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Abstract 

This research aims to determine (1) What is the Strategy for Improving Public Services at 

the Immigration First Class Office especially TPI Surabaya, (2) What are the factors that encourage 

and hinder the improvement of public services especially in the first Class  Immigration Office  

TPI Surabaya. This research method is descriptive with a qualitative approach. Data collection is 

done by focusing on secondary data with researchers' documentation techniques. The object of 

research is the Immigration especially first Class Office TPI Surabaya. The research showed that 

(1) the Strategy for Improving Public Services at the TPI Surabaya especially first class 

Immigration Office after being implemented can be said to have done the services to customers. 

(2) Supporting factors and obstacles to improving public services are good and responsive services 

that make consumers / service targets are satisfied with this and then proven by providing a box of 

criticisms and suggestions so as to improve service. While the blocking factor is a system that is 

often error and lack of socialization in the community. 
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Abstrak 

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 Imigrsi Kelas I Khusus TPI Surbaya.  

Metode penelitian ini pendekatan kualitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan berfokus pada 

data sekunder dengan teknik dokumentasi peneliti. Objek penelitian adalah Kantor,Imigrasi Kelas 

I Khusus TPI Surabaya. Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) Strategi Peningkatan Pelayanan 

Publik di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya setelah diterapkan dapat dikatakan telah 

melakukan pelayanan terhadap pelanggan. (2) faktor pendukung dan penghambat peningkatan 

pelayanan publik adalah pelayanan baik dan cepat tanggap yang membuat konsumen/target 

pelayanan merasa puas hal ini kemudian dibuktikan dengan disediakannya kotak kritik dan saran 
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sehingga pelayanan dapat terus ditingkatkan. Sedangkan faktor penghambatnya adalah sistem 

yang sering eror dan kurangnya sosialisasi di masyarakat. 

Kata Kunci : Strategi peningkatan pelayanan, pelayanan publik,  

 

Pendahuluan  

Pelayanan0publik0menurut0undang-undang No. 25 tahun02009 tentang0pelayanan publik 

adalah0bentuk0jasa0pelayanan0baik0itu0dalam0bentuk0barang0publik, jasa publik maupun 

pelayanan administratif yang0prinsipnya0menjadi tanggungjawab dan0dilaksanakan oleh instansi 

pemerintahan0baik di0pusat, daerah, Badan0Usaha0Milik Negara, dan Badan Usaha Milik Daerah 

dalam0rangka pemenuhan0kebutuhan0dasar seluruh masyarakat0dan penduduk0yang0telah di 

tetapkan oleh0peraturan0perundang-undangan, hal ini0memberikan0indikasi0bahwa0pelayanan 

publik0merupakan0sebuah0rangkaian0kegiatan0yang0dilakukan0oleh0pemerintah dalam rangka 

pemenuhan0kebutuhan0dasar0bagi0setiap0warga0Negara.  

Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya0telah0berinovasi0dengan0adanya  

kemajuan teknologi0informasi dengan berdasarkan kebijakan antrian permohonan paspor secara 

online. Dengan0adanya kebijakan tersebut0masyarakat0dipermudah0dalam hal pendaftaran 

paspor0sehingga0masyarakat0tidak0perlu0mengantri0lama0dan0mengisi formulir di Kantor 

Imigrasi. Kelebihan dari menggunakan aplikasi Antrian Paspor, masyarakat dapat menentukan 

sendiri waktu kedatangan, dengan minimal waktu pendaftaran sehari sebelum kedatangan. 

Masyarakat hanya0perlu0mengakses0situs www.imigrasi.go.id. Imigrasi0Kelas0I0Khusus0TPI 

Surabaya, menambah0jumlah0kuota0bagi0pemohon0paspor0sejak0diterapkan0sistem0online per 

70Agustus0lalu.(Surabaya.imigrasi.go.id, 2017) dengan sebelumya melayani perhari total 120 

pemohon0sejak0Senin (21/10/2017) kuota0pemohon0ditambah0hingga02000pemohon.  

Sistem0pelayanan0antrian paspor secara0online0adalah terobosan0baru Direktur Jendral 

Imigrasi0dibawah0naungan0Kementrian0Hukum0dan0HAM0RI berupa pembuatan paspor 

dengan0cara0mengambil0nomor0antrian0secara0online. Terobosan ini dilatar belakangi oleh 

tingginya pemohonan paspor tiap harinya yang0datang0ke0Kantor0Imigrasi,0adanya0praktik 

percaloan,0panjangnya0antrian0di kantor layanan, profesionalisme petugas Imigrasi dan 

rendahnya0kepastian0layanan. 



Pembentukan0pelayanan antrian paspor secara online merupakan0upaya0dari Direktur Jendral 

Keimigrasian0dalam0mengatasi0tingginya0pelayanan0paspor. Akan tetapi masih banyak 

permasalahan di berbagai daerah termasuk pada Kantor0Imigrasi0Kelas0I0Khusus0TPI Surabaya 

berikut0rangkuman0berbagai0pemberitaan0negative0terkait0permasalahan0pelayanan0paspor:  

 Layanan0antrian0paspor online terganggu permohonan0fiktif0pada0beritabahwa terdapat 

puluhan0oknum0masyarakat yang0melakukan0pendaftaran0fiktif0sehingga menggangu 

sistem aplikasi0paspor  

 Calo0paspor0dan0pungli0tetap eksis,0praktik pungutan liar dan praktik-praktik0percaloan 

masih marak di kantor Imigrasi0khususnya untuk0pembuatan izin0tinggal0dan0paspor. 

Ombudsman0menemukan0kelemahan0pelayanan0publik pada instansi Keimigrasiam 

seperti, ketidak0jelasan0waktu0penyelesaian, praktik pungli. 

 Antrian0paspor0online0bermasalah0membuat0dampak0buruk0pada0sistem0yang0lain, 

Berdasarkan0laporan0dari0salah0satu0pemohon0e-paspor yang kseulitan mendapatkan 

layana0e-paspor. Pada saat0itu Kantor0Imigras0yang0ditunjuk0untuk0melayani0paspor yang 

berangkutan menghubungi0calo, justru calotersebut memiliki blankoterkait e-paspor  

Pelayanan0paspor0terutama secara online menjadi0isu0yang0menarik0untuk0diteliti, hal ini 

tersebut0dikarenakan0pada0proses0pelayanan0paspor0yang0masih banyak berbagai masalah 

seperti0yang telat disebutkan0sebelumnya. Permasalahan0pelayanan0paspor0tersebut tidak hanya 

dirasakan pada satu atau dua Kantor Imigrasi namun pada semua0Kantor0Imigrasi0di Indonesia. 

Pada0penelitian0ini0memilih0lokasi0penelitian di Kantor Imigrasi Kelass I Khusus TPI Surabaya. 

Dimana0Kantor0Imigrasi Kelas I Khusus0TPI0Surabaya0yang0berada0di0Ibu0kota0Provinsi 

yang0statusnya0di0naikkan0Kelas0I0menjadi0Kelas0I0Khusus sejak tanggal 10 mei 2006 

berdasarkan0keputusan0menteri Hukum dan Ham RI No: M.01-PR.07.04 tahun 2006. Hal tersebut 

tentu saja membuatpeningkatan beban kerja0dalam0memberikan0pelayanan0kepada0masyarakat. 

Adapun masalah0yang diambil0adalah0sebagai0berikut: 

1. Bagaimana Strategi Peningkatan Pelayanan Publik di Kantor0Imigrasi0Kelas I Khusus 

TPI0Surabaya? 

2. Apa faktor yang mendorong dan menghambat Strategi peningkatan pelayanan publik 

di Kantor Imigrsi Kelas I Khusus TPI Surbaya? 

Adapun0tujuan0penelitian0adalah0sebagai0berikut:  



1. Untuk0mengetahui strategi peningkatan pelayanan0di Kantor Imigrasi0KelasI Khusus 

TPI0Surabaya. 

2. Untuk0mengetahui faktor0yang mendorong0dan menghambat strategi peningkatan 

pelayanan di0Kantor0Imigrasi Kelas0I0Khusus0TPI0Surabaya. 

Landasan Teori  

Menurut Tjiptono (2004:2) kualitas0pelayanan0adalah0suatu0keadaan0dinamis0yang 

berkaitan0erat0dengan0produk,0jasa,0sumber0daya0manusia,0serta0proses dan lingkungan yang 

setidaknya0dapat0memenuhi0atau0malah0dapat0melebihi0kualitas0pelayanan0yang0diharapkan

Menurut0Tjiptono,0definisi0kualitas0pelayanan0ini0adalah0upaya0pemenuhan0kebutuhan yang 

dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi 

harapan0dankepuasan pelanggan tersebut. Dalam kualitas pelayanan yang baik,0terdapat beberapa 

jenis0kriteria0pelayanan,0antara0lain0adalah0sebagai0berikut : 

1. Ketepatan0waktu0pelayanan,0termasuk0di dalamnya0waktu0untuk menunggu selama 

transaksi0maupun0proses0pembayaran. 

2. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun transaksi. 

3. Sopan0santun0dan0keramahan0ketika0memberikan0pelayanan. 

4. Kemudahan0mendapatkan0pelayanan,0yaitu seperti tersedianya sumber daya manusia 

untuk0membantu0melayani0konsumen,0serta0fasilitas0pendukung0seperti0komputer 

untuk0mencari0ketersediaan0suatu0produk 

5. Kenyaman0konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang tunggu yang nyaman, 

aspek0kebersihan,0ketersediaan0informasi,0dan0lain0sebagainya. 

Berdasarkan0penjelasan0yang0dipaparkan0di atas oleh Tjiptono maka dapat diindikasikan 

bahwa0sebuah0kualitas0pelayanan0yang0diharapkan0oleh masyarakat sebagai penerima layanan 

mengharapkan0tingkat0keunggulan0dari0setiap0jasa0pelayanan0yang0didapat dari pelayanan 

yang0di dapatkan sebelumnya. Bila pelayanan yang diberikan melampaui harapan dari masyarakat 

pelanggan0maka0kualitas0pelayanan0yang0diberikan0akan0mendapatkan0persepsi yang ideal 

dari0para0penerima0pelayanan. 

Metode Penelitian  



Lokasi penelitian ini dilakukan di Kantor0Imigrasi0Kelas0I0Khusus0TPI0Surabaya0Jalan 

Raya0By0pass0Juanda KM.3-4, Sedati Agung, Manyar,Sedati Agung, Kec. Sedati, Kabupaten 

Sidoarjo, Jawa Timur. Adapun jenis0penelitian0yang0digunakan0oleh0peneliti0adalah penelitian 

dengan pendekatan deskriptif kualitatif. Pendekatan Kualitatif merupakan istilah yang mencakup 

berbagai pendekatan0untuk0Penelitian yang lebih berfokus pada kualitas, bukan0kuantitas 

(Bazeley, 2013). Metode Penelitian0kualitatif0menurut0Creswell dalam Raco (2010) adalah suatu 

pendekatan0atau0penelusuran0untuk0mengeksplorasi0dan0memahami suatu gejala sentral. Raco 

menyebutkan bahwa terdapat beberapa0keunggulan0dari0Penelitian0kualitatif.0Pertama,0data 

yang0didapatkan0bukan0rekayasa0peneliti, namun berdasarkan fakta, peristiwa dan realita. 

Kedua, pembahasannya0mendalam0dan terpusat. Ketiga, penelitian0kualitatif0lebih terbuka 

dalam melihat0sesuatu0dari0beberapa0sudut0pandang0berbeda. 

1. Data primer 

Data0primer0adalah0data0yang0diperoleh0langsung0dari0sumbernya.0Teknik0data 

primer0dalam0penelitian0ini0dilakukan0dengan cara :  

a. Wawancara 

Peneliti dalam melakukan penelitian ini menggunakan metode wawancara. 

Wawancara0dilakukan dengan0tujuan0untuk mendapatkan informasi yang relevan dengan 

objek yang sedang diteliti. 

b. Obervasi  

Observasi0atau pengamatan  yaitu beberapa informasi yang diperoleh dari pengamatan 

lapangan0terutama yang0berbentuk0fisik0lingkungan.  

c. Dokumentasi  



Dokumentasimerupakan pengumpulan0data oleh peneliti dengan cara  mengumpulkan 

dokumen-dokumen dari sumber0terpercaya0untuk0mencari0data0yang0diperlukan dalam 

penelitian. 

2. Data0sekunder 

Data0sekunder0dalam0penelitian0ini adalah data yang diperoleh dari dokumentasi 

yang bersumber dari dokumentasi-dokumentasi Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI 

Surabaya 

Hasil Penelitian 

1. Strategi Peningkatan Pelayanan  

Pelayanan terbaik untuk masyarakat oleh kedinasan merupakan kunci utama dari tujuan 

tercapainya rasa kepuasan dari pelanggan oleh dinas yang bersangkutan. Salah satu pelayanan 

yang dilakukan kedinasan yaitu salah satunya adalah Kantor0Imigrasi0Kelas0I0Khusus0TPI 

Surabaya. Pelayanan0yang dilakukan oleh0kantor tersebut antara lain dengan penyedian atribut 

layanan yang berguna untuk memberikan fasiltas yang dibutuhkan oleh pelanggan, 

penyempurnaan layanan0yang0berguna untuk meningkatkan kualitas layanan yang sudah tersedia, 

serta peningkatan sistem yang ada guna pembaharuan dalam mengefektifkan layanan dalam jangka 

panjang.  

2. Analisa Faktor Internal dan Eksternal  

Dalam sebuah pelayan terdapat sebuat kelebihan maupun kekurangan (plus & minus) 

dalam pelakasanaan pelayanan. Hal yang menjadi penunjang tentunya akan di pertahankan atau di 

tingkatkan. Lain hal dengan kekurangan atau yang dapat merugikan tentuanya akan ada 

pembenahan. Oleh karena itu dari segi kekurangan tentunya perlu diperhatikan kedepannya. 

Dalam ruang lingkup khususnya dinas Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya terdapat beberapa 

faktor,0antara0lain0faktor0Internal0dan0faktor0Eksternal.0Faktor tesebut meliputi kekuatan, 

kelemahan, peluang, serta ancaman sebagaimana dengan rincia sebagai berikut: 

INTERNAL EKSTERNAL 



KEKUATAN(STRENGTHS) 

1. Pelayanannya baik dan cepat  

2. Ruangan yang luas  

3. Tempat parkik yang luas  

4. Adanya beberapa fasilitas  

 

PELUANG (OPPORTUNITIES) 

1. Tanggapan positif dari masyarakat 

2. Teknologi yang semakin berkembang  

 

KELEMAHAN (WEAKNESS) 

1. Kuota pembuatan paspor yang 

setiap harinya penuh  

2. Kurangnya sosialisasi di 

mayarakat 

ANCAMAN (THREATS) 

1. Sistem pelayanan yang eror 

 

 

3. Analisa Keberadaan Atribut Pelayanan Terhadap Kualitas Pelayanan  

Keberadaan atribut pelayanan terhadap kualitas pelayanan tentunya memberikan hal yang 

positif untuk menunjang keberadaan layanan ini. Dimana atribut pelayanan ini berguna nantinya 

untuk kepuasan bagi para pelanggan dengan0tujuan0memberikan0pelayanan0prima0kepada 

masyarakat0yang mana hal tersebut sebagai0perwujudan0kewajiban0aparatur0pemerintah 

sebagai0abdi0masyarakat0dan0tentunya memberikan rasa puas dari para pelanggan terkait 

pelayanan tersebut. 

4. Analisa Pendekatan Untuk Penyempurnaan Kualitas  

 Kantor0Imigrasi0Kelas0I0Khusus0TPI Surabaya telah melakukan penyempurnaan 

kualitas layanan antara lain diberlakukan sistem pembuatan paspor secara online. Dimana dalam 

posisi ini sangat membantu bagi pelanggan yang akan membuat khususnya pasport ini bisa dengan 

cara tidak datang langsung ke dinas yang bersangkutan melainkan bisa diakses melalui web resmi 

dari dinas tersebut. Dengan adanya sistem ini selain mempermudakan pelanggan untuk melakukan 

pembuatan paspor. 

5. Analisa Implementasi Terhadap Kualitas 

Sebagai wujud pelaksanaan dari Kantor0Imigrasi0Kelas I Khusus0TPI0Surabaya salah 

satunya0adalah menerapkan0sistem evaluasi dan pembenahan. Dimana dalam evaluasi tersebut 

dimulai dari proses sosialisasi, dan pengaduan atas pelayanan dari pegawai Imigrasi apabila kurang 

memuaskan. Hal ini menjadi salah satu kinerja dari Kantor Imigrasi Kelas I Khusus Surabaya 

untuk menjadi bahan kedepannya. 



6. Faktor Pendorong dan Penghambat Kualitas Pelayanan 

Adapun faktor pendorong yaitu (1) pelayanan yang baik dan cepat, ruang yang luas, (2) 

tempat parkir yang luas, (3) adanya beberapa fasilitas.  

Adapun faktor penghambatnya yaitu (1) suatu pelayanan yang sering eror, (2) banyaknya 

jumlah kuota antrian paspor perhari, (3) tidak semua pemohon paham dengan aturan yang ada 

terutama para lansia yang tidak paham alurnya. 

Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan penyajian dari hasil wawancara dapat di ambil kesimpulan maka 

strategi yang diimplementasikan dalam strategi pelayanan publik di Kantor Imigrasi Kelas I 

Khusus TPI Surabaya adalah meningkatkan atribut layanan pelanggan menggunakan layanan 

berbasis online, menambah dan meningkatkan kualitas layanan dan memperbaiki implementasi 

manajemen. 

Adapun faktor pendorong yaitu (1) pelayanan yang baik dan cepat, ruang yang luas, (2) tempat 

parkir yang luas, (3) adanya beberapa fasilitas.  

Adapun faktor penghambatnya yaitu (1) suatu pelayanan yang sering eror, (2) banyaknya 

jumlah kuota antrian paspor perhari, (3) tidak semua pemohon paham dengan aturan yang ada 

terutama para lansia yang tidak paham alurnya. 
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