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ABSTRAK 

Penelitian ini berjudul “Peran Customer Service dalam Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar” ini bertujuan 

untuk mengetahui kontribusi customer service dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. Penelitian menggunakan metode kualitatif deskriptif 

dengan teknik observasi, wawancara, dokumentasi, dan studi pustaka. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer service berperan sebagai 

garda terdepan dalam memberikan informasi, membantu administrasi, 

mendampingi pemohon dalam penggunaan aplikasi M-Paspor, serta 

menangani keluhan secara ramah dan profesional. Peran tersebut 

meningkatkan kepuasan masyarakat meskipun masih terdapat kendala 

seperti keterbatasan fasilitas dan antrian panjang. Penelitian ini 

menyimpilkan bahwa customer service memiliki peran strategis dalam 

mewujudkan pelayanan yang responsif, transparan, dan berkualitas di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. 

Kata kunci: Customer Service, Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 

This research, entitled “The Role of Customer Service in Improving Service 

Quality at the Class I Immigration Office (TPI) Denpasar”, aims to determine 

the contribution of customer service in enhancing public service quality. The 

study employed a descriptive qualitative method using observation, 

interviews, documentation, and literature study. The results show that 

customer service acts as the frontline in providing information, assisting 

administrative processes, guiding applicants in using the M-Paspor 

application, and handling complaints in a friendly and professional manner. 

These roles increase public satisfaction, although challenges such as 

limited facilities and long queues remain. This study concludes that 

customer service plays a strategic role in realizing responsive, transparent, 

and high-quality services at the Class I Immigration Office (TPI) Denpasar. 

Keywords: Customer Service, Service Quality, Public Service 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Perkembangan teknologi di era globalisasi, kualitas pelayanan publik 

menjadi aspek yang sangat penting dalam menunjang keberhasilan 

suatu institusi pemerintahan. Dalam konteks ini, keberadaan customer 

service menjadi sangat penting bagi perusahaan atau organisasi, 

terutama yang bergerak di sektor jasa seperti asuransi, perbankan, dan 

instansi pemerintah. Customer service sebagai garda terdepan dalam 

memberikan pelayanan memiliki peran yang sangat penting dalam 

membentuk citra institusi dan memastikan kepuasan pelanggan. Peran 

customer service tidak hanya sebatas memberikan informasi, tetapi juga 

mencakup aspek pemberian solusi, penanganan keluhan, dan 

memastikan setiap pelanggan mendapatkan pelayanan yang optimal 

sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku. 

Menurut (Dewi Amelia Lestari, 2022) pengertian customer service 

adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk 

memberikan kepuasan kepada nasabah, melalui pelayanan yang dapat 

memenuhi kegiatan dan kebutuhan nasabah. Pengertian customer 

service adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau 
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sekelompok orang yang berlandaskan faktor materialnya melalui sistem, 

prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi 

kepentingan orang lain sesuai hak-haknya. Customer service adalah 

semua aktivitas layanan yang komprehensif dalam konteks bisnis, 

meliputi tahap pemesanan, pengolahan, hingga penyampaian hasil 

layanan kepada pelanggan, dengan tujuan memenuhi kebutuhan, 

keinginan, dan kepentingan mereka melalui tahapan komunikasi 

(Telkom, 2024). Dari penjelasan yang telah dipaparkan, maka dapat 

disimpulkan bahwa customer service adalah seseorang yang 

ditugaskan perusahaan untuk memberikan pelayanan kepada 

pelanggan dengan tujuan untuk memberikan kepuasan terhadap 

pelanggan sehingga keinginan dan kebutuhan seorang pelanggan 

dapat terpenuhi dengan baik. Untuk mendukung peran customer service 

dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan, kualitas pelayanan 

menjadi faktor utama yang harus diperhatikan. 

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai ukuran layanan yang 

diberikan oleh penjual kepada pelanggan dalam upaya memenuhi 

kebutuhan pelanggan dan mencapai kepuasan pelanggan (Apriani & 

Aravik, 2025). Sedangkan menurut ((Purba et al., 2023) kualitas 

pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan 

dalam memberikan kualitas pelayanan prima. Kualitas pelayanan 

merupakan titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi 

kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen akan muncul apabila 
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kualitas pelayanan yang diberikan dengan baik. Berdasarkan pendapat 

para ahli yang dipaparkan, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan untuk 

memenuhi harapan pelanggan dan juga dapat diartikan sebagai jasa 

atau service yang disampaikan oleh perusahaan berupa kemudahan, 

kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang 

ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk 

konsumen. 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar sebagai salah satu unit 

pelaksana teknis keimigrasian di wilayah Bali memiliki peran strategis 

dalam memberikan pelayanan keimigrasian kepada masyarakat. Dalam 

upaya meningkatkan kualitas pelayanan, peran customer service 

menjadi sangat penting sebagai garda terdepan yang berinteraksi 

langsung dengan masyarakat pengguna layanan. Pelayanan publik 

yang berkualitas telah menjadi tuntutan masyarakat di era modern ini. 

Setiap institusi pemerintah wajib memberikan pelayanan yang prima 

kepada masyarakat. Hal ini menjadikan peran customer service semakin 

penting dalam upaya mewujudkan pelayanan yang profesional, efektif, 

dan memuaskan.  

Seiring dengan perkembangan teknologi dan meningkatnya 

mobilitas masyarakat, tuntutan akan pelayanan yang cepat, mudah, dan 

transparan semakin tinggi. Oleh karena itu, Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Denpasar dituntut untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas 
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pelayanannya agar dapat memenuhi harapan masyarakat. Salah satu 

upaya yang dapat dilakukan adalah dengan memperkuat peran 

customer service sebagai garda terdepan dalam memberikan informasi 

dan solusi terhadap kebutuhan masyarakat. Customer service memiliki 

peran penting dalam menciptakan kepuasan masyarakat melalui 

pelayanan yang responsif, ramah, dan profesional. Pelayanan yang 

optimal tidak hanya berdampak pada citra positif Kantor Imigrasi Kelas 

I TPI Denpasar, tetapi juga meningkatkan kepercayaan masyarakat 

terhadap pelayanan publik. Namun, dalam praktiknya masih ditemukan 

berbagai kendala seperti antrean panjang, kurangnya informasi yang 

jelas, serta keterbatasan fasilitas yang dapat memengaruhi kepuasan 

masyarakat. 

Peran customer service adalah menjalankan proses awal kegiatan 

yang berhubungan langsung dengan pelanggan. Menurut (Theodora, 

2023) peran customer service merupakan salah satu yang terpenting 

dalam memenuhi kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Adanya 

customer service, pelanggan akan mendapatkan semua informasi yang 

dibutuhkan. Hal tersebut memberikan kemudahan kepada para 

pelanggan.  Sedangkan menurut (Sulistiyowati, 2022) peran customer 

service sangat penting dalam meningkatkan layanan kepada nasabah 

di bank atau lembaga lain, karena pelayanan pelanggan yang 

berkualitas adalah kunci keberhasilan dan dasar untuk membangun 

kesuksesan di perusahaan atau lembaga tertentu. Berdasarkan uraian 
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ahli yang telah dipaparkan, maka dapat disimpulkan bahwa seorang 

customer service memegang peran yang sangat penting di berbagai 

perusahaan, dalam melayani para pelanggan customer service selalu 

berusaha menarik dan meyakinkan para calon pelanggan agar menjadi 

pelanggan perusahaannya. Selain itu customer service juga harus dapat 

menjaga pelanggan lama agar tetap melakukan transaksi pada 

perusahaan. Di tengah era digitalisasi, ekspektasi masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan publik semakin tinggi. Mereka menuntut pelayanan 

yang cepat, akurat, dan transparan. Customer service dituntut tidak 

hanya memiliki pengetahuan teknis tentang prosedur keimigrasian, 

tetapi juga kemampuan komunikasi yang baik, pemahaman teknologi 

informasi, dan kemampuan mengelola konflik.  

Hasil observasi awal yang dilakukan menunjukkan bahwa masih 

ditemukan beberapa kendala dalam pelayanan customer service di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar, seperti waktu tunggu yang relatif 

lama, informasi yang kurang lengkap, dan penanganan keluhan yang 

belum optimal. Hal ini menunjukkan perlunya kajian lebih mendalam 

mengenai peranan customer service dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan, sehingga dapat dirumuskan strategi peningkatan kualitas 

pelayanan yang lebih baik.  

Sebagai upaya dalam memberikan gambaran yang lebih nyata 

mengenai tingginya aktivitas pelayanan keimigrasian serta memperkuat 

urgensi perlunya peningkatan kualitas layanan, khususnya di bagian 
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customer service, berikut disajikan data jumlah permohonan paspor 

yang diterima oleh Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar melalui aplikasi 

M-Paspor tiga tahun terakhir, yaitu tahun 2022, 2023, dan 2024.. Data 

ini menggambarkan tingkat permintaan masyarakat yang sangat tinggi 

terhadap layanan keimigrasian, yang tentunya menjadi tantangan 

tersendiri bagi instansi dalam menyediakan pelayanan yang cepat, 

tepat, dan memuaskan. 

Tabel 1.1 Laporan Permohonan Paspor pada Aplikasi M-Paspor 

Tahun 2022 - 2024 

Bulan 2022 2023 2024 

Januari 94 2052 3678 

Februari 572 3395 2278 

Maret 1999 3795 2090 

April 357 1715 2285 

Mei 913 3410 2471 

Juni 3792 2900 2396 

Juli 4189 3543 3477 

Agustus 4402 3370 3940 

September 3391 2830 2646 

Oktober 2744 3585 3714 

November 3172 3100 3218 

Desember 2771 2589 3224 

Total 28396 36284 35417 

Sumber: Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar 2025 

Berdasarkan data permohonan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Denpasar dari tahun 2022 hingga 2024, terjadi peningkatan yang cukup 

signifikan dari 28.396 permohonan pada tahun 2022 menjadi 36.284 
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permohonan pada tahun 2023, dan sedikit menurun menjadi 35.417 

permohonan pada tahun 2024. Kenaikan dari tahun 2022 ke 2023 

sebesar 7.888 permohonan menunjukkan meningkatnya kebutuhan 

masyarakat akan layanan keimigrasian, yang berdampak langsung 

pada tingginya beban pelayanan di loket, khususnya pada bagian 

customer service. Bulan-bulan dengan angka permohonan yang paling 

tinggi, seperti Agustus dan Oktober pada tahun 2023 dan 2024, menjadi 

momen penting yang menguji kesiapan dan efektivitas peran customer 

service dalam memberikan pelayanan yang cepat, informatif, dan 

responsif. Dalam hal tersebut, petugas customer service dituntut untuk 

mampu mengelola alur pemohon dengan baik, memberikan penjelasan 

yang jelas mengenai prosedur, serta membantu masyarakat dalam 

penggunaan layanan digital seperti aplikasi M-Paspor. Keberadaan dan 

kualitas kinerja customer service menjadi kunci penting dalam menjaga 

kelancaran pelayanan di tengah tingginya permintaan. Oleh karena itu, 

peningkatan peran customer service tidak hanya penting, tetapi juga 

strategis untuk memastikan bahwa pelayanan publik di Kantor Imigrasi 

tetap berjalan optimal, ramah, dan sesuai dengan harapan masyarakat. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai 

efektivitas layanan customer service dan memberikan masukan ataupun 

perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanan di masa mendatang. 

Mengingat pentingnya kepuasan pelanggan untuk meningkatkan nilai 

perusahaan tentunya peran customer service sangat penting bagi 
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perusahaan, maka untuk mengetahui lebih lanjut mengenai pelayanan 

customer service di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar, maka penulis 

tertarik untuk meneliti lebih lanjut tentang “PERAN CUSTOMER 

SERVICE DALAM MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN DI 

KANTOR IMIGRASI KELAS I TPI DENPASAR”.  

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka pokok 

masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimanakah peran customer 

service dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas 

I TPI Denpasar?” 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok masalah yang telah dipaparkan, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui peran customer service 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Denpasar. 

D. Manfaat Penelitian  

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dipaparkan, maka manfaat 

dari penelitian ini sebagai berikut. 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

a. Memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu pengetahuan 

khususnya di bidang pelayanan customer service dan kepuasan 

pelanggan pada sektor pelayanan publik 
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b. Memberikan gambaran nyata tentang implementasi teori 

pelayanan customer service dalam praktik di lapangan, yang 

dapat digunakan sebagai bahan pembelajaran  

2. Bagi Perusahaan  

a. Memberikan masukan dan evaluasi mengenai kualitas pelayanan 

customer service yang telah diterapkan pada Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Denpasar  

b. Membantu mengidentifikasi kendala-kendala yang dihadapi 

dalam pelayanan customer service sehingga dapat mencari 

solusi yang tepat. 

3. Bagi Peneliti 

a. Memberikan pengalaman langsung dalam melakukan penelitian 

dan pengumpulan data di lapangan, khususnya di bidang 

pelayanan customer service  

b. Meningkatkan pengetahuan dan wawasan tentang penerapan 

teori customer service dan kepuasan pelanggan dalam praktik 

nyata di instansi pemerintah.  

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Denpasar yang berlokasi di Jalan D.I. Panjaitan No. 3 Niti Mandala 

Renon, Denpasar, Bali – 80235. 
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2. Objek Penelitian 

Objek dalam penelitian ini adalah peran customer service dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Denpasar. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Data penelitian yang digunakan adalah jenis data kualitatif. 

Menurut (Pandawangi.S, 2021) metode penelitian kualitatif 

merupakan metode penelitian yang digunakan untuk meneliti 

pada kondisi obyek yang alamiah, di mana peneliti adalah 

sebagai instrumen kunci, teknik pengumpulan data dilakukan 

secara triangulasi (gabungan), analisis data bersifat induktif, dan 

hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna daripada 

generalisasi. Metode kualitatif mengeksplorasi secara detail 

informasi dari data yang didapat di lapangan dengan cara 

menjelaskan mengapa sebuah fenomena terjadi dan alasannya. 

b. Sumber Data 

1) Data Primer 

Menurut (Pipit Muliyah, 2020) data primer adalah 

sumber data yang langsung memberikan data kepada 

pengumpul data. Data primer adalah data berupa teks hasil 

wawancara dan diperoleh melalui wawancara dengan 

informan yang dijadikan sampel dalam penelitian. Data dapat 
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direkam atau dicatat oleh peneliti. Dalam penelitian ini, data 

primer berupa hasil wawancara dengan pemohon pengguna 

layanan keimigrasian dan staff Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Denpasar. 

2) Data Sekunder 

Menurut (Pipit Muliyah, 2020) data sekunder adalah 

sumber yang tidak langsung memberikan data kepada 

pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat 

dokumen. Dokumen yang dimaksud yaitu segala bentuk 

catatan tentang berbagai macam peristiwa atau keadaan 

masa lalu yang memiliki nilai atau arti penting yang dapat 

berfungsi sebagai data penunjang dalam penelitian. Sumber 

data sekunder dapat berupa data dari arsip, makalah, majalah 

ilmiah, internet serta buku yang berkaitan dengan masalah 

penelitian. Meskipun bukan data utama, data sekunder tidak 

dapat diabaikan karena data sekunder merupakan data 

pendukung yang berfungsi saling melengkapi data primer. 

c. Metode Pengumpulan Data 

Adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam 

penelitian ini sebagai berikut. 

1) Observasi 

Menurut (Sugiyono, 2020) observasi adalah metode 

pengambilan data dengan cara melakukan pengamatan 
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secara langsung terhadap objek yang diteliti, biasanya berupa 

fenomena, proses kerja, perilaku manusia, dan gejala alam. 

Metode ini dapat dilakukan untuk mengambil data dalam 

jumlah kecil hingga sedang. 

Dalam penelitian ini, penulis melakukan pengamatan 

atau observasi secara langsung untuk mendapatkan data-

data yang diperlukan dalam penelitian ini. Selama 6 bulan 

penulis melakukan observasi dimulai dari tanggal 1 Agustus 

2024 – 31 Desember 2024 yang dilakukan di Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Denpasar pada bagian customer service, 

observasi yang dilakukan untuk mengetahui bagaimana 

peran, tugas dan tanggung jawab customer service di Kantor 

Imigrasi Kelas I TPI Denpasar.  

2) Wawancara 

Menurut (Pipit Muliyah, 2020) wawancara merupakan 

pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui 

tanya jawab, sehingga dapat dikontruksikan makna dalam 

suatu topik tertentu. Wawancara yang dilakukan oleh peneliti 

haruslah cermat, teliti dan menyeluruh sehingga data yang 

diperoleh lebih lengkap dan detail. Teknik wawancara ini 

dilakukan dengan menyiapkan pertanyaan yang sesuai 

dengan pokok permasalahan yang akan diteliti. 
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Dalam penelitian ini, peneliti melakukan wawancara 

secara langsung kepada masyarakat pengguna layanan 

keimigrasian dan staff customer service di Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Denpasar. Peneliti mencatat dan merekam semua 

jawaban dari informan dengan apa adanya. Jenis wawancara 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara 

terstruktur. Maksud dari wawancara terstruktur yaitu peneliti 

sudah menyiapkan pertanyaan terlebih dahulu sebelum 

mewawancarai informan. 

3) Studi Pustaka 

Menurut (Zafirahana, 2021), studi pustaka merupakan 

teknik pengumpulan data dengan mengadakan studi 

penelaah terhadap buku-buku, literatur-literatur, catatan-

catatan, dan laporan-laporan yang ada hubungannya dengan 

masalah yang dipecahkan. Teknik ini digunakan untuk 

memperoleh dasar-dasar dan pendapat secara tertulis yang 

dilakukan dengan cara mempelajari berbagai literatur yang 

berhubungan dengan masalah yang diteliti. 

4) Dokumentasi 

Menurut (Pipit Muliyah, 2020) dokumentasi merupakan 

pelengkap dari penggunaan metode observasi dan 

wawancara dalam penelitian kualitatif. Dokumen ini berupa 

dokumen resmi, artikel, jurnal, arsip, biografi, dan lain-lain. 
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Dokumentasi yang dilakukan dengan mengambil gambar 

berupa foto dan rekaman hasil wawancara dengan informan. 

Pengumpulan data yang dilakukan peneliti ini yaitu 

kegiatan mengenai tugas dan tanggung jawab dari customer 

service di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. 

4. Metode Analisa Data 

Menurut (Sugiyono, 2020) analisa data adalah proses 

mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari 

penggalian data kemudian diorganisasikan ke dalam beberapa 

kategori, dijabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, 

menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting untuk 

dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh 

diri sendiri maupun orang lain.  

Penelitian ini merupakan analisa data kualitatif, data yang 

diperoleh dianalisis dengan teknik deskriptif kualitatif. Teknik 

deskriptif kualitatif adalah metode penelitian yang digunakan untuk 

menggambarkan atau mendeskripsikan data yang telah terkumpul 

sebagaimana adanya dengan fokus pada kualitas dan makna. 

Analisis data dilakukan untuk mengetahui peran customer service 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I 

TPI Denpasar.  
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BAB V 
SIMPULAN DAN SARAN 

A. SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan, 

dapat disimpulkan bahwa customer service  di Kantor Imigrasi Kelas 

I TPI Denpasar memiliki peran penting sebagai garda terdepan 

dalam pelayanan permohonan paspor. Customer service tidak hanya 

memberikan informasi dan membantu penggunaan aplikasi M-

Paspor, tetapi juga memeriksa kelengkapan persyaratan dokumen 

yang dibawa oleh pemohon, seperti KTP, Kartu Keluarga, dan Akta 

Kelahiran. Pemeriksaan ini bertujuan untuk memastikan bahwa 

seluruh dokumen sudah sesuai sebelum pemohon diarahkan ke 

tahap selanjutnya.  

Dengan peran yang komprehensif tersebut, keberadaan 

customer service secara langsung berkontribusi terhadap 

peningkatan kualitas pelayanan publik, khususnya dalam hal 

ketepatan informasi, efisiensi waktu, serta kenyamanan bagi 

pemohon. Maka dari itu, customer service tidak hanya menjadi 

pelaksana administratif, tetapi juga representasi dari wajah 

pelayanan institusi kepada masyarakat. 
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B. SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai peran Customer 

Service dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Denpasar, terdapat beberapa saran yang dapat penulis 

berikan guna menunjang peningkatan mutu pelayanan publik. 

Saran-saran ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi instansi 

untuk melakukan perbaikan dan pengembangan dalam aspek 

pelayanan, khususnya di bagian Customer Service, sebagai garda 

terdepan dalam pelayanan kepada masyarakat. 

Adapun saran-saran yang penulis berikan adalah sebagai 

berikut: 

1. Penulis menyarankan Kantor Imigrasi untuk melakukan 

sosialisasi lebih intensif mengenai penggunaan aplikasi M-

Paspor, khususnya kepada masyarakat yang belum terbiasa 

dengan teknologi digital. Hal ini dapat dilakukan melalui media 

sosial, video tutorial di ruang tunggu, atau pendampingan digital 

secara langsung. 

2. Penulis menyarankan untuk penambahan staf di loket customer 

service, mengingat jumlah petugas saat ini tidak sebanding 

dengan volume pemohon, terutama pada jam sibuk. Kondisi ini 

menyebabkan antrean panjang dan menurunnya efisiensi 

pelayanan. Dengan menambah 1–2 orang staf, proses 

pelayanan dapat berlangsung lebih cepat, beban kerja lebih 
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seimbang, dan kualitas pelayanan publik dapat ditingkatkan. 

Penambahan ini dapat dilakukan secara permanen maupun 

melalui rotasi internal. 
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