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ABSTRACK 

Law Number 9 of 1992 subsection 2 explains that every Indonesian 

inhabitant has right to travel outside or enter Indonesia territory. Furthermore, 

Article 3 explains that everyone who enters or exits the territory of Indonesia is 

required to have a travel document. Passport service, especially online, online 

service is an interesting issue to study, this is due to the passport service process 

which still has many problems. This study aims to find out (1) How the Strategies in 

Improving Public Services at the TPI Surabaya Class I Immigration Office, (2) What 

are the factors that encourage and inhibit the Public Services Improvement at TPI 

Surbaya's Class I Immigration Office. This research uses descriptive method with a 

qualitative approach. Data collection is done by focusing on interview technique, 

observation and documentation. The object of research is the Class I Immigration 

Office Special TPI Surabaya. The results show that (1) the strategy implemented in 

the public service strategy at the Immigration Class I Office Special TPI Surabaya is 

to improve customer service attributes that use online-based services, add and to 

improve service quality and improve management implementation. (2) the driving 

factors and inhibiting improvement of public services are good and fast service, 

large space, large parking area, and several facilities. The inhibiting factor is a 

service that is often error, the large number of quota queues per passport per day, not 

all applicants understand the existing rules, especially the elderly who does not 

understand the flow. 

Keywords:Service improvement strategy, public service 
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ABSTRAK 

Undang-Undang Nomor 9 Tahun 1992 Pasal 2 dijelaskan bahwa setiap 

warga negara Indonesia berhak untuk melakukan perjalanan ke luar atau masuk 

wilayah Indonesia. Selanjutnya pada Pasal 3 dijelaskan bahwa setiap orang yang 

masuk atau ke luar wilayah Indonesia wajib memiliki Surat Perjalanan. Pelayanan 

paspor terutama secara online menjadi isu yang menarik untuk diteliti, hal ini 

tersebut dikarenakan pada proses pelayanan paspor yang masih banyak berbagai 

Permasalahan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Bagaimana Strategi 

Peningkatan Pelayanan Publik di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya, (2) 

Apa faktor yang mendorong dan menghambat Peningkatan Pelayanan Publik di 

Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surbaya. Metode penelitian ini adalah deskriptif 

dengan pendekatan kualitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan berfokus pada 

teknik Wawancara, observasi dan dokumentasi. Objek penelitian adalah Kantor 

Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya. Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) 

strategi yang diimplementasikan dalam strategi pelayanan publik di Kantor Imigrasi 

Kelas I Khusus TPI Surabaya adalah meningkatkan atribut layanan pelanggan yang 

menggunakan layanan berbasis online, menambah dan meningkatkan kualitas 

layanan dan memperbaiki implementasi manajemen. (2) faktor pendorong dan 

menghambat peningkatan pelayanan publik adalah pelayanan yang baik dan cepat, 

ruang yang luas, tempat parkir yang luas, adanya beberapa fasilitas. Adapun faktor 

menghambat yaitu suatu pelayanan yang sering eror, banyaknya jumlah kuota 

antrian paspor perhari, tidak semua pemohon paham dengan aturan yang ada 

terutama para lansia yang tidak paham alurnya. 

Kata Kunci : Strategi peningkatan pelayanan, pelayanan publik 
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