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ABSTRAK

Batam adalah kota yang sangat strategis, selain dekat dengan jalur laut
Internasional, kota ini juga sangat dekat dengan Singapura dan Malaysia, dan
berbatasan langsung dengan keduanya. Saat ini orang bisa dengan mudah bepergian
dari Negara satu ke Negara yang lain, dengan memenuhi syarat perjalanan salah
satunya yaitu paspor. Dalam pembuatan paspor tentu tidak lepas dari proses
pelayanan, semakin meningkatnya permohonan paspor maka peningkatan tuntutan
terhadap pelayanan publik akan meningkat khususnya yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh instansi pemerintah. Salah satunya kantor
Imigrasi yang mempunyai peran penting dalam hal pelayanan publik terhadap
masyarakat untuk pengurusan hal-hal seperti dokumen perjalanan, visa, fasilitas
izin tinggal, intelijen, penyidikan, penindakan, lintas batas, dan juga kerja sama luar
negeri serta sistem informasi keimigrasian. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menganalisis Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI
Batam, dilihat dari 5 dimensi yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty, serta faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu
Organisasi, Aparat pelayan publik, dan Sistem pelayanan. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI
Batam belum terlaksana dengan baik dilihat dari dimensi fangible masih adanya
keluhan masyarakat mengenai kurangnya lahan parkir, masyarakat yang masih
bingung dengan proses pelayanan, dimensi responsiveness petugas yang kurang
respon,dimensi asurance ketepatan waktu yang belum terpenuhi karena masih ada
pemohon yang menerima layanan melebihi waktu yang telah dijanjikan, serta
dimensi emphaty masih ada keluhan masyarakat yang tidak dilayani dengan ramah,
namun dari dimensi reliability sudah terpenuhi. Serta faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yaitu masih kurangnya sumber daya manusia.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Paspor, Kualitas Pelayanan.



ABSTRACT

Batamis a very strategic city, besides being close to international sea routes, the is
also very close to Singapore and Malaysia, and is directly adjacent to both.
Nowadays people can easly travel from one country to another, by fulfilling the
travel requirements, one of which is a passport. In making passports, of course it
cannot be separated from the service process, the increasing number of passport
applications, the increasing demands on public services, especially those related to
the quality of services provided by government agencies. One of them is the
Immigration Office, which has an important role in public services to the
community for the management of matters such as travel documents, visas,
residence permit facilities, intelligence, investigations, prosecutions, cross border,
as well as foreign cooperation anda immigration information system. The purpose
of this study was to analyze the quality of public services at the Immigration Olffice
Class I Special TPI Batam, seen from 5 dimension, namely tangible, reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, as well as factors that affect service quality,
namely organization, public servise apparatus, and service system. This study uses
a qualitative method with adescrptive approach. The result of this study indicate
that the quality of service at the immigration Olffice Class I Special TPI Batam ha
not been implemented properly, seen from the tangible dimension, there are still
public complaints about the lack of parking space, people who are still confused
about the service process, the dimension of responsiveness, the dimension of
punctuality assurance. Which hsve not been fulfilled because there are still
applicants who receive services beyond the promised time, and the emphaty
dimension is that there are still complaints from the public who are not served in a
friendly manner, but from the reliability dimension it has been fulfilled. As well as
facroes that affect the quality of service, namely the lack of human resources.

Keywords: Public Service, Passport, Service Quality.
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