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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan pada Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai, yang dilatar
belakangi oleh tingginya pengaduan dan permintaan informas serta penilaian
terendah dari google review yang didapat di antara imigras lainnya yang ada di
Bali. Hasil dari penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang bervariasi terhadap
pengaruh aspek tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy
terhadap kepuasan masyarakat. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan menggunakan ServQual (tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy) terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Imigrasi Kelas |
Khusus TPl Ngurah Rai secara parsia dan simultan. Penelitian ini menggunakan
teori Service Quality dari Parasuraman, Zeithaml, dan Berry sebagai kerangka
konsep dan menggunakan metode kuantitatif deskriptif. Populasi penelitian ini
adalah masyarakat yang pernah melakukan permohonan layanan, dengan jumlah
sampel 100 responden berusia minimal 17 tahun. Pengambilan sampel
menggunakan metode accidental sampling. Data diperoleh melalui penyebaran
kuisioner dan diuji validitas, reliabilitas, normalitas, multikolinearitas serta
heteroskedastisitas. Teknik analisis data menggunakan analisis regres linear
berganda dengan pengujian hipotesis menggunakan uji t dan uji F. Data diolah
melalui Satistical Product and Service Solution (SPSS) Vers 26. Hasil penelitian
secara simultan menunjukkan variabel tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat.
Secara parsial, variabel tangible dan assurance tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan masyarakat, variabel empathy berpengaruh negatif namun tidak
signifikan terhadap kepuasan masyarakat, serta variabel reliability dan
responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Hasil uji
determinas sebesar 62,9% kepuasan masyarakat dapat dipengaruhi ol eh variabel
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat, Imigrasi, Analisis
Regres Linear Berganda
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ABSTRACT

Thisresearch was conducted to analyze the level of public satisfaction with services
at the Immigration Office Class| TPl Ngurah Rai, which was motivated by the high
number of complaints and requests for information, and also the lowest rating from
Google reviews obtained among other immigration in Bali. The results of previous
research show varying results on the effect of tangible, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy aspects on public satisfaction. The purpose of thisresearch
is to determine the effect of service quality using ServQual (tangible, reliability,
responsiveness, assurance and empathy) on public satisfaction at the Immigration
Office Class| TPI Ngurah Rai partially and ssmultaneoudly. This research usesthe
Service Quality theory from Parasuraman, Zeithaml, and Berry as a conceptual
framework and uses descriptive quantitative methods. The population of this
research is people who have requested services, with a sample size of 100
respondents aged at least 17 years. Sampling used the accidental sampling method.
Data was obtained through distributing questionnaires and tested for validity,
reliability, normality, multicollinearity and heteroscedasticity. The data analysis
technique uses multiple linear regression analysis with hypothesistesting using the
t test and Ftest. The datais processed using Statistical Product and Service Solution
(SPSS) Version 26. The research results smultaneously show that the variables
tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy have a significant
effect on public satisfaction. Partially, the tangible and assurance variables do not
have a significant effect on public satisfaction, the empathy variable has a negative
but not significant effect on public satisfaction, and the reliability and
responsiveness variables have a significant influence on public satisfaction. The
determination test results of 62.9% of public satisfaction can be influenced by
tangible variables, reliability, responsiveness, assurance and empathy.

Keywords: Service Quality, Public Satisfaction, Immigration, Multiple Linear
Regression
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Menyediakan layanan kepada masyarakat merupakan tanggung jawab
penting pemerintah. Pemerintah memainkan peran penting dalam memberikan
layanan publik dan tunduk pada peraturan melalui undang-undang dan
peraturan. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, pelayanan publik
mengacu pada serangkai an kegiatan yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
pelayanan warga negara dan penduduk. Kegiatan-kegiatan ini, yang dapat
berupa penyediaan barang, jasa, atau bantuan administratif, harus sesuai dengan
peraturan perundang-undangan yang ditetapkan oleh penyelenggara pelayanan
publik.

Pelayanan publik di Indonesia secarainheren terkait dengan partisipas aktif
masyarakat. Pelayanan publik adalah pelayanan yang melibatkan pemberian
bantuan kepada orang | ain dengan cara-caratertentu. Hal ini menuntut kepekaan
dan kemampuan untuk membangun hubungan interpersonal untuk mencapai
kepuasan dan keberhasilan bagi penyedia layanan dan pengguna layanan

(Hubbard et al., 2014).



Pemerintah berkewajiban untuk memberikan pelayanan publik dengan
mengutamakan kebahagiaan dan kesgahteraan masyarakat. Jika dijalankan
dengan baik, masyarakat dapat memenuhi kebutuhan mereka dan membangun
kepercayaan terhadap penyedia layanan publik.

Kualitas pelayanan mengacu pada keadaan yang dapat menumbuhkan
hubungan yang dinamis antara penyedia layanan dan individu yang
memanfaatkan layanan tersebut (Suandi, 2019). Pelayanan yang berkualitas
dapat dipastikan ketika penyedialayanan memenuhi harapan penggunalayanan.
Namun, penyedia layanan yang tidak memenuhi harapan pengguna layanan
memberikan layanan di bawah standar. Adanya kualitas layanan yang baik atau
buruk tidak ditentukan oleh persepsi atau sudut pandang penyedia layanan,
tetapi lebih ditentukan oleh sudut pandang pengguna layanan.

Kualitas pelayanan yang tinggi dapat menghasilkan kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang diterima. Kepuasan masyarakat merupakan faktor
penentu yang sangat penting dalam efektivitas pelaksanaan pelayanan publik,
seperti yang disoroti oleh Darwis et al., (2017). Hal ini memainkan peran
penting dalam peran masyarakat sebagai konsumen barang yang dihasilkan.
Oleh karena itu, sudah menjadi tanggung jawab penyelenggara pelayanan
publik untuk memenuhi semua persyaratan dan keinginan masyarakat demi
meningkatkan kepuasan masyarakat.

Badan imigrasi di Indonesia adalah lembaga pemerintah yang beroperas di
bawah Kementerian Hukum dan Hak Asas Manusia Republik Indonesia

(Kemenkumham). Lembaga ini bertanggung jawab untuk mengelola layanan



publik yang berkaitan dengan masalah keimigrasian. Kantor Imigras Kelas |
Khusus TPl Ngurah Rai merupakan salah satu instans keimigrasian yang ada
di Bali. Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai terletak di Jalan Raya
Taman Jimbaran No. 1, Jimbaran, di Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten
Badung, Bali.

Berdasarkan Peraturan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik
Indonesia Nomor 29 Tahun 2015, tugas pokok dan fungsi keimigrasian atau
yang dikenal dengan Tri Fungsi Keimigrasian diuraikan sebagai berikut:

1. Pengaturan tentang berbagai hal yang menangani tentang adanya lalu
lintas orang keluar, masuk dantinggal dari dan ke dalam wilayah Negara
Republik Indonesia

2. Pengaturan mengenai pengawasan orang asing di wilayah Republik
Indonesia

3. Pemeriksaaan dokumen perjalanan baik dari Negara yang ditinggalkan,
Negara yang dikunjungi maupun Negara yang dilalui.

Kantor Imigras Kelas| Khusus TPI Ngurah Ral memenuhi tanggung jawab
dan kewajibannya yang diuraikan dalam peraturan tersebut dengan memproses
permohonan paspor, menerbitkan izin tinggal, mengawas orang asing, dan
melakukan tindakan administratif keimigrasian, termasuk deportasi.

Kepmenpan Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 menguraikan prinsip-prinsip
dasar pelayanan publik, yang meliputi kesederhanaan, kejelasan, ketepatan
waktu, akurasi, keamanan, akuntabilitas, penyediaan sarana dan prasarana yang

memadai, kemudahan akses, kedisiplinan, kesopanan, keramahan dan



kenyamanan. Penyelenggaraan pelayanan publik mencakup tiga aspek utama:
(1) penyediaan produk, (2) penyediaan jasa, dan (3) penyediaan layanan
adminigtratif yang menjadi tanggung jawab pemerintah.

Namun demikian, saat ini masih terdapat beberapa kekurangan dalam
penyelenggaraan pelayanan publik, yang mengakibatkan belum tercapainya
standar pelayanan yang diharapkan masyarakat. Situas saat ini ditandai dengan
adanya berbagai keluhan yang disampaikan oleh masyarakat, yang dapat
menimbulkan perseps negatif terhadap pemerintah sebagai penyedia layanan.
Hal ini ditunjukkan dengan banyaknya jumlah keluhan dan pertanyaan yang
disampaikan oleh penerima layanan kepada penyedia layanan, khususnya
Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai.

Tabel di bawah ini menampilkan jumlah pengaduan dan permintaan
informasi yang dilakukan oleh pengguna layanan terkait pelayanan publik yang

adadi Kantor Imigrasi Kelas| Khusus TPl Ngurah Rai.



Tabel 1. 1 Data Pengaduan dan Per mintaan Infor mas

No| Bulan | Jumlah pada Tahun 2022 | Jumlah pada Tahun 2023
1 Januari 581 1227
2 | Februari 342 729
3 Maret 1009 689
4 April 753 457
5 Mei 460 657
6 Juni 555 675
7 Juli 483 999
8 | Agustus 531 508
9 | September 476 435

10 | Oktober 682 327

11 | November 539 434

12 | Desember 515 309

Total 6.926 7.446
Kenaikan Per sentase 8%

(Sumber: Rudal Balistik Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPI Ngurah Rai)

Berdasarkan data tersebut, terlihat bahwa Kantor Imigras Kelas | Khusus
TPI Ngurah Rai mengalami peningkatan pengaduan dan permintaan informasi.
Pada tahun 2022 terjadi peningkatan sebanyak 6.926, dan pada tahun 2023
terjadi peningkatan sebanyak 7.446. Hal ini berarti terjadi peningkatan
persentase sebesar 8%. Oleh karena itu, dapat dissimpulkan bahwa pelayanan
publik yang ditawarkan oleh Kantor Imigras Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai

belum maksimal.

Selain data statistik mengenai kuantitas pengaduan dan permintaan
informasi, terdapat juga data mengenai pendapatan minimum yang tercatat
dalam peringkat Google Review untuk berbagai kantor imigrasi di Provins

Bali. Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPI Ngurah Rai, bersama dengan kantor



imigrasi lainnya di Provins Bali, telah mencapai peringkat Google Review

seperti yang tertera di bawah ini.

Tabel 1. 2 Rating Google Review Tiga Kantor Imigras di Bali

Rating Google Review Kantor Imigras yang Ada di Provinsg Bali

Kantor Imigras Kelas|
Khusus TPl Ngurah Rai

Kantor Imigras Kelas|
TPI Denpasar

Kantor Imigras Kelas
Il TPI Singaraja

», l ﬁ

Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPI
Ngurah Rai
42 o)

TELEPON RUTE siTus

@  Jimbaran, Kec. Kuta Sel., Kabupaten ’
Badung, Bali 80361 i
Tutup - Buka Sel pukul 08.00 v

(0361) 8468395

Sarankan edit

N e

Kantor Imigrasi Kelas Il TPI Singaraja
sk e ek (388

(Sumber: Google Review, diakses pada 12 Februari 2024)

Dari gambar tersebut terlihat bahwasannya rating google review yang

diterima oleh Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai mendapatkan

rating terendah diantara imigrasi lainnya. Kantor Imigras Kelas | Khusus TPI

Ngurah Rai hanya mendapat bintang 4,2 sedangkan Kantor Imigrasi Kelas |

Denpasar mendapatkan rating google review sebanyak 4,5 bintang, sertaKantor

Imigras Kelas |1 Singaraja mendapatkan rating tertinggi yaitu 4,7 bintang.

Adapun beberapa komentar terhadap Kantor Imigras Kelas | Khusus TPI

Ngurah Rai yang memberikan rating terendah yaitu sebagai berikuit.




@iwan South memberikan rating bintang 1: “Tolong petugas imigrasi
bagian foto paspor, dikantor ini yang namanya Y*****n diperbaiki cara
melayaninya. Kalu nanya ga usah marah-marah gitu. Saya kecewa dengan
pelayanan kantor imigrasi ini”

@Sr1 Utari, memberikan rating bintang 1: “Saya mau complain. Nunggu
dari jam 12.00 siang sampai 14.50 sore belum dapat paspor. Malah yang datang
belakangan dapat duluan. Kecewa”

@PutuNovariasa, memberikan rating 1: ”Pelayanan lambat untuk WNI.
Proses perpanjangan paspor berbeda dengan warga asing, fast service, Mohon
ditingkatkan”

@Mohamad Sono, memberikan rating 1: “Kenpa tidak ada parkir.
Sedangkan imigrasi internasional sudah dikasih fasilitas negara. Kami sebagai
pengunjung harus parkir di tempat luar”

@Jennie Ruby, memberikan rating 1: “Satpamnya tidak sopan terhadap
sesama warga Indonesia, menegur dengan cara teriak-teriakdan mengancam
dengan cara sombongnyaagar saya tidak dapat passport. Tolong kalau memilih
satpam setidaknya tau sopan santun terhadap semua jangan terhadap bule sgja.
Saya merasa dicemarkan, kalo perlu saya tampar mulut satpamnya”

@I Kadek Sugiartika, memberikan rating 1: “Kurangnya pelayanan dan
tidak adanya parkir yang memadai”

@Dend Andrie, memberikan rating 1: “Repot urusan ke imigras yang
disini, tidak ada parkiran, berapa kali bolak-balik tidak ada parkiran tersedia.

Mau parkir di Minimarket pun tidak boleh”



@Putu Supriasa, memberikan rating 1: ”Mohon nextnya sediakan parkir
yang memadai, security kurang kooperatif”

Maka, berdasarkan fenomenadi atas menunjukkan bahwasannya pelayanan
yang diberikan belum cukup memuaskan karena masih tingginya pengaduan
dan permintaan informasi serta adanya penilaian dari google review yang
terendah diantara kantor imigrasi lainnyayang adadi Pulau Bali. Sehingga dari
hal tersebut, perlu adanya pengukuran terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Kantor Imigras Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai terhadap
kepuasan mayarakat.

Menurut Parasuraman et al. (dalam Mulyawan, 2016) terdapat limadimensi
kualitas pelayanan yaitu (1) tangible (penampilan fisik dari penyedia layanan
yang berupa fasilitas dan sarana dalam proses pelayanan) (2) reliability
(kemampuan yang dimiliki petugaslayanan dalam memberikan pelayanan yang
tepat dan sesuai dengan waktu yang dijanjikan sehingga petugas medapat
kepercayaan dari pengguna layanan), (3) responsiveness (kemampuan dalam
memberikan pelayanan dengan tanggap dan penuh tanggung jawab), (4)
assurance (kemampuan, kesopanan dan sikap yang dapat dipercaya dari
petugas layanan sehingga pengguna layanan bebas dari resiko, bahaya maupun
keragu-raguan), serta (5) empathy (kemudahan dalam melakukan komunikasi
yang baik sehingga dapat membina hubungan yang baik dengan penerima
layanan serta dapat memahami kebutuhan dari pengguna layanan). Dari lima

dimens kualitas pelayanan tersebut dapat digunakan sebaga alat ukur untuk



menganalisis kualitas layanan yang diberikan oleh Kantor Imigrasi Kelas |

Khusus TPI Ngurah Rai.

Menurut Lusianaet al. (2020) dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangibles Terhadap
Kepuasan Konsumen GrabBike” memberikan hasil penelitian bahwa variabel
reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dan secara parsia
variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Menurut Sabatini et al. (2023) dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di Kantor Imigrasi Kelas|
TPI Manado” memberikan hasil penelitian bahwa indikator tangible/bukti fisik,
responsiveness/ketanggapan, assurance/jaminan, dan empathy/empati secara
parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y).
Sedangkan, reliability/keandalan secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Y). Serta, hasil uji secara simultan menyatakan
bahwa lima variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Manado.

Sedangkan menurut Firdaus et al. (2021) dalam penelitiannya yang berjudul
“Analisis Tingkat Kepuasan Terhadap Kualitas Layanan Bus Rapid Transit,
Surabaya (Studi Kasus : Pelayanan Bus Surabaya)” memberikan hasil penelitian
bahwa variabel reliability dan assurance tidak berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan. Sedangkan, variabel tangible, responsiveness dan empathy
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mempengaruhi variabel terikatnya secara parsial. Dan berdasarkan hasil uji F
dari variabel independen yaitu lima dimenss SERVQUAL (service quality)
secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependennya.

Maka, dari adanya permasalahan tersebut, penulis tertarik untuk
mengangkat judul penelitian dengan mengambil judul “Analisis Tingkat
Kepuasan Masyar akat Terhadap Pelayanan Pada Kantor Imigrasi Kelasl
Khusus TPI Ngurah Rai” dengan menggunakan lima dimens pelayanan
sebagai alat ukur untuk mengetahui kepuasan yang dirasakan oleh masyarakat

pada Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai.

1.2 Perumusan Masalah

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan menggunakan lima dimensi
ServQual (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy)
terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Imigras Kelas | Khusus TPI
Ngurah Rai secaraparsial?

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan menggunakan lima dimensi
ServQual (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy)
terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Imigras Kelas | Khusus TPI

Ngurah Rai secara simultan?

1.3 Tujuan Pendlitian
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan menggunakan limadimensi

ServQual (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy)
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terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Imigras Kelas | Khusus TPI
Ngurah Rai secaraparsial.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan menggunakan limadimensi
ServQual (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy)
terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Imigras Kelas | Khusus TPI

Ngurah Rai secara simultan

1.4 Kontribus Hasil Penelitian
Adapun hasil dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
yang bermanfaat untuk berbagai pihak, diantaranya:
141 Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi masukan, wawasan
maupun referensi bagi peneliti yang ingin meneliti terhadap penelitian yang
sgjenis, khususnya tentang analisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan di masa yang akan datang.
142 Manfaat Praktis
a Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat digunakan sebagai pengembangan dan
penerapan dari teori-teori yang telah didapatkan selama menempuh
pembelajaran di bangku perkuliahan, serta dapat memperluas wawasan
mengenai analisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
dengan menggunakan lima dimens service quality.

b Bagi Instans
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Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
pertimbangan dalam melakukan evaluas terhadap kualitas pelayanan
untuk meningkatkan kepuasan masyarakat, dan menjadi bahan
pertimbangan terhadap bagian-bagian pelayanan yang masih belum
maksimal sehingga instans dapat tetap menjaga nilai serta citra yang
baik.

c Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasi| dari penelitianini diharapkan dapat memberikan tambahan

terhadap wawasan dan pengetahuan, serta dapat menjadi bahan

perbandingan bagi mahasiswa dalam penelitian yang akan datang.

1.5 Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai

berikut:

1. BABI| (PENDAHULUAN)
Pada bagian ini memaparkan mengena lima (5) sub topik yaitu latar
belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penulisan, dan
sstematika penulisan. Pada penditian ini, penulis mengangkat
permasalahan mengenai pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap
kepuasan masyarakat pada Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai.

2. BABII (KAJIAN PUSTAKA)
Pada bagian ini diawali dengan adanya kagjian teoritis, kajian empiris, lalu

dilanjutkan dengan kerangka pemikirian teoritis dan juga hipotesis. Pada
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penelitian ini, penulis memaparkan teori-teori yang berhubungan dengan
variabel padajudul yang diangkat.

. BAB 11l (METODE PENELITIAN)

Pada bagian ini menguraikan tentang keterangan tempat penelitian yang
akan dilaksanakan, populasi dan sampel, sumber dan jenis data penelitian,
variabel penelitian, metode analisis data dan teknik analisis data.

. BAB IV (HASIL DAN PEMBAHASAN)

Pada bagian ini menguraikan tentang gambaran umum khayalak sasaran,
hasi| analisis dan pembahasan sertaimplikas hasil penelitian.

. BABV (PENUTUP)

Pada bagian ini menguraikan tentang kesimpulan serta saran untuk

perusahaan maupun pengembangan untuk peneliti selanjutnya.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan penjelasan yang telah dipaparkan
sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara parsid, variabel Tangible (X1) tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan masyarakat ini dibuktikan dengan nilai koefisien t
0,375, nilai koefisien regres sebesar 0,061, dan diperoleh nilai
signifikansi sebesar 0,709 lebih besar dari 0,05.

2. Secara parsial, variabel Rdiability (X2) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat ini dibuktikan dengan nila
koefisien t 3,120, nilai koefisien regres sebesar 0,590, dan diperoleh
nilai signifikansi sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05.

3. Secara parsial, variabel Responsiveness (X3) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan masyarakat ini dibuktikan dengan nila
koefisien t 2,380, nilai koefisien regresi sebesar 0,474, dan diperoleh

nilai signifikansi sebesar 0,019 Iebih kecil dari 0,05.

114
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4. Secara parsial, variabel Assurance (X4) tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan masyarakat ini dibuktikan dengan nilai koefisien t
1,026, nilai koefisen regres sebesar 0,153, dan diperoleh nila
signifikans sebesar 0,307 |ebih besar dari 0,05.

5. Secaraparsia, variabel Empathy (X5) berpengaruh negatif namun tidak
signifikan terhadap kepuasan masyarakat ini dibuktikan dengan nilai
koefisient -1,723, nilai koefisien regres sebesar -0,180, dan diperoleh
nilai signifikansi sebesar 0,088 |ebih besar dari 0,05

6. Berdasarkan uji secara simultan, variabel Tangible (X1), Reliability
(X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Empathy (X5)
berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat, ini
dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 31,829 > dari Ftabel 2,31 dan

nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05.

5.2 SARAN
5.2.1 Bagi Ingtitus

Berdasarkan kajian teoritis dengan menggunakan teori dari Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry yang menyebutkan adanya lima dimens service quality yaitu
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy, Kantor Imigras
Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai wajib untuk melakukan evaluasi dan perbaikan
dalam setigp dimens tersebut untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan. Adapun saran yang dapat diberikan terkait dengan teori service quality

yaitu sebagai berikut:
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a. Berdasarkan dari pembahasan terhadap variabel Tangible (X1)
menunjukan bahwa item pernyataan “Petugas Kantor Imigrasi Kelas I
Ngurah Rai disiplin dalam memberikan pelayanan® merupakan yang
paling rendah. Hal ini dapat merujuk pada cara petugas memperlihatkan
dirinya dalam hal kebersihan, kerapian, dan profesionalisme yang bisa
mempengaruhi perseps dan pengalaman pelayanan pada masyarakat.
Sehingga, disarankan sebaiknya menerapkan sistem evaluas kinerjayang
berkelanjutan, di mana petugas secara rutin dievaluas berdasarkan
disiplin dan kualitas pelayanan yang mereka berikan, serta menyediakan
adanya pelatihan khusus mengenai pentingnya penampilan professional.
Seperti, petugas harus selalu tampil rapi dan bersih dengan seragam yang
dikenakan sesuai standar yang ditetapkan, serta dengan keadaan ruang
kerjayang rapi dan tertata.

b. Berdasarkan pembahasan variabel Reliability (X2) menunjukan bahwa
item pernyataan “ Kantor Imigrasi Kelas | Ngurah Rai memiliki standar
pelayanan yang jelas, sehingga terjadi minim kesalahan® merupakan yang
paling rendah. Disarankan sebaiknya aktif mengumpulkan umpan balik
dari penggunajasamengenai pengalaman mereka dengan pelayanan yang
diterima. Sehingga, hal tersebut dapat digunakan sebagai perbaikan
berkelanjutan pada standar pelayanan. Serta, memberikan pelatihan
mengenai pentingnya standar operasiona dan dampak dari kesalahan

pelayanan dan juga menyediakan panduan kerjayang komprehensif untuk
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semua tugas dan prosesnya dengan selalu memperbarui perubahan dari
peraturan maupun kebijakan.

Berdasarkan pembahasan variabel Responsiveness (X3) menunjukan
bahwa item pernyataan “Petugas Kantor Imigrasi Kelas I Ngurah Rai
merespon permintaan penggunalayanan dengan efisien* merupakan yang
paling rendah. Disarankan sebaiknya memperbaiki koordinas antar
bagian di dalam Kantor Imigrasi untuk memastikan bahwa setiap
permintaan dapat segera diteruskan dan ditangani oleh petugas yang
berwenang.

. Berdasarkan pembahasan variabel Assurance (X4) menunjukan bahwa
item pernyataan ‘“Petugas Kantor Imigrasi Kelas I Ngurah Rai
memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan yang diberikan®
merupakan yang paling rendah. Disarankan sebaiknya meningkatkan
transparans proses maupun prosedur pelayanan melalui mediainformas
seperti brosur, website resmi, dan media sosial. Ini bertujuan untuk
memberikan pemahaman yang jel as kepada masyarakat tentang prosedur
dan jaminan legalitas yang diberikan oleh Kantor Imigrasi.

Berdasarkan pembahasan variabel Empathy (X5) menunjukan bahwa
item pernyataan “ Petugas Kantor Imigrasi Kelas I Ngurah Rai melayani
pengguna layanan dengan adil tanpa melakukan diskriminatif
merupakan yang paling rendah. Disarankan sebaiknya memberikan
pelatihan tentang pentingnya pelayanan yang adil dan etika dalam

melakukan pelayanan publik. Mengadakan pengawasan dan evaluas
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untuk memantau kinerja petugas secara berkala dengan menggunakan
feedback dari pengguna layanan. Serta, memberikan sanks maupun
penghargaan bagi petugas yang terbukti melakukan diskriminasi dan yang
menunjukkan integritas layanan yang baik.

f. Berdasarkan pembahasan variabel Kepuasan Masyarakat (Y)
menunjukan bahwa item pernyataan “Pengguna layanan puas dengan
fasilitas yang memadai seperti tempat parkir, ruang tunggu, toilet yang
disediakan oleh Kantor Imigrasi Kelas I Ngurah Rai“ merupakan yang
paling rendah. Disarankan sebaiknya memperluas area parkir dengan
membangun parkir bertingkat atau menyediakan layanan parkir tambahan
di lokas terdekat dengan shuttle service. Memastikan toilet selalu bersih
dan terawat dengan baik, dengan cara menjadwalkan pembersihan rutin
dan menyediakan petugas kebersihan yang selalu siap sedia. Begitu juga
dengan ruang tunggu, pastikan tersedianya kursi yang nyaman dan cukup
untuk menampung semua pengunjung, serta ventilas atau pendingin

udara yang memadai.

5.2.2 Bagi Pendliti Selanjutnya
Bagi peneliti yang tertarik melakukan penelitian sejenis diharapkan
untuk mengobservass dan mengeksplorass lebih  jauh mengenai
permasal ahan-permasalahan yang terdapat pada Kantor Imigrasi Kelas |
Khusus TPl Ngurah Rai khususnya dan objek lain pada umumnya dengan

mengganti atau menambah variabel lain yang mempengaruhi kepuasan
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masyarakat. Hal ini dikarenakan kontribus dari pengaruh Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy sebesar 62,9%
terhadap kepuasan masyarakat, artinyamasi h banyak faktor-faktor lain yang
memengaruhi kepuasan masyarkat di Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPI
Ngurah Rai seperti gaya kepemimpinan, stres kerja, komitmen, sehingga
peneliti dapat mengetahui faktor apa sagja yang berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat, selain itu juga disarankan untuk mencoba
menggunakan metode kualitatif dalam mendapatkan data dan informas

yang lebih akurat.
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