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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan paspor 

terhadap kepuasan pemohon di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado. Latar 

belakang penelitian ini didasari oleh pentingnya pelayanan publik yang berkualitas 

dalam menunjang kepuasan masyarakat, khususnya dalam pengurusan dokumen 

keimigrasian seperti paspor. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode survei, dimana data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

pemohon paspor yang telah menerima layanan di kantor tersebut. Variabel kualitas 

pelayanan diukur berdasarkan 5 dimensi Servqual, yaitu tangible (bukti fisik), 

reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan 

empathy (empati). Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier 

berganda dengan bantuan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

seluruh dimensi kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pemohon, baik secara simultan maupun parsial. Dimensi yang paling 

dominan mempengaruhi kepuasan pemohon adalah responsiveness, yang 

mencerminkan kecepatan dan ketepatan petugas dalam memberikan layanan. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan, khususnya 

dalam aspek ketanggapan, dapat secara signifikan meningkatkan kepuasan 

pemohon paspor. Dengan demikian, Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado 

disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dengan fokus pada 

pelatihan petugas, penyediaan sarana yang memadai, serta optimalisasi sistem 

pelayanan digital demi memenuhi harapan masyarakat dan menciptakan pelayanan 

publik yang prima. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pemohon, Paspor, Imigrasi, 

Servqual 
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Gabriella Ribka David, NIM. 21053135. 2024. “The Influence of Passport Service 

Quality on Applicant Satisfaction at the Immigration Office Class I TPI 

Manado.” D4 Business Management Study Program, Politeknik Negeri 

Manado, Undergraduate Thesis 2024. Under the supervision of Jacob Tateol S. 

Makapedua, SE., MTDev and Grace Joice S.N. Rumimper, SH., MH., MM. 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine the influence of passport service quality on applicant 

satisfaction at the Immigration Office Class I TPI Manado. The background of this 

research is based on the importance of quality public services in supporting public 

satisfaction, especially in the processing of immigration documents such as 

passports. This research uses a quantitative approach with a survey method, in 

which data were obtained through the distribution of questionnaires to passport 

applicants who had received services at the office. The service quality variable was 

measured based on 5 Servqual dimensions: tangible (physical evidence), reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. The data analysis technique used was 

multiple linear regression with the help of SPSS software. The results showed that 

all dimensions of service quality had a positive and significant effect on applicant 

satisfaction, both simultaneously and partially. The most dominant dimension 

influencing applicant satisfaction was responsiveness, which reflects the speed and 

accuracy of officers in providing services. These findings indicate that improving 

service quality, especially in terms of responsiveness, can significantly increase 

passport applicant satisfaction. Therefore, it is recommended that the Immigration 

Office Class I TPI Manado continue to improve service quality by focusing on staff 

training, providing adequate facilities, and optimizing digital service systems to 

meet public expectations and deliver excellent public service. 

Keywords: Service Quality, Applicant Satisfaction, Passport, Immigration,             

Servqual 
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MOTTO 

“ Ketekunan adalah kunci Kesuksesan” 

“ Percayalah kepada TUHAN dengan segenap hatimu, dan janganlah bersandar kepada 

pengertianmu sendiri. Akuilah DIA dalam segala lakumu, maka IA akan meluruskan 

jalanmu“ 

( Amsal 3 : 5-6 ) 

“ Karena TUHANLAH yang memberikan Hikmat, dari mulutNya datang pengetahuan 

dan kepandaian “ 

( Amsal 2 : 6 ) 

“ Tidak ada hal yang sia-sia dalam belajar, karena ilmu akan bermanfaat pada waktunya “ 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

     1.1 Latar Belakang 

Dalam eira globalisasi saat ini, seiiring deingan peirkeimbangan zaman dan 

meiningkatnya taraf keihidupan manusia,  Bagi para peimasar, tanggung jawab 

meireika tidak hanya teirbatas pada peiningkatan kualitas produk, teitapi juga 

meincakup peiningkatan mutu peilayanan. Hal ini peinting agar meireika dapat unggul 

dalam peirsaingan. Kunci utama untuk meiraih keimeinangan dalam kompeitisi 

teirleitak pada kualitas layanan yang dibeirikan oleih bisnis keipada kliein atau 

peimohon. Peilayanan publik seindiri sangat peinting dalam hal ini  salah satu fungsi 

utama dari peimeirintahan dalam meimeinuhi keibutuhan masyarakat. Peimeirintah, 

seibagai peinyeileinggara neigara, meimiliki keiwajiban untuk meimbeirikan layanan 

yang prima, ceipat, teipat, jeilas, dan akuntabeil keipada seimua warga neigara. 

Peilayanan peimeirintah tidak hanya meinceirminkan kineirja seibuah instansi, 

meilainkan juga meinjadi wajah dari birokrasi yang langsung beirhubungan deingan 

masyarakat. Dalam konteiks Indoneisia yang seidang geincar meilakukan reiformasi 

birokrasi, Meimbangun keipeircayaan masyarakat teirhadap peimeirintah sangat 

peinting untuk meiningkatkan kualitas peilayanan publik. 

Administrasi keiimigrasian, teirutama peineirbitan paspor, adalah salah satu 

jeinis peilayanan publik yang sangat dibutuhkan masyarakat. Seitiap warga neigara 

yang Beirniat meilakukan peirjalanan kei luar neigeiri, baik untuk tujuan peindidikan 

maupun peikeirjaan, meimiliki paspor yang sangat peinting. ibadah, maupun 

pariwisata. Oleih kareina itu, kualitas peilayanan paspor yang diseileinggarakan oleih 
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kantor imigrasi meinjadi tolok ukur seijauh mana peimeirintah mampu meinghadirkan 

peilayanan publik yang profeisional dan meimuaskan masyarakat. 

Seiiring deingan meiningkatnya mobilitas masyarakat Indoneisia kei luar 

neigeiri, peirmintaan teirhadap paspor seimakin meiningkat dari tahun kei tahun. Data 

Direiktorat Jeindeiral Imigrasi Keimeinteirian Hukum dan Hak Asasi Manusia 

meinyatakan bahwa peineirbitan paspor meingalami peiningkatan signifikan pasca 

pandeimi Covid-19, seijalan deingan dibukanya keimbali akseis inteirnasional di 

beirbagai neigara. Kondisi ini meinuntut kantor imigrasi di seiluruh Indoneisia, 

teirmasuk Kantor Imigrasi Keilas I Manado, untuk teirus meiningkatkan kualitas 

peilayanan agar dapat meimeinuhi harapan masyarakat. 

Kualitas peilayanan seindiri meimiliki beirbagai dimeinsi yang meinjadi tolok 

ukur, di antaranya tangiblei (beirwujud), reiliability (keiandalan), reisponsiveineiss 

(daya tanggap), assurancei (jaminan), dan eimpathy (eimpati) seibagaimana 

dikeimukakan oleih Parasuraman, Zeiithaml, dan Beirry dalam modeil SEiRVQUAL. 

Dimeinsi-dimeinsi teirseibut meinjadi indikator peinting dalam meinilai seijauh mana 

peilayanan paspor mampu meimbeirikan keipuasan keipada para peimohon. Keipuasan 

peimohon dapat teircapai apabila peilayanan yang diteirima seisuai bahkan meileibihi 

harapan meireika, baik dari seigi keiceipatan, keiteipatan, keiramahan peitugas, maupun 

keinyamanan fasilitas yang teirseidia. 

Namun pada keinyataannya, peilayanan paspor di beirbagai kantor imigrasi 

masih meinghadapi seijumlah keindala. Beirdasarkan peingamatan dan laporan meidia, 

peirmasalahan yang seiring muncul antara lain: adanya keiluhan peimohon meingeinai 

keiteirbatasan kuota peindaftaran peimbuatan paspor meilalui aplikasi M-



3 

 

 
 

paspor(sisteim antrian onlinei yang beilum optimal), innformasi yang jeilas bagi 

peimohon teirkait peirsyaratan dan keileingkapan dokumein peimbuatan paspor, dan 

juga masih teirdapat keiluhan peimohon meingeinai keiteirlambatan dalam proseis 

peinceitakan paspor. Peirmasalahan ini meinimbulkan keitidakpuasan bagi peimohon 

kareina proseis peilayanan meinjadi lambat, tidak transparan, dan tidak seisuai deingan 

harapan. Kantor Imigrasi Keilas I Manado seibagai salah satu instansi peimeirintah 

yang meimbeirikan peilayanan publik teintu tidak teirleipas dari tantangan-tantangan 

teirseibut. 

Seibagai ibu kota Provinsi Sulaweisi Utara, Manado adalah daeirah deingan 

mobilitas masyarakat yang cukup tinggi. Banyak warga Manado meilakukan 

peirjalanan kei luar neigeiri, baik untuk keipeintingan peindidikan kei Filipina, Seibagai 

ibu kota Provinsi Sulaweisi Utara, Manado adalah , seirta beiribadah haji maupun 

umrah kei Arab Saudi. Seilain itu, leitak geiografis Manado yang beirbatasan langsung 

deingan neigara teitangga meinjadikan keibutuhan akan dokumein peirjalanan seimakin 

tinggi. Kondisi ini meinjadikan Kantor Imigrasi Keilas I Manado adalah salah satu 

leimbaga yang meimiliki tanggung jawab beisar untuk meinyeidiakan layanan paspor. 

Kualitas peilayanan di Kantor Imigrasi Keilas I Manado sangat meineintukan 

tingkat keipuasan masyarakat. Apabila peilayanan dilakukan deingan ceipat, teipat, 

ramah, dan profeisional, maka masyarakat akan meirasa puas dan meimbeirikan 

peinilaian positif teirhadap kineirja peimeirintah. Seibaliknya, apabila peilayanan 

lambat, beirbeilit-beilit, dan tidak ramah, maka masyarakat akan meirasa keiceiwa dan 

meinurunkan tingkat keipeircayaan teirhadap peimeirintah. Oleih kareina itu, sangat 
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peinting untuk meilakukan peineilitian meinyeiluruh teintang dampak peilayanan paspor 

yang baik teirhadap keipuasan peimohon di Kantor Imigrasi Keilas I Manado. 

Peineilitian ini meinjadi reileivan kareina kualitas peilayanan publik tidak hanya 

seikadar formalitas, meilainkan beirimplikasi langsung teirhadap keipuasan 

masyarakat seibagai peingguna layanan. Dalam eira keiteirbukaan informasi dan 

digitalisasi saat ini, masyarakat seimakin kritis dalam meinilai peilayanan peimeirintah. 

Meireika tidak hanya meinuntut peilayanan yang seisuai proseidur, teitapi juga 

peilayanan yang ceipat, ramah, transparan, dan beirbasis teiknologi informasi. Oleih 

kareina itu, peineilitian meingeinai peingaruh kualitas peilayanan paspor teirhadap 

keipuasan peimohon di Kantor Imigrasi Keilas I Manado akan meimbeirikan gambaran 

eimpiris meingeinai seijauh mana dimeinsi-dimeinsi kualitas peilayanan beirkontribusi 

teirhadap keipuasan masyarakat. 

            Peineilitian ini juga diharapkan dapat meimbantu Kantor Imigrasi Keilas I 

Manado meiningkatkan kualitas layanan. Kantor imigrasi dapat meilakukan 

peirbaikan yang leibih teirarah dalam hal sumbeir daya manusia, peimanfaatan 

teiknologi informasi, dan peinyeidiaan sarana dan prasarana yang meimadai deingan 

meingeitahui eileimein kualitas peilayanan yang paling meimeingaruhi keipuasan 

peimohon. Oleih kareina itu, peilayanan paspor meirupakan tanggung jawab 

administratif yang tidak hanya meinunjukkan komitmein peimeirintah untuk 

meimbeirikan layanan prima keipada masyarakat. 

Beirdasarkan uraian di atas, maka peineilitian ini peinting dilakukan untuk meingeitahui 

seicara leibih meindalam “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Paspor Terhadap 

Kepuasan Pemohon Di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado ”. 
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    1.2 Identifikasi Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang yang teilah dijeilaskan di atas, teirdapat beibeirapa 

peimasalahan yang dapat diideintifikasi seibagai beirikut: 

1. Masih adanya keluhan pemohon mengenai keterbatasan kuota pendaftaran 

pembuatan paspor melalui aplikasi M-paspor. 

2. Kurangnya informasi yang jelas bagi pemohon terkait persyaratan dan 

kelengkapan dokumen pembuatan paspor. 

3. Masih terdapat keluhan pemohon mengenai keterlambatan dalam proses 

pencetakan paspor. 

     1.3  Pembatasan Masalah 

            Studi ini teirbatas pada Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado dan tidak 

meimbahas seicara meindalam teintang faktor-faktor eiksteirnal seipeirti keibijakan 

peimeirintah pusat, sisteim aplikasi imigrasi nasional, atau kondisi geiografis dan 

deimografis yang meimeingaruhi layanan imigrasi. 

     1.4  Rumusan Masalah 

Dari ideintifikasi masalah teirseibut, maka rumusan masalah dalam peineilitian 

ini yaitu: 

1. Bagaimana kualitas peilayanan peirceitakan paspor di Kantor Imigrasi Keilas I TPI 

Manado? 

2. Bagaimana proseis peineirbitan paspor di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado? 
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3. Bagaimana keipuasan peimohon di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado? 

4. Apakah kualitas peilayanan beirpeingaruh  teirhadap keipuasan peimohon dalam 

proseis peineirbitan paspor di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado? 

     1.5  Tujuan Dan Manfaat 

     1.5.1 Tujuan Penelitian 

1. Untuk meingeitahui bagaimana kualitas peilayanan peirceitakan  paspor di 

Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado. 

2. Untuk meingeitahui proseis peineirbitan paspor di Kantor Imigrasi Keilas I TPI 

Manado. 

3. Untuk meingeitahui keipuasan peimohon di Kantor Imigrasi Keilas I TPI 

Manado. 

4. Untuk meingeitahui apakah teirdapat peingaruh kualitas peilayanan teirhadap 

keipuasan peimohon dalam proseis peineirbitan paspor di Kantor Imigrasi 

Keilas I TPI Manado. 

     1.5.2  Manfaat Penelitian 

          Manfaat yang di peiroleih dari peineilitian ini adalah : 

     1}. Bagi Penulis 

a. Meinambah wawasan dan peimahaman peinulis dalam bidang administrasi 

publik, khususnya teirkait kualitas peilayanan dan keipuasan masyarakat. 
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b. Meimbeirikan peingalaman langsung dalam meilakukan peineilitian lapangan, 

mulai dari peingumpulan data, analisis, hingga peinyusunan reikomeindasi yang 

beirbasis teimuan aktual. 

c. Meinjadi sarana peingeimbangan keiteirampilan ilmiah dalam meinyusun karya 

tulis akadeimik dan meilakukan kajian beirbasis data. 

     2}. Bagi Pihak Akademik 

a. Meimbeirikan kontribusi teirhadap peingeimbangan liteiratur di bidang peilayanan 

publik, khususnya pada studi teintang kualitas peilayanan dan keipuasan 

masyarakat di seiktor keiimigrasian. 

b. Dapat digunakan seibagai reifeireinsi atau sumbeir reifeireinsi bagi mahasiswa 

dan peineiliti lain yang ingin meilakukan peineilitian seirupa di masa deipan. 

c. Meindukung keigiatan akadeimik dalam meimbangun kajian eimpiris yang 

reileivan deingan kondisi peilayanan publik di Indoneisia. 

     3} Bagi Pihak Instansi/Perusahaan (Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado) 

a. Meinyeidiakan gambaran objeiktif meingeinai kualitas layanan paspor 

beirdasarkan peirseipsi langsung dari masyarakat peingguna layanan. 

b. Meimbantu pihak manajeimein dalam meingideintifikasi keileimahan dan 

keikuatan peilayanan yang teilah beirjalan, seihingga meinjadi dasar untuk 

peirbaikan strateigis. 

c. Meinjadi bahan eivaluasi kineirja peilayanan publik seirta landasan dalam 

peingambilan keiputusan atau keibijakan yang leibih teipat dan beirorieintasi pada 

keipuasan masyarakat. 
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d. Meimbeirikan reikomeindasi konkreit dan aplikatif guna meiningkatkan mutu 

peilayanan dan meimpeirkuat citra instansi di mata publik. 
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BAB II 

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS 

 

     2.1 Kualitas Pelayanan 

     2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

      Kualitas pelayanan merupakan suatu ukuran seberapa baik layanan yang 

diberikan dapat memenuhi harapan pelanggan. Menurut Smith & Johnson (2024), 

kualitas pelayanan didefinisikan sebagai hasil interaksi antara penyedia layanan dan 

pelangan, dinilai dari kecepatan, ketepatan, empati, dan kesesuaian terhadap 

harapan pelanggan. Fokusnya adalah menciptakan pengalamam yang positif. Jika 

layanan yang dirasakan melebihi harapan, maka kualitas dianggap tinggi; 

sebaliknya, jika tidak memenuhi harapan, maka kualitasnya dianggap 

rendah.Kualitas pelayanan dalam sektor publik sangat penting karena menyangkut 

kepercayaan masyarakat terhadap lembaga pemerintah. Layanan publik yang 

berkualitas mencerminkan tanggung jawab serta profesionalitas instansi dalam 

melayani masyarakat. 

     a. Dimensi / Indikator Kualitas Pelayanan 

 Zeithaml dkk. (1988) merumuskan 5 dimensi utama kualitas pelayanan 

(SERVQUAL) yang secara umum digunakan untuk mengukur pelayanan, yaitu: 

1. Tangibles (Bukti Fisik): Meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, 

teknologi, dan petugas pelayanan. 
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2. Reliability (Keandalan): Kemampuan untuk memberikan layanan yang 

dijanjikan secara akurat dan konsisten. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap): Kemauan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan layanan dengan cepat. 

4. Assurance (Jaminan): Pengetahuan dan kesopanan petugas serta kemampuan 

mereka memberikan rasa aman dan percaya kepada pemohon. 

5. Empathy (Empati): Pemberian perhatian secara individual dan tulus kepada 

setiap pemohon. 

 Lima dimensi tersebut membentuk dasar dalam mengevaluasi pelayanan 

publik, termasuk pelayanan paspor di kantor imigrasi. 

     2.1.2  Pengertian Kepuasan Pemohon 

    a. Pengertian Kepuasan 

      Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul setelah 

membandingkan antara harapan dan kenyataan terhadap layanan yang diterima 

(Kotler & Keller, 2016). Kepuasan tercipta ketika pelayanan yang diterima sesuai 

atau melebihi harapan pelanggan. Sebaliknya, ketidakpuasan muncul jika 

pelayanan tidak sesuai dengan harapan. 

      Dalam konteks pelayanan paspor, kepuasan pemohon mencerminkan 

tingkat penerimaan dan penilaian masyarakat terhadap kualitas layanan yang 

diberikan oleh Kantor Imigrasi. 
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     b. Indikator Kepuasan Pemohon 

         Menurut Kotler & Keller (2016), Indikator kepuasan pelanggan mencakup: 

1. Kesesuaian antara harapan dan realisasi pelayanan 

2. Kemudahan dalam proses layanan 

3. Kecepatan dan ketepatan pelayanan 

4. Sikap dan kompetensi petugas 

5. Keinginan untuk menggunakan kembali layanan 

6. Kemauan untuk merekomendasikan layanan kepada orang lain 

     2.1.3 Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan   Pemohon 

      Berdasarkan teori-teori sebelumnya, terdapat hubungan yang erat antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Jika pelayanan yang diberikan 

berkualitas, cepat, ramah, dan sesuai dengan prosedur, maka kemungkinan besar 

pelanggan akan merasa puas. Dalam pelayanan publik, hal ini menjadi indikator 

keberhasilan suatu instansi dalam melayani masyarakat. 

      Model SERVQUAL menyatakan bahwa persepsi kualitas pelayanan secara 

langsung memengaruhi kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan yang 

diterima, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Dalam 

konteks Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado, kualitas pelayanan paspor dapat 

memengaruhi persepsi dan kepuasan pemohon terhadap layanan, baik dari segi 

proses administrasi, interaksi dengan petugas, hingga kecepatan penerbitan paspor. 
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     2.1.4 Teori Yang Mendukung 

        1 . Teori SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1998) 

   Teori ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan diukur melalui 5 dimensi 

utama (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy). Teori ini 

relevan untuk menilai pelayanan di kantor imigrasi karena layanan paspor 

melibatkan interaksi langsung antara petugas dan masyarakat. 

        2 . Teori Kepuasan Pelanggan (Oliver, 1997) 

      Menurut Oliver, kepuasan merupakan hasil evaluasi terhadap pengalaman 

layanan. Jika pengalaman tersebut sesuai atau melebihi harapan, maka pelanggan 

akan puas. 

        3 .Teori Disconfirmation of Expectation (Expectancy Disconfirmation     

Theory) 

      Teori ini menyatakan bahwa kepuasan tergantung pada perbedaan antara 

harapan pelanggan dan kenyataan yang diterima. Jika pelayanan yang diterima 

lebih baik dari harapan (positive disconfirmation), maka pelanggan merasa sangat 

puas. 
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2.1.4 Tinjauan Pustaka 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 
Nama, Tahun, 

Judul 
Metode Hasil Persamaan Perbedaan 

Endrow Alfin 

Sentiunwo; Johny 

Lumolos; W.A. 

Areros (2017). 

Persepsi Masyarakat 

Terhadap Standar 

Pelayanan Paspor 

pada Kantor 

Imigrasi Kelas I 

Manado 

Kualitatif 

(wawancara, 

telaah dokumen) 

Persepsi umum 

baik, namun 

sosialisasi 

prosedur/biaya 

perlu 

ditingkatkan; 

dukungan sarana 

& jumlah 

petugas disebut 

kurang optimal. 

Bahas aspek kualitas 

layanan dan 

dampaknya ke 

kepuasan/persepsi. 

Fokus 

Manado, 

sudut pandang 

persepsi & 

standar UU 

25/2009, 

bukan uji 

statistik 

kepuasan. 

 

Sicilia Selvy 

Panelewen, Endah 

Pangestuti Haryono, 

Rolina Emmy 

Manggopa, dan 

Heidy Pesik. (2022). 

Pengaruh Inovasi 

terhadap Kualitas 

Layanan Paspor di 

Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Manado 

Survei kuantitatif 

(kuesioner) 

Inovasi layanan 

(digital, antrean, 

dsb.) 

berpengaruh 

positif pada 

kualitas layanan 

di Manado. 

Kualitas layanan 

sebagai determinan 

kepuasan. 

Variabel 

utama inovasi 

→ kualitas, 

konteks 

Manado. 

 

Gabriella Dwi 

Sabatini, Willem J. 

F. A. Tumbuan, dan 

Sjendry S. R. 

Loindong. (2022). 

Analisis Kualitas 

Pelayanan → 

Kepuasan 

Konsumen di Kantor 

Imigrasi Kelas I TPI 

Manado 

Kuantitatif 

(SERVQUAL; 

n≈100) 

Tangibles, 

Reliability, 

Responsiveness, 

Assurance, 

Empathy 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pemohon paspor. 

Pakai SERVQUAL; uji 

pengaruh ke kepuasan. 

Lokasi 

Manado; 

variabel 

lengkap 

SERVQUAL. 
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Claudia M. Pangkey 

(TA Polimdo, thn 

tidak dicantumkan). 

Pelayanan 

Keimigrasian 

(Paspor) dan 

Kepuasan Pemohon 

Deskriptif (studi 

lapangan) 

Menekankan 

proses sosial-

manajerial; 

kebutuhan & 

harapan 

pemohon perlu 

diakomodasi 

untuk 

meningkatkan 

kepuasan. 

Hubungan kualitas 

layanan–kepuasan. 

Dokumen 

tugas akhir; 

fokus praktik 

lapangan 

Manado/Sulut. 

Tim Peneliti 

(±2020). Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

dalam Pembuatan 

Paspor – Kanim 

Kelas I TPI Bandar 

Lampung 

Kuantitatif 

Kualitas layanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pemohon paspor. 

Sama-sama uji 

pengaruh 

kualitas→kepuasan. 

Lokasi Bandar 

Lampung; 

detail 

indikator 

lokal. 

Rayyan Journal 

(2024). Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Pembuatan Paspor 

terhadap Kepuasan – 

Kanim Kelas I TPI 

Ternate 

Kuantitatif 

Kualitas layanan 

memengaruhi 

kepuasan; 

lonjakan 

pemohon 

mendorong 

perbaikan 

proses. 

Fokus 

kualitas→kepuasan; 

layanan paspor. 

Lokasi 

Ternate; 

dinamika 

volume 

pemohon 

tinggi. 

Undip (2020). 

Upaya Peningkatan 

Kualitas Pelayanan 

Pengurusan Paspor – 

Kanim Kelas I TPI 

Semarang 

Deskriptif 

kebijakan/layanan 

Inovasi 

(sosialisasi, zona 

integritas, duta 

layanan, “Si 

Jempol Semar”) 

meningkatkan 

kualitas & 

pengalaman 

layanan. 

Perbaikan layanan 

berdampak pada 

kepuasan. 

Fokus 

intervensi 

kebijakan & 

inovasi 

kelembagaan, 

bukan regresi. 
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Arimbi Journal 

(2024). Pengaruh 

Tingkat Kualitas 

Pelayanan dalam 

Pengurusan Paspor 

terhadap Kepuasan 

Pemohon 

Kuantitatif 

Kualitas layanan 

menjelaskan 

76,8% variasi 

kepuasan 

(R²=0,768) → 

pengaruh kuat. 

Ukur pengaruh 

kualitas→kepuasan. 

Tidak spesifik 

Manado; 

temuan kuat 

secara 

statistik. 

UIN KHAS Jember 

(2024). Analisis 

Kepuasan Pelayanan 

Pemohon dalam 

Pembuatan Paspor – 

Kanim Kelas I TPI 

Jember 

Kualitatif 

deskriptif 

Prosedur dasar 

baik, peluang 

perbaikan pada 

kecepatan & 

akses informasi 

untuk 

meningkatkan 

kepuasan. 

Kaitkan mutu layanan 

& kepuasan. 

Lokasi 

Jember; 

pendekatan 

kualitatif. 

Unpak (2022). 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Paspor 

terhadap Kepuasan – 

Kanim Kelas I Non 

TPI Bogor 

Kuantitatif 

(n=100; uji 

validitas & 

reliabilitas; 

regresi) 

Ada pengaruh 

signifikan 

kualitas layanan 

terhadap 

kepuasan 

pemohon. 

SERVQUAL/indikator 

mutu→kepuasan. 

Lokasi Bogor; 

desain statistik 

rinci. 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun (2025) 

            Tinjauan pustaka bertujuan untuk memberikan landasan teoritis dan hasil-

hasil penelitian sebelumnya yang relevan dengan topik yang dikaji. Dalam 

penelitian ini, terdapat dua konsep utama yang menjadi fokus, yaitu kualitas 

pelayanan paspor dan kepuasan pemohon.  

   Berdasarkan tabel diatas, menjelaskan beberapa kelebihan antara penelitian 

terdahulu dengan penelitian saat ini. Pada penelitian saat ini, peneliti menyajikan 

fenomena atau informasi baru seperti lokasi penelitian, objek, serta subjek 
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penelitian.Penelitian-penelitian tersebut mendukung adanya hubungan positif 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna jasa pelayanan publik.   

   Pelayanan publik merupakan salah satu indikator penting dalam menilai 

kinerja lembaga pemerintah. Salah satu layanan penting yang disediakan oleh 

Direktorat Jenderal Imigrasi adalah pelayanan paspor. Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Manado menjadi salah satu unit pelaksana teknis yang memiliki tanggung jawab 

untuk memberikan pelayanan prima kepada masyarakat, khususnya dalam hal 

pengurusan paspor. Pelayanan yang berkualitas akan sangat berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan masyarakat. Kualitas pelayanan tidak hanya mencakup hasil akhir 

berupa produk (paspor), tetapi juga mencakup seluruh proses layanan mulai dari 

pendaftaran, wawancara, hingga penerimaan dokumen. Oleh karena itu, penting 

untuk mengevaluasi dan mengukur kualitas pelayanan paspor dari berbagai aspek. 

      Berdasarkan teori-teori dan hasil penelitian sebelumnya, dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan paspor yang terdiri dari lima dimensi (bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pemohon. Apabila pelayanan dilakukan dengan baik dan profesional, 

maka akan meningkatkan kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan. 

Sebaliknya, jika pelayanan buruk, maka akan memunculkan keluhan, 

ketidakpuasan, dan penurunan kepercayaan masyarakat terhadap institusi 

pemerintah. 
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Skema hubungan antar variabel dapat digambarkan dalam alur pikir sebagai 

berikut 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

Gambar 2.1. Alur pikir penelitian 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Tahun (2025) 

 

 

    Kualitas Pelayanan Kepuasan  Pemohon 

Dimensi 

 Tangibles (Bukti fisik)               

  Reliability (Keandalan)               

  Responsiveness (Daya 

tanggap)       

  Assurance (Jaminan)                  

  Empathy (Empati)    

Akibat 

 Kesesuaian harapan dan 

kenyataan  

 Kepuasan terhadap proses 

pelayanan    

 Kepuasan terhadap hasil 

layanan    

 Niat menggunakan layanan 

kembali   

 Rekomendasi kepada orang 

lain 

 

 
Hipotesis 

Analisa Korelasi dan 

Regresi 

 

Kesimpulan dan Saran 
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      X      = Kualitas Pelayanan 

      Y      = Kepuasan Pemohon 

 

Gambar 2.2 Paradigma Penelitian  

Sumber : Hasil Pengolahan Data Tahun (2025) 

 

        Hipotesis merupakan Research Question yang diajukan. Hipotesisberasal dari 

kata hipo (=lemah) dan tesis (pernyataan). Oleh karena itu, hipotesis masih 

merupakan pernyataan yang masih lemah maka penulis merumuskan hipotesis 

penelitian sebagai berikut:   

H₀): Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan paspor 

terhadap kepuasan pemohon di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado. 

H₁: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan paspor 

terhadap kepuasan pemohon di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado. 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Pelayanan  (X1) 

Kepuasan Pemohon    

(Y) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

     3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

   Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado, yang 

berlokasi di Jl. 17 Agustus, Manado, Teling Atas, Kec. Wanea, Kota Manado, 

Sulawesi Utara Adapun waktu pelaksanaan penelitian ini berlangsung bersamaan 

dengan kegiatan magang pada bulan januari hingga mei 2025. 

     3.2 Jenis Penelitian dan Metode Penelitian 

            Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini memiliki 

dua variabel yaitu, variabel yang mempengaruhi (variabel independent) dan 

variabel yang dipengaruhi (variabel dependent). Penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui pengaruh Strategi Pemasaran sebagai variabel bebas (independent) 

terhadap Keputusan Pembelian sebagai variabel terikat (dependent) 

     3. 3 Jenis Data dan Metode Pengumpulan Data 

       3.3.1 Jenis Data 

   Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder (Data 

primer adalah data yang dikumpulkan langsung oleh peneliti untuk tujuan 

penelitian tertentu, sedangkan data sekunder adalah data yang sudah ada dan 

dikumpulkan oleh pihak lain, yang kemudian digunakan untuk penelitian), yang 

dilakukan berdasarkan metode pengumpulan data kuesioner maupun data yang 

diperoleh secara resmi dari perusahaan terkait. Dalam pelaksanaannya, data primer 
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diperoleh dari pemohon maupun calon pemohon berdasarkan kuesioner Data 

sekunder diperoleh dari perusahaan terkait yang memiliki legalitas untuk 

memberikan data. 

 

     3.3.2 Metode Pengumpulan Data 

            Metode yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan interview 

(wawancara) dan kuesioner (angket). Penggunaan wawancara dimaksudkan untuk 

mendapatkan data awal dan juga bertujuan untuk mendapatkan informasi yang 

lebih mendetail dalam hubungannya dengan subjek dan objek dalam penelitian ini. 

Dalam pelaksanaanya, dilakukan secara terstruktur (terbuka) maupun tidak 

terstruktur (tertutup) kepada responden yaitu pelanggan dan calon pelanggan , 

kuesioner dimaksudkan untuk mendapatkan data primer. 

     3. 4 Populasi dan Sampel 

     a).Populasi  

      Pengertian populasi secara singkat yaitu keseluruhan dari subjek penelitian. 

Menurut Kasmir (2017) menyatakan dalam penelitian ini adalah seluruh 

masyarakat yang mengajukan permohonan pembuatan atau perpanjangan paspor di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado selama pelaksanaan penelitian, baik melalui 

layanan langsung di kantor maupun layanan berbasis online yang datang langsung 

ke kantor untuk verifikasi dan wawancara. Populasi dan sampel adalah unit – unit 

atau kelompok yang memiliki bentuk atau karakter tertentu yang 26 sengaja dipilih, 
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agar dapat diambil data yang dapat digunakan dalam penelitian yang telah 

dirancang. Populasi dan Sampel merupakan salah satu bagian penting dalam 

penelitian yang harus ditentukan sejak awal. Dengan penentuan jenis objek 

penelitian ini, Peneliti bisa menentukan metode penelitian yang lebih sesuai dengan 

kondisi dan kebutuhan.. Dalam Penelitian ini, jumlah populasi 54 orang. 

      b). Sampel  

 Menurut Sugiyono (2019:127) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki populasi tersebut karena banyaknya jumlah populasi. 

Sampel dalam penelitian ini diambil dengan menggunakan probability sampling. 

Untuk menentukan ukuran atau besarnya sampel dari suatu populasi, maka Teknik 

pengambilan sampel menggunakan Probability Sampling dengan menggunakan 

metode Simple Random Sampling. Besarnya sampel dinyatakan representative jika 

diambil antara 10-15% atau 20-25% atau lebih. Besarnya sampel pada penelitian 

ini ditentukan dengan rumus slovin sebagai berikut: 

𝐍 
                                                         n = 

𝟏 + (𝐍 . 𝒆𝟐) 
Dimana: 

n= jumlah elemen/anggota sampel  

N= jumlah elemen/anggota populasi 

E= error level (tingkat kesalahan) (catatan: umumnya digunakan 1% atau 

0,01, 5% atau 0,05 dan 10% atau 0,1%) (catatan dapat dipilih oleh peneliti). 

         Populasi yang terdapat dalam penelitian ini berjumlah 54 orang dan presisi 

yang ditetapkan atau Tingkat signifikasi 0,10, maka besarnya sampel pada 

penelitian ini adalah: 
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𝐍 
                                                         n = 

𝟏 + (𝐍 . 𝒆𝟐) 
 

54                                                        
                                                         n = 

𝟏 + (54. 0, 05𝟐)                                                                                                                 

    = 47,03 dibulatkan menjadi 48 orang 

         Dari hasil di atas 47,07 merupakan pecahan dan menurut Sugiyono 

(2019:143) pada perhitungan yang menghasilkan pecahan (terdapat koma) 

sebaiknya dibulatkan ke atas atau kebawah. Sehingga jumlah sampel dalam 

penelitian ini adalah 45 orang responden. 

     3. 5  Definisi Operasional Variabel 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional Variabel 

Variabel Dimensi Indikator 

Kualitas 

Pemasaran 

(X) 

Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, 

Empathy 

Kebersihan ruang, 

kecepatan, kesigapan, 

empati, sopan santun 

Kepuasan 

Pemohon 

      (Y) 

Harapan, Proses, Hasil, Niat 

Kembali, Rekomendasi 

Kepuasan atas pelayanan, niat 

kembali, rekomendasi kepada 

orang lain 

 Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun (2025) 

 

     3. 6 Metode Analisis   

  Untuk menganalisis pengaruh variabel Kualitas Pelayanan (𝑋) dan kinerja 

pegawai (Y) digunakan analisis korelasi dan regresi linier berganda merupakan 

suatu metode statistik umum yang digunakan untuk meneliti hubungan antara 

beberapa variabel independen dengan beberapa variabel dependen.  Proses data 

menggunakan program Software Komputer SPSS 24. SPSS (Statistical Product and 
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Service Solution) , merupakan paket program aplikasi komputer untuk menganalisis 

data statistik.  SPSS dapat memakai hampir dari seluruh tipe file data dan 

penggunannya untuk membuat laporan berbentuk tabulasi, chart (grafik), plot 

(diagram) dari berbagai distribusi, statistik deskriptif dan analisis statistik yang 

kompleks.  Jadi dapat dikatakan SPSS adalah sebuah sistem yang lengkap, 

menyeluruh, terpadu, dan sangat fleksibel untuk analisis statistik dan manajemen 

data.    

3.6.1 Analisis Statistik Deskriptif        

   Menghitung serta menggambarkan penyebaran semua jawaban responden 

dalam angket penelitian berdasarkan variabel penelitian serta mengetahui seberapa 

baik penyebaran data  X, dan Y berdasarkan hasil penelitian dengan mengitung nilai 

Central tendency seperti rata-rata, median, modus, kisaran standar deviasi 

diungkapkan untuk memperjelas deskripsi responden.   

     3.6.2 Analisis Instrumen Jawaban Responden   

  Dalam penelitian ini terdapat dua variabel independent yaitu Variabel 

Kualitas Pelayanan (X) dan satu variabel dependent kepuasan pemohon (Y). 

Sebelum memberikan kategori penilaian terhadap instrument jawaban responden 

maka dibuatkan kategori penilaian terlebih dahulu dalam menghitung interval 

sebagai berikut :   

𝐶 =
𝑋𝑛 −  𝑋1 

K
 

𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 =
4 −  1

4
=  0,7 
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Keterangan :   

C   = Interval   

Xn = Nilai Tertinggi    

X1  = Nilai Terendah    

K   = Jumlah kelas   

Jadi perhitungannya adalah :   

Setelah besar intervalnya diketahui kemudian dibuatkan rentang skalanya 

sehingga kategori yang diperoleh sebagai berikut :  

Tabel 3.2 

Rentang Skala  Nilai dan Kategori Instrumen Jawaban Responden 

No Rentang Skala Nilai Kategori Keterangan 

1 1,00 – 1,25 Tidak Baik TB 

2 1,26 –2,50 Kurang Baik KB 

3 2,51 – 3,75 Baik B 

4 3,76 – 5,00 Sangat Baik SB 

  Sumber : Hasil Pengelolaan Data Tahun (2025) 

3.6.3 Total Skor   

Menghitung semua jawaban responden dalam angket penelitian serta 

mengetahui seberap baik tanggapan responden terhadap instrument yang djalankan.  

Total skor juga bisa menggambarkan seberapa baik variabel penelitian yang sedang 

terjadi terhadap fenomena yang sedang diteliti.  Biasanya untuk mengukur Total 

Skor dengan menggunakan ukuran Quartil dan Rumus Prosentase sebagai berikut:  

                                      n 

TOTAL SKOR  =     𝑋  100   

  𝑁  
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Keterangan: 

Total Skor = skor akhir yang dihitung dari jumlah skor yang diperoleh. 

n = Jumlah skor yang diperoleh dari hasil observasi, penilaian responden. 

N = (total skor ideal). 

× 100 = persentase (%). 

3.6.4 Pengukuran Validitas dan Reliabilitas    

Sebelum melakukan analisis data terlebih dahulu melakukan pengujian 

kualitas data yang diperoleh.  Uji kualitas data yang diperoleh.  Uji kualitas data 

yang yang dilakukan untuk meyakini kualitas data yang diperoleh, yang terdiri dari 

pengujian validitas dan pengujian validitas.   

1. Uji Validitas   

Uji validitas merupakan uji yang berfungsi untuk melihat apakah suatu alat 

ukur tersebut valid (sahih) atau tidak valid. Alat ukur yang dimaksud disini 

merupakan pertanyaan-pertanyaan yang ada dalam kuesioner. Suatu kuesioner 

dikatakan valid jika pertanyaan tersebut pada kuesioner dapat mengungkapkan 

sesuatu yang diukur oleh kuesioner. 

Uji validitas pada penelitian ini menggunakan alat ukur Pearson Product 

Moment, dengan mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang 

merupakan jumlah tiap skor butir.  Syarat minimum untuk dianggap memenuhi 

syarat kalau r = 0,3.  Untuk mengukur nilai validitas ditentukan dengan melihat 

nilai α = 0,05 dengan jumlah responden 45 sehingga nilai r (0,05, 45) pada Table 

Product Moment dan di dapat nilai r= 0,301.  Jadi kalau korelasi antara butir dengan 
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skor total kurang dari 0,301 maka butir dalam instrumen tersebut dinyatakan tidak 

valid.  

                                         𝑁 ∑ 𝑋𝑌 − (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)   

 

 

Keterangan:     

rxy = nilai korelasi x dan y   

N    = jumlah sampel       

X = nilai per butir    

Y  = total nilai kuisioner masing-masing responden   

 

Adapun uji validitas untuk mengetahui besarnya hubungan antara item butir 

pernyataan dengan total item pernyataan untuk masing-masing variabel, adalah 

sebagai berikut : 

1. Uji Validitas Instrumen Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

Hasil analsis validitas Instrumen variabel kualitas pelayanan (X) dengan 

jumlah  instrumen semuanya valid karena semua instrumen diatas  r = 0,301. 

Sehingga setelah dianalisis instrumen variabel Kualitas pelayanan (X) memenuhi 

syarat untuk dijadikan instrumen variabel penelitian. 

2. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pemohon (Y)   

Hasil analsis validitas Instrumen variabel Kepuasan Pemohon (Y) dengan  

instrumen, ditemukan instrumen valid bernilai diatas r = 0,301 dan terdapat  

instrumen yang tidak valid  Pencapaian tujuan Kepuasan Pemohon  yang telah 

ditetapkan, dengan nilai 0,281 < r = 0,301. Instrumen variabel Kinerja Karyawan 

rxy 
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(Y) memenuhi syarat untuk dijadikan instrumen variabel penelitian namun 

instrumen yang tidak valid diabaikan. 

    3.Uji Reabilitas   

Uji reliabilitas adalah sejauh mana hasil pengukuran dengan menggunakan 

objek yang sama, akan menghasilkan data yang sama, Sugiyono (2017: 130). 

Reliabilitas instrumen sebagai alat ukur diperlukan pula disamping validitasnya. 

Reliabilitas atau keterandalan suatu instrumen sebagai alat ukur dimaksudkan untuk 

mengetahui sejauh mana kebenaran alat ukur tersebut cocok digunakan sebagai alat 

ukur untuk mengukur sesuatu, Mardalis (2014 : 61). 

Reliabiltas merupakan tingkat kemantapan suatu alat ukur.  Suatu alat ukur 

dikatakan mantap bila dalam mengukur sesuatu berulang kali, alat ukur tersebut 

memberikan hasil yang sama. Tentu saja dengan syarat bahwa kondisi saat 

pengukuran tidak berubah.  Reliabilitas berarti dapat diandalkan (dependability) 

dan hasilnya dapat diramalkan (predictability). Reliabilitas menunjukkan tingkat 

ketepatan.  Apabila ingin menguji ketepatan suatu hasil pengukuran, maka ukuran 

yang diperoleh merupakan ukuran yang benar dari se suatu yang ingin diukur.   

Instrumen (kuisioner) penelitian dikatakan memiliki reliabilitas yang sedang 

apabila nilai α dari Cronbach‘s antara 0,5 sampai 0,6, Sugiyono (2014).  Instrument 

penelitian variabel tersebut dapat dinyatakan reliable dan layak untuk dijadikan 

variabel dalam pengukuran penelitian ini karena koefisien reliable  > 0,6.   
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Hal ini dapat diukur dengan rumus sebagai berikut  :   

=
k. r. a

1 + (k − 1)r
 

Keterangann :    

α =  Keandalan alpha Cronbach   

r   =  Rata-rata korelasi diantara butir pertanyaan   

k  =  Jumlah butir pertanyaan dalam skala    

Reliabilitas alat ukur dilihat dari nilai koefisien α (alpha) Cronbach, dan 

instrumen dianggap reliabel apabila nilai koefisien α Cronbach lebih besar 0,6. Pada 

penelitian ini terdapat Variabel kepuasan pemohon (X1) dengan hasil 0,8 > 0,6,  dan 

Kinerja (Y) 0,7 > 0,6. 

3.6.5 Uji Asumsi Klasik    

Pengujian asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui kondisi data yang ada 

agar dapat menentukan model análisis yang tepat. Data yang digunakan sebagai 

model regresi berganda dalam menguji hipotesis haruslah menghindari 

kemungkinan terjadinya penyimpangan asumsi klasik.    

1.Uji Multikolinearitas     

Multikolinearitas yaitu hubungan linier yang sangat tinggi pada model regresi 

di setiap variabel bebasnya. Terjadinya multikolinearitas dapat menyebabkan 

pemakaian metode regresi menjadi kurang tepat karena taksiran regresinya tidak 

stabil dan variabel koefisien regresinya sangat besar. Beberapa hal yang dapat 

dilihat untuk mendeteksi adanya multikolinearitas, di antaranya : 



29 

 

 
 

1. Tingginya nilai R-squared serta nilai F-stat yang signifikan, namun sebagian 

besar dari t-stat tidak signifikan.  

2.  Korelasi antar dua variabel bebas cukup tinggi (biasanya > 0,8).  

3. Nilai condition number lebih dari 20 atau 30. Selain ketiga hal di atas, data 

dikatakan terdapat kolinieritas tinggi apabila nilai VIF yang dihasilkan lebih 

besar dari 10,00 dan nilai TOL yang dihasilkan lebih kecil dari 0,10.  

2. Uji Heteroskedastisitas    

 Salah  satu  asumsi  penting dalam  membuat  model  Regresi 

adalah𝑣𝑎𝑟(𝜀𝑖)harus sama  dengan 𝜎2(konstan)  atau  semua  residual  atau error 

mempunyai variansi yang sama. Kondisi seperti ini   disebut   dengan   

Homoskedastisitas.   Sedangkan apabila   variansi   tidak   konstan   atau   berubah-

ubah disebut Heteroskedastisitas.   

Konsekuensi dari pelanggaran asumsi homoskedastisitas adalah sebagai 

berikut : 

1. Penduga    (estimator)    yang    diperoleh    tetap memenuhi  persyaratan  tidak  

bias.  Sifat  ketidak biasan tidak tergantung pada variansi galat. Jika dalam   

model   regresi   ada heteroskedastisitas, maka  tetap diperoleh nilai parameter 

yang tidak bias  karena  sebagai  penduga  tidak  bias  tidak memerlukan  asumsi  

bahwa  variansi  galat  harus konstan. 
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2. Variansi  penduga  yang  diperoleh  akan  menjadi tidak   efisien,   artinya   

penduga   tersebut   tidak memiliki  variansi  terkecil  di  antara  penduga-

penduga tidak bias lainnya..  

3.Uji Normalitas             

Pengujian ini untuk mengetahui apakah nilai residual terdistribusi secara 

atau tidak. Model regresi yang baik adalah yang memiliki nilai residual yang 

terdistribusi secara normal. Cara untuk mendeteksinya adalah dengan melihat 

penyebaran data pada sumber diagonal pada grafik Normal PP Plot of regression 

standardized sebagai dasar pengambilan keputusannya. Jika menyebar sekitar 

garis dan mengikuti garis diagonal maka model regresi tersebut telah normal dan 

layak dipakai untuk memprediksi variabel bebas dan sebaliknya, Ghozali (2016). 

Cara lain uji normalitas adalah dengan metode uji One Sample Kolmogorov 

Smirnov. Kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut: - Jika nilai Signifikansi 

(Asym Sig 2 tailed) > 0,05, maka data berdistribusi normal. - Jika nilai 

Signifikansi (Asym Sig 2 tailed < 0,05, maka data tidak berdistribusi normal, 

Santoso (2013).   

3.6.6 Analisis Korelasi   

Untuk mengetahui besarnya derajat hubungan antara variabel bebas yaitu 

Kuaalitas pelayanan (X) terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pemohon (Y) 

digunakan analisis korelasi sederhana dan analisa korelasi berganda dengan 

mengikuti Formula Pearson  :   

𝑟𝑥𝑦 =
𝑛∑𝑥𝑦 − (∑𝑥)(∑𝑦)

√𝑛𝛴𝑥2 −  (∑𝑥)2 n∑𝑦2 − (∑𝑥)2
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Dan untuk menguji keberanian derajat r digunakan uji signifikansi antara X 

dan Y dengan menggunakan statistik t dengan rumus  :   

𝑡 =
√𝑛 − 2

√1 − 𝑟2
 

Kriteria yang digunakan untuk menentukan tinggi rendahnya hubungan yang 

terjadi antara variabel sebagai berikut, Riduwan (2005) :  

Tabel 3.4 

Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi 

No   Interval Koefisien   Tingkat Hubungan   

1 0,00 – 0,19   Sangat rendah   

2 0,20 – 0,39   Rendah   

3 0,40 – 0,59   Cukup Kuat   

4 0,60 – 0,79   Kuat   

5 0,80 – 1,00   Sangat Kuat   

Sumber: Metodologi penelitian Bisnis oleh Sugiyono( 2008 : 250)   

Analisis determinasi digunakan untuk mengetahui variasi hubungan va riabel 

terikat yang disebabkan oleh variabel bebas dengan rumus sebagai berikut, 

Riduwan (2005)  :   

D = R 2 . 100 %   

Dimana  :   

D   = Koefisien Determinasi   

R   = Koefisien korelasi multiple     

3.6.7 Pengujian Hipotesis   

Uji - t dan uji - F merupakan contoh dari statistik parametrik yang 

memerlukan sejumlah asumsi-asumsi kuat dalam peenggunaannya. Jika asumsi-
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asumsi tersebut sahih, maka uji – uji parametrik inilah yang paling besar 

kemungkinannya untuk menolak H0 ketika H0 salah. Syarat – syarat yang harus 

dipenuhi untuk membuat uji – t menjadi uji paling kuat adalah observasi – observasi 

harus saling independen, observasi – observasi harus ditarik dari populasi yang 

berdistribusi normal, populasi – populasi tersebut memiliki varians yang sama dan 

variabel – variabel yang terlibat harus terukursetidaknya dalamskala interval, Siegel 

(1994). Adapun pengujian terhadap hipotesis yang diajukan dilakukan sebagai 

berikut :   

a. Uji  t  Secara Parsial   

Uji t dilakukan untuk menguji koefisien regresi secara parsial dari variabel 

independennya.  Tingkat signifikansi yang digunakan sebesar 5%, dengan derajat 

kebebasan df = (n-k-1), dimana (n) adalah jumlah observasi dan (k) adalah jumlah 

variabel independent.    

Hipotesis 1:   

Ho:  β1 ≤ 0   (Kualitas pelayanan secara parsial tidak ada pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pemohon pada Kantor imigrasi kelas 

I TPI Manado) 

H1:  β1 > 0   (Kualitas pelayanan secara parsial ada pengaruh secara signifikan 

terhadap terhadap kepuasan pemohon pada Kantor imigrasi kelas 

I TPI Manado). 

 



33 

 

 
 

Untuk menguji hipotesis secara parsial digunakan rumus sebagai berikut:   

 𝑡 =
√n−22

1−𝑟
 

Sedangkan kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut:    

 

1. Taraf Signifikan (α= 0,05)    

2. Distribusi t dengan derajat kebebasan ( n )    

3. Apabila t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima     

4. Apabila t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak.   

b. Uji F Secara Simultan   

Uji F dilakukan untuk mengetahui adanya pengaruh secara bersama-sama 

variabel independen terhadap variabel dependen. Tingkat signifikansi yang 

digunakan adalah sebesar 5%, dengan derajat kebebasan df = (N-k-1), dimana (N) 

adalah jumlah observasi dan (k) adalah jumlah variabel independent. Hipotesa Nol: 

Hipotesis 2 :   

Ho: β1,β2 ≤ 0  (Kualitas pelayanan secara simultan tidak  ada pengaruh secara 

signifikan  terhadap kepuasan pemohon Pada Kantor imigrasi 

kelas I TPI Manado).   

H1: β1,β2 ≥ 0  (Kualitas pelayanan dan Kualitas Layanan secara simultan ada 

pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pemohon pada Kantor 

imigrasi kelas I TPI Manado).   
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Untuk menguji hipotesis secara simultan digunakan rumus sebagai berikut :    

Rumus yang digunakan yaitu :    

 

F = 1 +
𝑆𝑆𝑟 / 𝑘

𝑆𝑆𝑒 / (𝑛 −  𝑘 −  1)
=

𝑅2/ 𝑘

(1 −  𝑅2) / (𝑛 −  𝑘 −  1)
 

Dimana :    

SSr  =  Σ (Yi - Yi)2 jumlah kuadrat regresi    

SSe  =  (Σ Yi - Yi)2 jumlah kuadrat error (residual)   

R2   =  Koefisien determinan  

n   =  Jumlah sampel     

k   =  Jumlah variabel bebas   

 

Menentukan F tabel dan F hitung dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% 

atau taraf signifikasi sebesar 5% (α= 0,05), maka:    

1. Jika F hitung > F tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima, berarti masing-masing 

variabel independen yaitu  Kualitas pelayanan (X) secara bersama-sama 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap yaitu variabel dependen yaitu 

Kepuasan pemohon (Y).    

2. Jika F hitung < F tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak, berarti masing-masing 

variabel independen yaitu kualitas pelayanan  (X) secara bersama-sama tidak 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen yaitu 

Kepuasan pemohon (Y).    
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3.6.8 Analisis Regresi Linear Sederhana 

            Analisa yang digunakan untuk menguji apakah ada hubungan antara satu 

variabel dependen dengan variabel independent. Menurut Sugiyono (2014,270): 

“Regresi sederhana didasarkan pada hubungan fungsional ataupun kausal satu 

variabel independen dengan satu variabel dependen”. Bentuk persamaan regresi 

linear sederhana sebagai berikut: 

   𝐘 =  𝒂 + 𝒃𝑿 

Keterangan: 

 

Y = Variabel Dependen (Variabel terikat) 

 

X = Variabel Independen (Variabel bebas) 

 

a = Konstanta (nilai dari Y apabila X = 0) 

 

b = Koefisien regresi (Pengaruh positif atau negatifif 
 

3.6.9 Pengujian Hipotesis 

Adapun pengujian terhadap hipotesis yang diajukan dilakukan dengan 

carasebagai berikut : 

a)      Uji t 

         Uji t dilakukan untuk menguji koefisien regresi secara parsial dari variabel 

independennya. Tingkat signifikansi yang digunakan sebesar 5%, dengan derajat 

kebebasan df = (n-k-1), dimana (n) adalah jumlah observasi dan (k) adalah 

jumlahvariabel independent. 
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Hipotesis: 

Ho: β1 ≤ 0 (Kualitas pelayanan  secara parsial tidak ada pengaruh yang      

  signifikan terhadap Kepuasan Pemohon di Kantor Imigrasi Kelas I TPI      

Manado) 

Ha: β1 ≤ 0 (Kualitas pelayanan  secara parsial Berpengaruh yang      

  signifikan terhadap Kepuasan Pemohon di Kantor Imigrasi Kelas I TPI      

Manado). 

       Untuk menguji hipotesis secara parsial digunakan rumus sebagai berikut: 

 
 

 

Keterangan : 

t = nilai t yang dihitung selajutnya disebut t-hitung 

r = koefisien korelasi 

n = jumlah 

Ho ditolak jika thitung ≥ dari ttabel, maka signifikan 

Ho diterima jika thitung ≤ dari ttabel, maka tidak signifikan 

      Nilai thitung dapat diketahui dari hasil perhitungan analisis regresi sederhana 

Sedangkan kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut: 

a) Taraf Signifikan (a=0,50) 

b) Distribusi t dengan derajat kebebasan (n) 

c) Apabila thitung > ttabel maka Ho ditolak dan Ha diterima 

d)        Apabila thitung < ttabel maka Ho diterima dan Ha ditolak 

 

 

t =   
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3.6.10 Koefisien Determinasi (R2)    

Koefisisen Determinasi (R2) Dalam analisis korelasi yang dicari adalah 

koefisien korelasi yaitu angka yang menyatakan derajat hubungan antara variable 

independen (X) dengan variabel dependen (Y) atau untuk mengetahui kuat atau 

lemahnya, Sugiyono (2018 : 248). Nilai koefisian determinasi adalah antara nol (0) 

dan satu (1). Nilai R2  yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen 

dalam menjelaskan variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekatkati satu 

(1) berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen.  

Kelemahan mendasar penggunaan koefisien determinasi (R2) adalah bias 

terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan ke dalam model. Setiap 

tambahan satu variabel independen, maka R2 pasti meningkat tidak peduli apakah 

variabel tersebut berpengaruh secara signifikasi terhadap variabel dependen. Maka 

digunakan nilai Adjusted R2  pada saat mengevaluasi model regresi yang terbaik 

karena Adjusted R2  dapat naik turun apabila satu variabel independen di tambahkan 

ke dalam model.    
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

     4.1  Gambaran Umum Perusahaan 

     4.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan 

     Seijarah kantor imigrasi di Indoneisia beirawal dari masa Hindia Beilanda, 

deingan dinas imigrasi yang diseirahkan kei peimeirintah Indoneisia pada 26 Januari 

1950 dan mulai meingeiluarkan produk hukum baru pasca-keimeirdeikaan. Di eira Ordei 

Baru, teirjadi peimbaruan hukum meilalui Undang-Undang Nomor 9 Tahun 1992 dan 

peingeinalan sisteim komputeirisasi untuk eifisieinsi peilayanan keiimigrasian. Hingga 

kini, kantor imigrasi teirus beirkeimbang seibagai Satuan keirja peilaksana yang diawasi 

oleih Direiktorat Jeindeiral Imigrasi dan Keimeinteirian Hukum dan Hak Asasi Manusia. 

untuk meingeilola lalu lintas orang dan meimastikan keiamanan peirbatasan neigara. 

Seijarah Singkat Kantor Imigrasi di Indoneisia. Eira Hindia Beilanda: Tugas 

keiimigrasian sudah ada, namun di bawah struktur hukum kolonial seipeirti 

Toeilatings Beisluit dan Toeilatings Ordonnantiei. Eira Keimeirdeikaan dan RIS: Pada 

26 Januari 1950, dinas imigrasi peininggalan Beilanda diseirahteirimakan keipada 

peimeirintah Indoneisia, keimudian diteirbitkan beirbagai produk hukum baru seipeirti 

Undang-Undang Darurat RIS teintang Surat Peirjalanan dan Beia Imigrasi. Eira Ordei 

Baru: Peinyusunan dan peimbeirlakuan Undang-Undang Keiimigrasian Nomor 9 

Tahun 1992, yang meinggabungkan undang-undang seibeilumnya. Peingeinalan 

sisteim komputeirisasi untuk meiningkatkan akurasi dan eifisieinsi peilayanan. Eira 

Reiformasi hingga Seikarang: Teirus beirlanjut peimbeintukan dan peiningkatan 
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klasifikasi kantor imigrasi di beirbagai daeirah. Seibagai bagian dari Struktur 

Keimeinkumham, kantor imigrasi meimiliki posisi peinting dalam manajeimein 

peirlintasan peirbatasan, peingawasan warga neigara asing, dan peingaturan peirjalanan 

inteirnasional. 

Pada eira Kolonial Beilanda (1913–1945) Pada tahun 1913, peimeirintah kolonial 

Hindia Beilanda meindirikan kantor yang ditunjuk oleih seikreitaris Komisi Imigrasi 

untuk meingontrol cara orang asing masuk kei Hindia Beilanda. Pada tahun 1921, 

leimbaga ini diubah meinjadi Dinas Imigrasi (Immigratiei Dieints). Itu meimiliki 

beibeirapa bagian dan dipimpin oleih peijabat Beilanda, seipeirti visa dan administrasi 

lainnya. "Politik pintu teirbuka"—juga dikeinal seibagai "politik pintu teirbuka"—

digunakan untuk meimungkinkan orang asing masuk, tinggal, dan bahkan meinjadi 

warga Hindia Beilanda. deimi tujuan inveistasi dan peingeimbangan peirkeibunan. Masa 

Awal Keimeirdeikaan (1945–1960-an) Seiteilah proklamasi keimeirdeikaan, 

peingeilolaan keiimigrasian diambil alih peimeirintah reipublik. Direiktorat Jeindeiral 

Imigrasi dibeintuk seibagai leimbaga yang meimeigang otoritas peinuh dalam keibijakan 

dan peilaksanaan tugas imigrasi. 

      Pada tahun 1959, Peimeirintah Indoneisia meingeisahkan Leigislasi Nomor 14 

Tahun 1959 teintang Surat Peirjalanan Reipublik Indoneisia, meinggantikan reigulasi 

lama seipeirti Paspor Reigeilings dari eira kolonial. Eira Ordei Baru (1966–1998) 

Tanggal 3 Noveimbeir 1966, keileimbagaan imigrasi dipeirkuat meilalui keibijakan 

yang meingangkat Direiktorat Jeindeiral Imigrasi seibagai eintitas utama di bawah 

Deiparteimein Keihakiman Imigrasi. Infrastruktur keiimigrasian seipeirti kantor, pos 

imigrasi, rumah dinas dan asrama tahanan dibangun seicara beirtahap Imigrasi. 
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Inovasi teiknologi mulai dipeirkeinalkan: sisteim komputeirisasi peirtama kali dibangun 

seikitar 1978, dan mulai digunakan untuk sisteim informasi keiimigrasian seijak 1 

Januari 1979 Imigrasi. Undang‑Undang Keiimigrasian No. 9 Tahun 1992 disahkan, 

meinjadi landasan hukum baru yang leibih kompreiheinsif; diikuti deingan seijumlah 

Peiraturan Peimeirintah teintang visa, izin tinggal, surat peirjalanan, hingga 

peingawasan orang asing pada tahun 1994 Imigrasi. Eira Reiformasi hingga Kini 

(1998–seikarang) Seiteilah reiformasi, Direiktorat Jeindeiral Imigrasi teirus 

meimodeirnisasi layanan, misalnya deingan meiluncurkan paspor eileiktronik (ei-

passport) pada 26 Januari 2011, seirta peinggunaan geirbang imigrasi otomatis di 

bandara teirteintu seijak 2012. Teirbaru, pada Oktobeir 2024 Keimeinteirian Imigrasi dan 

Peimasyarakatan (IMIPAS) dibeintuk seibagai peingganti eintitas imigrasi seibeilumnya 

yang beirada di bawah Keimeinkumham. 

Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado meimiliki seijarah yang Panjang dalam 

peilayanan keiimigrasian di Sulaweisi Utara. Awalnya, pada tahun 1954, Kantor ini 

beirstatus seibagai cabang dari Kantor Imigrasi Makassar. Seiiring deingan 

peirtumbuhan dan keibutuhan peilayanan keiimigrasian di wilayah teirseibut, statusnya 

keimudian ditingkatkan meinjadi Kantor Imigrasi Mandiri. Peirubahan ini 

meinceirminkan peiningkatan peiran dan tanggung jawab kantor dalam meingeilola arus 

masuk dan keiluar orang asing di Sulaweisi Utara. Seibagai bagian dari Direiktorat 

Jeindeiral Imigrasi Keimeintrian Hukum dan Hak Asasi Manusia Reipublik Indoneisia, 

Kantor Imigrasi Manado meimiliki wilayah keirja yang meiliputi beibeirapa daeirah di 

Sulaweisi Utara, teirmasuk Kota Manado, Kota Tomohon, Kabupatein Minahasa, 

Kabupatein Minahasa Utara, Kabupatein Minahasa Teinggara, dan Kabupatein 
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Minahasa Seilatan. Dalam meinjalankan tugasnya, kantor ini tidak hanya fokus pada 

peilayanan administrasi keiimigrasian seipeirti peimbuatan paspor dan visa, teitapi juga 

aktif dalam peingawasan orang asing meilalui keirja sama deingan Tim Peingawasan 

Orang Asing ( TIMPORA ) yang meilibatkan beirbagai instansi teirkait. Hal ini 

beirtujuan untuk meinjaga keiamanan dan keiteirtiban di wilayah keirjanya seirta 

meimastikan bahwa keibeiradaan orang asing di daeirah teirseibut seiuai deingan 

peiraturan yang beirlaku. 

Pada bulan feibruari 2019, kantor ini meilaksanakan Peinandatanganan Pakta 

Inteigritas seibagai bagian dari Peingeimbangan Zona Inteigritas meinuju areia beibas dari 

korupsi (WBK) dan lingkungan birokrasi yang beirsih seirta meilayani (WBBM). Ini 

meinunjukkan komitmein kuat teirhadap transparansi dan akuntabilitas peilayanan 

publik. Tahun 2023, kantor ini meiraih peinghargaan peiringkat III dalam peingeilolaan 

anggaran (ikpa 99,14 untuk pagu 12–25 miliar Rupiah), dibeiri oleih KPPN Manado 

atas kineirja peinganggaran yang beirkualitas. Juga meindapatkan apreisiasi teirhadap 

peitugas beirpreistasi yang beirhasil meinggagalkan keibeirangkatan WNI ileigal kareina 

meinunjukkan tikeit pulang palsu. Peilayanan Publik Inovatif Salah satu teirobosan 

layanan adalah Paspor Simpatik, peilayanan paspor khusus di akhir peikan (Sabtu 

atau Minggu), meindukung masyarakat yang sulit meingurus di hari keirja, teirmasuk 

jeimaah haji. 

Pada peiringatan Hari Peingayoman kei‑79, diseileinggarakan layanan “Paspor 

Meirdeika” di Mall Peilayanan Publik dan kantor Imigrasi, meimungkinkan peimohon 

meilayani tanpa aplikasi M‑Paspor deingan kuota teirbatas. Manado Post.  Peiran dan 

Keigiatan Strateigis. 
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Kantor Imigrasi Manado meinjadi tuan rumah peiringatan Hari Bhakti 

Imigrasi (HBI) kei‑74 pada tahun 2024. Acara ini meiliputi upacara beirsama dan 

peimbacaan seijarah singkat Imigrasi Indoneisia, meinunjukkan peintingnya peiran 

institusi ini dalam seijarah keiimigrasian nasional. Aktif meinyeileinggarakan 

koordinasi deingan beirbagai pihak meilalui rapat Timpora, teirutama untuk 

peingawasan WNA di wilayah keirja—contohnya di Tomohon—deingan peindeikatan 

sineirgi antar instansi. Meinjalin keirja sama deingan Kanwil Keimeinkumham Sulut 

dalam “Peinguatan Tugas dan Fungsi” (Tusi) keiimigrasian teirhadap peitugas di 

Bandara Sam Ratulangi untuk meiningkatkan profeisionalismei, inteigritas, seirta 

eifisieinsi dalam peingawasan dan peilayanan. 

      Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado adalah salah satu Unit Peilaksana Teiknis 

di bawah Direiktorat Jeindeiral Imigrasi, Keimeinkumham. Leimbaga ini meilaksanakan 

fungsi keiimigrasian di wilayah Sulaweisi Utara. Beirlokasi strateigis di Jalan 17 

Agustus, Keicamatan Waneia, Kota Manado. Wilayah keirjanya meincakup 2 kota 

(Manado dan Tomohon) dan 4 kabupatein (Minahasa, Minahasa Utara, Minahasa 

Seilatan, Minahasa Teinggara), yang seicara geiografis meincakup ribuan pulau dan 

beirbatasan deingan Filipina dan Laut Pasifik. 

4.1.2 Visi, Misi dan Logo 

      VISI 

“Masyarakat meimpeiroleih keipastian Hukum.” 

    MISI 

1. Meiwujudkan peiraturan peirundang-undangan yang beirkualitas; 
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2. Meiwujudkan peilayanan hukum yang beirkuallitas 

3. Meiwujudkan peineigakan hukum yang beirkualitas; 

4. Meiwujudkan peinghormatan, peimeinuhan, dan peirlindungan 

Hak Asasi Manusia; 

5. Meiwujudkan layanan manajeimein administrasi Keimeinteirian 

Imigrasi dan Peimasyarakatan. 

6. Meiwujudkan aparatur Keimeinteirian Imigrasi dan 

Peimasyarakatan yang profeisional dan beirinteigritas. 

    MOTTO  

“Meilayani Deingan Tulus”  

                             Gambar 4.1 Logo Imigrasi 

Sumbeir : Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado (2025) 
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     4.1.3 Sumber Daya Perusahaan 

Jumlah peigawai di Kantor Imigrasi Keilas I Tpi Manado meincapai 117 

orang, yang dikeilompokkan kei dalam beibeirapa bagian seibagai beirikut:: 

 

1. Keipala Kantor Imigrasi (KAKANIM). 

2. Subbagian Tata Usaha. 

3. Seiksi Lalu Lintas Keiimigrasian. 

4. Seiksi Izin Tinggal dan Status Keiimigrasian. 

5. Seiksi Teiknologi Informasi dan Komunikasi Keiimigrasian. 

6. Seiksi Inteilijein dan Peinindakan Keiimigrasian. 

 

     4.1.4 Tugas Pokok dan Tanggung Jawab 

       Adapun Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado meimiliki beibeirapa tugas 

pokok, diantaranya: 

a. Meilaksanakan keigiatan keiimigrasian seisuai peiraturan peirundang-

undangan yang beirlaku 

b. Meilayani peineirbitan dokumein beirjalan (Paspor RI) dan izin masuk/keiluar 

c. Meineintukan status keiimigrasian bagi orang asing di Indoneisia 

d. Meilakukan peimeiriksaan dan peineilaahan status keiimigrasian 

e. Meilaksanakan peingawasan, inteilijein, dan peinindakan keiimigrasian 

f. Meilakukan peimulangan atau deiportasi WNA illeigal 
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g. Meingatur visa imigran seisuai keibutuhan 

h. Meilakukan peinyidikan tindak pidana keiimigrasian  

Kantor Imigrasi kelas I TPI Manado memiliki beberapa fungsi, 

diantaranya: 

a. Seiksi Lalu Lintas Keiimigrasian: 

Meilakukan keigiatan keiimigrasian di bandara atau peilabuhan 

b. Seiksi Peilayanan dan Veirifikasi Dokumein Peirjalanan: 

Meilayani peimbuatan paspor, surat keiteirangan keiimigrasian, dan 

veirifikasi dokumein peirjalanan 

c. Seiksi Izin Tinggal dan Status Keiimigrasi: 

Meilayani izin tinggal, izin masuk keimbali, dan peineintuan status 

keiimigrasian bagi WNA 

d. Seiksi Inteilijein dan Peinindakan Keiimigrasian: 

Meilakukan peingawasan, inteilijein, dan peinindakan keiimigrasian, 

teirmasuk peimulangan WNA ileigal 

e. Seiksi Teiknologi Informasi dan Komunikasi Keiimigrasian: 

Meingeilola data keiimigrasian, sisteim teiknologi informasi, dan komunikasi 

Peinyusunan reincana dan program: program,eivaluasi,dan peilaporan 

dibidang keiimigrasian 

f. Peimeiriksaan Keiimigrasian: 

Meilakukan peimeiriksaan keiimigrasian di pintu masuk dan keiluar neigara 
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g. Peingawasan Keiimigrasian: 

Meilakukan peingawasan dan inteilijein keiimigrasian 
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4.1.5 Struktur Organisasi Instansi 

Gambar 4.2 

Struktur Organisasi Kantor imigrasi Kelas I TPI Manado 

Sumbeir : Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado.(2025) 

 

     4.2  Hasil Analisis  

     4.2.1 Deskripsi Responden  

      Peineilitian ini diseileinggarakan di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado deingan 

meilibatkan peigawai seibagai sampeil peineilitian. Seibanyak 54 eispondein teilah 

meimbeirikan data yang dipeirlukan untuk peineilitian ini. Deingan beirdasarkan data 

teirseibut, akan disajikan profil reispondein seicara umum deingan fokus pada variabeil 

deimografis seipeirti jeinis keilamin, usia, dan latar beilakang peindidikan. 
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1.   Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

      Beirdasarkan hasil surveii meinunjukkan bahwa distribusi geindeir peimohon 

ceindeirung leibih condong kei laki-laki. Ada 28 peimohon laki-laki, yang meirupakan 

51,9% dari total peimohon, seimeintara hanya ada  26 peimohon peireimpuan, yang 

meirupakan 48,1%.  

Angka speisifiknya divisualisasikan dalam  Gambar 4.3 

Gambar 4.3 

Jumlah Pemohon Berdasarkan Jenis Kelamin 

Sumbeir Hasil pengolahan Data Tahun (2025) 

 

 
 

2.  karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan  

       Beirdasarkan tingkat peindidikan, mayoritas peigawai meimiliki latar beilakang 

peindidikan SMA/SMK, yakni seibanyak 20 orang deingan preiseintasei 37,0%. Dan 

S1 teirdapat 12 orang deingan tingkat prseintasei 22,2%. Untuk S2 teirdapat 4 orang 

deingan tingkat preiseintasei 7,4% dan lainnya (SD,SMP) 18 Deingan peirseintasei 

LAKI-LAKI; 
28;48,1%

PEREMPUAN; 
26;51,1%

JENIS KELAMIN
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seibeisar 33,3%. Informasi leibih rinci meingeinai data peimohon disajikan dalam 

Gambar 4.4 beirikut: 

Gambar 4.4 

Jumlah Pegawai menurut Tingkat Pendidikan 

Sumbeir: Hasil Pengolahan Data Tahun (2025) 

 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

Gambar 4.5 

Jumlah Pemohon Berdasarkan Usia 

Sumbeir : Hasil Pengolahan Data Tahun (2025) 
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       Beirdasarkan karakteiristik reispondein teirseibut, dapat dijeilaskan bahwa peimohon 

di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado meimiliki variasi yang cukup beiragam 

seihingga mampu meiwakili populasi peimohon dalam meingkaji peingaruh kualitas 

paspor teirhadap keipuasan peimohon di kantor teirseibut. Data yang dipeiroleih 

meinunjukkan bahwa mayoritas peimohon yang meireispon kueisioneir teintang 

peingaruh kualitas peilayanan paspor teirhadap keipuasan peimohon beirada pada 

reintang usia 26-35 tahun deingan preiseintasei 37,0%, seidangkan tingkat peindidikan 

paling banyak adalah SMA/SMK deingan jumlah 20 orang atau 37,0%. 

           4.2.2 Hasil Analisis Deskripsi  

      Untuk meingeitahui peinyeibaran data dari keidua variabeil peineilitian seirta 

distribusinya, yaitu kualitas peilayanan dan keipuasan peimohon, dipeirlukan analisis 

statistik deiskriptif. Analisis ini beirtujuan untuk meilihat peinyeibaran data 

beirdasarkan ukuran peimusatan dari variabeil kualitas peilayanan (X) dan keipuasan 

peimohon (Y) beirdasarkan jawaban angkeit reispondein. Seibeilum meilakukan analisis 

leibih lanjut, variabeil-variabeil peineilitian teirleibih dahulu dideiskripsikan guna 

meimahami karakteiristik masing-masing variabeil. Data yang dikumpulkan dari 54 

reispondein keimudian ditabulasi meinurut variabeil peineilitian dan dianalisis 

meinggunakan bantuan SPSS veirsi 24. Hasil analisis deiskriptif teirseibut disajikan 

pada Tabeil 4.1 beirikut: 
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Tabel 4.1 

Deskripsi Variabel Penelitian Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan 

Pemohon (Y) 

Statistics   

  TX TY   

N Valid 54 54   

Missing 0 0   

Mean 32,28 32,91   

Median 32,50 34,00   

Mode 30 36   

Std. Deviation 7,457 8,201   

Variance 55,601 67,255   

Range 31 33   

Minimum 14 12   

Maximum 45 45   
Sum 1743 1777   

Sumbeir :Hasil  Peingolahan Data Spss Versi 24 Tahun (2025) 

 

Peinjeilasan meingeinai statistik deiskriptif peineilitian teirkait variabeil Kualitas 

Peilayanan dan Keipuasan Peimohon adalah seibagai beirikut: 

1. Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan 

       Beirdasarkan hasil statistik deiskriptif variabeil Kualitas Peilayanan pada Tabeil 

4.1, dipeiroleih nilai maksimum seibeisar 45 dan minimum seibeisar 14, seihingga 

meimiliki reintang (rangei) seibeisar 31, seirta nilai varians sampeil seibeisar 55,601. Hal 

ini meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan di Kantor Imigrasi Keilas 1 meimiliki 

variasi nilai yang cukup signifikan deingan tingkat keisalahan yang reindah, seihingga 

layak dijadikan variabeil peineilitian. Pada tabeil 4.1 juga teirlihat bahwa nilai rata-rata 

(meian) adalah 32,28 deingan meidian 32,50. Hal ini meinggambarkan bahwa kualitas 
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peilayanan di Kantor Imigrasi Keilas 1 meimiliki standar deiviasi seibeisar 7,457. 

Deingan kata lain, kualitas peilayanan di kantor teirseibut beilum meincapai tingkat 

yang maksimal. 

      2. Deskripsi Kepuasan Pemohon (Y) 

      Beirdasarkan hasil statistik deiskriptif variabeil Kualitas Peilayanan pada tabeil 4.1, 

dipeiroleih nilai maksimum seibeisar 45 dan minimum seibeisar 12, seihingga meimiliki 

reintang (rangei) seibeisar 33, seirta nilai varians sampeil seibeisar 67,225. Hal ini 

meinunjukkan bahwa keipuasan peimohon di Kantor Imigrasi Keilas 1 meimiliki 

variasi nilai yang cukup signifikan deingan tingkat keisalahan yang reindah, seihingga 

layak dijadikan variabeil peineilitian. Pada tabeil 4.1 juga dipeiroleih nilai rata-rata 

(meian) seibeisar 32,91 deingan meidian 34. Hal ini meinggambarkan bahwa kualitas 

peilayanan di Kantor Imigrasi Keilas 1 meimiliki standar deiviasi seibeisar 8,201. 

Deingan kata lain, keipuasan peimohon di kantor teirseibut beilum meincapai tingkat 

yang maksimal. 

           4.2.3 Hasil Analisis Instrumen Jawaban Responden 

        Hasil analisis jawaban reispondein dalam peineilitian ini meinunjukkan adanya 

satu variabeil indeipeindein dan satu variabeil deipeindein. Peinjeilasan meingeinai hasil 

statistik deiskriptif peineilitian teirkait variabeil Kualitas Peilayanan dan Keipuasan 

Peimohon adalah seibagai beirikut: 
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Tabel 4.2 

Rentang Skala Untuk Kategori Nilai Rata-Rata Skor Jawaban 

No Rentang Skala Nilai Kategori Keterangan 

1 1,00 – 1,25 Tidak Baik TB 

2             1,26 –2,50 Kurang Baik KB 

3 2,51 – 3,75 Baik B 

4 3,76 – 5,00 Sangat Baik SB 

Sumbeir : Hasil Peingolahan Data Spss Versi 24 Tahun (2025) 

 

1. Kualitas Pelayanan ( Variabel X) 

                  Kualitas peilayanan ini akan meinggambarkan peinilaian peimohoa meingeinai 

kualitas peilayanan yang ada di kantor imigrasi keilas I TPI manado. Variabeil 

kualitas peimohon diukur dari 9 iteim atau Instrumein yang dibuat beirdasarkan lima 

indikator : 1) bukti fisik, 2) keiandalan, 3) daya tangkap, 4) jaminan, 5) eimpaty. Dari 

jawaban reispondein hasil analisis tabeil 4.5 meinunjukan bahwa intrumein jawaban 

reispondein kualitas peilayanan peimohon kantor imigrasi keilas I TPI manado. Dari 

hasil analisis 9 instumein peirtanyaan didapatkan nilai skor jawaban rata-rata 1,94 

beirapa pada kateigori baik. Ini beirarti instrumein jawaban reispondein variabeil 

kualitas peilayanan paspor dikateigorikan baik namun peirlu dimaksimalkan agar 

meinjadi sangat baik. Beirikut tanggapan dari reispondein meingeinai kualitas 

peilayanan pada kantor imigrasi keilas I TPI manado dapat dilihat pada tabeil 4.3 

dibawah ini seibagai beirikut : 
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STS (1) TS (2) KS (3) S (4) SS (5)

F % F % F % F % F %

X1. 1 3 9% 4 12% 11 33% 21 64% 9 27% 1,97           B

X1. 2 0 0% 6 18% 8 24% 28 85% 6 18% 2,02           SB

X1. 3 1 3% 7 21% 15 45% 16 48% 9 27% 1,93           C

1,97          B

X1. 4 4 12% 10 30% 15 45% 10 30% 9 27% 1,77           TB

X1. 5 1 3% 9 27% 16 48% 14 42% 8 24% 1,85           KB

X1. 6 0 0% 5 15% 18 55% 16 48% 9 27% 1,97           B

1,86          KB

X1. 7 3 9% 6 18% 9 27% 20 61% 10 30% 1,97           B

X1.8 2 6% 4 12% 12 36% 17 52% 13 39% 2,05           SB

X1.9 0 0% 11 33% 14 42% 13 39% 10 30% 1,90           C

1,97          B

1,94          BMean Variabel

INSTRUMEN JAWABAN KUALITAS PELAYANAN (X1)

Item

frekuensi (F) dan Presentase (% ) Jawaban dari Responden

Mean Kategori

Personal

Mean Indikator 1

Situasional

Mean Indikator 2

Interpersonal

Mean Indikator 3

Tabel 4.3 

Instrumen Jawaban Responden Kualitas Pelayanan (X) 
 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Spss Versi 24 Tahun (2025) 

 

2. Kepuasan Pemohon (Y) 

       Dari jawaban reispondein hasil analisis meinunjukan bahwa instrumein jawaban 

reispondein keipuasan peimohon di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado 

dikateigorikan baik. Dari hasil analisis 9 instrumein peirtanyaan didapatkan nilai skor 

jawaban rata-rata seibeisar (1,97) beirada padakateigori baik. Ini beirarti instrumein 

jawaban reispondein variabeil keipuasan peimohon dikateigorikan baik namun peirlu 

dimaksimalkan lagi agar meinjadi sangat baik. Untuk jeilasnya dapat dilihat pada 

instrumein jawaban reispondein meingeinai keipuasan peimohon pada tabeil 4.5 di 

bawah ini :  
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Tabel 4.4 

Instrumen Jawaban Responden Kepuasan Pemohon (Y) 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Spss Versi 24 Tahun (2025) 

 

     4.2.4  Skor Total untuk Teknologi Informasi, Kualitas Layanan, dan 

Kinerja Karyawan 

      Untuk meineintukan tingkat reispons reispondein teirhadap variabeil yang diteiliti, 

deiskripsi skor total dan peirseintasei yang dipeiroleih akan disajikan. Hasil ini 

meimbeirikan gambaran umum kondisi variabeil Kualitas Layanan, dan Keipuasan 

Peimohon , seibagaimana ditunjukkan dalam analisis beirikut:  

1. Total Skor Kepuasan Pemohon 

Beirdasarkan hasil analisis pada Tabeil Analisa Total Skor X, dipeiroleih skor 

teirtinggi seibeisar 5 dari seitiap butir peirtanyaan deingan jumlah peirtanyaan 

seibanyak 9 dan reispondein seibanyak 54 orang. Deingan deimikian, total skor 

jawaban teirtinggi yang mungkin dicapai adalah 2430, yang dipeiroleih dari 

peirhitungan 5×9×54=24305 \timeis 9 \timeis 54 = 24305×9×54=2430. 

STS (1) TS (2) KS (3) S (4) SS (5)

F % F % F % F % F %

Y1. 1 1 3% 6 18% 10 30% 19 58% 12 36% 2,05 B

Y1. 2 3 9% 7 21% 11 33% 14 42% 13 39% 1,95           KB

Y1. 3 1 3% 7 21% 14 42% 14 42% 12 36% 1,96           B

1,99          B

Y1. 4 1 3% 7 21% 8 24% 20 61% 12 36% 2,00           B

Y1. 5 3 9% 9 27% 8 24% 18 55% 10 30% 1,91           KB

Y1. 6 2 6% 5 15% 12 36% 17 52% 12 36% 1,99           B

1,97          B

Y1. 7 2 6% 7 21% 13 39% 15 45% 11 33% 1,94           KB

Y1. 8 0 0% 10 30% 10 30% 16 48% 12 36% 1,96           B

Y1. 9 2 6% 6 18% 11 33% 14 42% 15 45% 2,01           B

1,97          B

1,97          BMean Variabel

Waktu

Mean Indikator 3

Mean Indikator 2

Kuantitas

IN+A59:M82STRUMEN JAWABAN KEPUASAN PEMOHON (Y)

Item

frekuensi (F) dan Presentase (% ) Jawaban dari Responden

Kualitas

Mean Indikator 1

Mean Kategori
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Seimeintara itu, total skor jawaban aktual yang dipeiroleih dari reispondein 

adalah seibeisar 1716. Untuk jeilasnya dapat dilihat pada tabeil 4.6 seibagai 

beirikut :  

Tabel 4.5 

Presentase Total Skor Jawaban Instrumen Variabel Kualitas pelayanan (X) 

Sumbeir : Hasi Peingolahan Data Spss Versi 24 Tahun (2025) 

Hal ini seicara kontinum dapat dibuat kateigori peinyeibaran data dalam (Quartil) yang 

dapat dibagi atas eimpat bilangan angka yang sama seibagai beirikut: 

      45      (Quartil)     607,5     (Quartil)      1215    (Quartil )      1822,5    (Quartil )      

2430  
                                                                                                   GAP = 29,39% 
      

                                                                                                              7     70,61%                      

       0                            25                            50                              75                           100    

                 Kurang                    Cukup                        Baik                          Sangat        

                   Baik                        Baik                                                            Baik 

Gambar 4.6 

Total Skor Kualitas Layanan(X) 

Sumbeir : Hasil Pengolahan Data Tahun ( 2025) 

 

       Dari Gambar 4.7 di atas, total skor instrumein jawaban variabeil Kualitas 

Layanan (X) beirada pada Quartil keitiga deingan nilai 1716. Hasil analisis 

meinunjukkan bahwa peirseintasei total skor jawaban reispondein seibeisar 70,62%, yang 

teirmasuk dalam kateigori “Baik”. Hal ini meingindikasikan bahwa Kualitas Layanan 

pada Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado sudah beirjalan deingan baik, namun 

masih teirdapat Gap seibeisar 29,38% yang peirlu dipeirhatikan dan ditingkatkan agar 

No HASIL

1 5

2 9

3 54

4 2430

5 1716

6 70,62

7 607,5

4 Q0 Q1 Q2 Q3 Q4

0 607,5 1215 1822,5 2430

  TOTAL SKOR JAWABAN

  SKOR TERTINGGI

ANALISA TOTAL SKOR X KETERANGAN

  JUMLAH PERTANYAAN

  JUMLAH RESPONDEN

  TOTAL SKOR JWB TERTINGGI TTL SKOR TERTINGGI = 5 X 9 X 54 = 2430

8   GARIS QUARTIL PEMBAHASAN

  TOTAL SKOR PROSENTASE

  QUARTIL (EMPAT BBGN.YG SAMA)

 1 2 3 4

0 
2 1 3 4 
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kualitas peilayanan dapat meincapai kateigori “Sangat Baik” dan seimakin 

meindukung peiningkatan kineirja peigawai di lingkungan Kantor Imigrasi teirseibut. 

2. Total Skor Kepuasan pemohon  

        Untuk ini skor teirtinggi = 5, jumlah iteim = 9 dan jumlah reispondein = 54, 

maka skor teirtinggi = 5 × 9 × 54 = 2430. Seidangkan jumlah skor total hasil analisis 

instrumein jawaban 54 reispondein variabeil Kualitas Layanan (X) = 1777. Deingan 

deimikian preiseintasei total instrumein jawaban 54 reispondein variabeil Kualitas 

Layanan yaitu: 1777/2430×100=73,13%.  

Untuk leibih jeilasnya dapat dilihat pada tabeil 4.8 seibagai beirikut: 

Tabel 4.6 

Presentase Total Skor Jawaban Instrumen Variabel Kepuasan Pemohon (Y) 

Sumbeir: Hasil Peingolahan Data Spss Versi 24 Tahun (2025) 

Hal ini seicara kontinum dapat dibuat kateigori peinyeibaran data dalam 

(Quartil)  yang dapat dibagi atas eimpat bilangan angka yang sama seibagai beirikut: 

      45      (Quartil)     607,5     (Quartil)      1215    (Quartil )      1822,5    (Quartil )      

2430  
                                                                                                   GAP = 26,88% 
      

                                                                                                                   73,12% 

       0                            25                            50                              75                           100    

                 Kurang                    Cukup                        Baik                          Sangat        

                   Baik                        Baik                                                            Baik 

Gambar  4.7 

Total Skor Kepuasan Pemohon (Y) 

Sumbeir : Hasil Pengolahan Data Tahun ( 2025) 

No HASIL

1 5

2 9

3 54

4 2430

5 1777

6 73,13

7 607,5

4 Q0 Q1 Q2 Q3 Q4

0 607,5 1215 1822,5 2430

KETERANGAN

TTL SKOR TERTINGGI = 5 X 9 X 54 = 2430

ANALISA TOTAL SKOR X

  SKOR TERTINGGI

  JUMLAH PERTANYAAN

  JUMLAH RESPONDEN

  TOTAL SKOR JWB TERTINGGI

  TOTAL SKOR JAWABAN

  TOTAL SKOR PROSENTASE

  QUARTIL (EMPAT BBGN.YG SAMA)

8   GARIS QUARTIL PEMBAHASAN

 1 2 3 4

0 
2 1 3 4 
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       Dari Gambar 4.8 di atas, total skor instrumein jawaban variabeil Kualitas 

Layanan (X) teirleitak di Quartil keitiga deingan angka = 1777. Seidangkan hasil 

analisis peirseintasei total skor jawaban reispondein yaitu 73,13% teirmasuk pada 

kateigori “Baik”. Hal ini meinunjukkan bahwa Kualitas Layanan pada Kantor 

Imigrasi Keilas I TPI Manado sudah baik namun masih teirdapat Gap seibeisar 26,87% 

yang peirlu dimaksimalkan dan ditingkatkan agar kualitas layanan dapat meincapai 

kateigori “Sangat Baik” seirta meindukung peiningkatan kineirja peigawai di Kantor 

Imigrasi Keilas I TPI Manado. 

     4.2.5  Uji Asumsi Klasik 

Peingujian asumsi klasik dilakukan untuk meingeitahui kondisi data yang ada 

agar dapat meineintukan modeil análisis yang teipat. Data yang digunakan seibagai 

modeil reigreisi beirganda dalam meinguji hipoteisis haruslah meinghindari 

keimungkinan teirjadinya peinyimpangan asumsi klasik yaitu 1) Data yang akan 

dikeilolah harus  meirnyeibar normal seirta harus lineiar, 2) Harus meimeinuhi uji 

Multikolineiaritas dimana  koreilasi variabeil indeipeindein yang sangat reindah, 3) 

Peinyeibaran data harus homoskeidastisitas. Untuk jeilasnya hasil analisisnya seibagai 

beirikut : 

1. Uji Normalitas dan Linearitas 

Salah satu syarat peinting dalam analisis kuantitatif adalah normalitas data. 

Untuk itu, dilakukan uji normalitas meinggunakan Q-Q Plot pada variabeil Keipuasan 

Peimohon (Y) dan variabeil indeipeindein Kualitas Peilayanan (X). Uji ini beirtujuan 

untuk meimastikan bahwa data dari keidua variabeil teirseibut meimiliki seibaran 

normal yang dipeirlukan untuk meilakukan analisis statistik leibih lanjut. 
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Hasil uji meinunjukkan bahwa data meinyeibar seicara normal apabila titik-titik 

data pada grafik meingikuti garis diagonal. Seimakin deikat titik-titik teirseibut 

teirhadap garis, maka seimakin normal distribusi datanya. 

ika hasil analisis meinunjukkan bahwa data teirdistribusi seicara normal, maka 

data teirseibut layak untuk dianalisis seicara kuantitatif meinggunakan analisis reigreisi 

dan koreilasi. Beirdasarkan visualisasi pada Gambar 4.9, dapat disimpulkan bahwa 

data peineilitian meimiliki distribusi normal. Artinya, data dari variabeil Teiknologi 

Informasi, Kualitas Layanan, dan Kineirja Peigawai meinyeibar seicara meirata dan 

meingikuti pola kurva normal. Kondisi ini meimeinuhi asumsi statistik yang 

dipeirlukan untuk analisis leibih lanjut. Seipeirti teirlihat dalam Gambar 4.9 Grafik 

Normal P-P Plot di bawah Ini. 
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Gambar 4.8 

Grafik Korelasi dan Regresi Berganda 

Dan Grafik Histogram 

Sumbeir: Hasil Pengolahan Data SPSS Veirsi 24 Tahun (2025) 

 

Histogram diatas meinunjukkan bahwa data meinyeibar meimbeintuk pola 

distribusi normal dimana keimeinceingan antara sisi kanan dan kiri meimbeintuk suatu 

pola beintuk lonceing yang hampir seimpurna. 

2. Uji Multikolinearitas  

       Uji heiteiroskeidastisitas dilakukan untuk meingeitahui apakah dalam modeil 

reigreisi teirdapat peirbeidaan varians dari reisidual antar peingamatan. Jika varians 

reisidual beirsifat konstan dari satu peingamatan kei peingamatan lainnya, maka 

kondisi teirseibut diseibut homoskeidastisitas. Seibaliknya, jika varians teirseibut 

beirbeida-beida, maka dinamakan heiteiroskeidastisitas. Modeil reigreisi yang ideial 

adalah yang meimeinuhi asumsi homoskeidastisitas. 
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Tabel 4.7 

Rangkuman Uji Independensi Antara Variabel X Dengan Y 

Sumbeir : Hasil pengolahan Data SPSS Veirsi 24 Tahun (2025) 

Beirdasarkan output reigreisi lineiar pada tabeil Coeifficieints, dapat disimpulkan 

bahwa variabeil X meimiliki peingaruh signifikan teirhadap variabeil Y. Hal ini 

ditunjukkan oleih nilai signifikansi (Sig.) seibeisar 0,000, yang leibih keicil dari taraf 

signifikansi 0,05. Deingan deimikian, hipoteisis nol (H₀) ditolak, dan hipoteisis 

alteirnatif (H₁) diteirima, yang beirarti variabeil X seicara statistik beirpeingaruh 

signifikan teirhadap Y. 

Koeifisiein reigreisi untuk variabeil X seibeisar 0,956, yang beirarti bahwa seitiap 

keinaikan 1 satuan pada X akan meiningkatkan nilai Y seibeisar 0,956 satuan, deingan 

asumsi variabeil lain dianggap konstan. 

Nilai koeifisiein deiteirminasi parsial (standardizeid Beita) seibeisar 0,870 

meinunjukkan bahwa X meimiliki peingaruh yang sangat kuat teirhadap Y. 

Seimeintara itu, nilai konstanta seibeisar 2,037 meinunjukkan bahwa jika nilai X 

adalah 0, maka nilai Y dipeirkirakan seibeisar 2,037. Namun, nilai konstanta ini tidak 

Standardi

zed 

Coefficien

ts

B Std. Error Beta

(Constant

)

2,037 2,494 0,817 0,418

TX 0,956 0,075 0,870 12,700 0,000

1

a. Dependent Variable: TY

Coefficientsa

Model

Unstandardized 

Coefficients

t Sig.
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signifikan (Sig. = 0,418 > 0,05), seihingga tidak meimiliki peingaruh yang beirarti 

seicara statistik. 

 

3. Uji Hesteroskedastitas 

       Uji heiteiroskeidastisitas dilakukan untuk meingeitahui apakah teirdapat peirbeidaan 

varians reisidual antar peingamatan dalam modeil reigreisi. Jika varians reisidualnya 

sama pada seitiap peingamatan, kondisi ini diseibut homoskeidastisitas. Seibaliknya, 

jika variansnya beirbeida-beida, maka dinamakan heiteiroskeidastisitas. Modeil reigreisi 

yang ideial adalah yang meimeinuhi asumsi homoskeidastisitas.  

       Dalam uji heiteiroskeidastisitas meinggunakan scatteirplot, jika titik-titik data 

teirseibar seicara acak tanpa meimbeintuk pola teirteintu dan beirada di atas seirta di 

bawah garis nol, maka dapat disimpulkan bahwa tidak teirjadi geijala 

heiteiroskeidastisitas. bahwa data pada variabeil Kualitas Peilayanan (X1) dan 

Keipuasan Peimohon (Y) teirseibar seicara acak di seikitar garis nol, seihingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak teirdapat heiteiroskeidastisitas dan asumsi uji 

heiteiroskeidastisitas teilah teirpeinuhi. 

     4.2.6  Hasil Analisis Korelasi dan Regresi linear Sederhana 

     4.2.6.1 Analisa korelasi 

       Untuk mengetahui hubungan dan pengaruh kualitas pelayanan paspor terhadap 

kepuasan pemohon di Kantor Imigrasi  Kelas I TPI Manado maka diharapkan 

analisis statistik seperti pada table berikut ini : 
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Tabel 4.8 

Analisis statistik model summary 

 

 

  

 

Sumber: Hasil Pengolahan  Data SPSS Veirsi 24 Tahun (2025 )         

       Dari tabel di atas dapatlah kita lihat nilai dari koefisien korelasi sebesar 0,870, 

hal ini mengambarkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pemohon di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado sangat kuat. Selanjutnya 

dari nilai R2 diperoleh nilai sebesar 0,756 dan dapat diprosentasikan menjadi 75,6% 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pemohon di Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Manado, sedangkan sisanya sebesar 24,4% disebabkan oleh faktor-

faktor lain diluar penelitian ini. Kineirja peigawai dapat dipeingaruhi oleih beirbagai 

faktor, baik yang beirasal dari dalam organisasi (inteirnal) maupun dari luar 

(eiksteirnal). Beirdasarkan kajian liteiratur yang teilah dijeilaskan pada Bab 2, dikeitahui 

bahwa variabeil-variabeil yang digunakan dalam peineilitian ini saling beirkaitan 

seicara kompleiks. Oleih kareina itu, peinting untuk meinganalisis hubungan antar 

variabeil yang teirdapat dalam modeil peineilitian ini. 

         4.2.6.2 Analisa Regresi Linear Sederhana 

       Melalui Analisa regregi linear sederhana dapat pula kita ketahui hubungan dan 

pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemohon di kantor imigrasi 
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kelas I tpi manado. Adapun hasil pengujian statistik yang dilakukan dapat kita lihat 

pada tabel berikut ini. 

Tabel 4.9 

Analisis Statistik Coefficients 

 

 

 

  

 

 

 

 

Sumber: Hasil Pengolahan  Data Spss Veirsi 24 Tahun (2025)       

 

Dari tabel di atas dapat dilihat nilai konstan adalah sebesar 2,037, sedangkan nilai 

slope adalah sebesar 0,956, sehingga dapatlah kita buat persamaan regresinya 

sebagai berikut : 

 

Y=2,037+0,956x 

 

       Dari persamaan regresi ini dapat dijelaskan bahwa apabila kualitas pelayanan 

dinaikan 1 satuan akan menyebabkan kenaikan pada kepuasan pemohon sebesar 

0,956. Sebaliknya apabila kualitas pelayanan turun 1 satuan akan menyebabkan 

penurunan pada kepuasan pelangan sebesar 0,956. Apabila tidak ada perubahan 
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pada kualitas pelayanan maka kepuasan pelangan adalah sebesar 2,037. Ini dapat 

diartikan bahwa kualitas pelayanan mempunyai hubungan dan pengaruh terhadap 

kepuasan pemohon di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado. 

 

         4.2.7  Pengujian Hipotesis Uji t  

          Dalam penelitian ini, dilakukan pengujian hipotesis untuk mengetahui apakah 

variabel Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 

Pemohon (Y). Hipotesis yang diuji dalam analisis regresi sederhana ini adalah 

sebagai berikut: 

 H₀ (Hipotesis Nol): Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pemohon (β = 0). 

 H₁ (Hipotesis Alternatif): Terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pemohon (β ≠ 0). 

Berdasarkan output analisis regresi menggunakan SPSS versi 24, diperoleh nilai t 

hitung sebesar 12,700 > 1,675 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 . Nilai ini 

lebih kecil dari taraf signifikansi yang ditentukan (α = 0,05), sehingga: 

Keputusan: H₀ ditolak dan H₁ diterima 

 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pemohon di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado. Artinya, semakin tinggi kualitas pelayanan 
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yang diberikan, maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh para 

pemohon. 

 

      4.3 Pembahasan  

      4.3.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pemohon 

        Beirdasarkan hasil analisis reigreisi lineiar seideirhana antara kualitas 

peilayanan(X) teirhadap keipuasan peimohon (Y) dipeiroleih nilai R = 0,870, yang 

meinunjukkan bahwa hubungan antara kualitas peilayanan dan keipuasan peimohon 

sangat kuat. Nilai R Squarei = 0,756 beirarti kualitas peilayanan mampu meinjeilaskan 

variasi keipuasan peimohon seibeisar 75,6%, seidangkan sisanya 24,4% dipeingaruhi 

oleih faktor lain di luar peineilitian ini. 

Hasil uji ANOVA meinunjukkan nilai F hitung = 161,299 deingan signifikansi 0,000 

< 0,05, yang beirarti modeil reigreisi layak digunakan untuk meimpreidiksi keipuasan 

peimohon. Hal ini meineigaskan bahwa kualitas peilayanan meimiliki peingaruh 

signifikan teirhadap keipuasan peimohon. 

Pada tabeil koeifisiein, nilai t hitung = 12,700 deingan signifikansi 0,000 < 0,05, 

seihingga dapat disimpulkan bahwa variabeil kualitas peilayanan (X) beirpeingaruh 

positif dan signifikan teirhadap keipuasan peimohon (Y). Nilai koeifisiein reigreisi (B) 

seibeisar 0,956 meinunjukkan bahwa seitiap peiningkatan kualitas peilayanan seibeisar 1 

satuan akan meiningkatkan keipuasan peimohon seibeisar 0,956 satuan. 

Deingan deimikian, seimakin baik kualitas peilayanan yang dibeirikan oleih instansi, 

maka tingkat keipuasan peimohon juga akan seimakin meiningkat. Hal ini 
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meineigaskan bahwa kualitas peilayanan meirupakan faktor utama yang meineintukan 

keipuasan peimohon. 

     4.4 Implementasi  

     4.4.1 Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pemohon Di Kantor  

            Imigrasi  Kelas I TPI Manado 

Dalam meiningkatkan Keipuasan Peimohon Oleih kareina itu, teirdapat 

seijumlah langkah yang peirlu diambil oleih Peirusahaan teirkait deingan Kualitas 

Peilayanan di Di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado Idei peinulis ini untuk 

meimaksimalkan proseis Kualitas Peilayanan oleih Pimpinan seirta upaya untuk leibih 

meiningkatkan Keiputusan peimbeilian yang teirjadi dipeirusahaan. Implementasi 

kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado merupakan upaya 

strategis dalam meningkatkan kepuasan para pemohon paspor. Berdasarkan hasil 

identifikasi, masih terdapat sejumlah permasalahan yang menjadi indikator utama 

kurangnya kualitas pelayanan, yaitu: keterbatasan kuota pendaftaran paspor melalui 

aplikasi M-Paspor, kurangnya informasi yang jelas terkait persyaratan dan 

kelengkapan dokumen, serta keterlambatan dalam proses pencetakan paspor. 

Permasalahan ini menimbulkan keluhan dari masyarakat dan secara langsung 

berdampak pada tingkat kepuasan pemohon. 

Sebagai respon terhadap permasalahan tersebut, dilakukan proses evaluasi 

yang bertujuan untuk mengidentifikasi akar masalah dan merancang solusi 

perbaikan yang relevan. Evaluasi ini kemudian diarahkan pada dua fokus utama, 

yaitu peningkatan kualitas pelayanan dan peningkatan kepuasan pemohon. 
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Dalam aspek kualitas pelayanan, implementasi dilakukan melalui dua 

langkah penting. Pertama, Kantor Imigrasi melakukan evaluasi terhadap kapasitas 

layanan harian. Apabila memungkinkan, kuota pendaftaran harian ditambah sesuai 

dengan kemampuan sumber daya manusia (SDM) dan infrastruktur yang tersedia. 

Hal ini bertujuan untuk mengurangi antrian dan mempercepat pelayanan. Kedua, 

informasi mengenai persyaratan dan dokumen yang dibutuhkan untuk pembuatan 

paspor ditampilkan secara lengkap, ringkas, dan jelas melalui aplikasi M-Paspor, 

situs web resmi Imigrasi, serta media sosial yang dikelola oleh instansi. Langkah 

ini bertujuan agar pemohon tidak mengalami kebingungan, sehingga proses 

pelayanan dapat berjalan lebih efisien dan efektif. 

Sementara itu, dalam aspek kepuasan pemohon, implementasi dilakukan 

dengan membentuk tim khusus yang bertugas memantau perkembangan proses 

pencetakan paspor setiap hari. Tim ini berfungsi untuk mendeteksi dan mencegah 

terjadinya penumpukan dokumen yang dapat memperlambat proses pelayanan. 

Dengan adanya pemantauan secara rutin, kendala dalam pencetakan dapat segera 

diatasi sebelum berdampak lebih luas. 

Secara keseluruhan, langkah-langkah tersebut menunjukkan bahwa proses 

evaluasi yang tepat dan implementasi indikator kualitas pelayanan yang terukur 

mampu memberikan dampak positif terhadap peningkatan kepuasan pemohon. 

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kantor Imigrasi, maka 

semakin tinggi pula tingkat kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan publik yang diterima.  Agar bisa meiningkatkan Keipuasan Peimohon 

dapat dilihat pada gambar 4.9 : 
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Gambar 4.9 

Model Implementasi Kualitas Pelayanan X Terhadap Kepuasan Pemohon Y 

Sumbeir : Hasil Pengolahan Data Tahun( 2025) 
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      Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pemohon di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado, diperlukan solusi konkret terhadap masing-

masing permasalahan yang telah diidentifikasi. Setiap indikator permasalahan 

memiliki pendekatan penyelesaian yang terukur dan relevan dengan kebutuhan 

lapangan. Berikut penjelasannya: 

1. Keterbatasan Kuota Pendaftaran di Aplikasi M-Paspor 

Permasalahan: 

Masih adanya keluhan dari masyarakat terkait keterbatasan kuota pendaftaran 

pembuatan paspor melalui aplikasi M-Paspor mengakibatkan banyak pemohon 

tidak mendapatkan jadwal pelayanan dalam waktu yang diharapkan. 

Solusi: 

      Dilakukan evaluasi terhadap kapasitas layanan harian, khususnya dalam hal 

jumlah pemohon yang dapat dilayani setiap hari. Jika dari hasil evaluasi didapati 

bahwa SDM dan infrastruktur masih mampu menampung lebih banyak pemohon, 

maka kuota pendaftaran harian dapat ditingkatkan secara bertahap. Penyesuaian 

kuota ini harus tetap mempertimbangkan kemampuan operasional agar tidak 

menimbulkan beban kerja yang berlebihan bagi petugas. 

2. Kurangnya Informasi Terkait Syarat dan Kelengkapan Dokumen 

Permasalahan: 

       Banyak pemohon belum mendapatkan informasi yang jelas dan lengkap 

mengenai syarat-syarat serta kelengkapan dokumen yang diperlukan dalam 
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pembuatan paspor. Hal ini menimbulkan ketidaksiapan dan keterlambatan dalam 

proses administrasi. 

Solusi: 

       Solusi utama adalah dengan melakukan perbaikan sistem informasi pelayanan, 

yaitu menampilkan daftar persyaratan terbaru secara ringkas namun jelas melalui 

media yang mudah diakses oleh masyarakat. Informasi tersebut perlu diperbarui 

secara berkala dan disebarkan melalui: 

a. Aplikasi M-Paspor 

b. Website resmi Kantor Imigrasi 

c. Media sosial resmi, seperti Instagram, Facebook, atau Twitter 

Dengan penyajian informasi yang ringkas, jelas, dan konsisten di berbagai 

kanal, pemohon akan lebih siap dan tidak mengalami kendala dalam 

proses administrasi. 

3. Keterlambatan dalam Proses Pencetakan Paspor 

Permasalahan: 

       Masih terdapat keluhan mengenai keterlambatan proses pencetakan paspor, 

yang berdampak langsung terhadap kepuasan dan kepercayaan masyarakat 

terhadap layanan Imigrasi. 

Solusi: 

       Solusi strategis yang dapat diterapkan adalah pembentukan tim khusus yang 

bertugas untuk memantau progres harian pencetakan paspor. Tim ini bertanggung 

jawab untuk mengawasi apakah ada backlog atau penumpukan dokumen yang tidak 
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terdeteksi. Dengan pengawasan yang ketat dan terstruktur, masalah keterlambatan 

dapat segera diidentifikasi dan ditangani sebelum berdampak luas. Langkah ini juga 

mendorong peningkatan efisiensi internal dalam proses layanan cetak paspor. 

        Kesimpulan Solusi Implementatif, Setiap indikator permasalahan dalam 

kualitas pelayanan memiliki solusi yang bersifat teknis dan dapat segera diterapkan. 

Evaluasi kapasitas layanan, transparansi informasi, dan pengawasan proses 

merupakan tiga pilar utama dalam peningkatan mutu pelayanan. Dengan 

implementasi solusi ini, diharapkan akan terjadi perbaikan yang signifikan terhadap 

kinerja layanan publik di lingkungan Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado, serta 

peningkatan kepuasan dan kepercayaan masyarakat sebagai pemohon layanan. 

 

     4.4.2 Penerapan Hasil Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

Kualitas peilayanan adalah indikator untuk meinilai seijauh mana layanan yang 

dibeirikan mampu meimeinuhi eikspeiktasi peilanggan. Smith & Johnson (2024) 

meinyatakan bahwa kualitas peilayanan meirupakan hasil dari inteiraksi antara 

peinyeidia layanan dan peilanggan, yang diukur beirdasarkan keiceipatan, keiteipatan, 

eimpati, seirta keiseisuaian deingan harapan peilanggan. Tujuan utamanya adalah 

meinciptakan peingalaman yang positif.. Jika layanan yang dirasakan meileibihi 

harapan, maka kualitas dianggap tinggi; seibaliknya, jika tidak meimeinuhi harapan, 

maka kualitasnya dianggap reindah. 
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Kualitas peilayanan dalam seiktor publik sangat peinting kareina meinyangkut 

keipeircayaan masyarakat teirhadap leimbaga peimeirintah. Layanan publik yang 

beirkualitas meinceirminkan tanggung jawab seirta profeisionalitas instansi dalam 

meilayani masyarakat. 

Peirmasalahan ini meinceirminkan bahwa sisteim peindaftaran onlinei meilalui 

aplikasi M-Paspor masih beilum mampu meimeinuhi seiluruh keibutuhan masyarakat 

yang ingin meimbuat atau meimpeirpanjang paspor. Aplikasi M-Paspor, meiskipun 

sudah meimbantu meingurangi antrian fisik dan meimbeirikan keimudahan akseis, 

teirnyata masih meinghadapi keiteirbatasan dalam hal kuota harian yang diseidiakan 

untuk peimohon. 

     4.4.3 Penerapan Hasil Penelitian Variabel Kepuasan Pemohon puasan       

Pemohon (Y) 

Keipuasan adalah peirasaan seinang atau keiceiwa yang timbul seiteilah 

meimbandingkan antara harapan dan keinyataan teirhadap layanan yang diteirima 

(Kotleir & Keilleir, 2016). Keipuasan teircipta keitika peilayanan yang diteirima seisuai 

atau meileibihi harapan peilanggan. Seibaliknya, keitidakpuasan muncul jika 

peilayanan tidak seisuai deingan harapan. 

     Salah satu keiluhan utama yang masih seiring diteimukan dalam peilayanan 

peimbuatan paspor adalah teirjadinya keiteirlambatan dalam proseis peinceitakan, 

meiskipun seiluruh tahap administrasi dan veirifikasi teilah diseileisaikan. Hal ini 

meinyeibabkan keitidakpuasan dari peimohon, teirutama bagi meireika yang 
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meimbutuhkan paspor dalam waktu ceipat untuk keipeintingan meindeisak seipeirti 

ibadah, peikeirjaan, studi kei luar neigeiri, atau keipeirluan darurat lainnya. 

       Keiteirlambatan ini umumnya diseibabkan oleih kurangnya peingawasan yang 

sisteimatis teirhadap alur peinceitakan, seirta tidak adanya sisteim peiringatan dini (eiarly 

warning systeim) yang dapat meindeiteiksi bila teirjadi peinumpukan. Proseis 

peinceitakan yang tidak teirmonitor seicara rutin bisa meinyeibabkan banyak 

peirmohonan meinumpuk tanpa seigeira disadari oleih manajeimein. Jika sudah 

meinumpuk, maka peinyeileisaiannya meimeirlukan waktu leibih lama, yang beirujung 

pada meiningkatnya keiluhan masyarakat. 

Dalam konteiks peilayanan paspor, keipuasan peimohon meinceirminkan tingkat 

peineirimaan dan peinilaian masyarakat teirhadap kualitas layanan yang dibeirikan 

oleih Kantor Imigrasi. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Beirdasarkan hasil peineilitian meingeinai kualitas peilayanan dan keipuasan 

peimohon dalam proseis peineirbitan paspor di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado, 

maka dapat ditarik beibeirapa keisimpulan seibagai beirikut: 

1. Kualitas peilayanan dalam proseis peirceitakan paspor di Kantor Imigrasi 

Keilas I TPI Manado dapat dikateigorikan seibagai baik. Hal ini teirceirmin dari 

hasil analisis data yang meinunjukkan bahwa peilayanan yang dibeirikan 

peigawai, baik dari seigi keiceipatan, keiteipatan, maupun sikap dalam meilayani 

peimohon, dinilai positif oleih masyarakat. 

2. Proseis peineirbitan paspor di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado beirjalan 

seisuai deingan proseidur yang teilah diteitapkan. Proseis peilayanan sudah 

teirtata mulai dari tahap peindaftaran, veirifikasi dokumein, wawancara, 

hingga peineirbitan paspor seihingga meimbeirikan keimudahan bagi 

masyarakat. 

3. Keipuasan peimohon paspor di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado beirada 

pada kateigori tinggi. Hal ini ditunjukkan deingan mayoritas peimohon 

meirasa puas teirhadap peilayanan yang dibeirikan, baik dari seigi keiceipatan, 

keinyamanan, maupun sikap peitugas dalam meimbeirikan peilayanan. 

4. Teirdapat peingaruh positif dan signifikan antara kualitas peilayanan teirhadap 

keipuasan peimohon dalam proseis peineirbitan paspor Hasil analisis reigreisi 

meinunjukkan nilai R Squarei seibeisar 0,756 atau 75,6%, yang beirarti kualitas 
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peilayanan beirkontribusi beisar teirhadap tingkat keipuasan peimohon. 

Seimakin baik kualitas peilayanan yang dibeirikan, maka seimakin tinggi pula 

tingkat keipuasan peimohon paspor di Kantor Imigrasi Keilas I TPI Manado. 

       Masing-masing permasalahan tersebut memiliki dampak langsung terhadap 

kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan, dan perlu direspon dengan solusi 

yang tepat dan strategis.Sebagai respon terhadap permasalahan tersebut, Kantor 

Imigrasi perlu melakukan evaluasi menyeluruh terhadap kapasitas pelayanan, baik 

dari sisi SDM, infrastruktur, maupun sistem informasi. Langkah perbaikan yang 

dapat diterapkan meliputi: penambahan kuota harian pendaftaran bila 

memungkinkan, penyediaan informasi yang lengkap dan mudah diakses, serta 

pembentukan tim khusus untuk memantau progres harian pencetakan paspor guna 

mencegah keterlambatan yang tidak terdeteksi. 

       Secara teoritis, hasil ini sejalan dengan pendapat Smith & Johnson (2024) yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan hasil dari interaksi antara 

penyedia layanan dan pelanggan, yang diukur berdasarkan ketepatan, kecepatan, 

empati, dan kesesuaian dengan harapan. Dalam konteks pelayanan publik, kualitas 

pelayanan juga mencerminkan tingkat profesionalitas dan akuntabilitas lembaga 

pemerintah dalam menjalankan tugas pelayanan kepada masyarakat. 

5.2 Saran 

 Beirdasarkan teimuan peineilitian, disarankan agar Kantor Imigrasi Keilas I TPI 

Manado teirus beirupaya meiningkatkan kualitas peilayanan, baik dari seigi 

keiceipatan, keiteipatan, maupun keiramahan peitugas agar keipuasan masyarakat 
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dapat teirus teirjaga. Peitugas juga diharapkan dapat leibih reisponsif teirhadap 

keiluhan dan peirtanyaan peimohon, seihingga teircipta peilayanan yang transparan 

dan meimuaskan. 

      Masyarakat seibagai peimohon diharapkan dapat meimpeirsiapkan dokumein 

yang dibutuhkan deingan baik dan meingikuti proseidur yang beirlaku agar proseis 

peingurusan paspor beirjalan lancar. Untuk peineilitian beirikutnya, disarankan agar 

meimasukkan variabeil lain seibagai tambahan. Di luar kualitas peilayanan, seipeirti 

sarana prasarana, sisteim informasi, maupun biaya administrasi, seihingga dapat 

meimbeirikan gambaran yang leibih meinyeiluruh meingeinai faktor-faktor yang 

meimeingaruhi keipuasan peimohon paspor. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian   

 

Surat Permohonan Pengisian Kuesioner 

 

Kepada Yth.  

Pemohon di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado 

 

Dengan hormat, 

Saat ini saya adalah mahasiswa Jurusan Administrasi Bisnis Program studi 

Manajemen Bisnis Politeknik Negeri Manado yang sedang mengadakan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Paspor Terhadap Kepuasan Pemohon 

Di Kantor Imigrasi kelas I TPI Manado  ”guna untuk penyusunan Skripsi. Untuk 

itu, saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk meluangkan waktu guna 

mengisi kuesioner ini.  

Jawaban Bapak/Ibu/Saudara bersifat rahasia dan hanya akan digunakan untuk 

kepentingan akademis.  

 Atas kesediaan, perhatian, dan kerjasama Bapak/Ibu/Saudara, saya ucapkan 

terima kasih.  

       Gabriella Ribka David 

Data Responden 

1. Nama   :  

2. Alamat  : 

3. Jenis Kelamin :  Laki-laki       Perempuan 

4. Usia    :  20-30 Tahun       41-45 Tahun 

    31-40 Tahun 

5. Profesi   :  Pegawai negeri sipil       Petani/pekebun 

    Pelajar/Mahasiswa         Pegawai swasta 

     Wiraswasta/pengusaha  
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Lampiran 2 Pernyataan Kuisioner  

No Pernyataan STS TS N S SS 
 Kualitas pelayanan       
1 Fasilitas yang tersedia di Kantor Imigrasi Kelas 

I TPI Manado (ruang tunggu, loket, kebersihan, 

dll.) sudah nyaman dan memadai. 

     

2 Petugas pelayanan paspor berpakaian rapi dan 

terlihat profesional. 
     

3 Petugas melayani pemohon sesuai dengan 

prosedur dan aturan yang berlaku.   
     

4 Proses pelayanan paspor dilakukan sesuai 

dengan waktu yang telah ditentukan tanpa 

adanya keterlambatan yang berarti.   

     

5 Petugas memberikan pelayanan dengan cepat 

saat pemohon membutuhkan bantuan.   
     

6 Petugas selalu bersedia menjawab pertanyaan 

atau memberikan informasi terkait pelayanan 

paspor.   

     

7 Petugas mampu memberikan rasa aman dan 

kepercayaan dalam pengurusan paspor   
     

8 Petugas memiliki pengetahuan dan 

keterampilan yang baik dalam menjelaskan 

prosedur pelayanan paspor.   

     

9 Petugas memberikan perhatian secara individu 

kepada setiap pemohon paspor.   
     

 Kepuasan Pemohon      
1 Petugas bersikap ramah, sopan, dan menghargai 

setiap pemohon.   
     

2 Pelayanan paspor yang saya terima sesuai 

dengan harapan saya.   
     

3 Proses pengurusan paspor di Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Manado sudah memenuhi 

kebutuhan saya.   

     

4 Saya bersedia kembali menggunakan layanan 

paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado 

jika dibutuhkan.   

     

5 Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado menjadi 

pilihan utama saya untuk pengurusan paspor.   
     

6 Saya bersedia merekomendasikan pelayanan 

paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado 

kepada orang lain.   

     

7 Saya merasa puas sehingga ingin menceritakan 

pengalaman positif saya kepada orang lain.   
     

8 Secara keseluruhan, saya puas dengan 

pelayanan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Manado.   

     

9 Pengalaman saya dalam mengurus paspor di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Manado sangat 

memuaskan.   
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Lampiran 3 Skor Kualitas Pelayanan (X) 

x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9

1 4 4 4 4 3 3 4 5 4 35

2 4 5 4 4 4 5 4 5 4 39

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27

6 4 4 3 4 4 3 5 5 4 36

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27

8 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18

9 4 4 2 2 3 3 3 4 3 28

10 4 4 4 2 2 4 4 4 2 30

11 1 3 3 4 2 4 2 3 3 25

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

13 4 3 4 2 3 3 4 4 2 29

14 5 5 5 5 5 5 5 5 4 44

15 4 4 4 4 4 3 4 3 4 34

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

18 4 4 3 2 4 2 3 1 2 25

19 3 3 2 3 3 3 4 4 5 30

20 2 2 3 3 3 3 2 2 2 22

21 4 4 4 3 4 4 5 5 4 37

22 4 4 2 3 5 4 3 4 5 34

23 3 4 4 3 2 3 4 4 3 30

24 3 2 2 2 2 2 2 2 2 19

25 5 4 5 4 4 4 4 4 5 39

26 5 4 5 5 4 4 4 5 5 41

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

28 5 4 4 5 5 5 4 5 5 42

29 4 4 3 3 3 3 4 3 3 30

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

31 5 5 5 2 3 3 4 4 3 34

32 4 4 3 3 3 4 4 4 4 33

33 1 3 2 5 2 3 1 5 3 25

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

35 5 4 4 5 4 5 4 4 5 40

36 4 3 4 3 3 4 5 4 4 34

37 4 4 3 3 3 3 3 3 3 29

38 4 4 4 4 5 4 5 5 4 39

39 4 4 3 2 3 3 4 4 3 30

40 4 5 5 4 5 5 4 5 4 41

41 3 4 2 1 3 4 5 5 2 29

42 4 4 4 3 4 5 5 4 5 38

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27

44 3 2 4 1 3 3 1 3 4 24

45 2 3 3 2 2 3 3 4 3 25

46 3 4 3 3 3 4 2 3 2 27

47 2 2 3 1 2 3 2 1 3 19

48 4 4 5 5 4 5 5 4 4 40

49 4 4 4 3 3 4 4 3 4 33

50 3 4 4 3 4 4 3 3 2 30

51 1 2 1 2 1 2 1 2 2 14

52 3 4 4 1 2 4 4 3 3 28

53 4 3 3 4 3 3 4 5 3 32

54 3 4 3 3 4 2 3 3 2 27

TOTAL 197 202 193 177 185 197 197 205 190 1743

Identitas 

Responden

SKOR KUALITAS PELAYANAN (X1) SKOR 

TOTAL
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Lampiran 4 Skor Kepuasan Pemohon 

 

Y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9

1 4 4 3 2 4 4 5 3 3 32

2 5 4 5 4 4 4 4 4 4 38

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27

6 3 4 2 3 5 4 4 3 5 33

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27

8 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18

9 4 2 3 4 4 5 4 4 4 34

10 4 4 4 2 2 2 2 2 2 24

11 4 3 3 2 2 3 3 2 2 24

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

13 3 2 4 3 4 4 2 3 3 28

14 5 5 5 4 4 5 4 4 5 41

15 4 4 5 5 5 5 4 4 4 40

16 5 5 5 5 4 4 5 5 5 43

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

18 4 5 5 5 4 2 3 3 4 35

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

20 1 1 1 1 1 1 2 2 2 12

21 5 5 4 4 4 4 3 4 4 37

22 4 3 3 4 5 4 5 5 4 37

23 4 4 3 3 3 3 3 4 3 30

24 2 2 2 2 2 2 2 2 2 18

25 4 5 5 5 4 5 4 5 5 42

26 5 4 5 5 4 4 5 5 5 42

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

28 5 5 3 5 5 5 5 5 5 43

29 4 4 4 4 3 3 3 3 3 31

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

31 5 3 3 4 4 4 4 4 4 35

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

33 2 4 3 5 1 4 1 2 5 27

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

35 4 4 5 5 5 5 4 5 5 42

36 5 4 3 3 4 3 3 3 4 32

37 3 2 3 4 4 4 4 4 4 32

38 5 4 5 4 5 4 5 5 5 42

39 4 3 3 4 4 4 4 4 4 34

40 5 5 4 4 4 4 5 5 5 41

41 3 2 4 2 1 5 5 3 1 26

42 4 5 4 4 3 4 3 4 4 35

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27

44 2 4 3 4 2 3 1 2 3 24

45 4 3 4 4 2 3 3 3 3 29

46 3 3 2 3 2 3 3 3 3 25

47 3 1 3 2 3 1 3 3 4 23

48 4 5 5 5 4 5 5 5 5 43

49 5 5 4 3 5 5 4 4 5 40

50 3 3 4 4 4 3 4 4 3 32

51 2 2 2 3 3 2 2 2 2 20

52 3 3 3 4 2 3 2 2 3 25

53 4 3 2 4 3 3 3 4 3 29

54 2 1 2 2 2 3 3 2 1 18

TOTAL 205 195 196 200 191 199 194 196 201 1777

Identitas 

Responden

SKOR KEPUASAN PEMOHON (Y) SKOR 

TOTAL
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Lampiran 5 Total Skor Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pemohon 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

No HASIL

1 5

2 9

3 54

4 2430

5 1777

6 73,13

7 607,5

4 Q0 Q1 Q2 Q3 Q4

0 607,5 1215 1822,5 2430

KETERANGAN

TTL SKOR TERTINGGI = 5 X 9 X 54 = 2430

ANALISA TOTAL SKOR X

  SKOR TERTINGGI

  JUMLAH PERTANYAAN

  JUMLAH RESPONDEN

  TOTAL SKOR JWB TERTINGGI

  TOTAL SKOR JAWABAN

  TOTAL SKOR PROSENTASE

  QUARTIL (EMPAT BBGN.YG SAMA)

8   GARIS QUARTIL PEMBAHASAN

No HASIL

1 5

2 9

3 54

4 2430

5 1716

6 70,62

7 607,5

4 Q0 Q1 Q2 Q3 Q4

0 607,5 1215 1822,5 2430

  TOTAL SKOR JAWABAN

  SKOR TERTINGGI

ANALISA TOTAL SKOR X KETERANGAN

  JUMLAH PERTANYAAN

  JUMLAH RESPONDEN

  TOTAL SKOR JWB TERTINGGI TTL SKOR TERTINGGI = 5 X 9 X 54 = 2430

8   GARIS QUARTIL PEMBAHASAN

  TOTAL SKOR PROSENTASE

  QUARTIL (EMPAT BBGN.YG SAMA)
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Lampiran 6 Tabel Nilai T 

d.f. TINGKAT SIGNIFIKANSI 

dua sisi 20% 10% 5% 2% 1% 0,2% 0,1% 
satu sisi 10% 5% 2,5% 1% 0,5% 0,1% 0,05% 

1 3,078 6,314 12,706 31,821 63,657 318,309 636,619 
2 1,886 2,920 4,303 6,965 9,925 22,327 31,599 

3 1,638 2,353 3,182 4,541 5,841 10,215 12,924 
4 1,533 2,132 2,776 3,747 4,604 7,173 8,610 

5 1,476 2,015 2,571 3,365 4,032 5,893 6,869 

6 1,440 1,943 2,447 3,143 3,707 5,208 5,959 

7 1,415 1,895 2,365 2,998 3,499 4,785 5,408 

8 1,397 1,860 2,306 2,896 3,355 4,501 5,041 
9 1,383 1,833 2,262 2,821 3,250 4,297 4,781 

10 1,372 1,812 2,228 2,764 3,169 4,144 4,587 

11 1,363 1,796 2,201 2,718 3,106 4,025 4,437 
12 1,356 1,782 2,179 2,681 3,055 3,930 4,318 

13 1,350 1,771 2,160 2,650 3,012 3,852 4,221 
14 1,345 1,761 2,145 2,624 2,977 3,787 4,140 

15 1,341 1,753 2,131 2,602 2,947 3,733 4,073 
16 1,337 1,746 2,120 2,583 2,921 3,686 4,015 

17 1,333 1,740 2,110 2,567 2,898 3,646 3,965 

18 1,330 1,734 2,101 2,552 2,878 3,610 3,922 
19 1,328 1,729 2,093 2,539 2,861 3,579 3,883 

20 1,325 1,725 2,086 2,528 2,845 3,552 3,850 
21 1,323 1,721 2,080 2,518 2,831 3,527 3,819 

22 1,321 1,717 2,074 2,508 2,819 3,505 3,792 
23 1,319 1,714 2,069 2,500 2,807 3,485 3,768 

24 1,318 1,711 2,064 2,492 2,797 3,467 3,745 

25 1,316 1,708 2,060 2,485 2,787 3,450 3,725 
26 1,315 1,706 2,056 2,479 2,779 3,435 3,707 

27 1,314 1,703 2,052 2,473 2,771 3,421 3,690 
28 1,313 1,701 2,048 2,467 2,763 3,408 3,674 

29 1,311 1,699 2,045 2,462 2,756 3,396 3,659 
30 1,310 1,697 2,042 2,457 2,750 3,385 3,646 

31 1,309 1,696 2,040 2,453 2,744 3,375 3,633 

32 1,309 1,694 2,037 2,449 2,738 3,365 3,622 
33 1,308 1,692 2,035 2,445 2,733 3,356 3,611 

34 1,307 1,691 2,032 2,441 2,728 3,348 3,601 
35 1,306 1,690 2,030 2,438 2,724 3,340 3,591 

36 1,306 1,688 2,028 2,434 2,719 3,333 3,582 

37 1,305 1,687 2,026 2,431 2,715 3,326 3,574 
38 1,304 1,686 2,024 2,429 2,712 3,319 3,566 

39 1,304 1,685 2,023 2,426 2,708 3,313 3,558 
40 1,303 1,684 2,021 2,423 2,704 3,307 3,551 
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41 1,303 1,683 2,020 2,421 2,701 3,301 3,544 
42 1,302 1,682 2,018 2,418 2,698 3,296 3,538 

43 1,302 1,681 2,017 2,416 2,695 3,291 3,532 

44 1,301 1,680 2,015 2,414 2,692 3,286 3,526 
45 1,301 1,679 2,014 2,412 2,690 3,281 3,520 

46 1,300 1,679 2,013 2,410 2,687 3,277 3,515 
47 1,300 1,678 2,012 2,408 2,685 3,273 3,510 

48 1,299 1,677 2,011 2,407 2,682 3,269 3,505 

49 1,299 1,677 2,010 2,405 2,680 3,265 3,500 
50 1,299 1,676 2,009 2,403 2,678 3,261 3,496 

51 1,298 1,675 2,008 2,402 2,676 3,258 3,492 
52 1,298 1,675 2,007 2,400 2,674 3,255 3,488 

53 1,298 1,674 2,006 2,399 2,672 3,251 3,484 
54 1,297 1,674 2,005 2,397 2,670 3,248 3,480 

55 1,297 1,673 2,004 2,396 2,668 3,245 3,476 
56 1,297 1,673 2,003 2,395 2,667 3,242 3,473 

57 1,297 1,672 2,002 2,394 2,665 3,239 3,470 

58 1,296 1,672 2,002 2,392 2,663 3,237 3,466 
59 1,296 1,671 2,001 2,391 2,662 3,234 3,463 

60 1,296 1,671 2,000 2,390 2,660 3,232 3,460 
61 1,296 1,670 2,000 2,389 2,659 3,229 3,457 

62 1,295 1,670 1,999 2,388 2,657 3,227 3,454 

63 1,295 1,669 1,998 2,387 2,656 3,225 3,452 
64 1,295 1,669 1,998 2,386 2,655 3,223 3,449 

65 1,295 1,669 1,997 2,385 2,654 3,220 3,447 

66 1,295 1,668 1,997 2,384 2,652 3,218 3,444 

67 1,294 1,668 1,996 2,383 2,651 3,216 3,442 
68 1,294 1,668 1,995 2,382 2,650 3,214 3,439 

69 1,294 1,667 1,995 2,382 2,649 3,213 3,437 

70 1,294 1,667 1,994 2,381 2,648 3,211 3,435 
71 1,294 1,667 1,994 2,380 2,647 3,209 3,433 

72 1,293 1,666 1,993 2,379 2,646 3,207 3,431 
73 1,293 1,666 1,993 2,379 2,645 3,206 3,429 

74 1,293 1,666 1,993 2,378 2,644 3,204 3,427 
75 1,293 1,665 1,992 2,377 2,643 3,202 3,425 

76 1,293 1,665 1,992 2,376 2,642 3,201 3,423 

77 1,293 1,665 1,991 2,376 2,641 3,199 3,421 

78 1,292 1,665 1,991 2,375 2,640 3,198 3,420 

79 1,292 1,664 1,990 2,374 2,640 3,197 3,418 
80 1,292 1,664 1,990 2,374 2,639 3,195 3,416 

81 1,292 1,664 1,990 2,373 2,638 3,194 3,415 

82 1,292 1,664 1,989 2,373 2,637 3,193 3,413 
83 1,292 1,663 1,989 2,372 2,636 3,191 3,412 

84 1,292 1,663 1,989 2,372 2,636 3,190 3,410 

85 1,292 1,663 1,988 2,371 2,635 3,189 3,409 
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86 1,291 1,663 1,988 2,370 2,634 3,188 3,407 

87 1,291 1,663 1,988 2,370 2,634 3,187 3,406 
88 1,291 1,662 1,987 2,369 2,633 3,185 3,405 

89 1,291 1,662 1,987 2,369 2,632 3,184 3,403 

90 1,291 1,662 1,987 2,368 2,632 3,183 3,402 
91 1,291 1,662 1,986 2,368 2,631 3,182 3,401 

92 1,291 1,662 1,986 2,368 2,630 3,181 3,399 
93 1,291 1,661 1,986 2,367 2,630 3,180 3,398 

94 1,291 1,661 1,986 2,367 2,629 3,179 3,397 
95 1,291 1,661 1,985 2,366 2,629 3,178 3,396 

96 1,290 1,661 1,985 2,366 2,628 3,177 3,395 
97 1,290 1,661 1,985 2,365 2,627 3,176 3,394 

98 1,290 1,661 1,984 2,365 2,627 3,175 3,393 

99 1,290 1,660 1,984 2,365 2,626 3,175 3,392 
100 1,290 1,660 1,984 2,364 2,626 3,174 3,390 
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Lampiran 7 Tabel Statistik R Product Moment (Taraf Signifikan 5%) 

 
 

 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 

29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 

31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 

32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 

33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 

34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 

35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189 
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36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126 

37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066 

38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007 

39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950 

40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896 

41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843 

42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791 

43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742 

44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694 

45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647 

46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601 

47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557 

48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514 

49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473 

50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432 

51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 

52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354 

53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317 

54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280 

55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 

56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210 

57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 

58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 

59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110 

60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079 

61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048 

62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018 

63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988 

64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959 

65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931 

66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903 

67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876 

68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850 

69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823 

70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798 

71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 

72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748 

73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724 

74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701 

75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 

76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655 
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77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 

78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611 

79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 

80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568 

81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547 

82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527 

83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507 

84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487 

85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 

86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 

87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430 

88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 

89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 

90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375 

91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 

92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341 

93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 

94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 

95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 

96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 

97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 

98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 

99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 

100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211 

101 0.1630 0.1937 0.2290 0.2528 0.3196 

102 0.1622 0.1927 0.2279 0.2515 0.3181 

103 0.1614 0.1918 0.2268 0.2504 0.3166 
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