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Abstract
The implementation of biometric attendance systems in public-service institutions aims to improve work discipline and the efficiency of attendance recording. This study was motivated by the need to evaluate the performance of this technology and ensure users’ daily convenience. The study aimed to compare the Service Quality of the fingerprint and face-recognition attendance systems and examine their effect on employee satisfaction at TPU Perwira Bekasi. A quantitative method was applied using the Service Quality (SERVQUAL) model through a questionnaire distributed to 80 respondents. Data analysis compared the five SERVQUAL dimensions using a paired-samples t-test with SPSS. The results showed that Service Quality had a positive and significant effect on employee satisfaction in both systems (p < 0.001). Face recognition significantly outperformed fingerprint in Tangibles (p < 0.001), Responsiveness (p < 0.001), Assurance (p = 0.005), and Empathy (p = 0.001), whereas Reliability did not differ significantly (p = 0.363). The negative mean differences indicated higher assessments of face recognition. Overall, SERVQUAL showed that face recognition provided better Service Quality and higher employee satisfaction.

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, Fingerprint Attendance System, Face recognition Attendance System, User Satisfaction.

Abstrak
Penerapan sistem absensi biometrik di instansi pelayanan publik bertujuan meningkatkan kedisiplinan dan efisiensi pencatatan kehadiran kerja. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya mengevaluasi performa teknologi tersebut guna memastikan kenyamanan pengguna harian. Penelitian ini bertujuan menganalisis perbandingan kualitas layanan antara sistem absensi fingerprint dan sistem absensi face recognition serta mengukur pengaruhnya terhadap kepuasan pegawai di TPU Perwira Bekasi. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan model Service Quality (SERVQUAL) melalui penyebaran kuesioner kepada 80 responden. Analisis dilakukan dengan membandingkan lima dimensi SERVQUAL menggunakan uji beda Paired Samples t-Test berbasis SPSS. Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas layanan kedua sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pegawai (Sig. < 0,001). Sistem absensi face recognition secara signifikan mengungguli fingerprint pada dimensi Tangibles (Sig. < 0,001), Responsiveness (Sig. < 0,001), Assurance (Sig. = 0,005), dan Empathy (Sig. = 0,001), sedangkan Reliability dinilai setara secara statistik (Sig. = 0,363). Nilai mean difference yang negatif menunjukkan bahwa penilaian terhadap face recognition lebih tinggi. Secara keseluruhan, SERVQUAL mengindikasikan bahwa face recognition menghasilkan kualitas layanan dan kepuasan pegawai yang lebih baik.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, SERVQUAL, Sistem Absensi Fingerprint, Sistem Absensi Face recognition, Kepuasan Pengguna.
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PENDAHULUAN
Kedisiplinan kehadiran merupakan bagian penting dari keberlangsungan pelayanan publik karena kehadiran pegawai berhubungan langsung dengan kesiapan organisasi dalam menjalankan tugas hariannya. Dalam lingkungan Taman Pemakaman Umum (TPU) Perwira Bekasi, kebutuhan tersebut menjadi lebih kompleks karena sebagian pekerjaan berlangsung di luar ruangan dan melibatkan aktivitas fisik. Kondisi kerja semacam ini menuntut mekanisme pencatatan kehadiran yang tidak hanya mampu mengidentifikasi pegawai secara tepat, tetapi juga dapat digunakan secara praktis pada situasi lapangan. Kebijakan disiplin pegawai pada akhirnya tidak cukup ditopang oleh aturan administratif; kualitas perangkat yang digunakan sehari-hari turut menentukan apakah prosedur tersebut dapat dijalankan secara konsisten [1].
Peralihan dari absensi manual menuju teknologi biometrik dilakukan untuk memperkuat objektivitas pencatatan dan mengurangi peluang praktik “titip absen”. sistem absensi fingerprint telah banyak diterapkan karena relatif mudah dioperasikan dan mampu memverifikasi identitas berdasarkan karakteristik sidik jari. Akan tetapi, kinerja sensor dapat terganggu ketika jari pengguna kotor, basah, berkeringat, atau mengalami perubahan kondisi fisik. Hambatan tersebut menjadi relevan pada pekerjaan lapangan karena tangan pegawai lebih sering berinteraksi dengan debu, tanah, dan air [2], [3], [14]. Ketika pemindaian gagal pada jam masuk kerja, masalah teknis kecil dapat berkembang menjadi antrean, keterlambatan, dan ketidaknyamanan pengguna.
Teknologi sistem absensi face recognition menawarkan pendekatan tanpa sentuhan yang secara konseptual lebih sesuai untuk kondisi tersebut. Sistem ini mengenali karakteristik wajah melalui kamera dan algoritma pengolahan citra sehingga proses autentikasi tidak bergantung pada kebersihan permukaan jari [5]. Selain aspek higienitas, pengenalan wajah dipandang mampu memperkuat keautentikan data kehadiran karena identitas pengguna diverifikasi secara langsung. Namun, teknologi ini bukan tanpa keterbatasan. Intensitas cahaya, posisi perangkat, dan kondisi lingkungan terbuka dapat memengaruhi kemampuan kamera dalam menangkap wajah secara konsisten. Dengan demikian, perpindahan teknologi tidak otomatis menyelesaikan seluruh persoalan; kualitas layanan tetap perlu dinilai berdasarkan pengalaman pegawai sebagai pengguna akhir.
Kualitas layanan teknologi informasi dalam penelitian ini dipahami sebagai kesesuaian antara harapan pengguna dan pengalaman yang mereka rasakan ketika menggunakan sistem. Model SERVQUAL menyediakan kerangka untuk memetakan kesesuaian tersebut melalui lima dimensi, yaitu Tangibles atau bukti fisik, Reliability atau keandalan, Responsiveness atau daya tanggap, Assurance atau jaminan, dan Empathy atau empati [6], [7]. Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa pendekatan SERVQUAL dapat digunakan untuk mengevaluasi layanan absensi dan menghubungkan kualitas layanan dengan kepuasan pengguna [8], [9], [10]. Meskipun demikian, kajian yang membandingkan dua teknologi biometrik secara langsung pada lingkungan kerja publik yang terbuka masih terbatas. Kebaruan penelitian ini terletak pada perbandingan pengalaman pengguna sistem absensi fingerprint dan sistem absensi face recognition dalam satu kelompok pegawai yang bekerja pada konteks operasional yang sama.
Permasalahan tersebut juga terlihat pada TPU Perwira Bekasi. Berdasarkan observasi dan wawancara dengan pengelola operasional, sistem absensi fingerprint sebelumnya sering menghadapi kegagalan pembacaan ketika kondisi jari pegawai tidak ideal. Setelah sistem beralih ke sistem absensi face recognition, proses absensi menjadi lebih praktis bagi sebagian pegawai, tetapi kendala pencahayaan matahari masih dapat memicu kegagalan pemindaian dan verifikasi manual. Situasi ini menimbulkan pertanyaan apakah sistem baru benar-benar memberikan kualitas layanan dan kepuasan yang lebih baik, atau hanya memindahkan sumber gangguan dari kondisi jari ke kondisi lingkungan.
Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan kualitas layanan sistem absensi fingerprint dan sistem absensi face recognition berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pegawai pada masing-masing sistem, serta menentukan sistem yang memberikan pengalaman penggunaan lebih baik. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi dasar keputusan manajemen dalam mengoptimalkan infrastruktur absensi, khususnya pada lingkungan kerja luar ruangan yang memiliki karakteristik berbeda dari perkantoran pada umumnya. 

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain kausal-komparatif. Desain tersebut dipilih karena penelitian tidak hanya mendeskripsikan penilaian pegawai, tetapi juga membandingkan dua sistem absensi yang digunakan oleh kelompok responden yang sama dan menguji hubungan kualitas layanan dengan kepuasan. Kerangka pengukuran mengadaptasi SERVQUAL yang telah digunakan dalam evaluasi layanan digital dan layanan absensi [6], [9], [10], [11], [15].

Tahapan Penelitian
Tahapan penelitian disusun secara sistematis untuk memastikan proses perbandingan kualitas layanan kedua sistem absensi berjalan terarah. Alur penelitian pada Gambar 1 dimulai dari identifikasi masalah, dilanjutkan dengan studi literatur, penentuan model penelitian, pengumpulan dan pengolahan data, pembahasan, hingga penarikan kesimpulan.
[image: ]
Gambar 1. Tahapan penelitian
Sumber: Data Penelitian, 2026

Adapun penjelasan rinci mengenai setiap tahapan penelitian di atas dijabarkan sebagai berikut:
1. Identifikasi masalah dilakukan melalui pengamatan terhadap penggunaan sistem absensi fingerprint dan sistem absensi face recognition, terutama untuk menemukan fenomena antrean dan kegagalan autentikasi pada waktu sibuk.
1. Studi literatur dilakukan dengan menelaah penelitian dan referensi yang relevan mengenai teknologi biometrik, kualitas layanan, SERVQUAL, dan kepuasan pengguna sebagai dasar penyusunan kerangka penelitian.
1. Model penelitian ditentukan dengan menggunakan SERVQUAL yang mencakup dimensi Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Kelima dimensi tersebut dikaitkan dengan kepuasan pengguna. 
1. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, studi pustaka, dan kuesioner berskala Likert. Kuesioner digunakan untuk memperoleh penilaian pegawai terhadap kedua sistem absensi.
1. Pengolahan data dilakukan menggunakan SPSS Statistics 25 melalui uji validitas, uji reliabilitas, analisis SERVQUAL, uji Paired Samples t-Test, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, dan uji hipotesis.
1. Pembahasan dilakukan dengan menginterpretasikan hasil pengujian secara komparatif, khususnya mengenai keunggulan sistem absensi face recognition dan kendala penggunaan sistem pada lingkungan kerja luar ruangan.
1. Kesimpulan disusun berdasarkan hasil analisis untuk menjawab tujuan penelitian dan memberikan rekomendasi bagi optimalisasi sistem absensi di TPU Perwira Bekasi.
Populasi dan Sampel
Populasi penelitian terdiri atas 100 pegawai aktif TPU Perwira Bekasi yang berkewajiban menggunakan sistem absensi biometrik. Sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5 %, sehingga diperoleh 80 responden. Pengambilan sampel dilakukan melalui simple random sampling agar setiap anggota populasi memiliki peluang yang sama untuk dipilih. Responden berasal dari bagian administrasi, pramu pemakaman, pramu kebersihan, dan pengemudi mobil jenazah. Sebagian besar responden berjenis kelamin laki-laki, berusia 31–40 tahun, dan memiliki pengalaman kerja 6–10 tahun.
Perhitungan ukuran sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan populasi (N) sebanyak 100 pegawai dan tingkat kesalahan (e) sebesar 5%. 


Perhitungannya disajikan sebagai berikut:



Berdasarkan hasil tersebut, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 80 responden. Jumlah ini kemudian menjadi dasar penyebaran kuesioner dan pengujian statistik pada kedua sistem absensi.

Instrumen dan Pengumpulan Data
Data primer dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan kuesioner. Observasi dilakukan selama tiga bulan pada waktu masuk dan pulang kerja untuk mencermati proses pemindaian, antrean, serta kendala yang muncul dalam penggunaan perangkat. Wawancara dilakukan pada 10 Mei 2026 dengan Penata Pelayanan Operasional TPU Perwira Bekasi untuk memperoleh konteks mengenai alasan transisi sistem dan masalah teknis yang masih terjadi. Kuesioner disebarkan melalui Google Form dan terdiri atas profil responden, penilaian terhadap sistem absensi fingerprint, serta penilaian terhadap sistem absensi face recognition.
Setiap sistem diukur menggunakan 15 pernyataan yang mewakili lima dimensi SERVQUAL, ditambah 4 pernyataan kepuasan pengguna. Jawaban disusun dengan skala Likert. Indikator Tangibles meliputi kondisi perangkat, kejelasan antarmuka, dan aksesibilitas lokasi. Reliability mencakup akurasi, efisiensi pemindaian, dan stabilitas sistem. Responsiveness menilai bantuan teknis, penanganan keluhan, serta pemberitahuan pemeliharaan. Assurance mengukur keamanan data, ketepatan pencatatan, dan kejelasan konfirmasi. Empathy mencakup kemudahan prosedur, kemampuan beradaptasi dengan kondisi pengguna, dan perhatian manajemen.
Tabel 1. Indikator Skala Likert
	Kode
	Keterangan
	Skor

	STS
	Sangat Tidak Setuju
	1

	TS
	Tidak Setuju
	2

	N
	Netral
	3

	S
	Setuju
	4

	SS
	Sangat Setuju
	5


Sumber: Data Penelitian, 2026

Teknik analisis data
Analisis dilakukan menggunakan SPSS Statistics 25. Validitas instrumen diuji dengan membandingkan nilai r hitung dan r tabel pada taraf 5%. Dengan jumlah responden 80 orang, nilai r tabel yang digunakan adalah 0,2199. Instrumen dinyatakan valid apabila r hitung lebih besar daripada r tabel. Reliabilitas diuji menggunakan Cronbach’s Alpha dengan kriteria penerimaan lebih besar dari 0,60.
Pengaruh lima dimensi SERVQUAL terhadap kepuasan dianalisis melalui regresi linear berganda dengan model pada (1).


(1)

Pada (1), Y adalah kepuasan pengguna, X₁ sampai X₅ berturut-turut adalah Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy, a merupakan konstanta, b merupakan koefisien regresi, dan e adalah galat. Kelayakan model ditentukan melalui uji F, sedangkan daya jelas model dilihat dari koefisien determinasi R². Sebelum regresi, dilakukan uji normalitas Kolmogorov–Smirnov, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas.
Perbedaan penilaian antara kedua sistem dianalisis menggunakan paired-samples t-test karena data berasal dari responden yang sama. Selisih persepsi dan harapan dihitung menggunakan persamaan Q = P − E (2), dengan Q sebagai nilai kesenjangan, P sebagai persepsi, dan E sebagai harapan. Perbandingan pasangan sistem dihitung berdasarkan skor sistem absensi fingerprint dikurangi skor sistem absensi face recognition. Oleh sebab itu, nilai selisih negatif menunjukkan bahwa penilaian terhadap sistem absensi face recognition lebih tinggi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada proses penanganan informasi, peneliti melakukan berbagai tahapan pemeriksaan untuk menilai sejauh mana implementasi sistem absensi biometrik memberikan manfaat pelayanan kepada para pegawai. Evaluasi dilakukan berdasarkan perbandingan komparatif kualitas layanan nyata antara sistem absensi fingerprint dengan sistem absensi face recognition menggunakan metode SERVQUAL.
Profil Responden
Sebanyak 80 kuesioner dinyatakan lengkap dan seluruhnya digunakan dalam analisis. Komposisi responden menunjukkan bahwa penelitian memperoleh penilaian terutama dari pegawai yang terlibat langsung dalam aktivitas lapangan. Sebanyak 77 responden atau 96,3% berjenis kelamin laki-laki dan 3 responden atau 3,7 % berjenis kelamin perempuan. Kelompok usia 31–40 tahun merupakan kelompok terbesar dengan 35 orang atau 43,8%. Dari sisi jabatan, pramu kebersihan berjumlah 36 orang atau 45 %, sedangkan pramu pemakaman berjumlah 25 orang atau 31,3 %. Responden dengan masa kerja 6–10 tahun berjumlah 41 orang atau 51,2 %. 

Tabel 2. Profil Responden Penelitian
	Karakteristik
	Keterangan
	Jumlah
	Persentase

	Jenis Kelamin
	Laki – Laki
	77
	96,3%

	
	Perempuan
	3
	3,7%

	Usia
	20–30 Tahun
	17
	21,3%

	
	31–40 Tahun
	35
	43,8%

	
	41–50 Tahun
	17
	21,3%

	
	>50 Tahun
	11
	13,7%

	Posisi/Jabatan
	Pramu Kebersihan
	36
	45%

	
	Pramu Pemakaman
	25
	31,3%

	
	Administrasi
	15
	18,7%

	
	Pengemudi Mobil Jenazah
	4
	5%

	Masa Kerja
	<1 Tahun
	7
	8,8%

	
	1-5 Tahun
	32
	40%

	
	6–10 Tahun
	41
	51,2%

	Total Responden
	80
	100%


Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Komposisi tersebut memberikan konteks penting dalam membaca hasil. Pegawai dengan aktivitas fisik dan paparan lingkungan yang lebih tinggi berpotensi merasakan perbedaan antara sistem yang memerlukan kontak langsung dengan jari dan sistem yang menggunakan kamera. Pengalaman kerja yang relatif panjang juga memungkinkan responden membandingkan sistem secara lebih kritis, bukan hanya menilai berdasarkan penggunaan sesaat.

Analisis GAP SERVQUAL
Analisis GAP SERVQUAL mengukur selisih antara persepsi dan harapan pegawai menggunakan persamaan Q = P − E (2). Hasil pengolahan terhadap 80 responden menunjukkan nilai GAP Tangibles sebesar −0,8000, Reliability sebesar +0,1750, Responsiveness sebesar −0,8250, Assurance sebesar −0,5000, Empathy sebesar −0,5500, dan Kepuasan Pengguna sebesar −1,0250.
Empat dimensi memiliki nilai negatif yang menunjukkan bahwa persepsi pegawai belum mencapai harapan. Kesenjangan terbesar terdapat pada Responsiveness (−0,8250), sedangkan Reliability merupakan satu-satunya dimensi dengan nilai positif (+0,1750). Temuan ini menunjukkan bahwa pencatatan kehadiran dinilai cukup andal, tetapi kecepatan respons, kondisi fisik perangkat, jaminan, dan empati masih perlu diperbaiki. 
Pada konteks pekerjaan lapangan, nilai GAP negatif pada Tangibles dan Responsiveness dapat dipahami dari perbedaan karakteristik kedua perangkat. Sistem absensi fingerprint bergantung pada kondisi permukaan jari, sedangkan sistem absensi face recognition lebih dipengaruhi pencahayaan dan posisi kamera. Karena itu, peningkatan kualitas layanan tidak cukup dilakukan melalui penggantian perangkat, tetapi juga melalui penataan lingkungan dan prosedur bantuan pengguna.

Tabel 3. Ringkasan Analisis GAP
	Dimensi
	Mean GAP
	Interpretasi

	Tangibles
	−0,8000
	Persepsi di bawah harapan

	Reliability
	+0,1750
	Persepsi melampaui harapan

	Responsiveness
	−0,8250
	Kesenjangan terbesar

	Assurance
	−0,5000
	Persepsi di bawah harapan

	Empathy
	−0,5500
	Persepsi di bawah harapan

	Kepuasan pengguna
	−1,0250
	Kepuasan belum mencapai harapan


Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Uji Validitas
Seluruh butir pernyataan pada kedua instrumen memiliki nilai r hitung di atas 0,2199. Nilai tersebut menunjukkan bahwa indikator yang digunakan mampu merepresentasikan konstruk yang diukur. 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas
	Item
	r hitung
	
	Status

	
	Fingerprint
	Face recognition
	
	

	X1.1
	0,597
	0,584
	0,2199
	Valid

	X1.2
	0,715
	0,767
	0,2199
	Valid

	X1.3
	0,607
	0,800
	0,2199
	Valid

	X2.1
	0,725
	0,584
	0,2199
	Valid

	X2.2
	0,763
	0,661
	0,2199
	Valid

	X2.3
	0,699
	0,671
	0,2199
	Valid

	X3.1
	0,688
	0,705
	0,2199
	Valid

	X3.2
	0,674
	0,789
	0,2199
	Valid

	X3.3
	0,719
	0,637
	0,2199
	Valid

	X4.1
	0,694
	0,676
	0,2199
	Valid

	X4.2
	0,667
	0,747
	0,2199
	Valid

	X4.3
	0,622
	0,721
	0,2199
	Valid

	X5.1
	0,704
	0,705
	0,2199
	Valid

	X5.2
	0,670
	0,592
	0,2199
	Valid

	X5.3
	0,586
	0,740
	0,2199
	Valid

	Y1
	0,664
	0,652
	0,2199
	Valid

	Y2
	0,504
	0,818
	0,2199
	Valid

	Y3
	0,667
	0,599
	0,2199
	Valid

	Y4
	0,637
	0,656
	0,2199
	Valid


Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Uji Reliabilitas
Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,802 untuk sistem absensi fingerprint dan 0,859 untuk sistem absensi face recognition. Kedua nilai tersebut berada jauh di atas ambang batas kritis 0,60, mengonfirmasi memiliki tingkat konsistensi internal instrumen yang sangat baik.
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas
	Sistem
	Cronbach’s Alpha
	N item
	Status

	Fingerprint
	0,802
	19
	Reliabel

	Face recognition
	0,859
	19
	Reliabel


Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Berdasarkan hasil pengolahan data, nilai Asymp. Sig. sebesar 0,200 pada kedua model lebih besar daripada 0,05. Dengan demikian, residual kedua model memenuhi asumsi normalitas.
			
Tabel 6. Hasil Uji Normalitas
	Sistem
	N
	Sig.
	Status

	Fingerprint
	80
	0,200
	Normal

	Face recognition
	80
	0,200
	Normal


Sumber: Hasil Penelitian, 2026
			
Uji Multikolinearitas
Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh variabel independen memiliki nilai Tolerance di atas 0,10 dan VIF di bawah 10. Dengan demikian, kedua model tidak menunjukkan gejala multikolinearitas pada model regresi yang digunakan.

Tabel 7. Hasil Uji Multikolinearitas
	Sistem
	Tolerance
	VIF
	Kriteria
	Status

	Fingerprint
	0,613–0,750
	1,334–1,631
	Tolerance >0,10 
VIF <10
	Terpenuhi

	Face recognition
	0,524–0,704
	1,421–1,910
	Tolerance >0,10 VIF <10
	Terpenuhi


Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Uji Heteroskedastisitas
Uji Glejser menunjukkan bahwa nilai signifikansi seluruh variabel independen lebih besar daripada 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kedua model tidak mengalami gejala heteroskedastisitas.
			
Tabel 8. Hasil Uji Heteroskedastisitas
	Sistem
	Rentang Sig. Glejser
	Kriteria
	Status

	Fingerprint
	0,403–0,963
	>0,05
	Tidak heteroskedastis

	Face recognition
	0,087–0,885
	>0,05
	Tidak heteroskedastis


Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Analisis Regresi Linear Berganda
Kelima dimensi SERVQUAL secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna sistem absensi fingerprint. Nilai F sebesar 6,984 dengan signifikansi kurang dari 0,001 menunjukkan bahwa model layak digunakan untuk menjelaskan hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan. Nilai R² sebesar 0,321 dan Adjusted R² sebesar 0,275 menunjukkan bahwa lima dimensi kualitas layanan menjelaskan 32,1 % variasi kepuasan, dengan daya jelas terkoreksi sebesar 27,5 %, sedangkan 67,9 % sisanya berkaitan dengan faktor lain di luar model, seperti kebijakan kerja, pengalaman penggunaan sebelumnya, kualitas jaringan, dan ekspektasi personal. 

Tabel 9. Ringkasan Hasil Model Regresi
	Sistem
	R²
	Adjusted R²
	F
	Sig.

	Fingerprint
	0,321
	0,275
	6,984
	<0,001

	Face recognition
	0,490
	0,455
	14,194
	<0,001


Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Hasil serupa ditemukan pada sistem absensi face recognition, tetapi dengan daya jelas yang lebih besar. Nilai F sebesar 14,194 dan signifikansi kurang dari 0,001 menunjukkan pengaruh simultan yang kuat. Nilai R² sebesar 0,490 dan Adjusted R² sebesar 0,455 berarti 49,0 % variasi kepuasan dapat diterangkan oleh lima dimensi SERVQUAL, dengan daya jelas terkoreksi sebesar 45,5 %. Perbedaan nilai R² tersebut mengindikasikan bahwa kualitas layanan sistem absensi face recognition lebih erat kaitannya dengan kepuasan pegawai pada konteks penelitian ini. Temuan tersebut tidak berarti bahwa seluruh kepuasan ditentukan oleh perangkat, melainkan menunjukkan bahwa pengalaman terhadap mutu layanan sistem baru memiliki kontribusi yang lebih besar.
Hasil regresi menegaskan pentingnya melihat sistem absensi sebagai layanan, bukan semata-mata sebagai perangkat keras. Akurasi teknis perlu berjalan bersama kejelasan informasi, kecepatan bantuan, rasa aman, dan kemampuan sistem menyesuaikan diri dengan kondisi pengguna. Kerangka ini sejalan dengan temuan bahwa kualitas sistem dan pengalaman pengguna merupakan bagian penting dalam membentuk kepuasan pada layanan digital [9], [12], [13].

Uji Paired Samples t-Test
Uji paired-samples t-test digunakan untuk menilai apakah perbedaan penilaian antara kedua sistem bersifat kebetulan atau benar-benar konsisten pada responden yang sama. Hasilnya menunjukkan bahwa sistem absensi face recognition unggul secara signifikan pada empat dimensi, yaitu Tangibles, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Pada dimensi Reliability, perbedaan tidak signifikan.

Tabel 10. Hasil Uji Paired Samples t-Test
	Dimensi
	Mean diff.
(FP−FR)
	t
	Sig.
	Kesimpulan

	Tangibles
	−0,80000
	−4,423
	<0,001
	FR lebih tinggi

	Reliability
	0,17500
	0,914
	0,363
	Tidak berbeda

	Responsiveness
	−0,82500
	−4,620
	<0,001
	FR lebih tinggi

	Assurance
	−0,50000
	−2,899
	0,005
	FR lebih tinggi

	Empathy
	−0,55000
	−3,298
	0,001
	FR lebih tinggi

	Kepuasan pengguna
	−1,02500
	−4,459
	<0,001
	FR lebih tinggi


Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Pada Tangibles, selisih negatif menunjukkan bahwa perangkat sistem absensi face recognition dipersepsikan lebih modern, bersih, dan mudah dipahami. Pada Responsiveness, keunggulan sistem absensi face recognition berkaitan dengan proses tanpa sentuhan yang mengurangi ketergantungan pada kondisi jari. Temuan ini penting pada jam sibuk karena kegagalan pemindaian pada satu pegawai dapat memperpanjang antrean bagi pegawai berikutnya.
Pada Assurance, pegawai memberikan penilaian lebih tinggi kepada sistem absensi face recognition meskipun isu perlindungan data biometrik tetap harus dikelola secara transparan. Kepercayaan pengguna tidak hanya dibentuk oleh klaim bahwa wajah lebih sulit dipalsukan, tetapi juga oleh kepastian bahwa setiap proses berhasil atau gagal tercatat dan dapat ditelusuri. Karena itu, pemberitahuan status secara waktu nyata dan prosedur penanganan kegagalan perlu menjadi bagian dari layanan.
Dimensi Reliability merupakan temuan yang paling menarik. Nilai signifikansi 0,363 menunjukkan bahwa kedua sistem dipandang relatif setara dalam hal akurasi dan stabilitas pencatatan. Dengan kata lain, keunggulan sistem absensi face recognition tidak terletak pada semua aspek teknis. Kamera masih dapat dipengaruhi cahaya, sedangkan sensor sidik jari dipengaruhi kondisi jari. Kedua sistem sama-sama memerlukan pemeliharaan dan pengelolaan lingkungan agar tetap dapat bekerja secara konsisten.
Secara keseluruhan, kepuasan pengguna berbeda secara signifikan dengan selisih rata-rata −1,025 dan signifikansi kurang dari 0,001. Hasil ini memperkuat kesimpulan bahwa sistem absensi face recognition memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik dalam konteks TPU Perwira Bekasi. Keunggulan tersebut terutama muncul dari kombinasi kenyamanan, fleksibilitas, persepsi keamanan, dan respons layanan yang lebih sesuai dengan karakter pekerjaan lapangan. Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menempatkan dimensi kualitas layanan sebagai penjelas penting kepuasan pada sistem absensi [6], [8], tetapi memperluasnya melalui perbandingan langsung dua teknologi dalam satu lokasi dan kelompok pengguna.

Implikasi dan Keterbatasan Penelitian
Temuan penelitian memiliki implikasi langsung bagi pengelolaan absensi di lingkungan kerja terbuka. Manajemen tidak cukup hanya memilih perangkat dengan kemampuan identifikasi yang tinggi, tetapi perlu memastikan bahwa perangkat ditempatkan pada lingkungan yang mendukung kinerjanya. Pada sistem absensi face recognition, pengaturan arah kamera terhadap sumber cahaya, penyediaan pelindung matahari, dan penataan area antrean merupakan bagian dari kualitas layanan. Ringkasan rekomendasi disajikan pada Tabel 11. Langkah tersebut dapat dipandang sebagai satu kesatuan dengan sistem, bukan sebagai pekerjaan tambahan yang terpisah. 
Implikasi berikutnya berkaitan dengan pengelolaan kegagalan pemindaian. Hasil wawancara menunjukkan bahwa pegawai masih harus mencoba berulang kali atau meminta bantuan admin ketika sistem tidak mengenali identitasnya. Oleh karena itu, prosedur pemulihan perlu dibuat lebih jelas, misalnya melalui pesan status yang mudah dipahami, batas waktu percobaan, dan jalur pelaporan yang terdokumentasi. Dengan cara ini, peningkatan teknologi dapat diikuti peningkatan proses layanan sehingga pengalaman pengguna tidak bergantung pada inisiatif pegawai atau admin semata.
Keunggulan sistem absensi face recognition pada dimensi Assurance juga perlu diimbangi tata kelola data biometrik. Pegawai akan lebih percaya apabila instansi dapat menjelaskan tujuan pengumpulan data, pihak yang memiliki akses, mekanisme penyimpanan, dan langkah yang ditempuh apabila terjadi kesalahan pencatatan. Transparansi tersebut penting karena kepuasan tidak hanya terbentuk dari kecepatan absensi, tetapi juga dari rasa aman ketika data pribadi digunakan dalam proses administrasi kepegawaian [11].
Nilai R² sebesar 0,490 pada model sistem absensi face recognition menunjukkan bahwa kualitas layanan menjelaskan hampir separuh variasi kepuasan, tetapi masih terdapat faktor lain yang belum diukur. Penelitian ini belum memasukkan data log perangkat, durasi pemindaian aktual, jumlah kegagalan autentikasi, kualitas jaringan, maupun perbedaan persepsi berdasarkan jabatan. Keterbatasan tersebut membuat hasil penelitian lebih tepat dipahami sebagai gambaran persepsi pengguna pada lokasi penelitian, bukan sebagai pengukuran performa teknis universal untuk seluruh perangkat biometrik.
Selain itu, penelitian menggunakan desain potong lintang dan penilaian subjektif melalui kuesioner. Desain ini memadai untuk membandingkan pengalaman pengguna pada saat penelitian, tetapi belum dapat menggambarkan perubahan kepuasan dalam jangka panjang setelah sistem absensi face recognition dioptimalkan. Penelitian lanjutan dengan rancangan longitudinal dan penggabungan data persepsi serta log operasional akan memberikan dasar yang lebih kuat untuk menilai efisiensi, keandalan, dan dampak kebijakan secara berkelanjutan.
Jika diartikan ke dalam prioritas perbaikan, hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen perlu membedakan antara persoalan perangkat dan persoalan proses. Persoalan perangkat berkaitan dengan sensor, kamera, kebersihan, pencahayaan, dan kestabilan jaringan. Persoalan proses berkaitan dengan bagaimana pegawai memperoleh informasi ketika autentikasi gagal, bagaimana admin mencatat kejadian tersebut, dan berapa lama penyelesaiannya. Pemisahan ini membantu manajemen memilih intervensi yang tepat sehingga peningkatan kualitas tidak berhenti pada penggantian perangkat.
Dimensi Responsiveness layak menjadi prioritas karena keterlambatan respons dapat memperbesar dampak kegagalan pemindaian. Satu kegagalan yang segera ditangani tidak selalu mengganggu alur kerja, sedangkan kegagalan yang tidak disertai petunjuk dapat memicu percobaan berulang dan memperpanjang antrean. Manajemen dapat menetapkan prosedur sederhana berupa pemeriksaan awal posisi pengguna, pengecekan kondisi kamera atau sensor, dan pengalihan sementara kepada admin apabila batas percobaan telah tercapai. Prosedur yang konsisten akan membuat layanan lebih dapat diprediksi.
Pada dimensi Empathy, kebutuhan pegawai lapangan perlu ditempatkan sebagai pertimbangan desain. Pengguna tidak datang ke mesin dalam kondisi yang seragam seperti pegawai yang bekerja di ruang berpendingin. Mereka dapat berkeringat, membawa debu, menggunakan perlengkapan kerja, atau berada di bawah terik matahari. Karena itu, kualitas sistem sebaiknya diuji pada kondisi penggunaan yang nyata. Penilaian yang hanya dilakukan di dalam ruangan berisiko memberikan gambaran terlalu optimistis mengenai performa sistem ketika digunakan pada situasi operasional sebenarnya.
Dimensi Assurance juga memiliki konsekuensi kebijakan. Data biometrik merupakan bagian dari informasi yang melekat pada individu, sehingga penggunaan dan penyimpanannya harus disertai penjelasan yang mudah dipahami oleh pegawai. Kejelasan mengenai tujuan, masa penyimpanan, pembatasan akses, dan mekanisme koreksi data dapat memperkuat kepercayaan pengguna. Dalam konteks penelitian ini, kepercayaan menjadi semakin penting karena pegawai memandang absensi sebagai dasar pencatatan disiplin dan administrasi kehadiran.
Perbandingan R² memperlihatkan bahwa sistem absensi face recognition memiliki hubungan yang lebih kuat dengan kepuasan, tetapi angka tersebut tidak boleh ditafsirkan sebagai bukti bahwa sistem tersebut selalu unggul dalam semua organisasi. Hasil ini berlaku pada karakteristik responden dan lingkungan TPU Perwira Bekasi yang diamati. Pada lokasi dengan pencahayaan berbeda, pola kerja berbeda, atau kebijakan pengelolaan data berbeda, tingkat kepuasan dapat berubah. Interpretasi yang hati-hati diperlukan agar rekomendasi berbasis data tetap sesuai dengan konteks dan tidak menjadi generalisasi yang berlebihan.

Tabel 11. Implikasi Hasil Penelitian
	Temuan
	Tindakan
	Dampak

	Cahaya mengganggu kamera
	Pindahkan alat ke area teduh
	Pemindaian lebih stabil

	Respons gagal belum seragam
	Sediakan petunjuk dan bantuan admin
	Antrean berkurang

	Keandalan kedua sistem setara
	Lakukan pemantauan dan perawatan rutin
	Kinerja lebih konsisten

	Tata kelola data perlu jelas
	Jelaskan tujuan, akses, dan koreksi data
	Kepercayaan meningkat


Sumber: Hasil Penelitian, 2026

Dengan demikian, rekomendasi penelitian bersifat bertahap. Dalam jangka pendek, instansi dapat memperbaiki penempatan perangkat, menyediakan petunjuk penggunaan, dan memperjelas penanganan kegagalan. Dalam jangka menengah, instansi dapat mengevaluasi data frekuensi kegagalan, waktu antrean, dan kebutuhan pemeliharaan. Dalam jangka panjang, evaluasi dapat diarahkan pada integrasi sistem absensi dengan pelaporan operasional secara terukur. Tahapan tersebut memungkinkan keputusan investasi dilakukan berdasarkan bukti, sekaligus menjaga agar kenyamanan pegawai tetap menjadi indikator keberhasilan.

KESIMPULAN
Penelitian ini menunjukkan bahwa sistem absensi face recognition memiliki kualitas layanan yang lebih baik daripada fingerprint pada empat dari lima dimensi SERVQUAL. Perbedaan signifikan ditemukan pada Tangibles, Responsiveness, Assurance, dan Empathy, sedangkan Reliability tidak berbeda secara statistik. Kedua sistem sama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pegawai, tetapi sistem absensi face recognition memiliki daya jelas model yang lebih tinggi, dengan R² sebesar 49,0% dibandingkan 32,1% pada sistem absensi fingerprint.
Uji perbandingan berpasangan menghasilkan selisih kepuasan −1,025 dengan signifikansi kurang dari 0,001. Artinya, pegawai secara konsisten memberikan penilaian dan tingkat kepuasan yang lebih tinggi terhadap sistem absensi face recognition. Berdasarkan temuan tersebut, TPU Perwira Bekasi dapat memprioritaskan optimalisasi sistem absensi face recognition, terutama melalui pengendalian cahaya matahari, penempatan perangkat yang lebih tepat, notifikasi status absensi secara waktu nyata, dan prosedur bantuan ketika pemindaian gagal. Pemeliharaan rutin tetap diperlukan pada kedua teknologi karena dimensi keandalan belum menunjukkan keunggulan yang mutlak.
Penelitian berikutnya dapat memperluas model dengan memasukkan efisiensi waktu, kesiapan teknologi, kualitas jaringan, dan perlindungan data sebagai variabel tambahan. Pengamatan berbasis log sistem juga dapat melengkapi persepsi responden dengan data objektif mengenai durasi pemindaian, frekuensi kegagalan, dan waktu penyelesaian antrean. 
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