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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kualitas pelayanan di negara berkembang merupakan 

permasalahan yang sering muncul. Pada dasarnya permintaan atas 

pelayanan sangat sulit untuk memenuhi kemampuannya sehingga 

persoalan ini mudah dijadikan bahan oleh masyarakat atau para 

penerima pelayanan. Sunyoto (2013:45) mengatakan bahwa kualitas 

merupakan suatu ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa 

yang telah memiliki nilai guna seperti yang diinginkan. Peraturan 

pemerintah Nomor 25 tahun 2009 menyatakan pelayanan merupakan 

segala kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar sesuai 

dengan hak-hak dasar setiap warga negara dalam penyelenggara 

pelayanan yang terkait dengan kepentingan publik.  

Peningkatan kualitas pelayanan yang diselenggarakan instansi 

pemerintahan kini semakin mengemuka, bahkan menjadi tuntuan 
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masyarakat. Di negara-negara berkembang, dapat kita lihat kualitas 

pelayanan publik merupakan masalah yang sering muncul, karena 

pada negara berkembang umumnya permintaan akan pelayanan jauh 

melebihi kemampuan pemerintah untuk memenuhinya sehingga 

persoalan yang sering dikritis masyarakat atau para penerima layanan 

adalah persepsi terhadap “kualitas” yang melekat pada seluruh aspek 

pelayanan. Oleh karena itu pemerintah harus memberikan pelayanan 

terbaik kepada masyarakat.  

Kepuasan dari masyarakat menggambarkan harapan mengenai 

seberapa baik atau buruknya kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

pemerintah untuk masyarakat. Keuntungan dari penilaian kualitas 

pelayanan bagi pemerintah salah satu nya yaitu untuk menilai kinerja 

pemerintah dalam penyelenggaraan pelayanan publik dan 

meningkatkan kualitas pelayanan, sedangkan untuk masyarakat 

adanya penilaian kepuasan tersebut yang dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan sehingga muncuk kepercayaan terhadap pemerintah 

sebagai penyelenggara pelayanan publik. Menurut Hayat (2017) bahwa 

pelayanan publik merupakan melayani secara keseluruhan aspek 

pelayanan dasar yang dibutuhkan oleh masyarakat untuk memenuhi 

sesuai dengan ketentuannya.  

Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai yang juga merupakan 

salah satu bentuk pelayanan publik yang melayani keimigrasian yang 
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prioritasnya dituntut untuk mrmberikan pelayanan yang prima, selain itu 

keimigrasian juga merupakan perlintasan negara.  

Pelayanan yang dimiliki oleh Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI 

Ngurah Rai adalah seperti pengurusan dokumen perjalanan, visa dan 

fasilitas, izin tinggal dan status, intelijen, penyidikan dan penindakan, 

serta kerja sama luar negeri dalam sistem informasi keimigrasian. 

Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai juga memberikan 

pelayanan pembuatan paspor atau Surat Perjalanan Republik 

Indonesia (SPRI).  

Paspor adalah dokumen resmi yang dikeluarkan oleh pemerintah, 

menyatakan identitas dan kewarganegaraan pemegang dan 

memberikan hak kepada warga negara tersebut untuk berpergian 

dibawah perlindungan pemerintah yang menerbitkan paspor saat 

berpergian ke negara-negara asing menurut kamus Oxford. Surat 

Perjalanan Republik Indonesia atau paspor ini menjadi penting dibuat 

untuk mengetahui peningkatan keluar masuknya masyarakat dari suatu 

wilayah.  

Permintaan pengurusan paspor dari masyarakat tiap bulannya pada 

Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai mencapai ribuan 

pemintaan, hal ini menandakan bahwa mobilitas masyarakat semakin 

tinggi. Tingginya permintaan pengurusan paspor ini tidak dibarengi 

dengan jumlah sumber daya manusia yang memadai untuk menangani 

pelayanan tersebut. Sehingga kualitas pelayanan dirasa kurang 
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maksimal. Hal ini yang membuat penulis tertarik untuk membahas lebih 

lanjut dengan mengambil judul “Tinjauan Kualitas Pelayanan Paspor 

Di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka yang menjadi pokok 

permasalahan dalam penelitian ini adalah 

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus 

TPI Ngurah Rai? 

2. Apakah kendala yang dihadapi dalam melayani permohonan 

paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai? 

3. Bagaimana upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan di 

Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai? 

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan permasalahan penelitian yang 

dikemukakan, maka tujuan penelitian ini adalah 

1. Mengetahui bagaimanakah kualitas pelayanan dalam permohonan 

paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai 

2. Mengetahui Kendala yang dihadapi serta solusi dalam pelayanan 

permohonan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah 

Rai. 

3. Mengetahui upaya apa saja untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai.  
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang bisa diambil dalam penelitian ini, antara lain 

ialah: 

1. Bagi Mahasiswa 

Hasil penelitian ini dipergunakan sebagai salah satu syarat untuk 

menyelesaikan studi Diploma III (D3) pada Jurusan Administrasi 

Bisnis di Politeknik Negeri Bali. Penelitian ini diharapkan 

menambah wawasan, pengalaman, dan ilmu yang lebih mendalam 

bagi penulis mengenai kualitas pelayanan. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan tambahan informasi 

mengenai kualitas pelayanan paspor dan menjadi bahan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus 

TPI Ngurah Rai 

3. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta 

pertimbangan sebagai acuan untuk penulisan Tugas Akhir 

khususnya bagi mahasiswa jurusan Administrasi Bisnis Politeknik 

Negeri Bali yang melakukan penelitian sejenis. 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Dalam penelitian ini dilakukan pada Kantor Imigrasi Kelas I Khusus 

TPI Ngurah Rai yang berlokasi di Jalan Perumahan Taman 
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Jimbaran No. 1 Jimbaran, Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten 

Badung, Bali. 

2. Objek Penelitian 

Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah kualitas 

pelayanan permohonan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus 

TPI Ngurah Rai. 

3. Data Penelitian  

a. Jenis Data  

1. Data Kualitatif 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan data kualitatif. 

Data kualitatif didefinisikan sebagai data yang mendekati 

dan mencirikan, serta dapat diamati dan dicacat. Data 

kualitatif menyediakan sarana bagi pengamat untuk 

mengukur dunia disekitar mereka.  

2. Data Kuantitatif 

Data kuantitatif adalah informasi berupa sekumpulan angka 

yang dapat dihitung dan dibandikan pada skala numerik. Ini 

mencakup rata-rata, jumlah total, perbedaan jumlah dan 

lain-lain. Data kuantitatif pada penelitian ini berupa data 

perhitungan kuesioner kualitas pelayanan dengan 

menggunakan metode perhitungan likert. Jadi peneliti 

mengamati kepuasan customer terhadap kualitas 
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pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah 

Rai.  

b. Sumber Data 

1) Data Primer 

Sugiyono (2019:194) menyatakan bahwa data primer yaitu 

sumber data yang langsung memberikan data kepada 

pengumpul data. Dalam penelitian ini data diperoleh dari 

petugas Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai. 

2) Data Sekunder 

Sugiyono (2019:194) menyatakan data sekunder yaitu 

sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada 

pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat 

dokumen. Data sekunder ini diperoleh dari dokumen-

dokumen di perusahaan maupun buku dan literature lain 

yang relevan dengan topik penelitian ini yaitu kualitas 

pelayanan permohonan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I 

Khusus TPI Ngurah Rai. 

c. Teknik Pengumpulan Data 

1) Observasi  

Observasi yaitu teknik pengumpulan data untuk mengamati 

perilaku manusia, proses kerja, gejala-gejala alam, dan 

responden (Sugiyono 2017:203) yang dilakukan dengan 

pengalaman secara langsung di lapangan yang ada di 
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Kantor Imigrasi Kelas I Khsus TPI Nguarah Rai terkait 

dengan kualitas pelayanan permohonan paspor. 

2) Wawancara 

Wawancara yaitu teknik pengumpulan data melalui 

komunikasi secara langsung dengan pihak-pihak yang 

bersangkutan untuk mendapatkan informasi yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini penulis 

menggunakan jenis wawancara terstruktur dimana penulis 

telah menyiapkan pertanyaan-pertanyaan tertulis yang 

kemudian akan diajukan kepada narasumber. Informasi 

diperoleh dengan menanyakan kepada petugas Kantor 

Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai. 

3) Kuesioner 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan 

atau pernyataan tertulis kepada narasumber untuk dijawab. 

Pengumpulan data yang dilakukan peneliti dalam teknik 

kuesioner adalah dengan menyebarkan kepada konsumen 

mengenai kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I 

Khusus TPI Ngurah Rai. Adapun jawaban yang digunakan 

pada tabel 1.1 berikut ini: 
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Tabel 1.1 Skor Jawaban 

 

  

 

 

 

 

Sumber: Data Olahan  

Hasil jawaban dari responden dijumlahkan sesuai pilihan 

yang telah tersedia kemudian dikalikan dengan skor yang 

sudah ditetapkan sehingga mendapatkan total skor. Total 

skor yang sudah diklasifikasikan ditentukan lagi tingkat 

persetujuan dalam bentuk persentase setiap indikator pada 

kuesioner dengan cara persentase = 
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑆𝑘𝑜𝑟

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐼𝑑𝑒𝑎𝑙 
 x 100% 

(Sugiyono 2017:161).  

Tabel 1.2 Skor Ideal 

Skor 
Jumlah 

Responden 
Hasil Skala Jawaban 

1 30 30 Sangat Tidak Baik 

2 30 60 Tidak Baik 

3 30 90 Cukup Baik 

4 30 120 Baik 

5 30 150 Sangat Baik 

Sumber: Data Olahan 

Jenis Jawaban Skor 

Sangat Tidak Baik 1 

Tidak Baik 2 

Cukup Baik 3 

Baik 4 

Sangat Baik 5 
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4. Teknik Analisis Data 

Untuk mencapai tujuan penelitian sesuai dengan yang diharapkan 

dalam penyusunan laporan tugas akhir ini dan untuk memperoleh 

suatu kesimpulan maka data yang telah dikumpulkan akan 

dianalisis dengan menggunakan teknik analisis deskriptif 

kuantitatif. Teknik analisis desktriptif kuantitatif dalam penelitian ini 

bertujuan untuk mendeskripsikan hasil olahan perhitungan 

kuesioner, dimana kuesioner tersebut dihitung menggunakan skala 

pengukuran likert untuk mengetahui kualitas pelayanan paspor di 

Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan tentang kualitas pelayanan 

permohonan paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai, 

maka dapat disimpulan sebagai berikut:  

1. Kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah 

Rai dikatakan baik dilihat dari hasil kuesioner dengan jumlah 

responden sebanyak 30 orang Hal tersebut dapat dilihat dari hasil 

rata-rata keseluruhan total skor kualitas pelayanan yaitu 121,07 

dengan hasil persentase 80,07%. Penilaian kualitas pelayanan 

tersebut didasari atas 5 (lima) karakteristik menurut Hetereigonity 

dalam Mukarom dan Laksana (2017:68-69) yang terdiri dari 

tangibily, realibility, responsiveness, empathy, dan assurance. 

Kualitas pelayanan tersebuat dibagi menjadi 15 pernyataan 

dimana masing-masing indikator diwakili 3 pernyataan yang 

dijawab oleh 30 responden. Indikator yang memiliki skor tertinggi 
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ada pada indikator assurance hal ini dikarenakan sikap dan 

respon yang diberikan oleh petugas Kantor Imigrasi Ngurah Rai 

saat konsumen membutuhkan bantuan maupun mengajukan 

keluhan mengenai pelayanan permohonan paspor yang dilayani 

dengan baik. Sedangkan indikator dengan total skor terendah ada 

pada indikator responsiveness, hal tersebut dikarenakan sumber 

daya manusia yang ada dibagian customer service Kantor 

Imigrasi Ngurah Rai jumlahnya sedikit yaitu 4 orang sedangkan 

yang mengajukan pelayanan permohonan paspor bisa mencapai 

ratusan per harinya. Hal ini menyebabkan penumpukan antrian 

dan pembuatan paspor tidak berjalan lancar dan efektif.  

2. Kendala yang dihadapi dalam melayani permohonan paspor di 

Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai yaitu: 

a. Jumlah pemohon yang tinggi yang merupakan sebuah 

tantangan yang signifikan bagi petugas Kantor Imigrasi 

Ngurah Rai ketika terjadinya lonjakan pemohonan paspor 

yang tinggi. 

b. Keterbatasan sumber daya seperti waktu, tenaga menjadi 

keterbatasan yang sering kali diakibatkan oleh petugas 

imigrasi karena jumlah konsumen yang banyak dan 

kompleksitas proses imigrasi yang melibatkan verifikasi 

dokumen, pemeriksaan keamanan, dan prosedur 

administrasi lainnya.  
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3. Upaya meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas 

I Khusus TPI Ngurah Rai yaitu: 

a. Survei Indeks Kepuasan Masyarakat 

Pelaksanaan survei indeks kepuasan, yang bertujuan 

untuk mengukur persepsi dan pandangan masyarakat 

terhadap berbagai aspek layanan, program, dan 

fasilitas yang disediakan oleh Kantor Imigrasi Kelas I 

Khusus TPI Ngurah Rai. 

b. Mengevaluasi Kepuasan Pelayanan 

Tingkat kepuasan masyarakat dievaluasi melalui 

pelaksanaan survei indeks kepuasan. Dengan 

menganalisis hasil survei indeks kepuasan 

masyarakat, Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI 

Ngurah Rai dapat mengukur sejauh mana harapan dan 

kebutuhan masyarakat yang sudah terpenuhi, 

sekaligus memberikan wawasan mendalam mengenai 

aspek-aspek yang yang dianggap perlu adanya 

perbaikan. 

B. Saran 

Adapun saran-saran yang dapat penulis berikan sebagai bahan 

masukan bagi perusahaan sebagai berikut: 

1. Penumpukan antrian membuat pelayanan permohonan paspor 

menjadi tidak efisien dikarenakan jumlah sumber daya manusia 
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dibagian customer service yang tidak memadai, untuk itu Kantor 

Imigrasi Kelas I Khusus TPI Ngurah Rai sebaiknya melakukan 

mengelompokan antrian yang sama agar proses permohonan 

paspor dapat berjalan dengan cepat dan juga efisien.  

2. Keterbatasan sumber daya seperti waktu dan tenaga, dapat 

menjadi kendala yang berpengaruh dalam melayani permohonan 

paspor dengan cepat dan efisien. Untuk itu Kantor Imigrasi 

Ngurah Rai harus membuat estimasi waktu dalam proses 

pembuatan paspor dan melakukan pelatihan pegawai agar 

permohonan paspor lebih efisien. Dengan mengelola 

keterbatasan sumber daya secara efektif, Kantor Imigrasi dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan, mengurangi waktu tunggu dan 

memberikan pengalaman yang lebih baik bagi konsumen dalam 

proses pelayanan permohonan paspor. 
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