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ABSTRAK 

 

Kamilia: 1601085066. Kepuasan Masyarakat atas Pelayanan Paspor di Kantor 

Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta Timur. Skripsi. Jakarta: Program Studi Pendidikan 

Ekonomi Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Universitas Muhammadiyah 

Prof. DR. HAMKA, 2020.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kepuasan Masyarakat atas Pelayanan 

Paspor di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta Timur dengan menggunakan 

dimensi kualitas pelayanan Reliability (Kehandalan), Assurance (Jaminan), 

Tangible (Bukti Fisik), Emphaty (Empati), dan Responsiveness (Daya Tanggap). 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kualitatif dengan 

pendekatan kualitatif deskriptif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu 

Purposive Sampling yaitu dengan sumber data dengan pertimbangan tertentu. 

Sumber informan yang dipilih yaitu petugas loket layanan masyarakat Kantor 

Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta Timur dan beberapa pemohon paspor. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan peneliti yaitu Observasi, Wawancara, dan 

dokumentasi. serta analisis data menggunakan triangulasi sumber dan triangulasi 

teknik.  

Pada pelayanan paspor yang diberikan Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta Timur 

sampai saat ini sudah informatif dan sangat responsif kepada pemohon yang ingin 

membuat paspor dan menanggapi segala keluhan pemohon. Dengan demikian pada 

pelayanan paspor di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta Timur sudah sesuai 

dengan dimensi kualitas pelayanan dan memberikan kepuasan bagi masyarakat 

yang mengurus paspor di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta Timur.  

Kata Kunci: Kepuasan Masyarakat, Pelayanan, Reliability (Kehandalan), 

Assurance (Jaminan), Tangible (Bukti Fisik), Emphaty (Empati), Responsiveness 

(Daya Tanggap). 
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ABSTRACT 
 

Kamilia: 1601085066. Public Satisfaction with Passport Service at Immigration 

Office Class 1 TPI East Jakarta. Thesis. Jakarta: Economic Education Study 

Program faculty of teachers and education, Muhammadiyah University Prof. DR. 

HAMKA, 2020.  

This research is aimed to find out the Public Satisfaction of Passport Service at 

Immigration Office Class 1 TPI East Jakarta by using the dimensions of reliability 

service quality (Reliability), Assurance (Assurance), Tangible (Physical Evidence), 

Emphaty (Empathy), and responsiveness. The research method used is a qualitative 

research method with a descriptive qualitative approach. The sampling technique 

used is Purposive Sampling which is with a data source with certain considerations. 

The selected informant sources are public service counter officers of The 

Immigration Office Class 1 TPI East Jakarta and some passport applicants. The data 

collection techniques used by researchers are Observation, Interview, and 

documentation and data analysis using source triangulation and triangulation 

techniques.  

At the passport service provided by The Immigration Office Class 1 TPI East 

Jakarta until now has been informative and very responsive to applicants who want 

to create passports and respond to all applicant complaints. Thus, the passport 

service at The Immigration Office Class 1 TPI East Jakarta is in accordance with 

the dimensions of service quality and provides satisfaction for the people who take 

care of passports in the Immigration Office Class 1 TPI East Jakarta. 

Keyword: Community satisfaction, service, Reliability, Assurance, Tangible 

(Physical Evidence), Emphaty, Responsiveness.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Salah satu kegiatan yang dilakukan sebuah instansi yaitu Pelayanan. 

Karena pelayanan merupakan keinginan masyarakat untuk memenuhi 

kebutuhan pada suatu kegiatan tertentu. Pada Imigrasi misalnya. Imigrasi 

sendiri dibawah naungan Kementerian Hukum dan HAM RI (Kemenkumham 

R.I). Kemenkumham R.I merupakan instansi yang mempunyai tugas dan 

fungsi di bidang pembangunan hukum dan HAM, hal ini tercermin dari 

berbagai Unit Eselon satu tingkat Direktoral Jenderal. Pelaksanaan tugas dan 

fungsi tersebut adalah memberikan layanan kepada masyarakat, antara lain 

pelayanan di bidang Keimigrasian pada Direktoral Jenderal Imigrasi, 

pelayanan di bidang Pemasyarakatan pada Direktoral Jenderal 

Pemasyarakatan, pelayanan di bidang pelayanan hukum pada Direktoral 

Jenderal Administrasi Hukum Umum, dan pelayanan di bidang kekayaan 

intelektual pada Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual. Kemenkumham R.I 

memiliki beberapa Unit Pelaksana Tugas yaitu Kantor Imigrasi, Rumah 

Detensi Imigrasi, Lembaga Permasyarakatan, Rumah Tahanan. Salah satu Unit 

Pelaksana Tugas pelayanan masyarakat yaitu kantor imigrasi. Pastinya imigrasi 

tersebut melahirkan karyawan-karyawan yang baik untuk memberikan 

pelayanan kepada masyarakat. Dalam suatu instansi yang melayani masyarakat 

pastinya membutuhkan pelayanan yang baik. Karena dengan adanya arus 

globalisasi yang semakin meningkat serta mengharuskan peningkatan 
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pelayanan di suatu instansi maka masyarakat sangat mengharapkan di era 

global ini suatu pelayanan dapat di maksimalkan. Pelayanan yang baik adalah 

pelayanan yang dapat membuat masyarakatnya merasa puas karena dilayani 

dengan baik. Seiring perkembangan dan kemajuan teknologi, pelayanan 

sekarang ini sudah berbasis elektronik.  

       Di Jaman sekarang ini  arus perjalanan ke luar negeri meningkat sehingga 

lebih banyak permintaan masyarakat yang ingin membuat identitas diri untuk 

melakukan perjalanan ke luar negeri di kantor imigrasi.  Kantor Imigrasi 

merupakan tempat untuk melakukan perjalanan ke luar negeri dengan membuat 

identitas dalam suatu buku yang biasa disebut paspor. Paspor itu sendiri berisi 

tentang biodata pemegangnya yang meliputi antara lain foto pemegang, tanda 

tangan tempat dan tanggal kelahiran, informasi kebangsaan dan kadang-kadang 

juga beberapa informasi lain mengenal identifikasi individual.  

     Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat 

kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila 

penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan 

dan diharapkan. Oleh karena itu keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004 

mengamanatkan agar setiap penyelenggara pelayanan secara berkala 

melakukan survei indeks kepuasan masyarakat.  

       Pelayanan itu sendiri sudah menjadi keputusan MENPAN Nomor 62 

Tahun 2004 yang menyatakan bahwa Hakikat pelayanan publik adalah 

pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan 

kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat.  

Kepuasan Masyarakat Atas..., Kamilia, FKIP, 2020.



3 
 

 
 

       Pemberi pelayanan publik adalah pejabat atau pegawai instansi pemerintah 

yang melaksanakan tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan. Sedangkan penerima pelayanan publik adalah orang, 

masyarakat, instansi pemerintah dan badan hukum. (Ratminto dan Winarsih 

2006) 

Pemerintah sebagai penyediaan jasa bagi masyarakat, yang dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang berkualitas. Karena salah satu fungsi pemerintah 

yang kini semakin di sorot masyarakat adalah pelayanan publik yang 

diselenggarakan oleh instansi-instansi pemerintah yang menyelenggarakan 

pelayanan publik. Meningkatkan fungsi utama pemerintah adalah melayani 

masyarakat maka pemerintah perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan 

publik yaitu merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya 

pada saat terjadinya pemberian pelayanan publik tersebut. Pelayanan publik 

segala kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka kegiatan dalam 

pemenuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan. 

Pelayanan publik, pelayanan yang diberikan oleh pembuat kebijakan di suatu 

instansi pemerintahan, dimana memberikan kepuasan terhadap publik.  

Dalam pembuatan paspor itu sendiri sekarang sudah berbasis elektronik. 

Karena mengingat sekarang sudah masuk di era digital maka semua pelayanan 

dapat diakses melalui elektronik. Tetapi tentunya, tidak mudah mendapatkan 

pelayanan yang baik dan optimal ketika pelayanan tersebut sudah berbasis 

elektronik. Pastinya ada saja kendala yang didapatkan. Misalnya pada 
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pembuatan paspor online atau biasa disebut e-passport. E-passport adalah 

paspor elektronik yang sudah terintegrasi oleh digital namun fungsinya sama 

dengan paspor konvensional, yang membedakannya e-passport terdapat chip 

yang dipasang pada bagian depan paspor (Dinda: 2019).  

Menurut Wahyu Adityo Prodjo yang dikutip pada artikel Kompas.com 

bahwa dari segi kelengkapan data, e-paspor terbilang lebih lengkap dan 

akurat. E-paspor memiliki data biometrik yang mencakup sidik jari, juga 

bentuk wajah pemegang paspor yang tersimpan dalam chip dan bisa 

dikenali lewat pemindaian. 

 

Banyak ditemukan kendala yang dirasakan oleh masyarakat dengan adanya 

pendaftaran paspor ini. Karena pastinya dalam daftar pun harus mendapat 

antrian dari pihak imigrasi dengan mendaftar dahulu di sebuah aplikasi untuk 

memiliki daftar antrian. Misalnya saja saat ingin mendaftar. Dalam pendaftaran 

pun aplikasi untuk mendaftarnya terkadang eror. Jadi pendaftar harus 

mengulangnya. Tidak hanya itu, kendala lainnya adalah saat seseorang ingin 

mendaftar online masih ada yang belum memahami penggunaan aplikasi 

tersebut sehingga masyarakat terhambat untuk mendaftar online. Ada juga 

ketika pendaftar sudah mendaftarkan diri melewati online tidak mendatangi 

pada jadwal yang telah ditentukan, maka orang tersebut harus mendaftarkan 

ulang dan menunggu selama 30 hari. Ada juga masyarakat yang membuat 

paspor harus mencantumkan Nomor Induk Kependudukan atau biasa disebut 

NIK mereka tidak terdaftar. Sehingga mereka harus mengurusnya terlebih 

dahulu agar NIK mereka terdaftar. Padahal sebelum adanya paspor berbasis 

online, masyarakat mudah mengakses dan dapat mendaftarkan secara langsung 
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ke imigrasi yang ingin mereka tujukan. Sehingga minim terjadi penghambatan 

pembuatan paspor.  

       Selain itu permasalahan yang sering dikeluhkan oleh para pemohon Paspor 

dilihat dari lima dimensi utama yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithmal 

dan Berry yaitu : 

1. Kurang luasnya Ruang yang disediakan untuk pelayanan 

2. Kejelasan informasi persyaratan pembuatan paspor 

3. Ketiadaan lahan parkir di Kantor Imigrasi 

4. Kurang ramahnya petugas pembuat paspor (Bintari, Zenju, 

&Purnamasari, 2017).  

Tugas ini telah jelas digariskan dalam pembukaan UUD 1945 alinea 

keempat, yang meliputi empat aspek pelayanan pokok aparatur terhadap 

masyarakat, seperti melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah 

darah Indonesia, memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan 

bangsa dan melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, 

perdamaian abadi dan keadilan sosial. 

       Maka dari itu, pemerintah sangat memperhatikan pelayanan publik 

tersebut dengan melakukan survei kepuasan masyarakat agar pelayanan dapat 

di evaluasi. Karena kalau tidak dilakukan survei bisa jadi ada pelayanan yang 

kurang didapatkan oleh masyarakat.  

Dengan pernyataan tersebut harus diterapkan oleh pegawai maupun 

masyarakat dalam hal tolong menolong dan menjadi hak untuk masyarakat 

yang tidak dilayani dengan baik oleh pegawai suatu instansi. Karena yang 
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diinginkan oleh masyarakat adalah memperoleh kepuasan dalam suatu 

pelayanan tanpa adanya perbedaan dan tidak adanya diskriminasi. Dari 

penjabaran latar belakang diatas, maka dilakukan penelitian dengan judul 

Kepuasan masayarakat atas pelayanan paspor di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 

Jakarta Timur. Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif dengan 

menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif.  

B. Fokus dan Subfokus Penelitian 

1. Fokus Penelitian 

Dari uraian latar belakang masalah diatas, maka dalam penelitian ini peneliti 

memfokuskan pada “ Pelayanan Paspor ” 

2. Subfokus Penelitian 

Setelah menjabarkan latar belakang masalah dan fokus penelitian, 

terdapat beberapa masalah yang muncul mengenai pelayanan, 

namun dikarenakan waktu serta tenaga peneliti dalam penelitian ini 

terbatas, maka sub fokus penelitian dapat diputuskan seperti 

berikut: 

a. Reliability (Kehandalan) di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 

Jakarta Timur 

b. Assurance (Jaminan) di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta 

Timur 

c. Tangible (Bukti bisik) di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta 

Timur 
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d. Emphaty (Empati) di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta 

Timur 

e. Responsiveness (Daya Tanggap) di Kantor Imigrasi Kelas 1 

TPI Jakarta Timur 

C. Pertanyaan Penelitian 

Fokus tersebut selanjutnya dapat dijabarkan melalui pertanyaan-pertanyaan 

berikut: 

1. Bagaimana pelayanan paspor di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta 

Timur? 

2. Apakah pelayanan paspor sudah sesuai dengan SOP pelayanan yang 

ditetapkan?  

3. Apa kendala yang dirasakan masyarakat dalam pembuatan paspor ? 

4. Apakah adanya perbedaan dalam pelayanan pembuatan paspor? 

5. Bagaimana kualitas pelayanan dalam pembuatan paspor di Kantor 

Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta Timur? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pelayanan paspor di Kantor Imigrasi Kelas 1 Jakarta 

Timur 

2. Untuk mengetahui sudah sesuaikah dengan SOP Pelayanan paspor 

3. Untuk mengetahui kendala yang dirasakan masyarakat dalam pembuatan 

paspor 
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4. Untuk mengetahui ada atau tidaknya perbedaan dalam pelayanan 

pembuatan paspor  

5. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam pelayanan paspor  

E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat akademik dan praktis 

antara lain sebagai berikut: 

1. Manfaat Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan memberikan 

evaluasi dalam bidang pelayanan umum atau publik tentang Kepuasan 

Masyarakat guna mencapai tujuan dan dapat dijadikan sebagai acuan untuk 

penelitian yang sejenisnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Manfaat bagi instansi  

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan publik yang pada prinsipnya 

menjadi tanggung jawab Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Jakarta Timur. 

b. Manfaat bagi peneliti 

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai rujukan apabila 

nantinya peneliti berkecimbung dalam dunia pelayanan publik.  

c. Manfaat bagi Universitas 

1) Untuk menambah bahan pustaka bagi mahasiswa UHAMKA serta 

mahasiswa Program Studi Pendidikan Ekonomi Administrasi 

Perkantoran. 
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2) Sebagai bahan referensi bagi mahasiswa UHAMKA serta 

mahasiswa Program Studi Pendidikan Ekonomi Administrasi 

Perkantoran. 
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