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Abstrak

Penelitianinibertujuanuntukmengetahui(1)kualitaspelayanansetelah

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

penghambatkeberhasilansistem antreanpasporonline.Metodepenelitianini

adalahdeskriptifdenganpendekatankualitatif.Pengumpulandatadilakukan

denganteknikobservasi,wawancara,dandokumentasi.Pengambilansampel

sumberdatadilakukansecarapurposivedansnowballdenganmenggunakan

tekniktrianggulasi.ObyekpenelitianadalahKantorImigrasiKelasIKhususTPI

Surabaya.Hasilpenelitianmenunjukkanbahwa(1)kualitaspelayanansetelah

diterapkanyasistem antrianpasporonlineadalahsudahditerapkanyadimensi

tangible,reliabiliti,responsiviness,assurance,danempatybesertaindikator-

indikatornya.Namun ada beberapa indikatoryang belum berjalan sesuai

keinginanmasyarakatyaitukecepatanpelayanandanketidakramahanpegawai

dalam melayanipemohon paspor.(2)faktorpendukung antrean paspordi

KantorImigrasiKelasIKhususTPISurabayaadalahinfrastruktur,sumberdaya

manusia,danketertibanmasyarakat.Sedangkanfaktorpenghambatnyaadalah

sistem,jumlah kuota antrean dan kurang meratanya sosialisasidisemua

rentangusia.

Katakunci:kualitaspelayananpublik,pelayananpublik,inovasipelayanan

Abstrack

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

implementationoftheonlinepassportqueuesystem,(2)supportingfactors

andobstaclestosuccessoftheonlinepassportqueuesystem.Thisresearch

methodeisdescriptivewithqualitativeapproach.Datacollectionisdonewith

observation,interview and documentation techniques.Sampling of data

sourcesisdonebypurposiveandsnowballbyusingtechniquestrianggulasi.

TheobjectofresearchisKantorImigrasiKelasIKhususTPISurabaya.The

resultofthe studyshow (1)sevice qualityhas been implemented online

passport queu system is the dimension applied tangibel, reliability,

resposiviness,assurance,andempatyalongwithindicators,buttherearea

numberofindicatorsthathavenotegoneaccordingtothewishesofthesociety



thatisthespeedofserviceandemployeeunfriendlinessinservingpasspor

applicant.(2)factorssupportingonlinepassportqueuesatKantorImigrasi

KelasIKhususTPISurabayaisinfrastructure,humanresources,andpublic

order.While the inhibiting fatoris system,quota numberqueuing,and

lessprevalentsocializationinallageranges.

Keywords:qualityofpublicservieces,publicservice,serviceinnovation

PENDAHULUAN

LatarBelakang

Tuntutan masyarakat akan

penyelenggaraan pemerintah yang

baik (good governace) selama

kuranglebihlimatahunbelakangan

inisangatgencar,selain itu kita

sudah memasukiera yang semua

serba canggih dan serba cepat

sehinggatidaksalahjikapemerintah

kemudian melaksanakan kebijakan

yang strategis untuk mewujudkan

haltersebut,salah satu langkah

strategisyangdimaksutkanadalah,

melaluipenyelenggaraanpelayanan

public yang berkualitas berbasis

teknologi serta memuaskan

masyarakat.

Meskipun sudah berbasis

teknologiyangsangatcanggihakan

tetapi pelayanan publik oleh

pemrintah saatinimasih banyak

kelemahanyasehinggabelum dapat

memenuhikualitasyangdiharapkan

oleh masyarakat. Menurut data

laporan Ombudsman tahun 2017

adalah adanya maladministrasi

dalam pelayanan publik sebanyak

9.446laporanmelaluiOmbudsman

RI dan Tim Penerima Verifikasi

Laporan. Selain Laporan atau

Pengaduan masyarakat

OmbudsmanRIjugamenindaklanjuti

tembusan surat pengaduan

sebanyak 1.112 meningkat dari

tahun 2016 yaitu sebanyak

10.476.(laporan tahunan

ombudsman2017)

Pelayanan yang berkualitas

dan bermutu tinggi menjadi

perhatian utama dari organisasi

publik.Keterbukaan informasijadi

kaitkandenganaktivitaspelayanan,

ikut mendorong masyarakat kian

sadartentang hak dan kewajiban

olehkarenaituharapanuntukbisa

mewujudkanpelayananyangterbaik

tersebut kini juga mulai di

gantungkan kepada orgaisasi

pemerintahsertaadanyateknologi

informasiyang kian maju adalah

aspek penting yang akan dituju

pemerintah agar terwujudnya e-

goverment.

Kemajuan transportasi dan

teknologi membantu untuk

bepergian ke mana saja dengan

mudah.Sekarang memesan tiket

pesawatbisakapanpundandimana

saja.Untukbepergiankeluarnegeri,

halyang harusdipikirkan pertama

kalibukanhanyasoaldanadantiket

pesawat saja, Kita juga harus

membuat paspor sebelum

berangkat.Pasporadalahdokumen

resmi yang dapat digunakan

sebagaiidentitas pengenalketika

berada diluarnegeri.Buku kecil

tersebut akan memuat informasi

seperti negara asal pemegang



paspor,namalengkap,foto,tanda

tangan,tempat&tanggallahir,dan

informasi penting lainnya yang

diperlukan ketika ingin masuk ke

suatu negara selain indonesia.

Tanpa paspor, tidak akan

dibolehkan melewati imigrasi

keberangkatanmaupunkedatangan

dibandara. Kalau sudah begini,

bepergian ke luar negeri pun

menjadi mustahil. Untuk itulah,

membuatpaspormenjadihalyang

sangatpenting.

Jumlah pemohon paspor

yang tinggidan jika tidak diiringi

dengan sistem ataupun aparatur

pegawaiyangmemadaimakaakan

menjadikan permasalahan lain.

Permasalahan lain yang muncul

dalam pelayananpublikkhususnya

diKantorImigrasisepertipungutan

liar (pungli) hingga calo. Untuk

mengatasibebankerjayangtinggi

karenabanyaknyajumlahpemohon

penerbitansuratperjalananRepublik

Indonesia(SPRI)/paspordiKantor

Imigrasi Kelas I Khusus TPI

Surabaya maka muncul inovasi

pelayanan untuk meningkatkan

kinerjadankualitaspelayanan.

Kantor Imigrasi Kelas I

Khusus TPI Surabaya telah

melakukan terobosan baru terkait

dengan pemberian jasa pelayanan

kepada masyarakat melalui

berbagaiinovasi.Dan salah satu

bentuk inovasiterbarunya dalam

pelayananpembuatanpasporyaitu

melalui sistem pelayanan

penerbitan pasporyang dilakukan

secaraonline.Yangdimaksutonline

disini yaitu pengambilan nomor

antrean,kita masih tetap datang

membawa berkas yang diperlukan

untukwawancaradanpengambilan

databiometrik.

Sistem pelayanan antrean

paspor secara online adalah

terobosan baru DirektoratJendral

Imigrasi dibawah naungan

Kementrian Hukum dan HAM RI

berupa pembuatanan paspor

dengan cara mengambil nomor

antriansecaraonline.Terobosanini

dilatar belakangi oleh tingginya

pemohonpasportiapharinyayang

datangkeKantorImigrasi,adanya

praktik percaloan, panjangnya

antrian di kantor layanan,

profesionalisme petugas Imigrasi,

lahan parkir, dan rendahnya

kepastianlayanan.

Pembentukanantreanpaspor

secaraonlinemerupakanupayadari

Direktorat Jenderal Keimigrasian

dalam mengatasi tingginya

kebutuhanpelayananpaspor.Akan

tetapi,kenyataan yang ada masih

banyak berbagai permasalahan

paspordiberbagaidaerahtermasuk

padaKantorImigrasiKelasIKhusus

TPISurabaya.

Pelayanan pasporterutama

secara online menjadi isu yang

menarikuntukditeliti,haltersebut

dikarenakanpadaprosespelayanan

pasporyangmasihbanyakberbagai

permasalahan sepertiyang telah

disebutkan sebelumnya.

Permasalahan pelayanan paspor

tersebuttidakhanyadirasakanpada

satu atau dua Kantor Imigrasi

namunhampirpadaseluruhKantor

Imigrasi di Indonesia. Pada



penelitianinidipilihlokasipenelitian

diKantorImigrasiKelasIKhusus

TPI Surabaya. Dimana, Kantor

Imigrasi Kelas I Khusus TPI

Surabaya yang berada diIbukota

Provinsiyang statusnya dinaikkan

kelasnyadariKelasImenjadiKelasI

Khusussejaktanggal10Mei2006

berdasarkan keputusan Menteri

Hukum dan HAM RI No:M.01-

PR.07.04tahun2006.Haltersebut

tentu saja membuat peningkatan

beban kerja dalam memberikan

pelayanan kepada masyarakat.

Terlebih Kantor ImigrasiKelas I

Khusus TPISurabaya merupakan

Kantor Imigrasiyang terletak di

Ibukota Provinsimembuatmereka

dihadapkan dengan banyaknya

jumlah masyarakat yang

membutuhkan pelayanan

keimigrasian.Wilayah kerjaKantor

Imigrasi Kelas I Khusus TPI

Surabaya sendiri meliputi Kota

Surabaya dengan 21 kecamatan,

KabupatenSidoarjoyangterdiridari

17kecamatan,KotaMojokertoyang

terdiridari2kecamatan,Kabupaten

Mojokerto yang meliputi 17

kecamatan serta Kabupaten

Jombang meliputi19 kecamatan

Wilayah kerja tersebut belum

termasuk dengan pemohon yang

berasal dari daerah lain yang

menginginkanpelayananpaspordi

KantorImigrasiKelasIKhususTPI

Surabaya.

RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangdiatas

maka rumusan masalah dalam

penelitianiniadalah:

1.Bagaimana penerapan antrean

pasporsecara online dikantor

Imigrasi kelas I khusus TPI

surabaya?

2.Faktorapasajayangmendorong

dan menghambat keberhasilan

dalam inovasi antrean paspor

secaraonline?

TujuanPenelitian

1.Untuk mengetahui kualitas

pelayanansetelahadanyasistem

antreanpasporsecaraonlinedi

kantorimigrasikelasIkhususTPI

Surabaya.

2.Untuk mengetahuifaktor-faktor

yang mendorong dan

menghambat keberhasilan

inovasiantrean paspor secara

onlinedikantorimigrasikelasI

khususTPISurabaya.

ManfaatPenelitian

BagiTeoritis

Denganadanyapenelitianini

diharapkan bisa memberikan

kontribusi dalam perkembangan

ilmu pengetahuan khususnya

mengenaiantreanpasporonlinedi

KantorImigrasiKelasIKhususTPI

Surabaya sebagai peningkatan

kualitaslayananmasyarakat.

BagiPraktisi

1.Bagimahasiswa

Penelitianinidiharapkandapat

menambah wawasan dan

pengetahuan khususnya dalam

bidang ionvasipelayanan publik

sehingga dapat menambah

profesionalisme sebagai bekal

untukterjunkemasyarakat.

2.Bagiinstansi

Penelitian inidiharapkan dapat

bermanfaat dan digunakan

sebagaimasukan atau evaluasi



dalam melaksanakan dan

menciptakan pelayanan yang

bersinergi dengan pemerintah,

dalam hal ini adalah inovasi

pelayanan publikyang diberikan

oleh Kantor Imigrasi Kelas I

khususTPISurabaya.

3.Bagimasyarakat

Hasilpenelitianiniagarmenjadi

informasi bagi masyarakat

tentang tujuan pelayanan publik

sebagai bentuk kewajiban

aparatur pemerintah kepada

masyarakatdenganberlandaskan

asas transparansi,akuntabilitas,

kondisional, partisipatif,

kesamaan hak serta

keseimbanganhakdankewajiban,

dalam memberi kejelasan

pelayanan atas kebutuhan

masyarakat.

KAJIANPUSTAKA

KajianTeori

TeoriPelayananPublik
MenurutUndangUndangNo.25

Tahun2009tentangPelayananPublik

diuraikan bahwa pelayanan publik

adalahSegalabentukkegiatandalam

rangka pengaturan, pembinaan,

bimbingan,penyediaan fasilitas,dan

lainnya yang dilaksanakan oleh

aparatur pemerintah sebagai upaya

pemenuhan kebutuhan kepada

masyarakat sesuai ketentuan

perundang-undangan yang berlaku.

Menurut Moenir, A.S (2008)

mendefinisikan bahwa pelayanan

adalah serangkaian kegiatan yang

berlangsung secara rutin dan

berkesinambungan meliputi seluruh

kehidupan orang dalam masyarakat.

Mengikutidefinisidiatas,pelayanan

publik dapat didefinisikan sebagai

rangkaian kegiatan dalam rangka

pemenuhan kebutuhan pelayanan

sesuaidengan peraturan perundang-

undangan.

TeoriKualitasPelayanan
Ratminto dan Atik, (2005)

berpendapatbahwaPelayananadalah

suatu aktivitas atau serangkaian

aktivitasyangbersifattidakkasatmata

(tidak dapat diraba) yang terjadi

sebagaiakibatadanyainteraksiantara

konsumendengankaryawanatauhal-

hal lain yang disediakan oleh

perusahaan pemberipelayanan yang

dimaksudkan untuk memecahkan

Permasalahan konsumen. Kemudian

Ukuran keberhasilan penyelenggaraan

pelayanan ditentukan oleh tingkat

kepuasanpenerimalayanan.Kepuasan

penerima layanan dicapai apabila

penerima layanan memperoleh

pelayanan sesuai dengan yang

dibutuhkandandiharapkan.

TeoriInovasi
MenurutSuryaniSglobal(2012),

Inovasi dalam konsep yang luas

sebenarnyatidakhanyaterbataspada

produk.Inovasidapatberupaide,cara-

caraataupunobyekyangdipersepsikan

olehseseorangsebagaisesuatuyang

baru.Inovasijuga sering dugunakan

untuk merujuk pada perubahan yang

dirasakansebagaihalyangbaruoleh

masyarakatyangmengalami.

Teorie-Government
Dalam buku E-Goverment In

Action (2005:5) menguraikan E-

Goverment adalah suatu usaha

menciptakansuasanapenyelanggaraan

pemerintahyangsesuaidenganobjektif

bersama(Sharedgoals)darisejumlah

komunitas yang berkepentingan,oleh

karenaituvisiyangdicanangkanjuga

harusmencerminkanvisibersamadari

padasekelompokmasyarakatyangada

misalnya:



a.Memperbaiki produktifitas dan

kinerja operasional pemerintah

dalam melayanimasyarakat;

b.Mempromosikan pemerintah

yangbersihdantransparansi;

c.Meningkatkankualitaskehidupan

masyarakat melalui kinerja

pelayananpublikyangefektifdan

efisien;

METODEPENELITIAN

Pendekatan yang digunakan

dalam penelitian ini adalah

pendekatan kualitatif. Tipe

penelitianiniadalahdeskriptif.

Teknik pengumpulan data

dalam penelitian ini dilakukan

dengan wawancara,observasidan

dokumentasi.

Teknik analisis data yang

digunakan dalam penelitian ini

menelaah informasi yang telah

didapatkan dan medeskripsikan

melalui mempersiapkan intrumen

data,pengumpulandata,klasifikasi

data, analisis data, penarikan

kesimpulan.

Tempatpenelitianiniberada

diJalanRayaJuandaKM.3-4Sedati,

Sidoarjo pada Kantor Imigrasi

KhususKelasITPISurabaya.

HASILPENELITIAN

Deskripsitempatpenelitian

Sejaktanggal10 Mei2006,

KantorImigrasiKelasIKhususTPI

Surabaya termasuk salah satu

KantorImigrasiyang ditingkatkan

kelasnyadariKelasImenjadiKelasI

Khusus berdasarkan Keputusan

MenteriHukum dan HAM RINo.

M.01-PR.07.04Tahun2006.Kantor

Imigrasi Kelas I Khusus TPI

Surabaya adalah Kantor Unit

Pelaksanaan Teknis Keimigrasian

berada dibawah KantorWilayah

KementerianHukum dan HakAsasi

ManusiaJawaTimur,dipimpinoleh

seorang Kepala Kantor dengan

jabatanStrukturalsetingkatEselon

IIb.KantorImigrasiKelasIKhusus

TPI Surabaya terdiridariKantor

ImigrasidiJalanRayaJuandaKM.3

-4 Sedati, Sidoarjo dan Tempat

Pemeriksaan Imigrasi( TPI) di

Bandar Udara Juanda Surabaya.

Wilayah kerja Kantor Imigrasi

meliputiKotaSurabaya,Kabupaten

Sidoarjo, Kota Mojokerto, dan

KabupatenMojokerto.

StrukturOrganisasiKantorImigrasi

KelasIKhususTPISurabaya

Sumber:surabaya.imigrasi.go.id

Kualitas pelayanan secara

umum harus memenuhiharapan-

harapanpelanggandanmemuaskan

kebutuhan mereka. Namun,

demikian meskipun definisi ini

berorientasipadapenggunalayanan,

tidak berarti bahwa dalam

menentukan kualitas pelayanan

penyedia jasa pelayanan harus

menuruti semua keinginan

konsumen. Kualitas pelayanan

dapat diketahui dengan cara

membandingkanpersepsipengguna

layanan atas pelayanan yang



mereka terima dengan pelayanan

yang sesungguhnya mereka

harapkan. Pelayanan yang

berkualitas dapat dinilai dari

dimensi-dimesiPelayanansebagai

berikut:

DimensiTangibel(BuktiFisik)

Pelayanan publik dikantor

imigrasi kelas I khusus TPI

Surabaya sudah menerapkan

dimensi tangible beserta

indikatornya. Penilaian kualitas

pelayanan publik yang sudah

berjalansesuaiharapanmasyarakat

dalam dimensi ini antara lain

kemudahaninformasiyangdidapat

pemohonpaspor,kemudahandalam

proses pelayanan,dan kecepatan

dalam proses pelayanan.Namun

padapelaksanaanyadalam indikator

ini belum sepenuhnya berjalan

sesuaidenganharapanmasyarakat

sepertimasihadapasporyangjadi

lebihdaritigahari,padahalsyarat-

syaratnyasudahlengkap.

Kecepatanpelayanansangat

mempengaruhiproses pelayanan.

Penyedia layanan harus menepati

janjinya,seperticontohnyatigahari

kerjapasporsudahterbit.Kalaupun

lebihdaritigaharikerjamakaperlu

adanya kejelasan agar pengguna

layanantidakkebingungan.

Dimensireliability(kehandalan)

Pelayanan publik dikantor

imigrasikelasIkhususTPIsurabaya

sudah menerapkan dimensi

reliability.Penilaian pelayan publik

yang sudah berjalan dan sudah

sesuaidenganharapanmasyarakat,

dalam dimensi ini antara lain

standartpelayananantreanpaspor

online,kecermatanpegawaidalam

melakukan pelayanan dan

kemampuan pegawai dalam

menggunakan alat bantu dalam

pelayanan.Dalam halinisemua

indikatorsudah terpenuhimenurut

masyarakat pelayanan di kantor

imigrasikelas Ikhusus Surabaya

sudahjelasstandartpelayanannya

karenasudahadaSOPyangberlaku

selain itu kecermatan pegawai

dalam melayanijuga sangatbaik,

kemudian kemampuan semua

pegawaidalam menggunakan alat

bantudalam pelayananjugasudah

sangatbaikkarenahampirsemua

pegawai menguasai semua alat

sehingga bisa digantikan kalau

sedangadakeperluan.

DimensiResponsiviness

(Ketanggapan)

Pelayanan publik dikantor

imigrasi kelas I khusus TPI

Surabaya sudah menerapkan

dimensi Responsivines beserta

indikatornya.Penilaianyangsudah

sesuaimenurutmasyarakatadalah

kecepatan pegawai dalam

melakukan pelayanan, ketepatan

waktu pegawaidalam melakukan

pelayanan,danjugasemuakeluhan

pelanggan direspon dengan

pegawai.

Daya tanggap adalah

kesediaanpegawaipelayananuntuk

membantu pengguna layanan dan

menyelenggarakan pelayanan

secaratepatwaktu.Dayatanggap

berkaitan dengan ketanggapan

petugas yang akan meningkatkan

kenyamananpenggunalayanan,ini

sebagai salah satu pendorong



keberhasilan pelayanan, daya

tanggap pelaksanaan pelayanan

akan mempengaruhihasilkinerja

sebab jika pelaksanaan pelayanan

didasarioleh sikap,keinginan dan

komitmen untuk melaksanakan

pelayanandenganbaik,makaakan

tercipta peningkatan kualitas

pelayananyangsemakinbaik.

DimensiAssurance(Ketanggapan)

Pelayanan publik dikantor

imigrasi kelas I khusus TPI

Surabaya sudah menerapkan

dimensi Assurance berserta

indikatornya. Penilaian kualitas

publikyang sudah berjalan sesuai

harapanmasyarakatdalam dimensi

iniantaralainpetugasmemberikan

jaminan biaya dalam pelayanan.

Jaminan yang diberikan penyedia

layanan berkaitan dengan

kemampuanpenyedialayananyang

memberikanrasakepercayaanyang

tinggikepada pengguna layanan,

sifatdipercaya yang dimilikipara

pegawai. Jika pengguna layanan

sudah diberikan jaminan terkait

pelayanan, maka akan

menumbuhkan kepercayaan

penggunalayananpenyedialayanan.

DimensiEmphaty(Empati)

Pelayanan publik dikantor

imigrasi kelas I khusus TPI

Surabaya sudah menerapkan

dimensi Emphaty berserta

indikatornya. Penilaian kualitas

publikyang sudah berjalan sesuai

harapanmasyarakatdalam dimensi

iniantara lain pegawaimelayani

dengan sopan santun, pegawai

melayanidengantidakdiskriminatif,

dan petugas melayani serta

menghargai setiap pengguna

layanan. Namun pada

pelaksanaannya masih terdapat

indikatoryangbelum berjalansesuai

harapan masyarakat seperti

pegawaipelayananbelum melayani

dengan sikap ramah.Masih ada

beberapa petugas layanan yang

belum memberikansenyumandan

sapaan kepada pengguna layanan

yangakanmelakukanpermohonan

paspor. Masih dirasakan oleh

pengguna layanan yang

mendapatkan ketidakramahan

pegawaikantorimigrasi.Pengguna

layanantidakakanmerasapuasjika

pegawai tidak memberikan

keramahan kepada pengguna

layanan yang akan melakukan

prosespelayanan.

Salah satu faktor utama

kesuksesan dalam pelayanan

adalah keramahan kepada

pengguna layanan, dengan

senyuman dan sapaan maka

pengguna layanan akan merasa

bahwadirinyatelahdiperhatikandan

darisitu munculdaridalam hati

penggunalayananbahwapengguna

layanan akan merasa nyaman

dengan pelayanan yang diberikan

olehpenyedialayanan.Keramahan

memang bukan aset, tetapi

keramahan adalah kunci sukses

untuk penyedia layanan menjalin

hubungan yang baik dengan

penggunalayanan.

Faktor pendorong

keberhasilan penyelenggaraan

sisitem antrian online iniadalah

infrastruktur yang sudah banyak

selainbanyakperawatanrutinjuga



terus dilakukan untuk menjaga

infrastrukturtetapprima,kemudian

dari segi sumberdayanya sudah

menguasai semua alat:alat yang

digunakan untuk pelayanan, dan

jugamasyarakatsebagaisasaranya

sudah sangat tertib dalam

melakukan antrian paspor seara

online,beda dengan dulu masih

seringmelakukanpermohonanfiktif

yang membuatsistem terganggu.

Dalam proses pelayanan publik

tidakselaluberjalandengansesuai

yang diharapkan, banyak sekali

faktor yang menghambat

keberhasilan suatu pelayanan

diantaranya adalah sistem yang

seringeror,sistem adalahhalyang

sangat penting dalam proses

pelayanan ini, ketika sistem

mengalamierorsemua pekerjaan

akanterganggudanakibatnyaakan

berakibatpadapenurunan kualitas

pelayanan. Yang kedua adalah

faktorjumlahkuotaantreanpaspor

perhari,banyak sekalimasyarakat

yangmengeluhakanhalini.Banyak

masyarakat yang ssetiap hari

mencoba dan tidak mendapatkan

kuotaantreandanjugatidaksedikit

darimereka adalah pekerja yang

tidak bisa izin mendadak hanya

untuk mengurus paspor.Masalah

ituakanberujungpadapraktekcalo,

tidaksedikitcalomenawarkandiridi

sosial media menawarkan jasa

kemudahan membuat paspor,

bukanyatujuandibentuknyasistem

antrean online adalah mengurangi

praktekpercaloandanmengurangi

prakteksuapataugratifikasi.Selain

itufaktorpenghambatlainyaadalah

masihkurangnyasosialisasi,banyak

masyarakat yang masih

kebingungan dalam mengakses

informasi, terutama lansia. Jadi

sosialisasikurang bisa merata ke

semua rentang usia dan lapisan

masyarakat.Kurangnya sosialisasi

ini akan berakibat kepada

menurutnya tingkat kepuasan

masyarakat karna masyarakat

dibuatbingungolehprosedureyang

tidakdidiketahui.

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan uraian pada
hasilpenelitian dan pembahasan,
dapatditarikkesimpulansebagai
berikut:
1.Kualitas pelayanan publik di

KantorImigrasiKelas IKhusus
TPISurabaya dapatdinilaidari
lima dimensiyaitu :Tangibel,
Reliability, Responsiviness,
Assurance,danEmphaty.
a.DimensiTangibel(BuktiFisik)

yang mempunyai indikator
kemudahan informasi,
kemudahan pelayanan dan
kecepatan pelayanan sudah
di terapkan dan sudah
banyak dirasakan oleh
masyarakat. Tetapi masih
ada indikator yang masih
belum berjalan sesuai
denganharapanmasyarakat
yaitu kemudahan informasi
pelayanan yang perlu
ditingkatkan lagi terutama
ketikaterjadimasalahdalam
penerbitanpaspor.

b.Dimensi Reliability
(Kehandalan) yang
mempunyai indikator
standart pelayanan yang
jelasterbuktidenganadanya
SOP, kecermatan pegawai



dalam melayani terbukti
sangat minim terjadi
kesalahan pegawai dalam
melayani dan kemampuan
pegawai dalam
menggunakan alat bantu
jugasudahberjalandengan
baik.

c.Dimensi Responsiviness
(Ketanggapan) yang
mempunyai indikator yang
meliputiindikatorpelayanan
yang cepatdan tepatdan
juga keluhan masyarakat
direspon dengan baik.
Penilaianyangsudahsesuai
menurutmasyarakatadalah
semua indikator yaitu
kecepatan pegawai dalam
melakukan pelayanan,
ketepatan waktu pegawai
dalam melakukanpelayanan,
dan juga semua keluhan
pelanggan direspon dengan
pegawai.

d.DimensiAssurance(Jaminan)
yang mempunyai indikator
jaminan tepat waktu dan
jaminan kepastian biaya
sudah diterapkan sesuai
dengan keinginan
masyarakat.Haliniterbukti
karenatidakadakeluhandari
pengguna layanan terkait
indikator dalam dimensi
Assurance.

e.Dimensi Emphaty (Empati)
yang mempunyai indikator
pegawai melayani dengan
sopan santun, tidak
diskriminatif,dan melayani
serta menghargai setiap
pengguna layanan, namun
ada indikator yang belum
berjalan sesuai harapan
masyarakatyaitu mengenai
ketidakramahan pegawai
layanan dalam melayani

pemohonpaspor.
2. Faktorpendorongpelaksananan

sistem antrean oline yaitu
infrastruktur yang sudah
memadai, pegawai Kantor
Imigrasisudahmenguasaialat-
alatpendukungpelayanan,dan
ketertiban masyarakat dalam
menggunakan sistem antrean
pasporonline,danpenghambat
pelaksanaanpelayananpublikdi
KantorimigrasikelasIkhusus
TPI Surabaya adalah sistem
yang masih sering mengalami
kendala,jumlah kuota antrean
perhari,dankurangmeratanya
sosialisasidisemua rentang
usia.

Saran

Berdasarkan kesimpulan
tersebut, maka dapat diberikan
saransebagaiberikut:
1.KantorImigrasiKelasIKhusus

TPI Surabaya perlu
menginformasikandenganjelas
dan tepatsasaran jika terjadi
masalah dalam penerbitan
paspormelaluiwhatsapp,pesan
singkat, dsb, agar pemohon
paspor tidak mendapatkan
beritayangsimpangsiur.

2.Keramahan pegawai Kantor
ImigrasiKelas IKhusus TPI
Surabaya perlu meningkatkan
kesadaran akan budaya
menyapadansenyum terutama
pegawai yang berhubungan
langsung dengan pemohon
paspor,selain itu juga perlu
diadakan apel untuk
memberikan motivasi dan
semangatagarpegawaikantor
imigrasi lebih sadar akan
budaya sopan, senyum dan
menyapa.

3.Untuk masalah sistem yang
sering terjadigangguan,perlu
dilakukanya upgrade sistem



agarmenjadilebihbaiksecara
terusmenerusdanjugamencari
SDM yangsangatahlidibidang
tersebut guna meminimalisir
terjadinyasistem eror.

4.KantorImigrasiKelasIKhusus
TPI Surabaya tidak hanya
melayanisatu atau dua kota
saja tetapibanyak kota kota
besar di sekitar Surabaya
sepertiSidoarjo,Mojokerto,dan
Jombang jadi perlu adanya

penambahan kuota perharinya,
agarbisamenampungpemohon
lebihbanyaklagisetiapharinya.

5.Perlu juga sosialisasi di
tingkatkanterutamasosialisasi
kepadalansiaseperticontohnya
mendatangkannarasumberdari
imigrasiketikaadaacaraarisan,
sosialisasilewatradio,televisi
dansebagainya.
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