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bAbstrak 

Thisbstudybaimsbtobdeterminebthe effectbofbservicebquality on community 

satisfactionbat the Immigration Class I Office Special TPI Surabaya.bThe 

researchbmethodbusedbisbabquantitativebmethod,bthe sample inbthisbstudy 

were 30 respondents who applied for an immigration residence permit.bThe 

samplingbtechnique used wasbaccidentalbsampling andbdata collection methods 

usingbabquestionnaire.bAnalysisbofbthebdatabused is a quantitative analysis 

including validity, reliability and hypothesis testing through the T test. 

Hypothesisbtestingbusingbthebtbtestbshowsbthatbthebindependent variable (X) 

the quality of service under study provedbtobsignificantlybinfluencebthe 

dependentbvariable of communitybsatisfaction (Y). 
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bAbstrak  

 Penelitianbinibbertujuanbuntuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayananbterhadapbkepuasan masyarakat di KantorbImigrasibKelasbI 

bKhususbTPIbSurabaya. Metodebpenelitianbyang digunakanbadalahbmetode 

kuantitatif, sampel pada penelitianbini sebanyak 30 orang responden yang 

melakukan permohonan izin tinggal keimigrasian. 

Teknikbpengambilanbsampelbmenggunakanbaccidentalbsampling dan metode 

pengumpulanbdatabmenggunakanbkuesioner. Pengujianbhipotesis dilakukan 

menggunakanbujibtbmenunjukkanbbahwabvariabelbindependenb(X) kualitas 

pelayanan yangbditelitibterbuktibsecarabsignifikanbberpengaruh terhadap 

variabel dependenbkepuasanbmasyarakat (Y).  
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PENDAHULUAN 

Pada dasarnya pelayanan publik tidak dapat dipisahkanbdari kehidupan 

manusia. Dalambkehidupanbsehari-hari pelayanan diibaratkan seperti penjual 

dan pembeli, penjual sebagai penyelenggara pelayanan yang menyediakan 

segala sesuatu yang diperlukan orang lain dalam memenuhi kebutuhan. 

Sedangkan pembeli disini sebagai penerima layanan dari penjual. 

BerdasarkanbUndang-UndangbNomorb25bTahunb2009btentangbPelayananb 

publikbmerupakanbkegiatanbataubrangkaianbkegiatanbdalambrangka 

pemenuhanbkebutuhanbpelayananbsesuai dengan peraturan perundang-

undanganbbagibsetiap wargabnegara dan pendudukbatas barang, jasa,batau 

pelayanan administratif yangbdisediakan oleh penyelenggarabpelayanan publik. 

Tujuan utama pelayanan publik yaitubmemenuhi kebutuhan masyarakat secara 

menyeluruh. Menurut Kotlerbdalam Lukmanb(2000:8) pelayananbmerupakan 

suatu kegiatan atau interaksi langsung antarbseseorang atau mesin yang 

menawarkan atau menyediakan keperluan orang lain guna mendapatkan 

kepuasan pelanggan baik keperluan barang maupun jasa.  

Pada saat ini tuntutan masyarakat akan pelayanan publik terus 

meningkat dan penyelenggara pelayanan di tuntut untukbmemenuhi harapan 

masyarakat dalambperbaikan pelayanan. Upaya dalam peningkatakan kualitas 

pelayanan publik harusbmemperhatikanbkebutuhan danbharapanbmasyarakat 

sehingga dalam memberikan pelayananbdapat berjalan secarabcepat,btepat, 

bmurah dan tidakbdiskriminatif. MenurutbSamparabdalambHardiansyah 

(2011:35),bkualitasbpelayanan merupakan pemberian pelayananbkepada 

pelangganbsesuai denganbstandar pelayananbyang telahbditetapkan,bstandar 

pelayananbmerupakan ukuranbyang telahbditentukanbsebagai suatub pedoman 

dalam pemberian pelayanan. 

Menurut Parasuraman, Berry dan Zeithaml dalam Ratminto & Septi 

Winarsih (2005:175), menungkapkan untuk mencapai kepuasan pelanggan 

dapat diukur melalui dimensibkualitasbpelayananbyang terbagi menjadi 5 

dimensibyaitu; 1)bBuktibfisikb(tangibles) merupakan sesuatu yang dapat dilihat 

dan dirasakan secara nyata sebagai upaya pemenuhan kepuasan pelanggan. 



Bukti fisik meliputi gedung kantor, peralatan kantor, sarana dan prasarana. 2) 

Kehandalanb(reliability)byaitu kemampuan petugas/aparatur dalam 

memberikan pelayanan kepadabpelanggan sesuaibdenganbyang dijanjikan 

secara tepat waktu dan dapat dipercaya. 3)Dayabtanggap (responsiviness) yaitu 

perilaku siap siaga dan tanggap dalam memberikan pelayanan dan dapat 

memberikanbpertolonganbdenganbsegera. 4) Jaminanb(assurance) yaitu 

kemampuan pegawai/aparatur dalam memberikan kepastian waktu pelayanan, 

biaya pelayanan dan kepastian penyelesaian pelayanan. 5)Empatib(empathy) 

yaitu kemampuan pegawai dalam memberikanbperhatianbyangbbersifat pribadi 

sepertibbersikapbramah, murah senyum dan memahamibkebutuhan pelanggan.  

BerdasarkanbPeraturanbMenteribPendayagunaanbAparaturbNegara dan 

ReformasibBirokrasibNomorb16bTahunb2014 tentang PedomanbSurvei 

KepuasanbMasyarakatbTerhadapbPenyelenggaraanbPelayananbPublik 

disebutkan bahwabpelayanan kepadabmasyarakat oleh aparaturbpemerintahan 

harusbditingkatkanbuntuk mencapai kualitasbpelayanan yangbdiharapkan. 

Surveibkepuasan masyarakaatbmerupakanbpengukuran mengenaibtingkat 

kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atasbpendapat 

masyarakat dalambmemperoleh pelayananbdari penyelenggarabpelayanan 

publik.  

Dari beberapa pengertian pelayanan dan pelayanan publik yang diuraikan 

diatas dapat disimpulkan bahwa,bpelayananbmerupakan suatu kegiatan 

pemberianblayananbataubmelayani keperluanborang ataubmasyarakat yang 

dilakukan untuk memberikan kepuasan kepada penerima layanan.  

Pada era globalisasi sekarang ini pergeseranbpendudukbduniabdaribsuatu 

negarabkebnegarablainbmerupakanbhal yangbsangat biasa baikbuntuk bekerja, 

berlibur dan menetap di suatu wilayah. Berdasarkan Undang-UndangbNomor 6 

Tahunb2011 Pasalb1 ayat 1btentang Keimigrasianbmerupakan halbihwal lalu 

lintasborang yangbmasuk ataubkeluar WilayahbIndonesiabserta 

pengawasannyabdalambrangka menjagabtegaknya kedaulatanbnegara. Pada 

dasarnyabsetiapborangbasing yangbberada di wilayah Indoesia wajibbmemiliki 

izinbtinggalbkeimigrasian. Izin tinggal keimigrasian sendiri adalah izin yang 



diberikan kepadaborangbasingb(WNA) oleh pejabatbImigrasibataubpejabat 

dinasbluarbnegeri untukbberada dibWilayahbIndonesia. Pada tahunb2019 

kemarin KantorbImigrasibKelasbIbKhususbTPIbSurabaya telah menerbitkan 

izin tinggal keimigrasian (ITK) sebanyak 5.063 dari jumlah tersebut kemudian 

terbagi menjadi beberapa perizininan diantaranya: Izin Tinggal Kunjungan 

(ITK) sebanyak 1.826 permintaan permohonan, kebanyakan permintaan ITK 

tersebutbberasalbdaribRepublikbRakyatbTiongkokb(RRT),bKoreabSelatanb 

(Korsel) dan Thailand. Selanjutnya untuk Izin Tinggal Terbatas (ITS) sebanyak 

3.135 permohonan yang berasalbdaribRepublikbRakyatbTiongkokb(RRT), 

Jepang dan KoreabSelatan. Sedangkan untuk Izin Tinggal Tetap (ITAP) ada 

sekitar 102 pemohon yangbberasalbdaribRepublikbRakyatbTiongkok,bKorea 

Selatan dan bTaiwan. 

 Dari banyaknya jumlah penerbitan izin tinggal keimigrasian ini dapat 

disimpulkan bahwa banyak sekali WNA yangbdatangbkebKantorbImigrasi 

Kelas bIbKhususbTPIbSurabayabini. Kedatangan mereka ini kebanyakan 

didasari oleh pekerjaan dan penyatuan keluarga suami/istri, dan ayah/ibu yang 

berkewarganegaraan ganda. Dari data yang peneliti dapatkan banyaknya 

jumlah penerbitan izin tinggal keimigrasian ini tidak lepas dari beberapa 

permasalahan yang muncul diantaranya yaitu sarana pendukung pelayanan 

izin keimigrasian berbasis ITbmasihbbelumboptimal dikarenakan sering adanya 

gangguan sistem dan adanya ketidakpastian waktu penyelesaian penerbitan 

izin keimigrasian sesuai dengan standar operasional prosedurbyangbtelah 

bditentukan.  

Berdasarkan uraian latarbbelakangbdiatasbadapun rumusanbmasalah 

padabpenelitianbinibadalahbbagaimanabpengaruhbkualitasbpelayananbpublik 

terhadapbkepuasanbmasyarakatbdibKantorbImigrasibKelasbIbKhususbTPI 

Surabaya.  

 

 

 



KERANGKA TEORI 

KualitasbPelayanan 

Sinambela,bL.Pb(2006:6), dalam bukunya reformasibpelayananbpublik 

mengatakan kualitas berasal dari quality yang berarti mutu dan kualitas 

pelayanan berarti sesuatu yang mampu memenuhi kebutuhan atau keinginan 

dari pelanggan. 

Menurut Gasperz dalambSamparabLukman (2000:9-11) menjelaskan 

bahwa dasar dari kualitas memiliki beberapa pengertian diantaranya; 1) 

kualitas terdiri daribkeistimewaanbproduk,bbaikbkeistimewaanblangsung 

ataupun daya tarik kepada pelanggan sehingga menimbulkan rasa kepuasan 

terhadap pengguna produk. 2) kualitas berarti jauh dari kekurangan dan 

kerusakan. Jika berbicara mengenai kualitas pelayanan maka yang menjadi 

fokus pembicaraan adalah kepuasan dari penerima layanan. 

MenurutbParasuraman, Berry dan Zeithaml dalam Ratminto & Septi Winarsih 

(2005:175),buntukbmengetahuibkualitasbyangbdirasakanbsecarabnyataboleh 

konsumen,bterdapatbindikatorbuntukbmengukurbkualitasbpelayanan.bUkuran 

tersebut selanjutnya dibagi menjadi lima dimensi atau biasa disebut dimensi 

Serqual yang terdiri dari: 

Dimensi Bukti Fisik (Tangibles) 

 Menurut Parasuraman, Berry dan Zeithaml dalam Ratminto & Septi 

Winarsih (2005:175), dimensi tangibles meliputi 

fasilitasbfisik,bperlengkapan,bpegawaibdanbsarana komunikasi. Indikatorbdari 

dimensi bukti fisik meliputi, penampilanbpetugas/aparaturbdalam melayani 

pelanggan, kenyamanan tempat melakukan pelayanan dan kemudahan dalam 

proses pelayanan dan kemudahanbakses pelanggan dalam permohonan 

pelayananbtidak berbelit-belit. Unsurbterpenting yang dilihat dalambdimensi 

tangiblesbadalah saranabdan prasarana dan juga peralatan yangbdigunakan 

dalambprosesbpelayanan. 

Dimensi Kehandalan (Reliability) 

 Dimensibreliability merupakanbkemampuanbpenyedia layananbdalam 

memberikanbpelayananbsesuaibdengan yangbdijanjikanbdan diaturbdalam 



standarbpelayananbmaupun peraturan yang berlaku. Menurut Parasuraman, 

Berry dan Zeithaml dalam Ratminto & Septi Winarsih (2005:175), indikator 

dimensi reliability adalah kemampuan petugas/aparatur dalam memberikan 

jasa pelayanan berupa kecepatan maupun ketepatan pegawai dalam melayani 

masyarakat, memberikan pelayanan yang mudah dan tidak berbelit-belit sesuai 

dengan SOP yang berlaku. 

Dimensi Daya Tanggap (responsiviness) 

 Dimensi responsiviness merupakan dayabtanggapbaparatur yang siap 

siagabdalam membantubpenggunablayanan. Menurut Parasuraman, Berry dan 

Zeithaml dalam Ratminto & Septi Winarsih (2005:175), indikator yang 

terkandung dalam dimensi responsiviness adalah perilaku petugas yang selalu 

siap siaga dan tanggap dalam memberikan pelayananbdenganbcepat,btepat, 

cermatbdanbsemuabkeluhanbpelangganbdiresponbolehbpetugas/aparatur. 

Dimensi Jaminanb(assurance) 

 Dimensi assurance adalah kemampuan penyedia layanan dalam 

memberikan kepastian waktu pelayanan, biaya pelayanan dan kepastian 

penyelesaian pelayanan sesuai dengan SOP yang berlaku agarbpengguna 

layananbdapatbmerasa amanbdanbpercayabkepadabpemberiblayanan. Menurut 

Parasuraman, Berry dan Zeithaml dalam Ratminto & Septi Winarsih (2005:175), 

indikator yang terkandung dalam dimensi assurance adalah kemampuan 

pegawai/aparatur dalam memberikanbjaminanbwaktu,bbiaya danbkepastian 

dalam memberikanbpelayanan.  

Dimensi Empati (empathy) 

 Dimensi empati merupakan kemampuan pegawai dalambmemberikan 

perhatianbyangbbersifatbpribadibsepertibbersikapbramah,bmurahbsenyum, 

memahamibkebutuhanbpelangganbdanbpedulibterhadapbpelanggannya. 

Kemudian Parasuraman, Berry dan Zeithaml dalam Ratminto & Septi Winarsih 

(2005:175), menjabarkanbbeberapabindikatorbdalambdimensibempati yaitu, 

mendahulukanbkepentinganbpemohon atau pelanggan,bpetugas melayani 

dengan sikapbramah, petugasbmelayani denganbsikapbsopanbdanbsantun, 



petugas melayanibdenganbtidakbbersikapbdiskriminatifbataubmembeda-

bedakan, bpetugasbmelayani danbmenghargaibsetiapbpelanggan. 

 

KEPUASAN MASYARAKAT 

BerdasarkanbPeraturanbMenteribPendayagunaanbAparaturbNegarabdan

ReformasibBirokrasibNomorb16 Tahun 2014btentangbPedomanbSurvei 

KepuasanbMasyarakatbTerhadapbPenyelenggaraan Pelayanan Publik 

menyebutkanbbahwa surveibkepuasanbmasyarakat badalah bpengukuran 

secara komprehensifbkegiatanbtentangbtingkat kepuasanbmasyarakat yang 

diperolehbdaribhasilbpengukuranbatasbpendapat masyarakat dalam 

memperolehbpelayanan daribpenyelenggarabpelayananbpublik. Sedangkan 

indeksbkepuasanbmasyarakat (IKM) merupakanbdata danbinformasibmengenai 

tingkat kepuasanbmasyarakat dapatbdiperoleh daribhasilbpengukuranbdengan 

metodebkuantitatifbmaupunbkualitatif atasbpendapat mengenaibpelayanan 

yangbdiberikanbolehbaparatur penyelenggarabpelayanan publikbdengan 

membandingkanbantarabharapan danbkebutuhannya. Unsur minimal yang 

harus ada untuk dasar pengukuran indeks kpuasan masyarakat adalah; 1) 

prosedurbpelayanan;b2)bpersyaratanbpelayanan;b3)bkejelasanbpetugas 

pelayanan;4)bkedisiplinanbpetugas pelayanan; 5) tanggungjawab petugas 

layanan; 6)bkemampuanbpetugasbpelayanan;b7)bkecepatanbpelayanan; 

8)bkeadilanbmendapatbpelayanan; 9)bkesopananbdanbkeramahanbpetugas; 

10)kewajaranbbiayabpelayanan; 11)bkepastian biayabpelayanan; 12)bkepastian 

jadwalbpelayanan; 13)bkenyamananblingkungan; 14)bkeamananbpelayanan.   

METODE PENELITIAN 

 Pada penelitianbinibmenggunakan metodebpenelitianbkuantitatif. 

Lokasibpenelitianbinibadalah KantorbImigrasibKelasbIbKhususbTPI Surabaya. 

Adapun Jangka waktu penelitian ini dipersingkat selama kurang dari 2 (dua) 

minggu terhitung sejak 08 Juni 2020 – 22 Juni 2020. Variabel penelitian yang 

akan diteliti adalahbkualitasbpelayananbsebagaibindependenbvariabel (X) dan 

kepuasanbmasyarakat sebagaibdependen variabel (Y). Penelitianbini 



menggunakanbskala Likert dengan 5 pilihan jawaban. Jumlahbsampelbpadab 

penelitianbinibadalahb30borangbresponden yang telah melakukan permohonan 

izin tinggal keimigrasian Kelas I Khusus TPI Surabaya. 

Teknik Analisis Data 

 Teknikbanalisisbdatabyang digunakanbdalambpenelitian inibadalah 

dengan menggunakan perangkat lunak StatisticbProgram Social 

ScienceB(SPSS) versi 16.0. Analisisbdatayang akanbdigunakanbpadabpenelitian 

ini adalahbUjibValiditas, Uji Reliability dan Uji T(t test). UjibValiditas 

digunakan untukbmenguji tingkatbkebenaranbdaribseluruhbindikatorbdalam 

kuesioner dengan menggunakanbrumus korelasibPearsonbProduct Momentb. 

UjibReliability untukbdata hasilbkuesionerbditunjukkan olehbnilai Cronbach’s 

bAlphab(α)buntukbmenilaibkonsistensibdanbkehandalan pada seluruh indikator 

yang digunakan dalambkuesionerbpenelitianbini. UjibT digunakan untukb 

mengujibkebenaran atau kepalsuanbhipotesisbAlternatifb(Ha)bdan hipotesis 

Nol (Ho). 

HASILbDANbPEMBAHASAN 

GambaranbSubyekbPenelitian 

 Subyekbyangndi jadikanbrespondenbdalam penelitian inibadalah 

masyarakat yangbdatang dan melakukan pelayanan permohonan/perpanjangan 

izin tinggal keimigrasian di Kantor Imigrasi Surabaya sebanyak 30 orang untuk 

dijadikan sampel penelitian. Gambaranbumumbsubyekbpenelitianbdilakukan 

denganbmenguraikanbkarakteristikbmeliputibjenis kelamin, pekerjaan 

responden dan jenis pelayanan perizinan yang sedang diurus, apat diuraikan 

sebagai berikut: 

Tabel 1. KarakteristikbResponden 

JenisbKelamin Jumlah Persentase% 

Laki-laki 25 83,3, % 

Perempuan 5 16,7 % 

Total 30 100 % 

Jenis Pekerjaan Jumlah Persentase% 

Penanam Modal Asing 

(PMA) 
6 20% 



Pegawai Swasta 21 70% 

Wirausaha 1 3% 

Mahasiswa/Pelajar 1 3% 

Tidak Bekerja 1 4% 

Jenis Pelayanan Izin 

Tinggal Keimigrasian 
Jumlah Persentase % 

ITAS 19 63 % 

ITAP 11 37 % 

ITK 0 0 % 

Jumlah 30 100% 

Sumber: Hasilbolahanbdatabpeneliti,b2020  

Berdasarkanbtabelb1 diatas terlihatbbahwabresponden yang datang 

untuk melakukan permohonan/perpanjangan izin tinggalbkeimigrasian di 

KantorbImigrasibKelasbIbKhususbTPIbSurabaya,bterbanyakbadalahbyang 

berjenisbkelaminblaki-lakibsebanyak 25borang responden dengan presentase 

83,3% dengan jenisbpekerjaanbterbanyak adalahbmereka yangbbekerjabsebagai 

pegawaibswasta sebanyak 21 orang respondenbdengan presentase 70%. Adapun 

jenis pelayanan terbanyak yaitu pada pelayanan ITAS (ijin tinggal terbatas) 

yaitu sebesar 63%.  

Tanggapan Responden 

Tabel 2.bTanggapanbResponden 

Indikator Variabel Total Skor Mean 

Bukti Fisik 127 4,23 

Kehandalan 128 4,26 

Daya Tanggap 120 4,00 

Jaminan 128 4,26 

Empati 116 3,86 

Kepuasan Masyarakat 135 4,5 

Sumber:bHasilbolahan databpeneliti, 2020 

Hasil dari tabel 2 di atasbdapatbdiuraikanbsebagai berikut; 1) rata-rata 

tanggapanbrespondenbberkaitan denganbbuktibfisik yangbdimilikiboleh Kantor 

ImigrasibKelasbIbKhususbTPIbSurabaya adalah sebesar 4,23 yang menyatakan 

sangat setuju. Bahwa kondisi fasilitas fisik yang dimilikibKantorbImigrasi Kelas 

IbKhususbTPIbSurabayabdirasakan sangat baikbolehbmasyarakat dalam 



memprolehbpelayanan. Responden manganggap bahwa fasilitas dan keadaan 

fisik yang disediakan Kantor Imigasi Kelas I Khusus TPI Surabaya menunjang 

dan memadaibdalambmelayanibmereka.b2)bRata-rata tanggapan responden 

berkaitanbdenganbkehandalan adalah sebesar 4,26 yang menyatakan sangat 

setuju. Kondisi ini menunjukkan responden menganggap kemampuan 

petugas/aparatur dibKantorbImigrasibKelasbIbKhusus TPI Surabaya memiliki 

kemampuanbdalambmemberikanbpelayanan yangbdijanjikan denganbsegera, 

akurat,bdanbmemuaskan. 3)bRata-ratabtanggapan responden yang berkaitan 

dengan daya tanggap adalah sebesar 4,00 yang menyatakan setuju. Kondisi ini 

menunjukkan responden menganggap bahwa petugas/aparatur di Kantor 

ImigrasibKelasbIbKhusus TPIbSurabaya memiliki sikap yang tanggap dalam 

membantu/memberikan pelayanan. 4) Rata-rata tanggapan responden yang 

berkaitan dengan jaminan adalah sebesar 4,26 menyatakan sangat setuju. 

Kondisi ini menunjukkan responden menganggap bahwa petugas/aparatur di 

KantorbImigrasibKelasbIbKhusus TPIbSurabaya dapat memberikan kepastian 

waktu, biaya dan pelayanan. 5) Rata-rata tanggapan responden yang berkaitan 

dengan empati adalah sebesar 3,86 menyatakan setuju. Kondisi ini 

menunjukkan responden menganggap bahwa petugas/aparatur di Kantor 

ImigrasibKelas IbKhusus TPIbSurabaya memiliki kemampuan dalam 

meberikan perhatian pribadi seperti ramah, murah senyum, dan memahami 

kebutuhan pelanggan. 6) Rata-rata tanggapan responden yang berkaitan dengan 

kepuasan masyarakat adalah sebesar 4,5 yang menyatakan sangat setuju 

bahwa pada umumnya pelayananbyangbdiberikan olehbKantorbImigrasibKelas 

I Khusus TPIbSurabaya sesuai dengan yang mereka harapkan.  

 Adapunbhipotesisbyangbdiajukan oleh peneliti dalambpenelitian ini 

adalahbsebagaibberikut: 

1. HipotesisbNol (Ho): Tidakbterdapatbpengaruhbdari kualitas 

pelayananbterhadapbkepuasan masyarakat. 

2. HipotesisbAlternatifb(Ha):bTerdapatbpengaruhbsignifikan kualitas 

pelayananbterhadapbkepuasanbmasyarakat. 



Sebagaiblangkahbawalbdalambpengujianbhipotesis, maka terlebih 

dahulubmencaribt tabel dengan rumusbsebagaibberikut: 

 

Keterangan:b 

df = bderajat kebebasan 

n = banyaknyabsampel  

k = jumlahbvariabelbyangbditelitib(variabelbbebasbdanbvariabelbterikat) 

Dalambpenelitianbinibnilaibdf = 30 – 2 = 28 denganbnilaibsignifikansib(α) 

5% danbdiketahuibnilaibt hitung sebesarb1,70113. Hipotesisbditerimabjika nilai 

tbhitungb > btabel dapat dilihat sepertibberikutbini : 

Tabelb3. HasilbUjibT 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.309 .494  4.670 .000 

Kualitas_Pelayanan .404 .116 .551 3.495 .002 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Masyarakat    

Sumber: Hasil Olahan DatabPenelitian, 2020  

Berdasarkanbhasilboutputbdiatas diketahui bahwa variabel X (kualitas 

pelayanan) t hitung sebesar 4,670 dengan demikian t hitung > tbtabel (4,670 > 

1,701) denganbtingkatbsignifikansi (0,00 < 0,05), yang secarabstatistik variabel 

Xb(kualitas pelayanan) mempengaruhi variabel Yb(kepuasanbmasyarakat) atau 

Ho ditolakbdanbHabditerima.bDapatbdisimpulkan bahwabterdapat pengaruh 

signifikanbkualitasbpelayananbterhadap kepuasanbmasyarakat. 

Adapun keberhasilan dalam memberikan kepuasan masyarakatbtidak 

terlepasbdaribfaktor pendukungnya yaitu sumberbdayabmanusia dibKantor 

ImigrasibSurabaya saatbini. Dalam menciptakan kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan yang diberikan harus selalubmemperhatikanbsumberbdaya 

manusiabyangbada. Pada KantorbImigrasibKelas IbKhususbTPIbSurabaya 

sumberbdayabmanusiabyangbadabsaatbinibdirasakanbcukupbmemadaibkarena 

sudahbhampirbseluruh pegawai Kantor ImigrasibKelas IbKhusus 

bdf = bn – k 



TPIbSurabaya handal dan kompeten. Namun, dibalik keberhasilan tersebut 

tidak lepas juga dari faktor penghambatnya yaitu masihbseringnyabterjadi 

gangguanbsistem/jaringanbsehinggabmenyebabkan proses pelayananbbmenjadi 

terhambat.  

KESIMPULAN 

 Berdasarkanbhasilbanalisisbdata yangbtelahbdilakukan terhadap 

seluruh databyangbdiperoleh, makabdapatbdiambilbkesimpulan bahwa 

pengaruh kualitasbpelayanan terhadapbkepuasan masyarakat 

adalahbsignifikan danbpositif. Hal inibdibuktikanbdenganbnilai tbhitung lebih 

besarbdaripada tbtabel yaitu 4,670 > 1,701 dengan tingkatan signifikansib0,00 < 

0,05 atau hipotesis HobditolakbdanbHabditerima.  

 Daribhasilbpenelitian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa, kepuasan 

masyarakat dipengaruhi oleh kondisi pelayananbyangbdiberikanbkepada 

masyarakatbhal ini dapatbdilihat berdasarkanbtangibles,breliability, 

responsiviness,bassurance,bdanbempathy sudah bisa dikatakan sangat baik 

dalam prosesbpemberianbpelayanan.bHasilbpenelitian menemukan bahwa 

pengaruh kualitas pelayanan dibKantorbImigrasibKelasbIbKhusus TPI 

Surabaya dalambmemberikanbpelayananbpermohonan izin keimigrasianbsudah 

berjalanbdengan baik dari hasil penyebaran angket kepada pengguna layanan 

izin tinggal keimigrasian ditemukan bahwa dalam memberikan pelayanan 

sudah sesuaibdenganbaturanbdanbstandarboperasionalbprosedurb(SOP)byang 

berlaku.  

Keberhasilan tersebut tidak lepas dari faktor pendukungnya yaitu sumber 

daya manusia di Kantor Imigrasi Surabaya saat ini. Dalambmenciptakan 

kepuasanbmasyarakat terhadap pelayananbyangbdiberikan harus selalu 

memperhatikan sumber dayabmanusiabyangbada. Pada Kantor Imigrasi Kelas I 

Khusus TPI Surabaya sumber daya manusia yang adabsaat inibdirasakan 

cukupbmemadaibkarena sudahbhampir seluruhbpegawaibKantor Imigrasi 

Kelas I Khusus TPI Surabaya handalbdanbkompeten. Namun, dibalik 

keberhasilan tersebut tidak lepas juga dari faktor penghambatnya yaitubmasih 



seringnyabterjadibgangguan sistem/jaringanbsehinggabmenyebabkan proses 

pelayananbmenjadibterhambat.  

 

 

SARAN 

Dari kesimpulan diatas, penelitibmengajukanbbeberapabsaranbyang 

diharapkanbdapat meningkatkan pelayananbyangbdiberikanbpihakbKantor 

ImigrasibKelasbI Khusus TPI Surabayabkepadabmasyarakat pengguna layanan 

izin tinggalbkeimigrasian. Adapunbsaran dari peneliti adalahbsebagaibberikut: 

1. Mempertahankan dan meningkatkan sarana dan prasarana yang ada 

pada Kantor Imigrasi KelasbIbKhusus TPIbSurabaya serta 

menambahkanbfasilitas yang dirasabmasih kurang. Selalu melakukan 

perawatan atau pemeliharaan secara rutin pada sarana dan prasarana 

dengan periodebwaktubtertentuaagar sarana dan prasarana dapat 

berfungsibsecarabmaksimal. 

2. Sebaiknya dalam memberikan pelayanan izin tinggal keimigrasian 

selalu mengacu pada StandarbOperasional Prosedir (SOP) yang 

berlaku, hal ini dimaksudkan agar pemohon layanan selalu 

mendapatkan kepastian pelayanan dan menimbulkan kepuasan 

msyarakat. 

3. Untuk mengatasi seringnya gangguan sistem sebaiknya padabKantor 

ImigrasibKelasbIbKhusus TPIbmembuat cadangan pusat data sendiri 

sehingga tidak bergantung pada pusat data yang ada di Kantor Imigrasi 

Jakarta.  
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