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ABSTRAK

Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi merupakan unsur pelaksana urusan pemerintahan di bidang tenaga kerja dan
transmigrasi dan memiliki pelayanan langsung kepada masyarakat yaitu pada bidang penempatan kerja yang memiliki
tugas membuat surat pengantar kerja atau biasa disebut dengan “kartu kuning”. Dalam penelitian ini metode pengumpulan
data yang akan digunakan berupa kuesioner dan studi pustaka yang merupakan landasan teori yang akan digunakan.
Metode yang akan digunakan adalah Fuzzy Servqual dengan Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Kutai Barat
Provinsi Kalimantan Timur sebagai studi kasusnya. Hasil dari penelitian yang diperoleh yaitu didapatkan nilai rata-rata gap
negatif tertinggi dengan nilai sebesar -0.8967 pada dimensi tangible dan terdapat atribut tertinggi yang perlu diperbaiki
pada dimensi tersebut yaitu pada atribut ke 3 dan ke 4, selanjutnya dimensi reliability dengan nilai rata-rata gap sebesar -
0.3506 dan dimensi assurance dengan nilai rata-rata gap sebesar -0.1907. Selanjutnya dimensi responsiveness mendapatkan
nilai rata-rata gap sebesar -0.1734 dan dimensi dengan nilai negatif terendah pada dimensi empathy dengan nilai rata-rata
gap sebesar -0.0356.

Kata Kunci: Analisis, Kualitas Pelayanan, Fuzzy Servqual.

Analysis Service Quality Yellow Card (AK-1) Based On Fuzzy Servqual at the
Manpower and Transmigration Service West Kutai

ABSTRACT

The Manpower and Transmigration Service is the implementing element of government affairs in the field of labor and
transmigration and has direct services to the community, namely in the field of job placement which has the task of making
job cover letters or what is usually called a "yellow card". In this research, the data collection methods that will be used
are questionnaires and literature studies which are the theoretical basis that will be used. The method that will be used is
Fuzzy Servqual with the Manpower and Transmigration Service, West Kutai Regency, East Kalimantan Province as the
case study. The results of the research obtained are that the highest negative gap average value is -0.8967 in the tangible
dimension and there are the highest attributes that need to be improved in this dimension, namely the 3rd and 4th
attributes, then the reliability dimension with the average gap value of -0.3506 and the assurance dimension with an
average gap value of -0.1907. Furthermore, the responsiveness dimension gets an average gap value of -0.1734 and the
dimension with the lowest negative value is the empathy dimension with an average gap value of -0.0356.

Keywords: Analysis, Service Quality, Fuzzy Servqual.

1. PENDAHULUAN

Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten
Kutai Barat merupakan salah satu dinas pemerintah yang
berperan aktif dalam mendata dan menyajikan informasi
terkait lowongan pekerjaan dan pencari kerja itu sendiri.
Para pencari kerja itu sendiri adalah orang-orang yang
terdaftar secara resmi di pemerintah melalui dokumen
yang disebut kartu AK-1 atau kartu kuning.

Disnakertrans Kabupaten Kutai Barat mempunyai tugas
untuk memberikan pelayanan pembuatan kartu AK-1
untuk para pencari kerja dan tata cara pelayanan
pembuatan Kkartu tersebut sudah ditentukan oleh
Disnakertrans dalam bentuk prosedur pelayanan dan
wajib dijalankan oleh petugas Disnakertrans sesuai
dengan peraturan yang berlaku.
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Pada Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi memiliki
pelayanan langsung kepada masyarakat ,yaitu pada
bidang pembinaan dan penempatan tenaga kerja. Pada
bidang pembinaan dan penempatan tenaga Kkerja
memiliki tugas melayani masyarakat atau pencari kerja
untuk membuat surat pengantar kerja AK-1 atau biasa
disebut dengan kartu kuning. Jumlah pencari kerja di
Kabupaten Kutai Barat semakin meningkat setiap
tahunnya. Menurut data hasil observasi yang dilakukan
di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten
Kutai Barat didapatkan data jumlah pencari kerja dalam
satu bulan berjumlah sekitar 190 sampai 200 pencari
kerja. Dengan jumlah pencari kerja sebanyak itu maka
tuntutan pelayanan pembuatan kartu AK-1 juga semakin
tinggi sehingga kualitas pelayanan pembuatan Kkartu
kuning (AK-1) juga harus lebih ditingkatkan oleh Dinas
Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Kutai Barat.

Untuk mengukur kualitas pelayanan pembuatan kartu
kuning (AK-1) di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
Kabupaten Kutai Barat maka perlu adanya suatu analisa
yang dapat menilai tingkat kepuasan dalam pembuatan
kartu kuning (AK-1). Alat yang digunakan untuk menilai
kualitas pelayanan tersebut menggunakan kuesioner yang
diberikan kepada banyak responden dan metode yang
digunakan untuk menganalisa hasil dari kuesioner
tersebut menggunakan metode Fuzzy Servqual (Service
Quality). Metode Fuzzy Servqual merupakan metode
yang digunakan untuk mengetahui kriteria- kriteria yang
harus ditingkatkan kualitas pelayanannya berdasarkan
gap yang terjadi antara persepsi dan harapan pelanggan
atau user.

Diharapkan dengan adanya analisa tentang kualitas
pelayanan pembuatan kartu kuning (AK-1) ini dapat
membantu Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
Kabupaten Kutai Barat dalam mengetahui respon dari
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan dan dapat
menjadi dasar bagi Disnakertrans Kabupaten Kutai Barat
untuk terus berusaha meningkatkan kualitas pelayanan
dalam pembuatan kartu kuning (AK-1) bagi masyarakat.

2. RUANG LINGKUP

2.1 Rumusan Masalah
Berdasarkan dari latar belakang maka rumusan

masalah penelitian sebagai berikut: “Bagaimana Analisis

Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Kuning (AK-1) di

Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Kutai

Barat ?”

2.2 Batasan Masalah

1. Penelitian ini menggunakan metode Fuzzy Servqual
menganalisis tingkat kepuasan masyarakat.

2. Penelitian ini menggunakan 5 variabel dalam
kuesioner dari metode Service Quality yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
empathy.

2.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini untuk menghasilkan analisa

yang dapat membantu Dinas Tenaga Kerja dan

Transmigrasi Kabupaten Kutai Barat dalam menilai

kualitas pelayanan pembuatan kartu kuning (AK-I)
berdasarkan hasil penilaian dari para responden dengan
menggunakan metode Fuzzy Servqual.
2.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat bagi akademisi
Hasil penelitian ini dapat dijadikan arsip dokumen
yang bisa bermanfaat sebagai referensi bagi
penelitian lain, utamanya penelitian yang berkaitan
dengan metode fuzzy dan Servqual (Service Quality).
2. Manfaat bagi instansi
Dapat membantu Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigrasi Kutai Barat untuk melihat kualitas
pelayanan yang di sediakan oleh pelayanan
pembuatan kartu kuning (AK-1).

3. KAJIAN DAN METODE
3.1 Analisis

Menurut Prastowo (2019), analisis merupakan
penguraian suatu pokok atas berbagai bagiannya dan
penelaahan bagian itu sendiri serta hubungan antar
bagian untuk memperoleh pengertian yang tepat dan
pemahaman arti keseluruhan.

3.2 Kaualitas Pelayanan

Menurut Mutiawati dkk (2019), kualitas pelayanan
merupakan kemampuan pemberi pelayanan dalam
melayani pengguna barang atau jasa. Menurut Pattaray
dkk (2021), kualitas pelayanan atau dalam istilahnya
sering disebut service quality merupakan suatu sikap
yang dihasilkan dari membandingkan harapan konsumen
terhadap kualitas pelayanan dengan kinerja perusahaan
seperti yang dipersepsikan konsumen.

3.3 Kartu Kuning (AK-1)

Menurut Umam dkk (2022), AK-1 atau dulu biasa
disebut kartu kuning karena dicetak dalam blanko
berwarna kuning. AK-1 berfungsi sebagai bukti diri
seorang pelamar pekerjaan dalam melakukan pelamaran
kerja pada suatu instansi atau perusahaan di Indonesia.
Kartu ini hanya diterbitkan di Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigrasi di setiap daerah.

3.4 Fuzzy Service Quality
Menurut Kusumadewi dalam Entin Sutinah (2018),
fuzzy service quality adalah suatu teori himpunan fuzzy
yang dijadikan sarana dalam mempresentasikan
ketidakpastian dan merupakan alat untuk memodelkan
ketidakpastian yang berkaitan dengan kesamaran,
ketidakpastian serta kekurangan mengenai informasi
yang berkaitan dengan elemen tertentu dan permasalahan
yang dihadapi. Ada beberapa tahapan yang harus dilalui
yaitu:
1. Servqual
Service Quality mengacu pada tingkat kepuasan
atau kepuasan pelanggan terhadap layanan yang
diberikan oleh suatu organisasi atau penyedia
layanan, melibatkan evaluasi sejauh mana
harapan pelanggan terpenuhi oleh kinerja aktual
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penyedia layanan. Dalam konteks ini, kualitas
layanan diukur oleh sejauh mana penyedia
layanan memenuhi atau melebihi harapan.
2. Fuzzyfikasi

Pada tahap ini fuzzyfikasi dilakukan untuk
mendapatkan nilai batas bawah (c), batas tengah
(b) dan batas atas (a) yang merupakan nilai dari
Triangular Fuzzy Number (TFN). Untuk
melakukan  fuzzyfikasi ~ dapat  dilakukan
menggunakan rumus overall  effectiveness
measure berikut:

0EM = (%)X[[Pfo PI) + (P/x PI?) + -+ (P! x PIV)]

3. Defuzzyfikasi
Defuzzyfikasi ini dilakukan untuk mendapatkan
nilai tunggal vyang representatif dari setiap
indikator  pernyataan.  Hasil  defuzzyfikasi
selanjutnya akan digunakan untuk menghitung
nilai gap per indikator pernyataan, berikut adalah
perhitungan defuzzyfikasi menggunakan rumus
geometric mean:
Defuzzifikasi = (ai x bi x ¢i)1/3
4. Perhitungan nilai gap per indikator pernyataan
Nilai gap per indikator pernyataan didapat dari
selisih hasil defuzzyfikasi nilai persepsi dan nilai
harapan. Gap per indikator penyataan akan
menjadi dasar perhitungan dari gap per variabel
pernyataan
5. Perhitungan nilai gap per variabel pernyataan
Nilai gap per variabel pelayanan didapatkan
dari nilai rata-rata gap per variabel pelayanan
akan terlihat, variabel pelayanan yang masih
harus ditingkatkan lagi. Variabel pelayanan yang
perlu ditingkatkan lagi vyaitu variabel yang
memiliki nilai paling negatif.

3.5 Tahapan Penelitian

I Observasi Lapangan |

| Perumusan Masalah Penelitian |

v

| Penyusunan Kuesioner |

v

Penentuan Jumiah
Responden

v

Uji Validitas dan reliabilitas

Kuesioner

Gambar 1. Tahapan Penelitian

4. HASIL PENELITIAN

4.1 Uji Validitas Kepuasan

Uji validitas kepuasan merupakan hasil dari jawaban
yang didapatkan dari hasil kuesioner yang disebar
kepada 76 responden. Perhitungan uji validitas ini
menggunakan aplikasi SPSS wversi 23, berikut ini
merupakan tabel hasil uji validitas kuesioner tingkat
kepuasan dari 76 responden menggunakan aplikasi
SPSS:

Tabel 1. Uji Validitas Tingkat Kepuasan

Atribut | r Hitung r Tabel Signifikasi | Keterangan
X1 0.780 0.225 0.05 Valid
X2 0.861 0.225 0.05 Valid
X3 0.872 0.225 0.05 Valid
X4 0.800 0.225 0.05 Valid
X5 0.914 0.225 0.05 Valid
X6 0.913 0.225 0.05 Valid
X7 0.918 0.225 0.05 Valid
X8 0.931 0.225 0.05 Valid
X9 0.912 0.225 0.05 Valid
X10 0.909 0.225 0.05 Valid
X11 0.938 0.225 0.05 Valid
X12 0.925 0.225 0.05 Valid
X13 0.921 0.225 0.05 Valid
X14 0.884 0.225 0.05 Valid
X15 0.859 0.225 0.05 Valid
X16 0.882 0.225 0.05 Valid
X17 0.825 0.225 0.05 Valid
X18 0.854 0.225 0.05 Valid
X19 0.808 0.225 0.05 Valid

Dapat dilihat pada tabel 4.5 diatas, jika r hitung > r tabel
maka atribut penyataan dinyatakan valid, dimana N = 76
dan tingkat signifikansi digunakan sebesar 0.05 maka
diperoleh nilai Rtabel sebesar 0.225. Kuesioner dapat
dikatakan sah atau valid untuk di sebar jika nilai
corrected item total correlation lebih besar dari r-tabel
0.225 (n = 76). Berdasarkan tabel diatas, maka dapat
dilihat bahwa setiap atribut pernyataan tingkat kepuasan
memiliki nilai Rhitung > Rtabel, sehingga dapat
dikatakan kuesioner tingkat kepuasan yang telah disebar
dinyatakan “Valid”.
4.2 Uji Validitas Kepentingan

Uji validitas kepentingan merupakan hasil dari
jawaban yang didapatkan dari hasil kuesioner yang
disebar kepada 76 responden. Perhitungan uji validitas
ini menggunakan aplikasi SPSS versi 23, berikut ini
merupakan tabel hasil uji validitas kuesioner tingkat
kepentingan dari 76 responden menggunakan aplikasi
SPSS.
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Tabel 2. Uji Validitas Tingkat Kepuasan
Atribut | rHitung | r Tabel | Signifikasi | Keterangan
X1 0.591 0.225 0.05 Valid
X2 0.776 0.225 0.05 Valid
X3 0.766 0.225 0.05 Valid
X4 0.734 0.225 0.05 Valid
X5 0.716 0.225 0.05 Valid
X6 0.811 0.225 0.05 Valid
X7 0.898 0.225 0.05 Valid
X8 0.893 0.225 0.05 Valid
X9 0.859 0.225 0.05 Valid
X10 0.859 0.225 0.05 Valid
X11 0.874 0.225 0.05 Valid
X12 0.896 0.225 0.05 Valid
X13 0.871 0.225 0.05 Valid
X14 0.831 0.225 0.05 Valid
X15 0.856 0.225 0.05 Valid
X16 0.872 0.225 0.05 Valid
X17 0.789 0.225 0.05 Valid
X18 0.804 0.225 0.05 Valid
X19 0.786 0.225 0.05 Valid

Dapat dilihat pada tabel 4.6 diatas, jika r hitung > r
tabel maka atribut penyataan dinyatakan valid, dimana N
= 76 dan tingkat signifikansi digunakan sebesar 0.05
maka diperoleh nilai Rtabel sebesar 0.225. Kuesioner
dapat dikatakan sah atau valid untuk di sebar jika nilai
corrected item total correlation lebih besar dari r-tabel
0.225 (n = 76). Berdasarkan tabel diatas, maka dapat
dilihat bahwa setiap atribut pernyataan tingkat
kepentingan memiliki nilai Rhitung > Rtabel, sehingga
dapat dikatakan kuesioner tingkat kepentingan yang telah
disebar dinyatakan “Valid”.

4.3 Uji Reliabilitas Kepuasan

Berikut ini merupakan hasil uji reliabilitas dengan
jumlah 76 kuesioner tingkat kepuasan responden dengan
menggunakan SPSS :

Reliability Statistics
. Cm/?l:)ﬁ;hs N of ltems
,984 19

Gambar 2. Uji Reliabilitas Tingkat Kepuasan

Berdasarkan gambar output uji reliabilitas dengan
menggunakan aplikasi SPSS, dari hasil uji reliabilitas
yang dilihat adalah nilai cronbach’s alpha yang di
peroleh sebesar 0.984 dengan jumlah variabel pertanyaan
sebanyak 19 yang dapat
disimpulkan bahwa perhitungan nilai reliabilitas kuat,
maka dari itu hasil hitung dianggap baik dan sudah
reliable.

4.4 Uji Reliabilitas Kepentingan

Berikut ini merupakan hasil uji reliabilitas dengan
jumlah 76 kuesioner tingkat kepentingan responden
dengan menggunakan SPSS :

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
970 19

Gambar 3. Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan

Berdasarkan gambar 4.4 uji reliabilitas dengan
menggunakan aplikasi SPSS, dari hasil uji reliabilitas
yang dilihat adalah nilai cronbach’s alpha yang di
peroleh sebesar 0.970 dengan jumlah variabel pertanyaan
sebanyak 19 yang dapat disimpulkan bahwa perhitungan
nilai reliabilitas kuat, maka dari itu hasil hitung dianggap
baik dan sudah reliable.

4.5 Rekapitulasi Hasil Tingkat Kepuasan

Rekapitulasi hasil jawaban kuesioner ini dihitung
berdasarkan hasil jawaban kuesioner yang disebar
kepada 76 responden yang menjawab setiap atribut
dengan skala yang sudah ditentukan. Berikut ini
merupakan rekapitulasi hasil jawaban kuesioner yang
disebar kepada 76 responden yang telah menjawab setiap
atributnya pada tingkat kepuasan:

Tabel 3. Rekapitulasi Hasil Tingkat Kepuasan

. | Sanga | Tida . | Sang
| | N | cuk e 25| T
baik | Baik Baik
X1 4 1 8 33 30 76
X2 4 1 9 21 41 76
X3 4 0 13 29 30 76
X4 2 3 16 30 25 76
X5 4 0 4 25 43 76
X6 5 0 6 25 40 76
X7 5 0 10 23 38 76
X8 5 0 5 29 37 76
X9 5 0 5 22 44 76
X10 5 0 6 24 41 76
X11 5 0 5 23 43 76
X12 4 1 4 29 38 76
X13 5 0 4 27 40 76
X14 3 1 6 33 33 76
X15 4 0 9 26 37 76
X16 4 1 5 24 42 76
X17 3 2 6 21 44 76
X18 2 1 6 25 42 76
X19 4 0 9 16 47 76

diketahui rekapitulasi hasil kuesioner atau jumlah
responden yang menjawab Kkuesioner pada tingkat
kepuasan yang di isi oleh 76 responden. Kategorinya
meliputi sangat tidak baik untuk skala satu, tidak baik
untuk skala dua, cukup untuk skala tiga, baik untuk skala
4 dan sangat baik untuk skala lima. Sebagai contoh pada
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atribut 1 terdapat 4 responden yang menjawab sangat X3 0.917 0.766 0.529

tidak é)aik, 1 . resp;)onde;(n mggjawab 'éidak ba?k, g X4 0.908 0.740 0.496

responden menjawab cukup, responden menjawal

baik dan 30 responden menjawab sangat baik. X5 0.947 0.838 0.602
X6 0.930 0.812 0.579

4.6 Rekapitulasi Hasil Tingkat Kepentingan X7 0.917 0.792 0.559

Berikut ini merupakan rekapitulasi hasil jawaban X8 0.934 0.806 0572
kuesioner kepada 76 responden yang telah menjawab : : :
setiap atributnya pada tingkat kepentingan: X9 0.934 0.829 0.595

Tabel 4. Rekapitulasi Hasil Tingkat Kepentingan X10 0.931 0.815 0.582

Sangat | Tida X11 0.934 0.825 0.592
Atri tlda!( k Cuk Penting Sangat Total X12 0.940 0.815 0578
but pegt'” pire]gt up Penting X13 0.937 0.819 0.585
X1 5 1 5 o1 o 76 X14 0.944 0.802 0.562
X2 1 1 4 27 23 76 X15 0.930 0.802 0.565
X3 2 0 7 24 3 76 X16 0.937 0.825 0.588
X4 1 1 7 25 22 76 X17 0.937 0.832 0.592
X6 0 1 5 21 49 76 X19 0.930 0.835 0.598
X7 0 1 6 22 47 76 Berdasarkan pada tabel 4.8 dan hasil perhitungan untuk
X8 1 0 2 26 47 76 atribut X1, didapatkan hasil batas bawah sebesar 0.539,
X9 1 0 2 21 52 76 untuk batas tengah sebesar 0.776 dan batas atas sebesar
X10 | 1 0 | 4 17 54 76 0.927. ~ .
4.8 Fuzzifikasi Tingkat Kepentingan
X11 1 0 3 23 49 76 e . e
X120 1 0 3 3 19 76 Ber_lkut ini merupakan perhltgngan fuzzifikasi tingkat
X13 1 1 ) 19 =] 76 kepentingan menggunakan perhitungan manual dengan
<14 0 1 z 3 47 3 tabel triangular fuzzy number sebagai ketetapan fuzzy
number untuk proses fuzzifikasi :
X15 0 1 / 20 48 76 Tabel 6. Hasil Fuzzifikasi Tingkat Kepentingan
X16 1 0 3 21 51 76
Atribut Upper Medium Low
ﬁ; 8 1 ‘71 13 gi ;g X1 0.957 0.851 0.608
X2 0.970 0.878 0.631
X19 0 1 4 17 o4 6 X3 0.957 0.848 0.605
X4 0.960 0.848 0.601

Berdasarkan tabel 4.7 diatas, diketahui rekapitulasi X5 0.970 0.901 0.657
hasil kuesioner tingkat kepentingan yang di isi oleh 76 X6 0.976 0.888 0.638
responden. Kategorinya meliputi sangat tidak penting X7 0.973 0.878 0.628
untuk skala satu, tidak penting untuk skala dua, cukup X8 0.983 0.888 0.641
untuk skala tiga, penting untuk skala empat dan sangat X9 0.983 0.904 0.657
penting untuk skala lima. Sebagai contoh pada atribut 1 X10 0.976 0'944 0.657
terdapat 2 responden yang menjawab sangat tidak - : -

. . . . X11 0.980 0.891 0.644
penting, 1 responden menjawab tidak penting, 5 X12 0.980 0.891 0.644
responden menjawab cukup, 24 responden menjawab %13 0'970 0l888 0.641
Sgg::gg dan 44 responden yang menjawab sangat <14 0:976 0:881 0:631

' X15 0.970 0.878 0.628
4.7 Fuzzifikasi Tingkat Kepuasan X16 0.993 0.898 0.651

Berikut ini merupakan perhitungan fuzzifikasi tingkat X17 0.980 0.904 0.654
kepuasan menggunakan perhitungan manual dengan X18 0.970 0.888 0.638
tabel triangular fuzzy number sebagai ketetapan fuzzy X19 0.980 0.907 0.657

number untuk proses fuzzifikasi :

Tabel 5. Hasil Fuzzifikasi Tingkat Kepuasan

Atribut Upper Medium Low
X1 0.927 0.776 0.539
X2 0.924 0.809 0.572

Hasil perhitungan untuk atribut X1, didapatkan hasil
batas bawah sebesar 0.608, untuk batas tengah sebesar
0.851 dan batas atas sebesar 0.957.

4.9 Defuzzifikasi

Defuzzifikasi adalah transformasi yang menyatakan

kembali output dari domain fuzzy ke dalam domain
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crisp. Berikut ini ialah merupakan hasil defuzzifikasi
tingkat kepuasan dan kepentingan :

Tabel 7. Hasil Defuzzifikasi tingkat kepuasan dan
kepentingan

Dime . ) Rat | Rank
nsi Atri |Kepu |Kepenti GAP a- | dime
but |[asan | ngan .
Serv rata | nsi
qual
0.72
91
Tangi | X1 °é735 0.7910 | -0.0619
ble | X2 071 0.8129 | -0.596 -
(bukt | X3 58 0.7888 | -0.0947 | 0.89 1
i X4 069 0.7879 | -0.0947 | 67
fisik) | X5 52 0.8311 | -0.0494
0.78
17
0.75
.| X6 89
Relia X7 0.74 | 0.8207 | -0.0618
bility X8 04 | 0.8125 | -0.0721 -
(kean X9 0.75 | 0.8240 | -0.0689 | 0.35 2
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kuning masih kurang atau belum memuaskan responden
atau pengguna jasa.

Pada hasil analisis ini dapat kita ketahui nilai gap dari
setiap atribut, nilai gap didapatkan dari selisih nilai
kepuasan dan kepentingan. Gap yang bernilai negatif
artinya kualitas pelayanan pada Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigrasi Kabupaten Kutai Barat perlu dilakukan
perbaikan ,sebaliknya jika gap bernilai positif artinya
kualitas pelayanan Dinas Tenaga Kerja sudah
memuaskan. Hasil perhitungan gap per dimensi dapat
dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 8. Hasil perhitungan gap dan ranking per

dimensi
Nama Dimensi Gap Rank
Tangible (bukti fisik) -0.8967 1
Reliability (keandalan) -0.3506 2
Assurance (Jaminan) -0.1907 3
Responsiveness (daya 01734 4
tanggap)
Empathy (Kepedulian) -0.0356 5

Dari Hasil analisa kualitas pelayanan pada tabel 4.11,
dapat disimpulkan bahwa pada pembuatan Kkartu
kuning(AK-1) pada Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigrasi Kabupaten Kutai Barat tidak memuaskan
karena seluruh nilai gap per dimensi bernilai negatif.
Hasil gap paling negatif dari perhitungan fuzzy servqual
yang menempati peringkat 1 diperoleh oleh dimensi
tangible (bukti fisik) dengan nilai rata-rata sebesar -
0.8967 dan hasil gap paling terendah diperoleh oleh
dimensi Empathy (Kepedulian) dengan nilai rata-rata
sebesar -0.0356.

Dari hasil perhitungan menggunakan metode fuzzy
servqual didapatkan analisa kualitas pelayanan
pembuatan kartu kuning (AK-1) pada Dinas Tenaga
Kerja dan Transmigrasi kurang memuaskan, hal ini
menunjukkan bahwa diperlukannya perbaikan untuk
mendapatkan kepuasan pelayanan sehingga pengguna
jasa dapat memberikan persepsi yang baik terhadap
instansi pemerintah penyedia pelayanan publik. Di dalam
dimensi tersebut ada beberapa rekomendasi untuk
menjadi prioritas yang harus diperbaiki yaitu:

Tabel 9. Rekomendasi prioritas perbaikan per
atribut

4.10 Hasil Analisis

Fuzzy  Servqual merupakan metode yang
menggambarkan tingkat kepuasan masyarakat, adapun
langkah-langkah untuk melakukan metode fuzzy
servqual yaitu dengan rekapitulasi hasil kuesioner yang
disebarkan kepada 76 responden, kemudian melakukan
perhitungan fuzzifikasi dan defuzzifikasi ,perhitungan
nilai gap lalu per rangkingan dan melihat nilai negatif
tertinggi yang dimana jika menghasilkan nilai negatif
dari hasil gap menunjukkan bahwa kepuasan dan
kepentingan pengguna layanan jasa dari pembuatan kartu

Nilai

No. Dimensi Atribut GAP

Kenyamanan pada ruang
tunggu pelayanan kartu -
kuning (AK-1) (Bangku | 0.0947

Tangible dan meja di tata dengan
1 (bukti rapi)
fisik) Fasilitas  kantor  saat i
pelayanan kartu kuning
(terdapat  printer  dan 0.0947
pulpen)
Reliability | Membantu  Penyelesaian

(keandalan) | Masalah dalam pelayanan | 0.0844
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kartu kuning

Kemudahan prosedur yang -
terdapat pada pelayanan | 0.0721
kartu kuning (AK-1)

Berdasarkan  perhitungan nilai gap dengan
menggunakan metode Fuzzy Servqual maka dimensi
tangible (bukti fisik) tentu menjadi prioritas utama untuk
perbaikan karena mendapatkan nilai rata-rata gap negatif
tertinggi dari dimensi-dimensi lainnya dan terdapat juga
atribut pada dimensi tangible yang menjadi prioritas dan
perbaikan oleh Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
kutai barat.

5. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang

telah dilakukan pada penelitian ini, maka dapat

disimpulkan bahwa

1. Kualitas Pelayanan yang diukur menggunakan
metode fuzzy servqual menghasilkan hasil ranking
tertinggi berdasarkan nilai gap negatif terbesar dan
menghasilkan atribut dan dimensi yang lebih dulu
diperbaiki.

2. Skor hasil perhitungan  kualitas  pelayanan
menggunakan fuzzy servqual di dapatkan nilai gap
negatif tertinggi sebesar -0.8967 pada dimensi
tangible (bukti fisik)

3. Hasil perhitungan kualitas pelayanan menggunakan
fuzzy servqual didapatkan nilai gap negatif terendah
sebesar -0.0356 pada dimensi empathy (kepedulian).

4. Dari hasil perhitungan gap per atribut yang
memperoleh nilai tertinggi yaitu pada dimensi
tangible (bukti fisik) dengan pernyataan atribut :
kenyamanan pada ruang tunggu pelayanan Kkartu
kuning(AK-1) dengan total nilai -0.0947 dan Fasilitas
kantor saat pelayanan kartu kuning dengan total nilai
-0.0947 selanjutnya dapat dijadikan prioritas dalam
meningkatkan kualitas pelayanan kartu kuning di
Dinas Tenaga Kerja Kabupaten Kutai Barat.

6. SARAN
Adapun saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian
yang dilakukan dan kesimpulan yang ada yaitu:

1. saran untuk penelitian selanjutnya juga bisa
dilakukan  pengukuran kualitas pelayanan dan
membandingkan  dengan  pengukuran  kinerja
karyawan agar pengukuran kualitas pelayanan tidak
hanya dilakukan dari masyarakat sebagai pengguna
jasa saja, namun dapat dilihat dari kualitas karyawan
juga dan evaluasi kualitas pelayanan sebaiknya
dilakukan secara berkelanjutan agar Dinas Tenaga
Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Kutai Barat dapat
memberikan pelayanan yang terus lebih baik bagi
pencari kerja yang menggunakan jasa pembuatan
AKI/I.

2. Menjaga kebersihan ruang tunggu pelayanan kartu
kuning guna memberikan kenyamanan pada pencari

kerja yang datang serta dapat meningkatkan fasilitas
kantor pada saat pelayanan kartu kuning berlangsung.
3. Evaluasi kualitas pelayanan sebaiknya dilakukan
secara berkelanjutan agar Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigrasi  Kabupaten Kutai Barat dapat
memberikan pelayanan yang terus lebih baik bagi
pencari kerja yang menggunakan pelayanan jasa.
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