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MOTTO 

 

“Jangan terlalu ambil hati dengan ucapan seseorang, kadang manusia punya mulut 

tapi belum tentu punya pikiran”- Albert Einstein 

 

 

 

“Do not try to be same, but be better” 

(Jangan mencoba untuk jadi sama, namun jadilah lebih baik)  

  



PERSEMBAHAN 

 

 

Alhamdulillahi Robbil’alamin. . . . 

Skipsi ini kupersembahkan untuk :  

Ibuku dan nenekku tercinta, sahabat, partner bucinku, teman dan semua pihak yang 

bertanya “kapan sidang?” “kapan wisuda?” ini ku persembahkan untuk kalian 

karena telah memotivasiku untuk menyelesaikan penulisan skripsi ini.  

Tak lupa diri sendiri, terimakasih karena telah berjuang sejauh ini dengan melawan 

mood yang berubah-ubah dalam penulisan skipsi ini.   



ABSTRAK 

 

Kota Surabaya merupakan kota terbesar kedua setelah Jakarta hal ini 

membuat banyak investor asing dan tenaga kerja asing datang ke Surabaya untuk 

melakukan bisnis, untuk dapat bekerja dan tinggal di Indonesia khususnya di 

Surabaya memerlukan izin tinggal keimigrasian yang dapat diurus di Kantor 

Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya. Adapun permasalahan yang ditemui peneliti 

yaitu ketidakpastian waktu penyelesaian penerbitan izin tinggal keimigrasian dan 

seringnya gangguan sistem pada saat memberikan pelayanan. Tujuan penelitian ini 

adalah mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh pelayanan izin tinggal 

keimigrasian terhadap indeks kepuasan masyarakat di Kantor Imigrasi Kelas I 

Khusus TPI Surabaya. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Hasil 

penelitian diperoleh bahwa pelayanan izin tinggal keimigrasian berpengaruh 

signifikan dan bersifat positif terhadap indeks kepuasan masyarakat dapat dilihat 

dari hasil uji parsial (uji T) diperoleh hasil t hitung > t tabel (3,495>1,701) dengan 

tingkat signifikansi (0,02<0,05), yang secara statistik variabel X (kualitas pelayanan) 

mempengaruhi variabel Y (kepuasan masyarakat). Dapat disimpulkan bahwa 

pengaruh pelayanan terhadap indeks kepuasan masyarakat paling dominan 

dipengaruhi oleh dimensi tangibles, reliability, responsiveness, dan assurance. 

Saran dari peneliti adalah petugas/aparatur dalam memberikan pelayanan selalu 

mengacu pada SOP yang berlaku dan selalu mempertahankan dan meningkatkan 

sarana prasarana dalam menunjang pelayanan.  

Kata Kunci: Pelayanan, Imigrasi, Kepusan Masyarakat 

  



ABSTRAK 

 

The city of Surabaya is the second largest city after Jakarta. This makes many 

foreign investors and foreign workers come to Surabaya to do business, to be able to 

work and live in Indonesia, especially in Surabaya, requiring immigration residence 

permits that can be administered at the Class I Immigration Office Special TPI 

Surabaya. The problems encountered by researchers are uncertainty about the time 

of completion of the issuance of immigration residence permits and the frequent 

disruption of the system when providing services. The purpose of this study is to 

describe and analyze the effect of immigration residence permit services on the 

community satisfaction index at the TPI Surabaya Class I Immigration Office. The 

research method used is quantitative. The results showed that the immigration stay 

permit service had a significant and positive effect on the community satisfaction 

index can be seen from the results of the partial test (T test) obtained the results of t 

count > t table (3,495>1,701) with a significance level (0.02<0.05), which 

statistically variable X (service quality) influences variable Y (community 

satisfaction).  It can be concluded that the effect of service on the most dominant 

community satisfaction index is influenced by tangibles, reliability, responsiveness, 

and assurance dimensions.  Suggestions from researchers are officers / apparatus in 

providing services always refer to the applicable SOP and always maintain and 

improve infrastructure in supporting services. 

Keywords: Service, Imigration, Community Satisfaction 
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