
 
 

LAMPIRAN 

Lampiran 1. Dokumentasi 

 

 

 

 

 

 

Pengambilan Nomor Antrian     Formulir Pendaftaran/Permohonan 

Izin Tinggal Keimigrasian 

 

 

 

 

 

 

Ruang Tunggu Pelayanan 

 

 

 

Proses Pelayanan WNA  

 

 

 

Pengambilan Data Penelitian 



 
 

Lampiran  2. Angket Penelitian 

ANGKET PENELITIAN 

 

“ Kualitas Pelayanan Publik Terhadap Izin Tinggal Keimigrasian di Kantor 

Imigrasi Kelas I Khusus TPI Surabaya” 

1. Petunjuk 

a. Mohon Bapak/Ibu/Saudara/I membaca pernyataan dengan seksama 

b. Pilih salah satu jawaban yang paling sesuai dengan memberikan tanda (√) 

c. Alternatif jawaban yang tersedia terdiri dari: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

KS : Kurang Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

2. Identitas Responden 

1. Nama  :  

2. Jenis Kelamin : /  

3. Profesi  :  

a. PMA (Penanam Modal Asing)  

 

b. Pegawai Negeri/Swasta  

c. Wiraswasta  

d. Mahasiswa/Pelajar  

e. Tidak Bekerja  

 

4. Jenis Pelayanan Keimigrasian :  

a. ITAP 
 

b. ITAS 
 

P L 

 

 

 



 
 

c. ITK 
 

  

3. Pernyataan 

Berilah tanda (√) pada jawaban yang Anda pilih 

Kualitas Pelayanan (X) Bukti Fisik 

No Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Pegawai selalu tersenyum, 
memberikan salam dan 
menyapa kepada masyarakat 

     

2. Akses pendaftaran online 

izintinggal.imigrasi.go.id 
mudah diakses 

     

3. Pegawai mampu 
menggunakan teknologi yang 
ada dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat 

     

4. Pegawai pandai dan cepat 
dalam memproses data 
pemohon 

     

5. Fasilitas ruang tunggu yang 
memadai bagi masyarakat 

     

6. Biaya yang dikeluarkan 
sebanding dengan kualitas 
pelayanan 

     

7. Pegawai memberikan jaminan 
tepat waktu dalam pelayanan 

     

8. Pegawai selalu siap siaga 
dalam memberi pelayanan 

     

9. Penyelesaian atau penerbitan 
surat izin tepat waktu 

     

10. Waktu proses pengurusan 
surat izin sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku 

     

Kepuasan Masyarakat (Y)  

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Alur pelayanan izin 
tinggal jelas 

     

 



 
 

No Pernyataan Jawaban 

  SS S KS TS STS 

2. Adanya kejelasan 
persyaratan pelayanan dan 

kemudahan mengurus 
persyaratan pelayanan 

     

3. Pegawai pelayanan mudah 
ditemui dan dihubungi 

     

4. Pegawai mampu 
menyelesaikan pelayanan 
dengan tepat waktu 

     

5. Adanya keterbukaan 
tanggung jawab petugas 
pelayanan 

     

6. Pegawai memiliki 

pengetahuan dan 
keterampilan yang 
diperlukan untuk 
melakukan pelayanan 

     

7. Adanya ketepatan waktu 
proses pelayanan 

     

8. Pegawai tidak melakukan 
diskriminatif pelayanan 

     

9. Pegawai selalu sopan dan 
santun dalam memberikan 
pelayanan 

     

10. Biaya yang dikelola 
sebanding dengan 
pelayanan yang diterima 

     

11. Adanya kesesuaian biaya 

pelayanan yang dibayar 
dengan biaya pelayanan 
yang ditetapkan 

     

12. Adanya tingkat kejelasan 

jadwal pelayanan 

     

13. Masyarakat nyaman 
dengan ruang tunggu yang 
telah disediakan 

     

14. Adanya keamanan dalam 
menggunakan sarana & 
prasarana pelayanan 

     

 



 
 

 

 



 
 

Lampiran 3. Tabulasi Kuesioner 

  VARIABEL X KUALITAS PELAYANAN    

N/P 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 Total Rata-rata 

1 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 50 4,55 

2 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 50 4,55 

3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 50 4,55 

4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 50 4,55 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 51 4,64 

6 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 4,09 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 45 4,09 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4,00 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4,00 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4,00 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4,00 

12 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 48 4,36 

13 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 49 4,45 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 45 4,09 

15 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 45 4,09 

16 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 48 4,36 

17 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 46 4,18 

18 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 50 4,55 

19 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 4,18 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4,00 



 
 

21 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 45 4,09 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4,00 

23 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 45 4,09 

24 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 47 4,27 

25 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 47 4,27 

26 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 48 4,36 

27 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 48 4,36 

28 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 48 4,36 

29 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 45 4,09 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 5,00 
Jumlah 127 126 127 126 128 120 118 120 128 124 116 1360 

 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

MEAN 4,23 4,20 4,23 4,20 4,27 4,00 3,93 4,00 4,27 4,13 3,87 45,33 

 

 

 

 

 



 
 

     VARIABEL KEPUASAN MASYARAKAT     

N/P 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 TOTAL Rata-rata 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4,00 

2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 60 4,29 

3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 58 4,14 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 57 4,07 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 58 4,14 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 57 4,07 

7 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 56 4,00 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4,00 

9 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 58 4,14 

10 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 58 4,14 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4,00 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4,00 

13 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 62 4,43 

14 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 62 4,43 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 60 4,29 

16 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 62 4,43 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 59 4,21 

18 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 59 4,21 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 57 4,07 

20 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 61 4,36 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4,00 



 
 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4,00 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4,00 

24 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 62 4,43 

25 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 59 4,21 

26 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 62 4,43 

27 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 60 4,29 

28 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 59 4,21 

29 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 59 4,21 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70 5,00 

Jumlah 128 123 121 120 122 121 123 123 121 129 133 133 135 135 1767 

 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

MEAN 4,27 4,10 4,03 4,00 4,07 4,03 4,10 4,10 4,03 4,30 4,43 4,43 4,50 4,50 58,90 

 

 



 
 

  



  



  



 



 
 

  



 
 

 


