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“ Selalu melangkah dan jangan pernah berhenti pada satu titik “ 

 

(RB) 

 

“ Ada hal datang dengan sendirinya ada namun ada hal juga yang perlu 

perjuangan untuk mendapatkanya ” 

(RB) 

 

“ Jangan mudah puas dengan satu pencapaian, masih banyak tantangan yang 

harus dicoba “ 

 

(RB) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) kualitas pelayanan setelah 

diterapkanya sistem antrean paspor online, (2) faktor pendukung dan penghambat 

keberhasilan sistem antrean paspor online. 

Metode penelitian ini adalah deskriptif dengan pendekatan kualitatif. 

Pengumpulan data dilakukan dengan teknik observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Pengambilan sampel sumber data dilakukan secara purposive dan 

snowball dengan menggunakan teknik trianggulasi. Obyek penelitian adalah Kantor 

Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan setelah 

diterapkanya sistem antrian paspor online adalah sudah diterapkanya dimensi 

tangible, reliabiliti, responsiviness, assurance, dan empaty beserta indikator-

indikatornya. Namun ada beberapa indikator yang belum berjalan sesuai keinginan 

masyarakat yaitu kecepatan pelayanan dan ketidakramahan pegawai dalam melayani 

pemohon paspor. (2) faktor pendukung antrean paspor di Kantor Imigrasi Kelas I 

Khusus TPI Surabaya adalah infrastruktur, sumber daya manusia, dan ketertiban 

masyarakat. Sedangkan faktor penghambatnya adalah sistem, jumlah kuota antrean 

dan kurang meratanya sosialisasi di semua rentangusia. 

Kata kunci : kualitas pelayanan publik, pelayanan publik, inovasi pelayanan 
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ABSTRACT 

The study aims to determine (1) service quality after the implementation of the 

online passport queue system, (2) supporting factors and obstacles to success of the 

online passport queue system. 

This research methode is descriptive with qualitative approach. Data 

collection is done with observation, interview and documentation techniques. 

Sampling of data sources is done by purposive and snowball by using techniques 

trianggulasi. The object of research is Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPISurabaya. 

The result of the study show (1) sevice quality has been implemented online 

passport queu system is the dimension applied tangibel, reliability, resposiviness, 

assurance, and empaty along with indicators, but there are a number of indicators 

that have note gone according to the wishes of the society that is the speed of service 

and employee unfriendliness in serving passpor applicant. (2) factors supporting 

online passport queues at Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya is 

infrastructure, human resources, and public order. While the inhibiting fator is 

system, quota number queuing, and lessprevalent socialization in all age ranges. 

Keywords : quality of public servieces, public service, service innovation 
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