.  

 Suatu variabel dapat dikatakan reliabel apabila memiliki  Cronbach’ s Alpha lebih besar 
dari 0,60 (Arikunto, 1996 : 191). Hasil perhitungan reliabilitas instrumen (r11) untuk variabel X1 
(tangiable) sebesar 0.676, variabel X2 (reliability) sebesar 0.623, variabel X3 (responsiveness) 
sebesar 0.774, variabel X4 (assurance) sebesar 0.726, variabel X5 (emphaty) sebesar 0.678 
dan  variabel  Y (kepuasan user) sebesar 0.729 lebih besar dibandingkan dengan nilai koefisien 
alpha sebesar 0.6  sehingga dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian reliable. 
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Autokorelasi 
Untuk mendeteksi terjadinya autokorelasi atau nilai dalam suatu model regresi dilakukan 

dengan menggunakan perhitungan nilai Durbin–Watson memperoleh nilai sebesar 2,068. 
Berdasarkan klasifikasi angka 2,068 terletak diantara 1,55–2,46 (Alhusin, 2003: 102), sehingga 
dapat disimpulkan bahwa model regresi yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan 
baik, karena tidak ada autokorelasi. 
 

Uji Hipotesis 

a. Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 1. Ringkasan Model Dan Koefisien Regresi Linear Berganda Model Summary
b
 

Coefficientsa

25.574 1.216 21.033 .000

.765 .084 .654 9.080 .000 .890 .841 .518 .627 1.594

.178 .061 .178 2.938 .006 .409 .450 .168 .888 1.126

.110 .053 .134 2.082 .045 .447 .336 .119 .781 1.280

.161 .070 .158 2.312 .027 .532 .369 .132 .701 1.426

.187 .077 .165 2.441 .020 .548 .386 .139 .709 1.410

(Constant)

Tangiabels

Reliability

Responsiv eness

Emphaty

Assurance

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig. Zero-order Part ial Part

Correlations

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable: Kepuasan Penggunaa. 
 

Dari Tabel di atas dapat diketahui model regresi linear berganda untuk mengetahui 
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terkait. Persamaan regresi yang terbentuk 

adalah Y: 25,574 + 0,654 X1 + 0,178 X2 + 0,134 X3 + 0,158 X4 + 0,165 X5 
Persamaan di atas menunjukkan bahwa variabel bebas kualitas pelayanan yang 

diberikan Dinas Imigrasi yang meliputi tangiable, reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty mempunyai pengaruh terhadap variabel terkait yaitu kepuasan user sistem 

informasi SPTBB. Hal ini terbukti dari nilai konstanta dan koefisien persamaan regresi linear 
berganda (kolom standardized coefficients) masing-masing mempunyai kontribusi 
terhadap perubahan naik atau turunnya nilai variabel terkait. 

 
b. Uji Simultan (F) 

Tabel 2. Uji Simultan (F) 

ANOVAb

218.207 5 43.641 54.615 .000a

27.168 34 .799

245.375 39

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant), Assurance, Responsiveness, Reliability ,  Emphaty ,

Tangiabels

a. 

Dependent Variable: Kepuasan Penggunab. 

 

Karena hasil nilai signifikansi secara simultan < 0.05 yaitu (0.000 < 0.05), maka 
dapat disimpulkan ada pengaruh antara kualitas layanan penggunaan SPTBB terhadap 
kepuasan user pada pembuatan Paspor di Dinas Imigrasi Kota Semarang, atau dengan 
kata lain menerima Ha. 

c. Uji parsial (t) 
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Tabel 3. Uji Parsial (t) 

Coefficientsa

25.574 1.216 21.033 .000

.765 .084 .654 9.080 .000 .890 .841 .518 .627 1.594

.178 .061 .178 2.938 .006 .409 .450 .168 .888 1.126

.110 .053 .134 2.082 .045 .447 .336 .119 .781 1.280

.161 .070 .158 2.312 .027 .532 .369 .132 .701 1.426

.187 .077 .165 2.441 .020 .548 .386 .139 .709 1.410

(Constant)

Tangiabels

Reliability

Responsiv eness

Emphaty

Assurance

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig. Zero-order Part ial Part

Correlations

Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable: Kepuasan Penggunaa. 
 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi (Adjusted Square) digunakan untuk melihat kemampuan variabel 
independen yaitu tangiable (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (sikap tanggap), 
assurance (jaminan), dan emphaty (empati) dalam menjelaskan variabel dependen yaitu 
kepuasan user. Hasil dari koefisien determinasi dapat dilihat pada Tabel 4. 

Tabel 4. Koefisien Determinasi 

Model Summaryb

.943a .889 .873 .89391 .889 54.615 5 34 .000 2.068

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

R Square

Change F Change df 1 df 2

Sig. F

Change

Change Statistics

Durbin-

Watson

Predictors:  (Constant), Assurance, Responsiv eness, Reliability , Emphaty, Tangiabelsa. 

Dependent Variable: Kepuasan Penggunab. 

 

Hasil analisis data pada penelitian ini menunjukkan bahwa semua variabel kualitas pelayanan 
yang meliputi tangiable (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (sikap tanggap), 
assurance (jaminan), dan emphaty (empati) secara signifikan memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan user SPTBB di Dinas Imigrasi Kota Semarang. Berdasarkan hasil perhitungan 
diketahui nilai siginifikansi secara simultan. 
 
 
4. KESIMPULAN 
a. Dari hasil analisis regresi berganda, bahwa seluruh variabel kualitas pelayanan mempunyai 

nilai yang positif yaitu tangible (X1) sebesar 0,654, reliability (X2) sebesar 0,178, 
responsiveness (X3) sebesar 0,134, assurance (X4) sebesar 0,158, dan emphaty (X5) 
sebesar 0,165. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan sistem 
informasi SPTBB yang diberikan oleh departemen sistem informasi SPTBB Dinas Imigrasi 
Pusat, maka akan semakin tinggi pula kepuasan user sistem informasi SPTBB. 

b. Secara bersama-sama atau simultan seluruh variabel kualitas pelayanan yaitu tangible 
(X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), dan emphaty (X5), berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan user SPTBB di Dinas Imigrasi Kota Semarang dengan 
sig. 0.000 < 0.05. Hal ini juga menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan sistem 
informasi SPTBB yang diberikan oleh departemen sistem informasi SPTBB Dinas Imigrasi 
Pusat, maka akan semakin tinggi pula kepuasan user sistem informasi SPTBB. 

c. Secara parsial dari variabel kualitas pelayanan yaitu tangible (X1), reliability X2, 
responsiveness (X3), assurance (X4), dan emphaty (X5) berpengaruh positif terhadap 
kepuasan user SPTBB di Dinas Imigrasi Kota Semarang. Dimensi responsiveness memiliki 
pengaruh yang paling besar terhadap kepuasan user sistem informasi SPTBB dengan nilai 
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sig. 0.045 < 0.05. Sedangkan untuk dimensi yang lain yaitu tangaible dengan nilai sig. 
0.000, reliability 0.006, assurance 0.027, dan emphaty 0.020.  
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