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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
	 Bagi setiap warga Negara dan penduduk berhak atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif yang di sediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Dalam Undang-undang No. 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik pasal 1 ayat 1 menyebutkan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau serangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan.
	Pelayanan merupakan pemberian hak dasar kepada warga Negara atau masyarakat sesuai dengan kebutuhan dan kepentingannya yang diatur oleh peraturan perundang-undangan. Pelayanan dalam urusan pemerintahan dalam negeri merupakan lingkup pelayanan publik sebagai mana disebutkan dalam Pasal 1 ayat (1) Undang Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 yang menyatakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan-kegiatan dalam rangka pemunuhan kebutuhan pelayanan.
	Sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Pelayanan publik adalah aktivitas pemberian layanan kepada warga mayarakat di suatu Negara atau pada suatu organisasi baik itu layanan secara barang maupu jasa dalam rangka untuk memenuhi kesejahteraan masyarakat.
	Salah satu bentuk pelayanan Keimigrasian bagi warga negara Indonesia adalah pelayanan dalam rangka pemberian Dokumen Perjalanan Republik Indonesia. Paspor Indonesia yang dapat digunakan oleh masyarakat Indonesia secara umum adalah Paspor biasa yang menurut Peraturan Menteri Hukum dan HAM Nomor 8 Tahun 2014 Tentang Paspor dan Surat Perjalanan Laksana Paspor, terdiri atas 2 jenis, yaitu Paspor biasa elektronik dan Paspor biasa non-elektronik (Permenkumham 8 Tahun 2014).
	Paspor merupakan dokumen resmi yang dikeluarkan instansi Imigrasi dalam rangka menjadi surat perjalanan untuk berangkat dan kembali dari luar negeri. Dalam pasal 51 ayat (1) Peraturan Pemerintah Nomor 31 Tahun 2013 dijelaskan bahwa Masa berlaku paspor biasa paling lama 5 (lima) tahun sejak tanggal diterbitkan. 
	Namun dalam perkembangannya terdapat perubahan kebijakan yang diterbitkan melalui Peraturan Pemerintah Nomor 51 Tahun 2020 Tentang Perubahan Kedua Atas Peraturan Pemerintah Nomor 31 Tahun 2013 dengan salah satu perubahan peraturannya adalah pada pasal 51 ayat (1) menjadi Masa berlaku paspor biasa paling lama 10 (sepuluh) tahun sejak tanggal diterbitkan PP 51 Tahun 2020. Pada peraturan ini hanya berlaku bagi masyarakat yang berumur 18 tahun keatas. Sedangkan anak yang berumur di bawah 17 tahun paspor berlaku hanya 5 tahun saja. 
	Paspor memiliki 3 jenis paspor yaitu, paspor biasa berisi identitas pemegang dan stemple dari negara yang dikunjungi, paspor elektronik yang mirip dengan paspor biasa tetapi dilengkapi dengan chip elektronik, sedangkan paspor lux yang menawarkan berbagai fasilitas dan layanan premium seperti akses ke bandara dan pemberlakuan istimewa saat bepergian.
	Dalam Kemenpan Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik disebutkan tentang prinsip-prinsip pelayanan publik, yaitu meliputi: kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu, akurasi, keamanan, tanggung jawab, kelengkapan sarana dan prasarana, kemudahan akses, kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, serta kenyamanan.
	 Hal ini pun juga diperjelas di dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik disebutkan bahwa pelayanan kepada masyarakat sekurang kurangnya memenuhi standar yaitu: dasar hukum, persyaratan, sistem, mekanisme, prosedur, jangka waktu penyelesaian, biaya/tarif, produk pelayanan, sarana dan prasarana.
	Kompetensi pelaksana, pengawasan internal, penanganan pengaduan, saran, masukan, jumlah pelaksana, jaminan pelayanan yang memberikan kepastian waktu, jaminan keamanan dan keselamatan, serta evaluasi kinerja pelaksana. Pelayanan publik dianggap efektif jika masyarakat memperoleh pelayan mudah dengan prosedur yang tidak berbeli-belit, cepat, tepat dan memuaskan. 
	Teknologi informasi yang diterapkan pada bidang pemerintahan seperti adanya pendistribusian surat secara online, pengelolaan bagian administrasi, website dan aplikasi pembuatan dokumen pribadi, sistem pelaporan pemerintah, media komunikasi atas aspirasi masyarakat, sistem perizinan online dan media informasi daerah setempat yang membuat pelaksanaan sistem pemerintahan yang lebih baik dan efisien. 
	Sesuai dengan Undang-Undang ITE di Indonesia secara resmi disebut sebagai Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2008 tentang Informasi dan Transaksi Elektronik ayat (1) Setiap penyelenggara sistem elektronik harus menyelenggarakan sistem elektronik secara andal dan aman serta bertanggung jawab terhadap beroperasinya sistem elektronik sebagaimana mestinya. Ayat (2) Penyelenggara sistem elektronik bertanggung jawab terhadap Penyelenggaraan sistem elektroniknya. 
	Manfaat lain dari penerapan teknologi informasi pada pemerintahan yaitu, membuat pelayanan yang diberikan pemerintah kepada masyarakat menjadi lebih baik serta menampilkan kepeduliannya terhadap masyarakat. Hal itu terjadi salah satunya dikarenakan masyarakat memperoleh kemudahan, keterbukaan serta kejelasan dalam mendapatkan informasi serta pelayanan yang diinginkan. 
	Salah satu bentuk teknologi informasi yang ada pada bidang pemerintahan yaitu terdapat inovasi dalam pembuatan paspor. Pada tahun-tahun sebelumnya, proses pelayanan paspor dinilai kurang baik salah satunya karena banyaknya pemohon pelayanan paspor. Namun kuota tidak mencukupi, sementara masyarakat tidak mengetahui dengan jelas informasi mengenai kuota untuk pemohon yang akan mengajukan pembuatan paspor serta informasi lainnya.
 	Sehingga pemerintah menghadirkan aplikasi yang memudahkan masyarakat dalam pembuatan paspor. Keputusan Direktorat Jenderal Imigrasi menghadirkan inovasi baru yaitu aplikasi mobile paspor atau aplikasi M-Paspor. 
	Pada tanggal 30 Desember 2021 Dektorat Jendral imigrasi mengeluarkan aplikasi baru yaitu M-Paspor sebagai trobosan baru. Permohonan paspor dapat dilakukan dengan mengunggah scan berkas ke aplikasi tanpa harus menunggu lama aplikasi M-Paspor diharapkan dapat memudahkan masyarakat dalam pendaftaran online.
	 Aplikasi M-Paspor merupakan aplikasi yang dapat digunakan masyarakat untuk melakukan pengajuan permohonan paspor baru dan penggantian paspor secara online resmi dari Direktorat Jenderal Imigrasi, Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia dibuat untuk memudahkan masyarakat dalam pembuatan paspor. Pada aplikasi tersebut masyarakat bisa melakukan pendaftaran pembuatan paspor dan pendaftaran terkait penggantian paspor. 
	Aplikasi M-Paspor dinilai sangat transparan, efektif, sederhana dan sangat membantu masyarakat dalam pengurusan paspor. Salah satu tujuan di buatnya aplikasi M-Paspor untuk memudahkan masyarakat dalam pengurusan paspor.
	Hadirnya M-Paspor juga mendatangkan manfaat lainnya seperti informatif, mengurangi penggunaan kertas, hemat waktu, bisa menentukan lokasi serta waktu pembuatan paspor, serta dapat mengubah jadwal kedatangan ke tempat imigrasi yang dipilih sehingga pelayanan dalam pembuatan paspor diduga sesuai dengan kriteria prinsip pelayanan publik yang baik. 
	Aplikasi M-Paspor menawarkan beberapa fitur, antara lain pembayaran PNBP di muka, pengecekan status permohonan paspor, validasi NIK Dukcapil, penjadwalan ulang jadwal kedatangan, dan integrasi dokumen perjalanan RI (Nurmala Sari, dkk, 2024).
	Aplikasi M-Paspor bisa masyarakat donwload melalui Playstore dan Aapstore di Handphone. Berikut tata cara penggunaan M-Paspor:
1. Download dan install aplikasi M-Paspor di Playstore.
     [image: ]
2. Daftar akun kemudian login.
[image: ]


3. Pilih pengajuan permohonan paspor dan isi kuesioner layanan permohonan
     [image: ]
4. Input dan upload dokumen persyaratan paspor yang diminta
       [image: ]
5. Melakukan pembayaran melalui Bank, Kantor Post, Marketplace atau Indomaret. Batas waktu pembayaran maksimal 2 jam setelah dokumen diunggah.
       [image: ]
6. Pastikan jenis permohonan paspor (baru/pengganti) sudah benar.
       [image: ]
	Pada aplikasi hanya bisa untuk paspor baru atau pengganti saja, bagi masyarakat yang paspor rusak dan hilang masyarakat dapat langsung datang ke Kantor Imigrasi nya langsung. Dan bagi masyarakat yang ingin membuat paspor anak yang msih di bawah umur 5 tahun hanya perlu datang langsung ke Kantor Imigrasi dan membawa berkas yang di perlukan. 
	Terkait biaya dan jenis paspor berdasarkan Peraturann Pemerintah Republik Indonesia Nomor 28 Tahun 2019 dapat dilihat pada tabel di bawah ini :
Tabel I.1
Jenis dan tarif biaya paspor 
	No
	Jenis paspor 
	Tarif biaya
	Waktu proses 

	1.
	Paspor biasa 48 Halaman 
	Rp.    350.000-,
	3 hari kerja

	2.
	Paspor Elektronik 48 Halaman
	Rp.    650.000-,
	3 hari kerja

	3. 
	Paspor percepatan 
	Rp. 1.000.000-,
(diluar biaya paspor biasa atau elektronik)
	1 hari kerja (di hari yang sama)



Berikut gambar daftar tarif biaya yang di tampil pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai melalui media sosialnya Instagram @kanimdumai
[image: ]
	Pada biaya beban masyarakat harus mengikuti persyaratan yang ada, seperti paspor hilang masyrakat harus membawa surat laporan kehilangan paspor dan bagian paspor rusak masyarakat harus membawa bukti paspor rusak tersebut ke Kantor Imigrasi, karena paspor termasuk dokumen negara yang harus di jaga setiap masyarakat yang memilikinya. Dan bagian pasor paspor hilang atau rusak akibat keadaan kahar “force majeure” banjir, tsunami dan lain-lainya masyrakat tidak dikenakan biaya beban tapi harus mengikuti ketentuan yang telah ditetapkan salah satunya membawa surat keterangan dari RT setempat ke Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai.
	Pada media sosial milik Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai masyarakat juga bisa melihat pelayanan apa yang di sediakan. Pada gambar di bawah ada beberapa pelayanan unggul yang tersedia pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI kota Dumai melaui Instagram nya @kaninmddumai.
[image: ] [image: ]
	Pada pelayanan ini biasanya hanya untuk masyarakat lansia yang berumur 60 tahun keatas dan difabel, pada saat pendaftaran masyarakat ini tidak harus melalui aplikasi M-Paspor. Aplikasi M-Paspor terbilang baru dan diduga banyak masyarakat yang belum mengetahui keberadaan serta cara pemakaiannya dan tidak semua masyarakat yang paham dalam menggunakan media sosial, sehingga dibutuhkan berbagai macam cara agar masyarakat mengetahui aplikasi tersebut. Salah satu cara memperkenalkannya yaitu dengan sosialisasi.
	 Sosialisasi sangat diperlukan terhadap masyarakat yang akan menggunakan aplikasi M-Paspor. Jika masyarakat memahami penggunaan aplikasi M-Paspor maka dapat meminimalisir kesalahan dan kendala pada penggunaan aplikasi. Karena seperti yang kita tahu bahwa semua penyelenggaraan pelayanan sudah seharusnya menerapkan prinsip kesamaan atau keadilan. 
	Artinya semua masyarakat berhak mendapatkan pelayanan sesuai dengan apa yang seharusnya mereka dapatkan, tidak membeda-bedakan, tanpa harus memandang ras, suku, agama, bahkan bentuk fisik. Sehingga dalam pengurusan paspor semua pihak bisa merasakan pelayanan yang memuaskan. 
	Dimana pemerintah sebagai service provider (penyedia jasa) bagi masyarakat dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas, karena salah satu fungsi pemerintahan yang kini semakin disorot masyarakat adalah pelayanan publik yang diselenggarakan oleh instansi-instansi pemerintah yang berhubungan langsung dengan menyelenggarakan pelayanan public. 
	Namun di aplikasi M-Paspor masih terdapat kendala bagi masyarakat karena dapat melihat langsung di ulasan-ulasan tentang aplikasi M-Paspor di playstore. Untuk lebih jelasnya dapat di lihat pada tabel I.1 di bawah ini.
Tabel I.2
Ulasan dan rating1 pada Aplikasi M-Paspor
	No
	Nama
	Ulasan
	Rating

	1.
	Kafe Mama
	Hadirnya aplikasi seharusnya untuk memudahkan. Akan tetapi aplikasi ini justru sebaliknya. Semestinya langkah awal ada pemberitahuan tentang dokumen apa saya yang diunggah, diminta menyiapkan dalam bentuk file jpg kapasitas berapa. Mengingat ada banyak langkah yang ketika satu langkah saja tidak valid ngulang sejak awal dan itu sangat ribet, menyulitkan, dan butuh kesabaran tinggi. Kami punya waktu yang berharga seakan di buang percuma untuk mengisi form yang ujung-ujungnya gagal.
	1

	2.
	Sari Marlina 
	Aplikasi error gila lo. Pertama di bilang email ga valid. Baru no hp ga valid. Kode aktivasi via wa lah jangan email ribet 
	1

	3.
	Kiki
	Aplikasi error, gak bisa masuk padahal email dan kata sandi udah benar. Tolong di perbaiki
	1


Sumber data: Aplikasi M-Paspor 2024
	Berdasarkan tabel I.2 diatas layanaan pada aplikasi M-Paspor masih terdapat hambatan diantara lain banyak nya masyarakat yang ngeluh dalam pengisian email yang susah di input aplikasi M-Paspor dan sering error dalam pembuatan akun.

Tabel I.3
Ulasan dan rating 2 pada Aplikasi M-Paspor
	No
	Nama
	Ulasan
	Rating

	1.
	Arian Leo
	Saya baru saja mendaftarkan permohonan paspor . sering terjadi req time out. Pas di buka kembali banyak yang menjadi draf. Ketika saya lanjutkan dan memilih jadwal kedatangan proses selesai dan disetujui dan menunggu pembayaran. Tapi kenapa draf saya tidak berubah dan tidak ada status menunggu pembayaran atau tidak kode biling yang saya terima sampai saat ini. Dan msih berbentuk draf, tolong jangan kecewakan kami sebagai calon jamaah haji dan umroh untuk pengurusan paspor saja kami rumit.
	2

	2.
	Susi Zhu
	Gimana sih cara nya daftar akun biar ga ribet, udah benar email nya, tapi masih aja di bilang gak valid, udah nyerah mau daftar lagi. Tolong dong jangan di persulit.
	2

	3.
	Dearma Dongmaidup Damanik
	Sudah 2x isi data sampai tahap akhir. Ngak bisa dilanjutkan balik ke awal lagi. Ehmmmm
	2


Sumber data : Aplikasi M-Paspor 2024 
	Berdasarkan tabel I.3 diatas layanaan pada aplikasi M-Paspor masih terdapat kendala yaitu, masih banyak nya masyarakat yang ngeluh dalam pengisian data yang susah di input aplikasi M-Paspor dan menganggap bahwa kurangnya informasi mengenai M-Paspor atau tata cara dalam menggunakan aplikasi tersebut. Informasi sangat dibutuhkan untuk memudahkan masyarakat mengakses pelayanan berbasis aplikasi sehingga mendapat pengalaman pelayanan yang baik.




Tabel I.4
Ulasan dan rating 3 pada Aplikasi M-Paspor
	No
	Nama
	Ulasan
	Rating

	1.
	Ary Dwi Astuti
	Data yang sudah diinput namun di hapus malah tetap menjadi draf. Tapi tampilan nol pemohon, terus ga bisa di hapus permanen, ga bisa diedit juga ganti lokasi status pemohon sebelumnya menjadi draf. Giliran udah milih tanggal malah jumlah pemohon tidak mencukupi. Serius ini ga jelas banget ini aplikasi. Tolong tim develop aplikasinya di perbaiki lagi ini apliksinya
	3

	2.
	Halomoan 
	Tolong si update servernya. Karena saya sudah isi data dengan benar tapi masi belum bisa masuk untuk perpanjang paspor
	3

	3.
	Suwarno, SE
	Erorr aplikasinya gak bisa masuk 
	3


Sumber data: Aplikasi M-Paspor 2024
	Berdasarkan tabel I.4 diatas layanaan pada aplikasi M-Paspor masih terdapat hambatan diantaranya masih banyak nya masyarakat yang ngeluh dalam pemilihan tanggal dandalam mengubah data pribadi yang ingin di ubah di aplikasi M-Paspor.
	Pada kouta layanan paspor baru kantor imigrasi melayani lebih kurang 200 pemohon untuk paspor baru perhari nya. Berikut data pemohon pada tahun 2023.




Tabel l.5
Rekapitulasi Dokumen Perjalanan Republik Indonesia (DPRI)
	BULAN
	PASPOR RI 24 HAL
	PASPOR RI
	PENGGANTIAN
	PENGGANTIAN KARENA HILANG
	RUSAK

	
	
	48 HAL
	
	
	

	Januari
	0
	1965
	975
	5
	2

	Februari
	0
	1240
	608
	11
	2

	Maret
	4
	525
	261
	4
	1

	April
	0
	0
	0
	0
	0

	Mei
	0
	12
	0
	0
	0

	Juni
	0
	130
	102
	5
	0

	Juli
	0
	129
	87
	0
	0

	Agustus
	0
	169
	96
	2
	0

	September
	0
	123
	72
	0
	0

	Oktober
	0
	98
	57
	0
	0

	November
	0
	192
	102
	0
	0

	Desember 
	0
	248
	130
	0
	0

	Jumlah 
	4
	4831
	2490
	27
	5

	Total 
	7.357


                Sumber Data: Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai, Tahun 2023
             
	Penulis juga melakukan observasi langsung ke kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai. Dalam observasi yang penulis lakukan pada tanggal 17 Mei 2024 pelaksanaannya, masih ada masyarakat yang mengeluh dalampengurusan paspor terutama dalam penggunaan aplikasi M-Paspor. Dari tiga masyarakat yang diwawancarai tentang penggunaa aplikasi M-Paspor keseluruhannya mengacu kepada keluhan dalam pendaftaran online dalam aplikasi M-Paspor.
	Berdasarkan wawancara dengan ibu Widya masyarakat kecamatan Bukit Kayu Kapur selaku pengguna aplikasi M-Paspor, beliau menjelaskan bahwa:
“...saya udah ngikutin semuanya persyaratan yang di aplikasi tetapi tetap saja data saya tidak terisi sampai-sampai anak saya tu ikut membantu saya ngisi, kata anak saya harus buat akun baru mak ini, dibuatlah sama anak saya tidak mau juga, akun saya pun sampai tiga kali di buat nya tetap tidak bisa kata anak saya ini aplikasinya error atau down kan saya jadi binggung nak kalau seperti ini sebenarnya akun saya yang pertama kali udah jadi cuma tidak bisa di buka aplikasinya makanya saya tadi minta tolong sama anak saya (wawancara dengan masyarakat 17 Mei 2024).
	Selanjutnya wawancara dengan Ibu Wati masyarakat Kota Dumai, beliau mengatakan bahwa.
“...ibuk sering gagal dalam pendaftaran online karena data ibu sering di tolak sama aplikasinya padahal data yang saya masukan data asli trus tu pas ibu coba lagi data ibu jadi banyak gitu kek apa Namanya duplikat ya (wawancara dengan masyarakat 17 Mei 2024).
	Hasil dari wawancara diatas tergambar adanya persoalan yaitu, masalah pendaftaran online yang terbilang rumit seperti sudah terdeteksi sering terjadi pada saat masalah penftaran akun yang sering gagal walaupun data yang dimasukan adalah asli tidak ada email verivikasi untuk pendaftaran online, akun tiba-tiba hilang, server erorr dan down. 
	Dan kebanyakan masyarakat yang mengeluh tentang pengurusan paspor secara online masalahnya hampir selalu sama yaitu dalam penisiasn data, sehingga penulis menilai masih kurangnya tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanam e-government. hal pengurusan paspor di kantor tersebut. Berdasarkan pengamatan yang penulis temukan diketahui bahwa kepuasan penguna jasa keimigrasian di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai masih rendah. 
	Hingga masih terdapat berbagai hal yang mesti diperbaiki serta perlu ditingkatkan. Selain itu dalam penelitian ini kualitas pelayanan                           e-government diduga sebagai salah satu penyebab yang dapat mempengaruhi kepuasan penguna jasa keimigrasian di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai.
	Berdasarkan permasalahan dia atas dan demi terwujudnya sosialisasi yang baik serta pelayanan yang memuaskan dalam pengurusan paspor pada kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai, maka dari itu penulis ingin menganalisa serta membahas lebih lanjut mengenai “Bagaimana Persepsi Masyarakat dalam Pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai”
B. Perumusan Masalah Pokok Peneltian
	Berdasarkan pemaparan latar belakang permasalahan di atas, penulis menemukan gejala masalah antara lain:
a. Masih terdapatnya keluhan masyarakat pengguna aplikasi M-Paspor dalam mengimput melalui aplikasi M-Paspor.
b. Masih terdapat kendala dalam penggunaan aplikasi M-Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai.
	Berdasarkan gejala-gejala yang dikemukan di atas maka penulis
merumuskan pokok permasalahan yaitu: “Bagaimana Persepsi Masyarakat dalam pelayanan M-Paspor Kantor Imigrasi TPI Kelas I kota Dumai”.
4. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui persepsi masyarakat dalam pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Kota Dumai 
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat setelah adanya pemberlakuan aplikasi M-Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai.
2. Manfaat Penelitian
      Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat:
a. Sebagai bahan tambahan ilmu pengetahuan bagi penulis khusunya mengenai Persepsi Masyarakat dalam pelayanan M-Paspor.
b. Sebagai bahan informasi bagi pihak pihak yang memerlukan, terutama Kepala Kantor Imigrasi dalam mengembangkan pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai.









BAB II 
TELAAH PUSTAKA
A. Kerangka Teori
1. Persepsi 
	Kartini Kartono (2019:20-21) persepsi adalah pengamatan secara global, belum disertai kesadaran, sedang subyek dan obyekrıya belum terbedakan satu dari yang lainnya (baru ada proses memiliki tanggapan). Sedangkan Supranto (2019:11) berpendapat persepsi adalah sikap pelanggan mengenai mutu suatu jasa dan kepuasan menyeluruh, mereka memiliki beberapa indikator/petunjuk yang bisa dilihat. 
	Edward de Bono (Joanes dkk :2014) persepsi adalah tahap pertama proses berfikir. Tahap kedua ialah logik. Persepsi mempengaruhi apa yang dilihat oleh logic, ringkasnya persepsi menentukan logik. Sedangkan Atkinson dkk (Jafar:2019) persepsi adalah penelitian bagaimana kita mengintegrasikan sensori ke dalam perspect obyek dan bagaimana kita selanjutnya menggunakan perspect itu untuk mengenali dunia (perspect adalah hasil dari perspectual).
	Tarigan Arahta, (Sobur 2019:11) mengemukakan bahwa persepsi itu dalam arti sempit ialah pengelihatan, bagaimana cara seseorang melihat sesuatu. Sedangkan dalam arti luas ialah pandangan atau pengertian, yaitu bagaimana cara seseorang memandang atau mengartikan sesuatu. Abdullah dan Ainon (Joanes dkk:2014) persepsi ialah tafsiran apa yang dilihat oleh mata, atau dengan kata lain, persepsi ialah makna yang diberikan pada apa yang mata saksikan.
	Menurut Tarigan Arahta (Sobur:2019) terdapat dua faktor yang mempengaruhi perspsi yaitu faktor internal dan eksternal.
1. Faktor internal yang mempengaruhi persepsi
a. Kebutuhan Psikologi.
b. Latar belakang.
c. Pengalaman.
d. Kepribadian.
e. Sikap dan kepercayaan umum.
f. Penerimaan diri.
2. Faktor eksternal yang mempengaruhi persepsi
a. Intensitas.
b. Ukuran.
c. Kontras.
d. Gerakan.
e. Ulangan.
	Newman (Joanes dkk:2014) persepsi adalah proses di mana pengalaman sensorik diatur dan dibuat berarti. Sedangkan Chaplin J.P. (Joanes dkk:2014) persepsi adalah proses seseorang mengetahui objek dan peristiwa-peristiwa yang objektif melalui kederiaan. Solso (Joanes dkk:2014) "persepsi adalah proses kognitif aktif yang meliputi pemilihan, pengorganisasian, dan interpretasi stimulus-stimulus.
	Mohd. Salleh (2014:2) persepsi merupakan sesuatu proses individu mentafsir kederiaan rangsangan dan memberi makna kepadanya. la juga adalah kesedaran dan reaksi seseorang individu merupakan pola-pola yang bermakna. Sebenarnya ia tidak berlaku secara automatik tetapi mengambil masa yang lama, yaitu melalui pentafsiran dan pemahaman yang teratur.
	Pendapat Bimo Walgito (2019:21) persepsi adalah pengorganisasian, penginterpretasian terhadap stimulus yang diterima oleh organisme atau individu sehingga merupakan aktivitas yang integrated dalam diri. Secara etimologis menurut Sobur (2020:11) menyatakan bahwa persepsi atau dalam bahasa inggris perception berasal dari bahasa latin perception, dari percipere, yang artinya menerima atau mengambil. 	Menurut Krech dan Crutch Field (2019:33) sebagaimana dikutip oleh Jalaluddin Rakhmad ada empat faktor yang mempengaruhi persepsi yaitu:
1. Kebutuhan, yang merupakan salah satu dorongan kejiwaan yang mendorong manusia untuk melakukan suatu tindakan, misalnya rangsangan, keinginan, tuntutan dan cita-cita.
2. Kesiapan mental, yang merupakan kesanggupan penyesuaian atau penyesuaian sosial atau keduanya sekaligus untuk menciptakan hubungan-hubungan sosial yang berhasil.
3. Suasana emosional, yang mana kondisi perasaan yang berkesinambungan, dicirikan dengan selalu timbulnya perasaan- perasaan yang senang atau tidak senang latar belakang atau tata nilai yang dianut oleh seseorang.
	Robins (2018:344) menyatakan persepsi adalah suatu proses dengan mana individu mengorganisasikan dan nenafsirkan kesannya untuk memberi arti tertentu pada lingkungannya. 
a. Persepsi positif. Persepsi yang menggambarkan segala pengetahuan (tahu tidaknya atau kenal tidaknya) dan tanggapan yang tidak diteruskan dengan upaya pemanfaatannya.
b. Persepsi negatif. persepsi yang menggambarkan segala pengetahuan (tahu tidaknya atau kenal tidaknya) dan tanggapan yang tidak selaras dengan obyek yang di persepsikan.
	Menurut Sumanto (2014:24) persepsi merupakan proses pemahaman maupun pemberian makna terhadap suatu rangsangan atau stimulus, dimana rangsangan tersebut berasal dari proses penginderaan terhadap objek, peristiwa atau hubungan-hubungan antar gejala yang kemudian otak memproses stimulus tersebut. Sedangkan menurut Robbins (2013:346) faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi adalah sebagai berikut:
a. Pemberian kesan atau pelaku persepsi bila seseorang memandang suatu objek dan menginterprestasikan apa yang di lihatnya tersebut, maka interprestasinya akan sangat di pengaruhi oleh karakteristiknya dalam hal ini adalah karakteristik sipemberi kesan atau penilai.
b. Sasaran atau obyek ciri-ciri pada sasaran atau obyek yang sedang diamati dapat mempengaruhi persepsi. Orang yang penampilannya sangat menarik atau tidak menarik lebih mudah untuk dikenal/ditandai. Situasi Situasi atau konteks di mana melihat suatu kejadian atau obyek juga penting. Unsur-unsur lingkungan sangat mempengaruhi persepsi seseorang. Obyek yang sama pada hari berbeda bisa menyisakan persepsi yang berbeda
	Dengan demikian dari pengertian-pengertian persepsi di atas dapat disimpulkan bahwa persepsi adalah proses pengorganisasian dan proses penafsiran/penginterpretasian seseorang terhadap stimulasi yang dipengaruhi oleh berbagai pengetahuan, keinginan dan pengalaman yang relevan terhadap stimulasi yang dipengaruhi perilaku manusia dalam menentukan tujuan hidupnya.
2.    Masyarakat 
	Selo Soemardjan (2020:12) masyarakat adalah orang-orang yang
hidup bersama yang menghasilkan kebudayaan dan mereka mempunyai kesamaan wilayah, identitas, mempunyai kebiasaan, tradisi, sikap, dan perasaan persatuan yang diikat oleh kesamaan. Sedangkan menurut Emile Durkheim (Riani Wahyu:2020) bahwa masyarakat merupakan suatu kenyataan yang obyektif secara mandiri, bebas dari individu-individu yang merupakan anggota- anggotanya.
	Menurut Koentijaraningrat (2018:348) menyatakan bahwa masyarakat mengacu pada kesatuan hidup manusia yang berinteraksi menurut suatu sistem adat istiadat tertentu, bersifat terikat rasa indentitas yang sama.
	Menurut Ralph Linton (2019:45) masyarakat ialah setiap kelompok manusia yang hidup dan bekerja sama dalam waktu yang relatif lama dan mampu membuat keteraturan dalam kehidupan Bersama dan mereka menggap kelompoknya sebagai satu kesatuan sosial. 
	Sedangkan menurut Karl Max (2019:46) masyarakat adalah suatu struktur yang mengalami suatu ketegangan organisasi ataupun perkembangan akibat adanya pertentangan antara kelompok-kelompok yang dibedakan kepentingannya secara ekonomi. Menurut Soerjono Soekanto (2019:52) ciri ciri dari sebuah masyarakat adalah:
1. Sekumpulan manusia yang hidup secara bersama, minimal terdiri dari dua orang.
2. Saling membaur dan bergaul dalam waktu yang lama.
3. Berkumpulnya manusia tersebut akan menghasilkan manusia baru.
4. Terdapat sistem peraturan yang mengatur hubungan antar manusia.
5. Terdapat sistem komunikasi di dalamnya.
6. Masing-masingnya menyadari bahwa mereka adalah satu kesatuan.
7. Sistem kebersamaan yang ada menimbulkan kebudayaan.
	Kata masyarakat sendiri berasal dari bahasa Arab yakni "syaraka" yang berarti ikut serta atau berpartisipasi. Adapun dalam bahasa Inggris, masyarakat berasal dari kata "society" yang artinya bisa interaksi sosial, rasa kebersamaan atau perubahan sosial. 	Dalam artian sempit, masyarakat dapat didefinisikan sebagai sekelompok individu yang dibatasi oleh golongan, bangsa, teritorial, dan lainnya. Sedangkan dalam artian luas, masyarakat adalah keseluruhan hubungan hidup bersama tanpa dengan dibatasi lingkungan, bangsa dan sebagainya.
3.   Persepsi Masyarakat 
	Menurut Thoha (2013:50) persepsi masyarakat manusia tidak lepas dari kegiatan berpersepsi, hampir setiap hari manusia berpersepsi seperti persepsi ketika berkomunikasi dengan masyarakat, mengurus perizinan, bertemu dengan petugas instansi dan sebagainya dan menyebutkan secara garis besar persepsi manusia dibagi menjadi dua bagian, yaitu:
1. Persepsi terhadap obyek (lingkungan fisik); sifat-sifat luar, sedangkan persepsi terhadap orang menaggapi sifat-sifat luar dan dalam (perasaan, motif, harapan, dan sebagainya). Orang akan mempersepsi anda pada saat anda mempersepsi mereka. Dengan kata lain, persepsi terhadap manusia bersifat interaktif.
2. Persepsi terhadap manusia; melalui lambing-lambang fisik, sedangkan persepsi terhadap orang melalui lambing-lambang verbal dan nonverbal. Orang lebih aktif daripada kebanyakan obyek dan lebih sulit diramalkan.
	Menurut Thoha(2013:50)  ada beberapa indikator-indikator terbentuk persepsi masyarakat yaitu:
1. Stimulus atau rangsangan
Proses terbentuknya persepsi di awal ketika individu dihadapkan 	 pada suatu stimulus atau rangsangan yang hadir pada  lingkungannya.
2. Registrasi
Pada proses registrasi, suatu gejala fisik yang tampak berupa penginderaan dan syarat seseorang berpengaruh melalui panca indera yang dimilikinya. Seseorang dapat melihat dan mendegarkan informasi yang terkirim kepadanya lalu mendaftarkan informasi yang terkirim tersebut kepadanya.
3. Interprestasi 
suatu aspek dari kognitif dari persepsi yang penting yaitu proses yang memberikan arti pada stimulus yang sudah diterimanya, proses interpretasi ini bergantung pada faktor pendalaman, motivasi, dan kepribadian seseorang.
	Menurut Agung Djojosoekarto (2008:65) persepsi masyarakat terbentuk karena adanya persepsi individu dimana proses informasi akan memiliki perbedaan antara seseorang dengan individu lainnya, begitu juga persepsi terhadap tindakan dari berbagai keinganan. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi individu dalam menciptakan persepsi masyarakat:
1. Objek yang diamati akan berbeda beda pada setiap rangsangan indra terhdap objek tersebut.
2. Kedalam pengamatan terhadap objek yang diamati wujudnya.
3. Faktor pribadi seperti pengalaman tingkat kecerdasan, kemampuan mengingat dan sebagaiannya.
	Menurut Maulana (2003:78) salah satu teori yang mendukung persepsi masyarakat adalah teori sosiologi. Teori ini dicetuskan oleh Schmitt yang mana teori ini mengatakan bahwa persepsi merupakan salah satu penentu tindakan seseorang atau kelompok orang ketika berinteraksi dengan sesuatu diluar dirinya. 
	Menurut Martono (2010:27) persepsi adalah suatu cara dalam memandang suatu permasalahan, dan sudut pandang tertentu yang digunakan didalam mengamati suatu fenomena. Persepsi merupakan kerangka konseptual, perangkat asumsi, perangkat nilai, dan perangkat gagasan akhirnya mempengaruhi suatu tindakan didalam situasi.
	Menurut Arlito W. Sarwono (2009:24) berpendapat persepsi masyarakat secara umum merupakan proses perolehan, penafsiran, pemilihan dan pengaturan informasi indrawi. Persepsi berlangsung pada saat seseorang meniram stimulus dari dunia luar yang ditangkap oleh organ-organ bantunya yang kemudian masuk ke dalam otak.Persepsi merupakan proses pencarian informasi untuk dipahami yang menggunakan alat pengindraan. Ada beberapa indikator yang mempengaruhi persepsi masyarakat:
1. Perhatian, biasanya tidak menagkap seluruh rangsang yang ada disekitar kita sekaligus, tetapi memfokuskan perhatian pada satu atau dua objek saja. Perbedaan fokus perhatian antara satu dengan orang lain akan menyebabkan perbedaanpersepsi.
2. Kesiapan mental seseorang terhadap rangsangan yang akan timbul.
3. Kebutuhan merupakan kebutuhan sesaat maupun menetap pada diri individu akan mempengaruhi persepsi orang tersebut. Kebutuhan yang berbeda akn menyebabkan persepsi bagi tiap individu.
4. Sistem nilai, yaitu sistem nilai yang berlaku dalam suatu masyarakat juga berpengaruh pula terhadap persepsi.
5. Tipe kepribadian, yaitu dimana pola kepribadian yang dimiliki oleh individu akan menghasilkan persepsi yang berbeda. Sehubungan dengan itu maka proses terbebtuknya persepsi dipengaruhi oleh diri seseorang persepsi antara satu orang dengan yang lain itu berbeda atau juga antara satu kelompok dengan kelompok lain.
	Sedangakan menurut Bimo Walgito (2012:99) mengemukakan bahwa persepsi maysrakat adalah proses pengorganisasian, penginterpretasian atau penterjemahan terhadap stimulus yang diterima oleh organisme atau individu sehinnga merupakan sesuatu dan merupakn aktivitas yang terpadu (integrated) dalam diri individu. karakteristik masyarakat berhubungan kuat dengan pandangan yang diberikan secara keselurahan. Adapun indikator persepsi masyarakat adalah antara lain yaitu:
1. Penerimaan terhadap rangsangan 
Mencakup bagaimana masyarakat atau individu merespon rangsangan dari lingkungan, naik penglihatan, pendengaran, maupun indera lainnya.
2. Pemahaman 
Kemampuan individu untuk menafsirkan, menerjemahkan, dan mengartikan informasi berdasarkan pengetahuan yang telah diterima.
3. Penilaian (evaluasi)
Penilaian terjadi setelah individu memiliki pemahaman terhadap informasi yang telah dipahami. 
4. Tanggapan (respon)
Gambaran tentang sesuatu yang tersimpan dalam ingatan setelah melakukan pengamatan.
	Menurut Yunita N, (2020:19) mengatakan bahwa persepsi masyarakat adalah proses kognitif yang terjadi pada setiap orang dalam memahami informasi tentang lingkungannya, yang dimana diperoleh melalui penglihatan, pendengaran, penghayatan, perasaan, maupun pengalaman, serta penafsiran unik terhadap suatu situasi, bukan merupakan suatu pencatatan yang sebenarnya dari situasi tersebut.
	Sedangkan menurut Hovlad (Effendy:2013) menyatakan persepsi masyarakat adalah menelaah sikap yang baru ada tiga variabel penting yaitu, perhatian, penegrtian dan penerimaan, dari pembahasan ini dapat disimpulkan bahwa proses perubahan sikap tampak bahwa sikap dapat berubah hanya jika stimulus yang menerpa benar-benar melebihi semula.
	Teori sosiologi juga mengatakan bahwa persepsi adalah proses kognitif yang terjadi pada setiap orang dalam memahami informasi tentang lingkungannya, yang dimana diperoleh melalui penglihatan, pendengaran, penghayatan, perasaan, maupun pengalaman, serta penafsiran unik terhadap suatu situasi, bukan merupakan suatu pencatatan yang sebenarnya dari situasi tersebut.
	Pengertian persepsi masyarakat adalah cara pandang sekelompok manusia yang hidup bersama dalam suatu lingkungan tertentu yang sama dalam memberikan kesimpulan dalam suatu objek berdasarkan pada pengetahuan, penglihatan dan pengamatan sehingga masyarakat satu dengan yang lain menghasilkan pendapat yang berbeda walaupun objeknya sama.
4.   Pelayanan 
	Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia. Kotler (2017:12) Masyarakat setiap waktu selalu menuntut pelayanan publik yang berkualitas dari para birokrat, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai dengan harapan karena secara empiris pelayanan publik yang terjadi selama ini masih bercirikan berblit-belit, lambat, mahal, dan melelahkan. 
	AS. Moenir (2018:16) Pelayanan yang diberikan pemerintah kepada publik haruslah sesuai dengan kebutuhan yang dibutuhkan publiknya, karena pelayanan merupakan penyediaan kepuasan untuk masyarakat atau publik. pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa. 
	Hardiansyah (2011:11) Peranan pelayanan di bidang pemerintahan menyangkut pada lingkup kepentingan umum, bahkan dalam arti yang luas mencakup kepentingan rakyat secara keseluruhan, karena pelayanan umum yang diselenggarakan oleh pemerintah melibatkan seluruh publik pegawai negeri, maka pelayanan telah meningkat kedudukannya di mata masyarakat menjadi suatu hak, yaitu publik pelayanan. Menelusuri arti pelayanan umum tidak terlepas dari masalah kepentingan umum, yang menjadi asal-usul timbulnya istilah pelayanan umum. 
	Oleh karena itu antara kepentingan umum dengan pelayanan umum adanya hubungan yang saling berkaitan. Meskipun dalam perkembangan yang lebih lanjut pelayanan umum dapat juga timbul karena adanya kewajiban sebagai suatu proses penyelenggaraan kegiatan organisasi. pelayanan hakekatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan merupakan proses. 
	Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat. pelaksanaan pelayanan dapat diukur, oleh karena itu dapat ditetapkan standar baik dalam waktu yang diperlukan atau hasilnya. Dengan adanya standar, manajemen dapat merencanakan agar hasil akhir memuaskan semua pihak yang memperoleh pelayanan. Pelaksanaan pelayanan dapat diukur, oleh karena itu dapat ditetapkan standar baik dalam waktu yang diperlukan atau hasilnya.
	 Di Indonesia, konsepsi mengenai pelayanan administrasi pemerintahan seringkali dipergunakan secara publik sama atau dipakai sinonom dari konsepsi pelayanan perijinan, pelayanan umum, serta pelayanan publik. Keempat istilah tersebut dipakai sebagai terjemahan dari public service. Hal ini dapat dilihat dalam dokumen-dokumen pemerintah sebagaimana dipakai oleh Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 mendefinisikan pelayanan umum sebagai berikut:
	“Segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan usaha Milik Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.”
	Menurut Hardiyansah (2011:11), pelayanan dapat diartikan sebagai aktivitas yang diberikan untuk membantu, menyiapkan, dan mengurus baik itu berupa barang atau jasa dari satu pihak kepihak lain. Pelayanan pada hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu proses pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, rneliputi seluruh kehidupa norganisasi dalam masyarakat.
	Menurut Gronroos  (Ratminto dan Winarsih 2016), pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkain aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang deediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang di maksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen pelanggan. Dan definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah aktivitas yang dapat dirasakan melalui hubungan antara penerima dan pemberi pelayanan yang menggunakan peralatan berupa organisasi atau lembaga perusahaan.
	Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, pelayanan merupakan perihal atau cara melayani, usaha melayani kebutuhan orang lain. Menurut Kotler (2017:83) juga berpendapat untuk mengukur kualitas pelayanan dapat digunakan indikator sebagai berikut:
1. Tangibles, yaitu fasilitas fisik, peralatan, pegawai, dan fasilitas-fasilitas komunikasi yang dimiliki oleh penyedia layanan.
2. Reliability, kehandalan adalah kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (depandably), memberikan jasa secara tepat waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan setiap kali.
3. Responsiveness, atau daya tanggap, yaitu kemampuan atau keinginan para petugas untuk membantu dan memberikan jasa yang dibutuhkan penerima layanan. Membiarkan penerima layanan menunggu, terutama tanpa alasan yang jelas sehingga menimbulkan kesan negatif yang tidak seharusnya terjadi. Kecuali jika kesalahan ini ditanggapi dengan cepat, maka bisa menjadi suatu hal yang berkesan bagi konsumen.
4. Assurance, jaminan kepastian, yaitu pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan para petugas penyedia pelayanan dalam memberikan kepercayaan kepada pengguna layanan.
5. Emphaty, empati adalah kemampuan memberikan perhatian kepada pengguna layanan secara individual yang meliputi sikap kontak petugas maupun perusahaan untuk memahami kebutuhan maupun kualitas penerima layanan komunikasi yang baik, perhatian pribadi, kemudahan dalam melakukan komunikasi atau hubungan.
	Menurut Lukman (2000:6) menjelaskan pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan yang terjadi didalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan.
B. Operasional variabel Penelitian
	Agar lebih mudah menganalisa dan untuk menghindari kesalahpahaman yang terjadi dalam penelitian ini terhadap penggunaan konsep teori yang masih bersifat abstrak, maka penulis mencoba mengkongkritkan sesuai dengan permasalahan yang diteliti pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai.
	Adapun konsep-konsep yang dipergunakan sehubungan dengan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Analisis 
	Analisis adalah penyelidikan terhadap suatu peristiwauntuk mengetahui keadaan yang sebenarnya, dalam hal ini terkait dengan persepsi masyarakat dalam pelayanan M-Paspor di kantor imigrasi kelas TPI I Kota Dumai.
2. Persepsi 
	Persepsi dalam penelitian ini yaitu adalah adalah pandangan secara global, belum disertai kesadaran, sedang subyek dan obyeknya 	belum terbedakan satu dari yang lainnya (baru ada proses memiliki tanggapan). Persepsi mempunyai sifat subjektif, karena tergantung pada kemampuan dan keadaaan dari masing-masing individu, sehingga akan di tafsirkan berbeda dengan individu yang satu dengan yang lain. Dengan demikian, persepsi merupakan proses perlakuan individu yaitu pemberian pandangan, arti, gambaran, atau penginterprestasian terhadap apa yang di lihat, di dengar, atau di rasakan oleh inderanya dalam bentuk sikap, pendapat, dan tingkah laku atau disebut sebagai perilaku individu.
3. Masyarakat 
	Paul B. Horton, dkk (2011:347) masyarakat adalah sekumpulan manusia yang secara relatif mandiri dan hidup bersama-sama dalam jangka waktu yang cukup lama, mendiami suatu wilayah tertentu, memiliki kebudayaan yang sama, dan melakukan sebagian besar dalam kelompok itu.
4. Persepsi Masyarakat 
	Perspektif masyarakat adalah cara pandang sekelompok manusia yang hidup bersama dalam suatu lingkungan tertentu yang sama dalam memberikan pandangan dalam suatu objek berdasarkan pada pengetahuan, penglihatan dan pengamatan sehingga masyarakat satu dengan yang lain menghasilkan pendapat yang berbeda walaupun objeknya sama.
	Dalam penelitian ini, untuk mengetahui persepsi masyarakat dalam pelayanan M Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai menggunakan konsep Adapun indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah berdasarkan teori Bimo Walgito (2012:99) dengan indikator-indikatornya yaitu:
1. Penerimaan terhadap rangsangan
[bookmark: _Hlk178610304]Yang dimaksud dengan penerimaan terhadap rangsangan dalam persepsi masyarakat pada penelitian ini masyarakat merespon informasi yang didapatkan dari kantor imigrasi atau sosial media dan orang lain tentang tata cara menggunakan aplikasi M-Paspor.
a. Adanya masyarakat yang mudah memahami informasi terkait layanan M-Paspor yang disediakan oleh pihak imigrasi. 
b. Adanya sistem M-Paspor mudah diakses dan digunakan untuk melakukan proses pendaftaran paspor. 
c. Adanya sikap positif dan negatif masyrakat terhadap infirmasi dalam penggunaan aplikasi M-Paspor. 
2. Pemahaman 
[bookmark: _Hlk178610385]Yang dimaksud dengan pemahaman dalam persepsi masyarakat pada penelitian ini adalah kemampuan masyarakat bisa menerima informasi terkait penggunaan aplikasi M-Paspor yang disampaikan oleh Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai baik secara langsung maupun tidak langsung. 
a. Adanya masyarakat yang memahami dengan jelas prosedur pendaftran papsor melalui aplikasi M-Paspor. 
b. Adanya masyarakat memahami syarat dan ketentuan yang diperlukan untuk mengajukan permohonan paspor yang melalui aplikasi M-Paspor. 
c. Adanya penjelasan yang cukup mengenai waktu dan biaya yang diperlukan dalam proses pembuatan paspor pada aplikasi M-Paspor. 
3. Penilaian (Evaluasi)
[bookmark: _Hlk178610432][bookmark: _Hlk179344347]Yang dimaksud dengan penilaian dalam persepsi masyarakat pada penelitian ini masyarakat menilai hasil informasi yang didapat terkait penggunaan pelayanan aplikasi M-Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai.
a. Adanya masyarakat yang menilai akses layanan aplikasi M-Paspor tidak semua orang yang bisa memanfaatkannya secara optimal.
b. Adanya sistem pembayaran yang kurang efektif bagi masyarakat tidak paham akan kode biling yang digunakan pada layanan aplikasi M-Paspor.
c. Adanya masyarakat paham dalam pembayaran melalui layanan apilikasi M-Paspor yang dapat mengemat waktu. 
4. Tanggapan (respon)
[bookmark: _Hlk179338254][bookmark: _Hlk178610496]Yang dimaksud dengan tanggapan dalam persepsi masyarakat pada penelitian ini adalah reaksi yang diberikan masyarakat setelah mengetahui informasi tentang penggunaan atau pelayanan M-Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai.
a. Adanya keluhan masyarakat terhadap aplikasi pelayanan           M-paspor yang error.
b. Adanya masyarakat yang tidak paham fitur memasukkan dokumen dalam layanan aplikasi M-Paspor.
c. Adanya masyarakat puas dengan kecepatan layanan M-Paspor dalam menanggapi permohonan pembuatan paspor.
	Untuk mengukur terpenuhinya indikator tentang persepsi masyarakat dalam pelayanan M-Paspor di kantor imigrasi kelas I TPI Kota Dumai ditentukan melalui 4 (empat) kategori jawabannya yaitu: 
a. Sangat setuju	: Sangat setuju diberi skor 4
b. Setuju      	      	: Setuju diberi skor 3
c. Kurang setuju 	: Kurang setuju diberi skor 2
d. Tidak setuju		: Tidak setuju diberi skor 1




























BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

A. Lokasi Penelitian
	Penelitian ini dilaksanakan pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai yang beralamat di jalan Yos Sudarso, Buluh Kasap,Dumai. Alasan penulis memilih lokasi penelitian ini adalah karena instansi tersebut merupakan instansi Dinas Imigrasi berfungsi melaksanakan tugas Keimigrasian dibidang informasi dan sarana komunikasi keimigrasian, melaksanakan tugas keimigrasian dibidang lalu lintas keimigrasian, melaksanakan tugas keimigrasian dibidang status keimigrasian, dan melaksanakan tugas keimigrasian dibidang pengawasan dan penindakan keimigrasian
B. 	Populasi dan Sampel
Menurut (Sugiyono, 2016), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari. Populasi dalam penelitian ini yaitu keseluruhan Pegawai dan Pelaku pemohon Paspor yang secara kebetulan sedang mengurus paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai yang berjumlah 251 orang. 
 Menurut (Sugiyono, 2016) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel penelitian untuk Kepala Kantor, dan seluruh Pegawai Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai seluruh populasi dijadikan sampel dengan menggunakan metode sensus atau sampel Jenuh yaitu seluruh pegawai kantor Imigrasi yang berjumlah 51 pegawai pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai.
Sedangkan sampel untuk masyarakat dalam penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel dengan cara insidential sampling yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan. Dalam penelitian ini, penulis menyebarkan angket dalam waktu 2 hari kerja dan setiap harinya ditetapkan sebanyak 26 orang masyarakat dengan total sampel untuk masyarakat sebanyak 50 orang dan 51 pegawai. Adapun Populasi dan Sampel pada penelitian ini sebagai berikut: 
Tabel III.1
Keadaan Populasi dan Sampel
pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai
	No
	Populasi
	Polulasi
	Sampel
	Persentase

	1
	KepalaKantor 
	1
	1
	100%

	2
	Kepala Sub Bagian Tata Usaha
	1
	1
	100%

	3
	Kepala Urusan Kepegawaian 
	1
	1
	100%

	4
	Kepala Urusan Keuangan
	1
	1
	100%

	5
	Kepala Urusan Umum
	1
	1
	100%

	6
	Kepala Seksi Bagian
	4
	4
	100%

	7
	Kepala Sub Seksi
	8
	8
	100%

	8
	Staff
	34
	34
	100%

	9
	Pelaku Pemohon Paspor
	7.357
	50
	14%

	Jumlah
	7.408
	101
	-


Sumber Data: Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai, Tahun 2024
C. Jenis dan Sumber Data
Data yang akan dikumpulkan pada saat peneliti berada dilapangan. Data yang diperlukan dalam penelitian ini antara lain meliputi:

1. Data Primer
	Data primer menurut (Sugiyono, 2016) data yang diproleh sipeneliti langsung dari objek yang diteliti. Dalam penelitian ini data yang diperlukan adalah data jawaban responden tentang:
1. Penerimaan terhadap rangsangan 
2. Pemahaman 
3. Penilaian (evaluasi)
4. Tanggapan (respon)
2. Data Sekunder
	Menurut (Sugiyono, 2016) data sekunder adalah data yang diproleh secara tidak langsung dari objek penelitian. Dalam penelitian ini data skunder yang diperlukan adalah data yang diperoleh dari Polsek Dumai Barat Kota Dumai yang dapat menjelaskan permasalahan penelitian ini, sebagai berikut:
a) Sejarah berdirinya Kantor Imigasi Kelas I TPI Kota Dumai
b) Struktur orgnisasi dan tugas pokok dan fungsi (tupoksi) Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai
c) Keadaan dan komposisi pegawai.
d) Waktu penyelesian pelayanan.
e) Sarana dan prasarana kerja.
f) Data-data lain yang dianggap perlu.
D. Teknik Pengumpulan Data
	Adapun teknik pengumpulan data yang diprgunakan dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Observasi
Menurut Nasution (Sugiyono, 2016) menyatakan bahwa observasi merupakan dasar semua ilmu pengetahuan. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik observasi partisipatif pasif, yaitu melakukan pengamatan langsung terhadap subjek dimana sehari-hari mereka berada dan biasa melakukan aktivitasnya, tetapi penulis tidak ikut terlibat dalam kegiatan tersebut. Observasi dalam penelitian ini dilakukan dengan cara mengamati secara langsung  kondisi yang terjadi selama di Polsek Dumai Barat Kota Dumai.
2. Kuesioner (angket). 
Menurut (Sugiyono, 2016) kuesioner adalah suatu pengumpulan data melalui daftar pertanyaan yang diisi oleh responden itu 	sendiri dalam teknik kuesioner, responden mempunyai peranan dalam 	memperoleh data yang dibutuhkan. Dalam penelitian ini, angket dibuat dan disebar untuk memperoleh jawaban tentang kualitas pelayanan publik.
3. Wawancara (interview)
Menurut (Sugiyono, 2016) Wawancara adalah kegiatan tanya jawab antara dua orang atau lebih secara langsung. Pewawancara disebut interview, sedangkan orang yang diwawancara disebut dengan interview. Metode wawancara bisa dilakukan secara langsung (personal interview) maupun tidak langsung (telephone atau mail interview). Wawancara dimaksudkan untuk menggali informasi tambahan yang tidak dapat diperoleh dari daftar pertanyaan (kuesioner) yaitu tentang analisis kualitas pelayanan publik pada Barat Kota Dumai.
E.	Analisis Data
	Analisis data merupakan kegiatan setelah mengumpulkan data dari seluruh responden atau sumber data lainnya. Analisis data dilakukan oleh peneliti penelitian ini melalui analisis statistik deskriptif. Penelitian ini disini menggunakan statistik deskriptif untuk mendeskripsikan data penelitian berdasarkan indikator yang diteliti.Setelah data yang diperlukan terkumpul maka selanjutnya dilakukan pengelompokan data sesuai dengan jenis data yang dibutuhkan. 
	Untuk pengukurannya menggunakan skala likert menurut (Sugiyono, 2016), teknik pengukuran skala likert yaitu digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian ini fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian.
	Dengan skala likert, maka diperoleh skor masing-masing penilaian dengan rentang skor 1-4. Jawaban responden bervariasi dengan kriteria: Sangat Setuju, Setuju, Kurang Setuju, Tidak Setuju. Untuk mengukur hasil dari keseluruhan jawaban masing-masing variabel dan indikator dalam penelitian ini digunakan skala interval sehingga bisa diketahui bagaimana tanggapan responden terhadap masing-masing variabel dalam penelitian ini.
	Jumlah sampel penulis sebanyak 101 orang, rencana pertanyaan yang akan diajukan sebanyak 3 (tiga) pertanyaan dalam satu indikator. Selanjutnya interval untuk setiap indikator ditentukan sebagai berikut
1. Pengukuran untuk setiap indikator penelitian ini adalah:
Untuk menentukan kategori terhadap setiap indikator penelitian ditentukan dengan rumusan yang dikemukakan oleh Lind et al (Zulganef, 2013) Maka langkah awal yang dilakukan adalah dengan menghitung skor tertinggi dan terendah sebagai berikut:
a. Skor Tertinggi	: 4 x 3 x 101 = 1.212
b. Skor Terendah	: 1 x 3 x 101 = 303
	Selanjutnya untuk menentukan interval kelas (i) atau lebar kelas menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Lind et al (Zulganef, 2013) yaitu: 
Dimana:
H	= Nilai data tertinggi
L	= Nilai data terendah
K	= Jumlah kelas
	Berdasarkan hal tersebut maka ditentukan interval skor sebagai berikut:






	Kategori Interval
	Skor

	Sangat Setuju
	1.084 – 1.212

	Setuju 
	  834 –1.083

	Kurang Setuju
	584 – 833

	Tidak Setuju
	303 – 583



Penetapan kategori per indikator berdasarkan Grafik Bubble berikut ini:
Jumlah Skor
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	Untuk melihat hasil dari frekuensi tanggapan responden dapat dilihat dari diagram pie berikut ini:

2. Pengukuran untuk variabel penelitian
	Adapun jumlah sampel penulis sebanyak 101 orang, total pertanyaan yang akan diajukan untuk mengetahui variabel penelitian adalah sebanyak 12 pertanyaan yang diperoleh dari 3 sub indikator untuk 4 indikator penelitian yang diteliti. Sehingga berdasarkan hal ini dapat diketahui skor tertinggi dan skor terendah untuk variabel penelitian sebagai berikut:
a. Skor Tertinggi	: 4 x 12 x 101 = 4.848
b. Skor Terendah	: 1 x 12 x 101 = 1.212
	Selanjutnya untuk menentukan interval kelas (i) atau lebar kelas menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Lind et al (Zulganef, 2018) yaitu: 
     Dimana:
     H	= Nilai data tertinggi
     L	= Nilai data terendah
     K	= Jumlah kelas
	Berdasarkan hal tersebut maka ditentukan interval skor sebagai berikut:




	Dalam penentuan kategori penilaian seluruh indikator, maka skala intervalnya dapat dirumuskan sebagai berikut:
	Kategori Interval
	Skor

	Sangat Setuju
	3.940 – 4.848

	Setuju 
	3.031 – 3.939

	Kurang Setuju
	2.122 – 3.030

	Tidak Setuju
	1.212 – 2.121



[bookmark: _Hlk179355797][bookmark: _Hlk179355842]	Penetapan untuk variabel penelitian berdasarkan Grafik Bubble di bawah ini:
Jumlah Skor
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM KANTOR IMIGRASI KELAS I TPI KOTA DUMAI
A. Sejarah Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai
	Kantor Imigrasi Dumai dibentuk berdasarkan Surat Keputusan Presidium Kabinet No. Aa/C/125/1965, tanggal 13 November 1965, sebelum SK tersebut diterbitkan Kantor Imigrasi Kelas I Dumai merupakan kantor cabang dari Kantor Imigrasi Bengkalis, dimana berdasarkan Surat Keputusan Menteri Kehakiman No.J.M./27/12, tanggal 22 September 1958 Kantor Cabang Imigrasi Bengkalis di Dumai hanya merupakan pelabuhan pendaratan, khususnya untuk pelayanan dan pengawasan keimigrasian bagi kapal-kapal tanker yang mengangkut minyak mentah, dengan semakin meningkatnya kegiatan keimigrasian, dan semakin berkembangnya kota Dumai, maka terbitlah Surat Keputusan Presidium kabinet tersebut diatas.
	Wilayah kerja Kantor Imigrasi Dumai sampai pada tanggal 18 Maret 2018 meliputi 7 Kecamatan di Kota Dumai yaitu Dumai Kota, Dumai Barat, Dumai Timur, Dumai Selatan, Lubuk Gaung, Bukit Kapur, Medang Kampai, dan ditambah dengan beberapa Kecamatan di Kabupaten Bengkalis yaitu Pulau Rupat (Kec. Rupat dan Kec. Rupat Utara), Kecamatan Pinggir, Kecamatan Mandau, dan Bathin Solapan. Hal tersebut sesuai dengan Keputusan Menteri Kehakiman Nomor M.03-PR.07.04 Tahun 1991 Tentang Organisasi Dan Tata Kerja Kantor Imigrasi sebagaimana telah diubah terakhir dengan keputusan Menteri Hukum Dan Hak Asasi Manusia Nomor M.HH-05. OT.01.01 Tahun 2016 tentang perubahan keenam atas Keputusan Menteri Kehakiman Republik Indonesia Nomor M.03-PR.07.04 Tahun 1991 tentang Organisasi Dan Tata Kerja Kantor Imigrasi.
	Namun terhitung sejak tanggal 19 Maret 2018, Pembagian Wilayah kerja Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai berdasarkan Keputusan Menteri Hukum dan HAM RI no M.HH03.OT.01.03 Tahun 2018 Tentang Perubahan Wilayah Kerja Kantor Imigrasi Khusus Medan, Kerja Kantor Imigrasi Khusus Jakarta Barat, Kerja Kantor Imigrasi Polonia, Kerja Kantor Imigrasi Kelas I Jakarta Utara, Kerja Kantor Imigrasi Kelas I Samarinda, Kerja Kantor Imigrasi. Kelas II Pematang Siantar, Kerja Kantor Imigrasi Kelas II Belawan, Kerja Kantor Imigrasi Kelas II Nunukan, Kerja Kantor Imigrasi Kelas II Tarakan, Kerja Kantor Imigrasi Kelas II Bengkalis, Kerja Kantor Imigrasi Kelas I Dumai, Kerja Kantor Imigrasi Tanjung Redeb,
	wilayah Kerja Kantor Imigrasi Kelas I Dumai mengalami perubahan menjadi 7 Kecamatan yaitu:
1. Kecamatan Dumai Barat, dengan kelurahan 
a. Bagan Keladi
b. Pangkalan Sesai
c. Purnama
d. Simpang Tetap Darul Ichsan
2. Kecamatan Dumai Timur, dengan kelurahan 
a. Bukit Batrem
b. Buluh Kasap
c. Jaya Mukti
d. Tanjung Palas
e. Teluk Binjai
3. Kecamatan Bukit Kapur, dengan kelurahan 
a. Bagan Besar
b. Bukit Kayu Kapur
c. Bukit Nenas
d. Gurun Panjang
e. Kampung Baru
4. Kecamatan Medang Kampai, dengan kelurahan 
a. Guntung
b. MundamTeluk 
c. Makmur
d. Pelintung
5. Kecamatan Sungai Sembilan, dengan kelurahan 
a. Bangsal Aceh
b. Basilam Baru
c. Batu Teritip
d. Lubuk Gaung
e. Tanjung Penyembal
6. Kecamatan Dumai Kota, dengan kelurahan
a. Laksamana
b. Rimba Sekampung
c. Bintan
d. Dumai Kota
e. Sukajadi
7. Kecamatan Dumai Selatan, dengan kelurahan 
a. Bukit Timah
b. Mekar Sari
c. Bumi Ayu
d. Ratu Sima
e. Bukit Datuk
	Kantor Imigrasi Dumai dulunya merupakan Kantor Cabang dari Kantor Imigrasi Bengkalis dan juga merupakan wilayah kerja Pemda Kabupaten Tk. II Bengkalis dan hanya merupakan pelabuhan pendaratan, khususnya untuk pelayanan dan pengawasan Keimigrasian bagi kapal-kapal Tanker yang mengangkut minyak mentah.Dengan semakin meningkatnya volume kegiatan Keimigrasian dan pesatnya perkembangan Kota Dumai. Untuk mengatur arus kedatangan warga asing ke wilayah Hindia Belanda, pemerintah kolonial pada tahun 1913 membentuk kantor Sekretaris Komisi Imigrasi dan karena tugas dan fungsinya terus berkembang, pada tahun 1921 kantor sekretaris komisi imigrasi diubah menjadi immigratie dients (dinas imigrasi).
 Kebijakan keimigrasian yang ditetapkan oleh pemerintah Hindia Belanda adalah politik pintu terbuka (opendeur politiek). Melalui kebijakan ini, pemerintah Hindia Belanda membuka seluas-luasnya bagi orang asing untuk masuk, tinggal, dan menjadi warga Hindia Belanda. 
Maksud utama dari diterapkannya kebijakan imigrasi “pintu terbuka” adalah memperoleh sekutu dan investor dari berbagai negara dalam rangka mengembangkan ekspor komoditas perkebunan di wilayah Hindia Belanda.Walaupun terus berkembang (penambahan kantor dinas imigrasi di berbagai daerah), namun struktur organisasi dinas imigrasi pemerintah Hindia Belanda relatif sederhana. Hal ini diduga berkaitan dengan masih relatif sedikitnya lalu lintas kedatangan dan keberangkatan dari dan/atau keluar negeri pada saat itu. Bidang keimigrasian yang ditangani semasa pemerintahan Hindia Belanda hanya 3 (tiga), yaitu:
a. bidang perizinan masuk dan tinggal orang
b. bidang kependudukan orang asing; dan
c. bidang kewarganegaraan.
	Adapun Visi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai adalah “Masyarakat Memperoleh Kepastian Pelayanan dan Penegakan Hukum Keimigrasian”. Kemudian untuk mempermudah pencapaian Visi tersebut, maka dibentuk Misi pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai yaitu:
1. Memperkuat penegakan hukum keimigrasian yang adil dan akuntabel.
2. Mendukung terciptanya keamanan negara yang stabil
3. Meningkatkan pelayanan keimigrasian yang prima
4. Mendukung pembangunan kesejahteraan masyarakat yang berkesinambungan
B. Keadaan dan Komposisi Pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 
       Kota Dumai
	Keadaan dan komposisi pegawai pada sebuah organisasi dapat dilihat dari dua aspek yaitu kuantitas dan kualitas, berdasarkan data yang diperoleh dari lokasi penelitian bahwa keadaan dan komposisi pegawai yang bekerja pada Kantor Dinas Perhubungan Kota Dumai dapat dilihat dibawah ini:
1. Keadaan Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin 
	Dalam organisasi, keberadaan manusia merupakan salah satu sumber daya organisasi yang menentukan bagi keberhasilan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan, untuk itu manusia dalam organisasi dituntut senantiasa memiliki rasa tanggung jawab dan kesadaran dalam melaksanakan beban kerja, namun demikian pekerjaan dalam organisasi biasanya baik dilakukan oleh laki-laki dan perempuan masing-masing memiliki kerja yang berbeda.
	Selanjutnya untuk melihat keadaan pegawai berdasarkan jenis
kelamin dari anggota organisasi Kantor Dinas Perhubungan Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel IV.1
Keadaan Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin
	No
	Jenis Kelamin
	Jumlah
(orang)
	Persentase (%)

	1
	Laki-laki
	31
	60,78

	2
	Perempuan
	20
	39,21

	Jumlah 
	51
	100


Sumber Data: Kantor Imigrasi kelas I TPI Kota Dumai 2024
	Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui secara umum pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai , lebih banyakm pegawai yang berjenis kelamin laki-laki yaitu 31 orang pegawai (60,78%) sedangkan yang perempuan 20 orang pegawai (39,21%).
2. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Usia
	Dalam mencapai tujuan organisasi Kantor Dinas Perhubungan Kota Dumai juga harus mempertimbangkan faktor usia pegawai yang bekerja pada organisasi tersebut guna untuk kelancaran organisasi dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Untuk melihat umur pegawai Kantor Dinas Perhubungan Kota Dumai dapat dilihat dari tabel dibawah ini:	
Tabel IV.2
Keadaan Pegawai Berdasarkan Usia
	No
	Umur
	Jumlah Pegawai (orang)
	Persentase (%)

	1
	20-30 Tahun
	15
	29,41

	2
	31-41 Tahun
	20
	39,21

	3
	42-56 Tahun
	14
	27,45

	4
	57-60 Tahun
	2
	3,92

	Jumlah
	51
	100


Sumber Data: Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai 2024
	Berdasarkan tabel VI.2 diatas tngkat usia pegawai Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai dilihat dari mulai memasuki instansi tersebut berjumlah 51 orang dengan persentase (100%). Kategori usia 20-30 tahun terdiri dari PNS dan TKPK berjumlah 15 orang dengan persentase (29,41%), kategori usia 31-41 tahun berjumlah 20 orang dengan persentase (39,21%), untuk kategori usia 42-56 tahun berjumlah 14 orang dengan persentase (27,45%), dan kategori usia 57-60 tahub berjumlah 2 orang (3,92%).
3.  Keadaan dan komposisi Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
	Setiap organisasi memerlukan anggota organisasinya yang memiliki kemampuan dalam melaksanakan berbagai pekerjaan, sebab sumber daya manusia merupakan salah satu faktor penting bagi suatu organisasi dalam mencapai tujuan. Hal penting yang dapat mempengaruhi kemampuan anggota organisasi dalam bekerja adalah latar belakang pendidikan formal. 
	Latar belakang pendidikan seorang pegawai akan dapat pula memberikan kemudahan bagi pimpinan organisasi baik dalam bidang pekerjaan maupun pemberian pelatihan. Untuk itu lebih jelasnya tentang pendidikan pada Kantor Dinas Perhubungan Kota Dumai dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 	IV.3 
Keadaan Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
	
No
	Tingkat Pendidikan
	Klasifikasi
Kepegawaian
	Jumlah (orang)
	     Persentase
(%)

	
	
	PNS
	TKPK
	
	

	1
	Strata 2 (S2)
	5
	-
	5
	9,80

	2
	Strata 1 (S1)
	27
	-
	27
	52,94

	3
	Diploma III (D3)
	7
	-
	7
	13,72

	4
	SLTA Sederajat
	-
	12
	12
	23,52

	Jumlah
	51
	12
	51
	100


  Sumber Data: Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai, 2024
	Berdasarkan tabel di ats bahwa jumlah pegawai pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai memilki tingkat pendidikan SLTA Sederajat yaitu sebanyak 12 orang dengan persentase (23,52%), sedangkan pendidikan DII  sebnyak 7 Orang dengan persentase (13,72%), untuk pendidikan S1 sebanyak 27 orang dengan persentase (52,94%), dan pendidikan S2 sebanyak 5 orang dengan persentase (9,80%). 
4.  Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Pangkat 
	Untuk dapat menyelesaikan tugas-tugas yang menjadi kewenangan, Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai telah menempatkan pegawai berdasarkan tugas dan tanggung jawabnya. Jumlah pegawai berdasrkan jabatan akan terlihat pada tabel IV.4 berikut:
Tabel IV. 4
Jumlah pegawai Berdasarkan Pangkat 
	No
	Pangkat/Golongan
	        Jumlah Pegawai
      (orang)
	     Persentase
       (%)

	1
	Pembina (IV/a)
	1
	1,88

	2
	Penata Tk.I (III/d)
	6
	15,62

	3
	Penata III/c
	8
	15,62

	4
	Penata Muda Tk.I (III.b)
	10
	28,57

	5
	Penata Muda (III/a)
	6
	9,37

	7
	Pengatur (II/d)
	2
	3,12

	8
	Pengatur Tk.1(II/a)
	3
	4,68

	9
	Pengatur Muda Tk.1(lll/a)
	3
	4,68

	10
	TKPK
	12
	20,31

	Jumlah
	51
	100


Sumber Data: Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai, 2024
	Berdasarkan tabel di atas, maka jumlah pangkat yang terbanyak  adalah pangkat  Penata Muda Tk. I(II.b) sebanyak 10 orang atau (28,57%) dari jumlah seluruh pegawai Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai. 
5. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Masa kerja 
	Masa kerja penting untuk diperhatikan karena merupakan salah satu penilaian terhadap karirnya baik berupa prestasi bagi dirinya sendiri maupun organisasi. Lamanya masa kerja pegawai pada Kantor Imigrasi Kelas TPI Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel IV.5
Jumlah Pegawai Berdasarkan Masa Kerja 
	No
	Masa Kerja
	Jumlah
(orang)
	Persentase
(%)

	1
	1-5 Tahun
	7
	13,72

	2
	 6-10 Tahun
	13
	25,49

	3
	11-15 Tahun
	11
	21,56

	4
	16-20 Tahun
	9
	17,64

	5
	21-25 Tahun
	11
	21,56

	Jumlah
	51
	100


Sumber Data: Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai, 2024
	Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat masa kerja pegawai Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai selama 1-4 tahun yaitu sebanyak 7 orang (13,72%), masa kerja 5-9 tahun sebanyak 14 orang (25,49%), masa kerja 10-14 tahun 16 orang (21,56%), masa kerja 15-19 tahun sebanyak 15 orang (17,64%), masa kerja 20-24 tahun sebanyak 11 orang (21,56%).
C. Struktur Organisasi dan Rincian Tugas Pokok dan Fungsi 
	Struktur organisasi merupakan suatu kerangka yang memperlihatkan sejumlah tugas dan wewenang masing-masing entitas untuk bersama-sama mencapai tujuan organisasi. Maka Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai memiliki struktur organisasi dalam pelaksanaan
tugasnya. Berikut Struktur Organisasi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai dibawah ini:




Bagan IV.1
Susunan Organisasi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai


1. Kepala Kantor imigrasi Kelas I TPI Dumai 

2. Kasubag TU
6. Kaur Umum

7. Kaur Kepegawaian

8. Kaur Keuangan










 
3. Kasi Lalulintas dan Izin Tinggal  Keimigrasian
9. Kasubsi  Lalulintas Keimigrasian
10.  Kasubsi Izin Tinggal Keimigrasian
1. Kasi Teknologi Informasi dan Komunikasi Keimigrasian
1. Kasubsi Teknologi Informasi
14. Kasubsi Komunikasi
1. Kasi Intelijen dan Penindakan Keimigrasian
11.  Kasubsi Intelijen
1. Kasubsi Penindakan









	Dari gambar diatas terlihat bahwa susunan organisasi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai terdiri atas:
1. Kepala Kantor 
2. Kepala Sub Bagian Tata Usaha, terdiri dari:
a. Kepala Urusan Kepegawaian
b. Kepala Urusan Umum
c. Kepala Urusan Keuangan
3. Seksi Lalu Lintas, terdiri dari:
a. Kasubsi Pelayanan Dokumen Perjalanan
b. Kasubsi Pemeriksaan Keimigrasiaan
4. Seksi Izin Tinggal Dan Status Keimigrasiaan, terdiri dari:
a. Kasubsi Seksi Izin Tinggal Keimigrasiann
b. Kasubsi Status Keimigrasiaan
5. Seksi Intelijen dan Penindakan Keimigrasian, terdiri dari:
a. Sub Seksi Intelijen Keimigrasian
b. Sub Seksi Penindakan Keimigrasian 
6. Seksi Teknologi Informasi dan Komunikasi Keimigrasian, terdiri dari:
a. Kasubsi Teknologi Informasi 
b. Kasubsi Tekologi Komunikasi
7. Kelompok Jabatan Fungsional
	Selanjutnya mengenai rincian tugas dari Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai dapat dIuraikan sebagai berikut:
1. Kepala Kantor 
	Kepala Kantor Imigrasi bertangung jawab untuk mengatur pelaksanaan tugas keimigrasian, termasuk komunikasi dan informasi, pengendalian status, dan perizinan lintas negara. Dalam melaksanakan tugas dan fungsi Kepala Kantor Imigrasi dibantu olek sekretaris, Kepala Bidang, dan kelompok Jabatan Fungsional. 
2. Kepala Sub Bagian Tata Usaha
	Mempunyai tugas melakukan urusan tata usaha dan rumah tangga Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai. Bidang urusan Kepegawaian, urusan Umum, Urusan Keuangan. Untuk menyelenggarakan tugas, Kepala Sub Bagian Tata Usaha memiliki fungsi:
a. Melakukan urusan kepegawaian di lingkungan Kantor Imigrasi berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku, 
b. Melakukan urusan Surat Menyurat perlengkapan dan rumah tangga di lingkungan Kantor Imigrasi berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
c. Melakukan urusan keuangan Kantor Imigrasi berdasarkan peraturan perundang undangan yang berlaku.
3. Seksi Lalu Lintas Keimigrasian 
	Mempunyai tugas-tugas melakukan kegiatan Keimigrasian di lalu lintas Keimigrasian. Kasubsi Pelayanan dokumen perjalanan, Kasubsi Pemerikasaan Keimigrasia. Untuk menyelenggarakan tugas, Lalu Lintas meiliki fungsi:  
a. Melakukan urusan pemberian dokumen perjalanan, izin berangkat, dan izin kembali sesuai dengan Aplikasi SPRI. 
b. Melakukan pemberian izin masuk / keluar dan fasilitas keimigrasian.
c. Melakukan urusan perizinan di bidang lintas batas tradisional melalui wilayah perbatasan antara Negara Republik Indonesia dan Negara lain berdasarkan peraturan dan atau perjanjian lintas batas yang berlaku.
4. Seksi Izin Tinggal dan Keimigrasian 
	Mempunyai tugas dan fungsi di lingkungan Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai berdasrkan peraturan Perundang-undangan yang berlaku. Terdiri dari Kasubsi Seksi Izin Keimigrasian, Kasubsi Status Keimigrasian. Untuk melnyelenggarakan tugas Izin Tinggal dan Keimigrasian memiliki fungsi:  
a. Memeriksa berkas permohonana izin tinggal keimigrasian. 
b. Membuat program dan rencana kegiatan subseksi izin tinggal keimigrasian.
c. Membuat laporan pelaksanaan tugas subseksi izin tinggal keimigrasian.
d. Melakukan penyaringan, penilitian, penyelesaian, permohonan alih status dan izin tinggal keimigrasian. 
e. Melakukan penentuan status keimigrasian bagi orang asing yang berada di Indonesia.
f. Melakukan penelitian terhadap kebenaran bukti-bukti kewarganegaraan seseorang mengenai status kewarganegaraannya.
g. Melakukan penyaringan, penelitian, penyelesaian permohonan alih status dan izin tinggal keimigrasian. 
h. Penelaahan Keimigrasian, mempunyai tugas melakukan penelitian terhadap kebenaran bukti-bukti kewarganegaraan seseorang dan memberikan surat keterangan orang asing untuk kelengkapan permohonan kewarganegaraan.
5. Seksi Intelijen dan Penindakan Keimigrasian 
	Mempunyai tugas melakukan pengawasan dan penindakan Keimigrasian terhadap Orang Asing di lingkungan Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai sesuai peraturan perundang undangan yang berlaku, terditi dari Sub Seksi Intelijen Keimigrasian, Sub seksi Penindakan Keimigrasian. Untuk menyelenggarakan tugas, Intelijen dan Penindakan Keimigrasian memiliki fungsi: 
a. Melakukan pemantauan terhadap pelanggaran perijinan Keimigrasian dan mengadakan Kerjasama antar instansi di bidang Pengawasan Orang Asing.
b. Melakukan Penyidikan dan Penindakan terhadap pelanggaran Keimigrasian.
c. Melakukan penyidikan pelanggaran keimigrasian dalam rangka Projustitia.
d. Melakukan pemantauan dan pengawasan terhadap pelanggaran perizinan keimigrasian. 
e. Melaksanakan kerjasama dengan instansi terkait dalam Pengawasan Orang Asing (TIM PORA). 
f. Melakukan inventarisasi dan evaluasi terhadap segala permasalahan yang berkaitan dengan pengawasan.
g. Melakukan pemantauan terhadap pelanggaran perizinan keimigrasian dan mengadakan kerjasama antar Instansi tentang Pengawasan Orang Asing.
h. Melakukan tugas Penyidikan dan Penindakan, pencegahan dan penangkalan, penampungan sementara dan perawatan orang asing yang belum dapat dipulangkan, pemulangan dan pengusiran terhadap pelanggaran keimigrasian berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku.
6. Seksi Teknologi Informasi dan Komunikasi Keimigrasian 
	Mempunyai tugas melakukan penyebaran dan pemantauan informasi serta pengelolaan sarana komunikasai Keimigrasian di lingkungan Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku untuk melaksanakan tugas tersebut Seksi Teknologi Informasi dan Komunikasi Keimigrasianmempunyai fungsi:
a) Melakukan pengumpulan, analisis data, evaluasi, penyajian informasi dan penyebarannya untuk penyelidikan Keimigrasian
b) Melakukan pemeliharaan, pengamanan dokumen Keimigrasian dan penggunaan serta pemeliharaan sarana komunikasi.
7.  Kelompok Jabatan Fungsional 
	Sekelompok tenaga yang memiliki tugas dan fungsi kusus sesuai dengan keahlian, fungsi antara lain:
a. Melaksanakan Sebagian tugas dan fungasi instansi sesusai dengan keahlian dan keterampilan.
b. Pelayanan fungsional berdasrkan keahlian 
c. Melakukan dukungan teknis 
D.  Sarana dan Prasarana Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai
	Adapun sarana dan prasarana yang dimiliki atau yang dapat membantu operasional yang ada pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai adalah sebagai berikut:
Tabel IV.6
Keadaan Sarana Dan Prasarana pada Kantor imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai 
	
No.
	
Sarana/Prasarana Kerja
	
Jumlah
	Kondisi

	
	
	
	Baik
	Rusak Ringan
	Rusak Berat

	1.
	Gedung Kantor
	3 Buah
	3 Buah
	-
	-

	2.
	Mobil Dinas
	6 Unit
	6 Unit
	-
	-

	3.
	Motor Dinas
	9 Unit
	9 Unit
	-
	-

	4.
	Komputer
	69 Unit
	64 Unit
	-
	5 Unit

	5.
	Kursi Kerja
	55 Buah
	50 Buah
	2 Buah
	3 Buah

	6.
	Meja Kerja
	47 Buah
	44 Buah
	1 Buah
	2 Buah

	7.
	Mesin Genset
	1 Unit
	1 Unit
	-
	-

	8.
	Printer
	14 Unit
	10 Unit
	-
	4 Unit

	9.
	Lemari Arsip
	11 Buah
	7 Buah
	2 Buah
	2 Buah

	10.
	Filling Cabinet
	10 Buah
	8 Buah
	-
	2 Buah

	11.
	Kursi Ruang Tunggu
	8 Buah
	6 Buah
	-
	2 Buah

	12.
	Papan Pengumuman
	2 Buah
	2 Buah
	-
	-

	13.
	Mesin Tik
	1 Unit
	1 Unit
	-
	-

	14.
	Ac
	23 Unit
	23 Unit
	-
	-

	15.
	Mesin Fotocopy
	2 Unit
	2 Unit
	-
	-


Sumber data: Kantor imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai, 2024
[bookmark: _Hlk172121126]	Berdasarkan tabel IV.4 di atas, dapat dilihat ketersediaan dan kondisi sarana dan prasarana pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI  Kota Dumai terdiri dari 3 unit gedung kantor dengan keadaan baik, 6 unit mobil dinas dengan keadaan baik, 1 unit, 9 unit motor dinas dengan keadaan  baik, 69 unit komputer dengan keadaan 64 unit baik, 9 unit rusak ringan dan  3 unit rusak berat, 55 buah kursi kerja dengan keadaan 50 buah baik, 2 buah rusak ringan, dan 3 buah rusak berat. 47 buah meja kerja dengan keadaan 44 buah baik, 1 unit rusak rigan dan 2 buah rusak berat, 1 unit mesin genset dengan keadaan baik, 14 unit printer dengan keadaan 10 unit baik dan 4 unit rusak berat, 11 buah lemari arsip dengan keadaan 7 buah baik, 2 buah rusak ringan dan 2 buah rusak berat, filling cabinet 10 buah dengan keadaan 8 buah baik dan 2 buah rusak berat, 8 buah kursi ruang tunggu dengan keadaan 6 baik dan 2 rusak berat, 2 buah papan pengumuman dengan keadaan baik, 1 unit mesin tik dengan keadaan baik, 23 unit AC dengan keadaan 23 unit Baik, 2 unit mesin fotocopy dengan keadaan Baik.







BAB V
ANALISIS PERSEPSI MASYARAKAT DALAM PELAYANAN APLIKASI M-PASPOR DI KANTOR IMIGRASI KELAS I TPI KOTA DUMAI
A. Identitas Responden 
	Identitas responden adalah aspek penting dalam sebuah penelitian atau survei yang mencakup berbagai informasi seperti jenis kelamin, usia dan Pendidikan. Selaku pelayan masyarakat Polsek Dumai Barat harus mengambil suatu sikap yang memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat yang membutuhkan pelayanan karena pelayanan merupakan ujung tombak keberhasilan dalam suatu organisasi dan keberhasilan dalam hal ini dapat di implementasikan berdasarkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.
	Dalam melihat Kualitas pelayanan publik pada Polsek Dumai Barat Kota Dumai, penulis menyebarkan angket untuk melihat penilaian terhadap pelayanan yang diselenggarakan. Untuk melihat data responden dalam penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut:
1. Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	Identitas responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan variasi yang signifikan. Dalam konteks penelitian, jenis kelamin merupakan salah satu variabel demografis penting yang dapat memberikan wawasan mengenai perbedaan perspektif, kebutuhan atau perilaku antara laki-laki dengan perempuan. Responden berjenis kelamin laki-laki lebih banyak bila dibandingkan dengan responden yang berjenis kelamin perempuan. Hal ini dapat dilihat pada Diagram V.1 diawah ini:


Diagram V.1

Sumber data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
	Berdasarkan Diagram V.1 diatas dapat dijelaskan, responden berjenis kelamin laki-laki berjumlah 67 orang (58,56%), terdiri dari 31 pegawai dan 36 dari masyarakat. Sedangkan responden berjenis kelamin perempuan berjumlah 34 orang (41,44%), yang terdiri masyarakat.
	Dari penjelasan diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai seluruh responden adalah laki-laki Demikian juga dengan Masyarakat jumlah responden Perempuan laki-laki lebih banyak jika dibandingkan dengan jumlah responden perempuan.
2. Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Usia
	Pada penelitian ini penulis membedakan tingkat usia responden, untuk lebih jelasnya perbedaan berdasarkan tingkat usia responden dapat dilihat pada Diagram V.2 dibawah ini:




Diagram V.2

Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
	Berdasarkan Diagram V.2 diatas dapat dilihat, responden yang berusia di bawah 20 Tahun berjumlah 28 orang (3.60%) terdiri dari masyarakat, responden berusia 20-30 Tahun berjumlah 55 orang (1,83%) terdiri dari 15 pegawai dan 48 masyarakat, responden berusia 30-40 Tahun berjumlah 16 orang (6,31%) terdiri dari 14 pegawai dan 2 masyarakat, untuk responden berusia di atas 40 Tahun berjumlah 2 orang (50,5%) terdiri dari 2 pegawai. 
	Dari penjelasan diatas dapat dilihat tingkat usia yang dominan sebagai responden dalam penelitian ini adalah berusia 20-30 tahun berjumlah 40 orang dengan persentase 36,04% dari total 101 responden
3. Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
	Tingkat pendidikan sangat berpengaruh karena semakin tinggi fingkat pendidikan yang dimiliki maka pola berfikir akan semakin tinggi pula dalam memahami suatu bentuk pelayanan. Untuk lebih jelas identitas responden berdasrkan tingkat pendidikan dapat dilihatvpada diagram V.3 dibawah ini:
Diagram V.3

Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan 2024
	Berdasarkan Diagram V.3 diatas dapat dilihat, tingkat pendidikan responden untuk Strata 2 (S2) terdiri dari 1 orang pegawai (1,8%). Strata 1 (S1) berjumlah 36 orang (28,83%) terdiri dari 30 pegawai dan 6 masyarakat, Diploma III (DII) berjumlah 14 orang (16,89%) terdiri dari 8 pegawai dan 6 masyarakat, SLTA Sederajat berjumlah 50 orang (63.96%) terdiri dari 12 pegawai dan 38 masyarakat.
	Dari penjelasan diatas dapat dilihat tingkat pendidikan responden yang dominan dalam penelitian ini adalah SMA/Sederajat berjumlah 50 orang dengan persentase 63,96% dari 101 responden.
B. Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Aplikasi
M-Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai 
	Penelitian dilakukan untuk mencari jawaban terhadap permasalahan yang terjadi. Dalam bab ini akan dianalisis data yang telah diperoleh dari lokasi penelitian dan akan di interprestasikan untuk menjawab atas permasalahan yang telah dikemukakan.
	Sehubungan dengan pelaksanaan penelitian yang dilakukan tentang Persepsi Masyarakat dalam Pelayanan Aplikasi M-Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai akan dilihat dari variabel penelitian. Adapun variabel penelitian tersebut akan dianalisis melalui beberapa indikator sebagai berikut:
1. Penerimaan terhadap rangsangan 
	Yang dimaksud dengan penerimaan terhadap rangsangan dalam penelitian ini adalah kemampuan masyarakat dalam merespon informasi yang didapatkan dari Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai, adanya masyarakat paham tata cara penggunaan aplikasi M-Paspor sesuai dengan prosedur. Penerimaan terhadap rangsangan dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya masyarakat yang mudah memahami informasi terkait layanan M-Paspor yang disediakan oleh pihak Imigrasi. 
Yang dimaskud masyarakat yang mudah memahami informasi terkait layanan M-Paspor yang disediakan oleh pihak Imigrasi yaitu: masyarakat tau tata cara penggunaan tata cara aplikasi M-Paspor.
b. Adanya sistem M-Paspor mudah diakses dan digunakan untuk melakukan proses pendaftaran paspor.
Yang dimaksud dengan sistem M-Paspor mudah diakses dan di gunakan untuk melakukan proses pendaftaran paspor yaitu: masyarakat bisa mengakses aplikasi M-Paspor dengan mudah dan digunakan oleh siapa saja baik melalui ponsel pintar.
c. Adanya sikap positif dan negatif masyrakat terhadap informasi dalam penggunaan aplikasi M-Paspor. 
Yang dimaksud dengan sikap positif dan negatif masyarakat terhadap informasi dalam penggunaan aplikasi M-Paspor yaitu, adanya masyarakat merasa terbantu karena aplikasi M-Paspor dan masih ada masyrakat yang tidak tau akan informasi M-Paspor.
	Untuk mengetahui hasil tanggapan responden mengenai Penerimaan terhadap rangsangan pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel V.1
Tanggapan Responden tentang Penerimaan terhadap rangsangan
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	ST
	S
	KS
	TS
	Skor

	1
	Adanya masyarakat yang mudah memahami informasi terkait layanan M-Paspor yang disediakan oleh pihak Imigrasi.
	Frek
	22
	15
	56
	8
	101

	
	
	Skor
	88
	45
	112
	8
	253

	2
	Adanya sistem M-Paspor mudah diakses dan digunakan untuk melakukan proses pendaftaran paspor.
	Frek
	32
	27
	36
	6
	101

	
	
	Skor 
	128
	81
	72
	6
	287

	3
	Adanya sikap positif dan negatif masyrakat terhadap informasi dalam penggunaan aplikasi M-Paspor.
	Frek
	22
	19
	46
	14
	101

	
	
	Skor
	88
	57
	92
	17
	254

	Jumlah 
	Frek
	76
	61
	138
	28
	303

	
	
	25%
	20%
	46%
	9%
	100%

	
	Skor
	304
	183
	276
	28
	794


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
	Berdasarkan tabel V.1 di atas menunjukkan tanggapan responden tentang Penerimaan terhadap rangsangan , dapat dilihat dari sub indikator adanya masyarakat yang mudah memahami informasi terkait layanan M-Paspor yang disediakan oleh pihak Imigrasi dengan skor 253, adanya sistem M-Paspor mudah diakses dan digunakan untuk melakukan proses pendaftaran paspor dengan skor 287 dan Adanya sikap positif dan negatif masyarakat terhadap informasi dalam penggunaan aplikasi M-Paspor.dengan skor 254. Secara total skor untuk tanggapan responden tentang Penerimaan terhadap rangsangan adalah 794 dan berada pada kategori kurang setuju, untuk lebih jelas dapat dilihat pada Diagram Pie (persentase frekuensi) dan Grafik Bubble (skor tanggapan responden) di ini:



Diagram V.4

	Berdasarkan Diagram V.4 di atas hasil penelitian menunjukkan bahwa Penerimaan terhadap rangsangan berada pada kategori kurang setuju dengan persentase sebesar 46%. Kemudian untuk melihat skor tanggapan responden tentang Penerimaann terhadap rangsangan dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V.1
Tanggapan Responden Tentang Pemerimaan terhadap Rangsangan
Jumlah Skor
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	Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden tentang dari Grafik Bubble di atas dilihat tanggapan responden tentang Rangsangan  dari tanggapan 101 responden dapat dikategorikan kurang setuju. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 794 berada pada rentang skor 583-833.
2. Pemahaman 
	Yang dimaskud dengan pemahaman dalam penelitian ini adalah proses atau kemampuan individu untuk bisa mengerti informasi yang baru didapatkan. Adanya masyarakat yang bisa menerima informasi layanan aplikasi M-Paspor pada kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai baik secara langsung mau tidak langsung. Pemahaman dapat dilihat dari sub Indikator sebagai berikut:
a. Adanya masyarakat yang memahami dengan jelas prosedur pendaftran paspor melalui aplikasi M-Paspor. 
Yang dimaksud adanya masyarakat yang memahami dengan jelas prosedur pendaftran paspor melalui aplikasi M-Paspor yaitu, masyarakat mengetahui langkah-langkah yang diperlukan untuk mengajukan permohonan paspor melalui aplikasi M-Paspor.
b. Adanya masyarakat memahami syarat dan ketentuan yang diperlukan untuk mengajukan permohonan paspor yang melalui aplikasi M-Paspor. 
Yang dimaksud masyarakat memahami syarat dan ketentuan yang diperlukan untuk mengajukan permohonan paspor yang melalui aplikasi M-Paspor, yaitu  masyarakat mengetahui persyaratan seperti dokumen yang harus disiapkan seperti KTP, akta lahir dan dokumen lainnya.
c. Adanya penjelasan yang cukup mengenai waktu dan biaya yang diperlukan dalam proses pembuatan paspor pada aplikasi M-Paspor. 
Yang dimaksud penjelasan yang cukup mengenai waktu dan biaya yang diperlukan dalam proses pembuatan paspor pada aplikasi M-Paspor, yaitu pembuatan paspor pada aplikasi M-Paspor mencakup informasi tentang jumlah biaya yang harus dibayar untuk berbagai jenis paspor dan metode pembayaran yang diterima.
	Untuk mengetahui hasil tanggapan responden mengenai Pemahaman pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:


Tabel V.2
Tanggapan Responden tentang Pemahaman
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	ST
	S
	KS
	TS
	Skor

	1
	Adanya masyarakat yang memahami dengan jelas prosedur pendaftaran papsor melalui aplikasi M-Paspor.
	Frek
	23
	26
	44
	8
	101

	
	
	Skor
	92
	78
	132
	8
	310

	2
	Adanya masyarakat memahami syarat dan ketentuan yang diperlukan untuk mengajukan permohonan paspor yang melalui aplikasi M-Paspor. 
	Frek
	26
	38
	33
	4
	101

	
	
	Skor
	104
	114
	66
	4
	288

	3
	Adanya penjelasan yang cukup mengenai waktu dan biaya yang diperlukan dalam proses pembuatan paspor pada aplikasi M-Paspor. 
	frek 
	37
	45
	18
	1
	101

	
	
	Skor
	148
	135
	92
	1
	206

	Jumlah 
	Frek
	86
	109
	95
	13
	303

	
	
	28%
	37%
	31%
	4%
	100%

	
	Skor
	344
	327
	290
	13
	804


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
	Berdasarkan tabel V. 2 di atas menunjukkan tanggapan responden tentang Pemahaman dapat dilihat dari sub indikator adanya masyarakat yang memahami dengan jelas prosedur pendaftaran papsor melalui aplikasi M-Paspor. dengan skor 310, adanya masyarakat memahami syarat dan ketentuan yang diperlukan untuk mengajukan permohonan paspor yang melalui aplikasi M-Paspor dengan skor 288 dan adanya penjelasan yang cukup mengenai waktu dan biaya yang diperlukan dalam proses pembuatan paspor pada aplikasi M-Paspor. dengan skor 376. Secara total skor untuk tanggapan responden tentang Pemahaman adalah 804 dan berada pada kategori kurang setuju, untuk lebih jelas dapat dilihat pada Diagram Pie (persentase frekuensi) dan Grafik Bubble (skor tanggapan responden) di ini:

Diagram V.5

	Berdasarkan Diagram V.5 di atas hasil penelitian menunjukkan bahwa Pemahaman berada pada kategori setuju dengan persentase sebesar 37%. Kemudian untuk melihat skor tanggapan responden tentang Pemahaman terhadap rangsangan dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V.2
	Tanggapan Responden Tentang Pemahaman 	
Jumlah Skor
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	Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden tentang Pemahaman dari tanggapan 101 responden dapat dikategorikan Netral. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 804 berada pada rentang skor 583-833.
3. Penilaian (evaluasi)
	Yang dimaskud dengan penilaian pada penelitian ini adalah proses menentukan nilai atau hasil informasi dan kinerja. Masyarakat menilai sejauh mana terkait penggunaan layanan aplikasi M-Paspor dapat tercapai pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai. Penilaian (evaluasi) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya masyarakat yang menilai akses layanan aplikasi M-Paspor tidak semua orang yang bisa memanfaatkannya secara optimal.
Yang dimaksud masyarakat yang menilai akses layanan aplikasi           M-Paspor tidak semua orang yang bisa memanfaatkannya secara optimal, yaitu masyarakat terkendala dalam menggunakan aplikasi M-paspor karena adanya faktor keterbatasan pengetahuan teknologi atau masalah jaringan internet. 
b. Adanya sistem pembayaran yang kurang efektif bagi masyarakat tidak paham akan kode biling yang digunakan pada layanan aplikasi M-Paspor.
Yang dimaksud sistem pembayaran yang kurang efektif bagi masyarakat tidak paham akan kode biling yang digunakan pada layanan aplikasi M-Paspor, yaitu masyarakat tidak yang tidak mengerti cara kode billing dalam menyelesaikan transaksi pembayaran secara online.
c. Adanya masyarakat paham dalam pembayaran melalui layanan apilikasi M-Paspor yang dapat mengemat waktu. 
Yang dimaksud masyarakat paham dalam pembayaran melalui layanan aplikasi M-Paspor yang dapat mengemat waktu yaitu, masyarakat mengerti cara pembayaran secara efisien tanpa harus antre di bank atau d tempat lain.
	Untuk mengetahui hasil tanggapan responden mengenai Penilaian (evaluasi) pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:








Tabel V.3
Tanggapan Responden tentang Penilaian
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	ST
	S
	KS
	TS
	Skor

	1
	Adanya masyarakat yang menilai akses layanan aplikasi M-Paspor tidak semua orang yang bisa memanfaatkannya secara optimal
	Frek
	48
	35
	18
	0
	101

	
	
	Skor
	192
	105
	36
	0
	333

	2
	Adanya sistem pembayaran yang kurang efektif bagi masyarakat tidak paham akan kode biling yang digunakan pada layanan aplikasi M-Paspor.
	Frek 
	52
	28
	21
	0
	101

	
	
	Skor
	208
	84
	42
	0
	334

	3
	Adanya masyarakat paham dalam pembayaran melalui layanan apilikasi M-Paspor yang dapat mengemat waktu. 
	Frek
	25
	28
	48
	0
	101

	
	
	Skor
	100
	84
	96
	0
	280

	Jumlah 
	Frek
	125
	91
	87
	0
	303

	
	
	41%
	30%
	29%
	0%
	100%

	
	Skor
	500
	273
	174
	0
	947


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
	Berdasarkan tabel V.3 di atas menunjukkan tanggapan responden tentang Pemahaman , dapat dilihat dari adanya masyarakat yang menilai akses layanan aplikasi M-Paspor tidak semua orang yang bisa memanfaatkannya secara optimal sub indikator dengan skor 333, adanya sistem pembayaran yang kurang efektif bagi masyarakat tidak paham akan kode biling yang digunakan pada layanan aplikasi M-Paspor dengan skor 334 dan adanya masyarakat paham dalam pembayaran melalui layanan apilikasi M-Paspor yang dapat mengemat waktu.  dengan skor 280. Secara total skor untuk tanggapan responden tentang Penilaian (evaluasi) adalah 947 dan berada pada kategori kurang setuju untuk lebih jelas dapat dilihat pada Diagram Pie (persentase frekuensi) dan Grafik Bubble (skor tanggapan responden) di ini:

Diagram V.6

	Berdasarkan Diagram V.6 di atas hasil penelitian menunjukkan bahwa Penilaian berada pada kategori sangat setuju dengan persentase sebesar 41%. Kemudian untuk melihat skor tanggapan responden tentang Penilaian dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V.3
Tanggapan Responden Tentang Penilaian
Jumlah Skor
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	Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden tentang Penilaian dari tanggapan 101 responden dapat dikategorikan Setuju. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 947 berada pada rentang skor 833-1.083.
4. Tanggapan (respon)
	Yang dimaskud dengan tanggapan dalam penelitian ini adalah reaksi atau sambutan masyarakta terhadap sesuatu, yang berupa kritik,saran dan komentar . masyarakat memberikan respon setelah mengetahui informasi tentang penggunaan atau pelayanan M-Paspor pada Kantor Imgrasi Kelas I TPI Kota Dumai. Tanggapan (respon) dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Adanya keluhan masyarakat terhadap aplikasi pelayanan M-paspor yang error.
Yang dimaksud keluhan masyarakat terhadap aplikasi pelayanan M-paspor yang error yaitu, masyarakat tidak puas pada saat penggajuan permohonan paspor karena tidak dapat diakses. 
b. Adanya masyarakat yang tidak paham fitur memasukkan dokumen dalam layanan aplikasi M-Paspor.
Yang dimaksud dengan masyarakat yang tidak paham fitur memasukkan dokumen dalam layanan aplikasi M-Paspor yaitu, masyarakat kurang pengetahuan teknologi sehingga kesulitan dalam memahami format ukuran yang harus diunggah.
c. Adanya masyarakat puas dengan kecepatan layanan M-Paspor dalam menanggapi permohonan pembuatan  paspor.
Yang dimaskud dengan masyarakat puas dengan kecepatan layanan M-Paspor dalam menanggapi permohonan pembuatan  paspor yaitu, masyarakat merasa bahwa proses pengajuan paspor berlangsung cepat dan efisien serta jadwal untuk wawancara.
	Untuk mengetahui hasil tanggapan responden mengenai Tanggapan (respon) pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai dapat dilihat pada tabel dibawah ini:






Tabel V.4
Tanggapan Responden tentang Tanggapan (respon)
	No
	Sub Indikator
	Kategori Tanggapan

	
	
	Jenis
	ST
	S
	KS
	TS
	Skor

	1
	Adanya keluhan masyarakat terhadap aplikasi pelayanan M-paspor yang error
	Frek 
	53
	13
	35
	0
	101

	
	
	Skor
	212
	39
	35
	0
	286

	2
	Adanya masyarakat yang tidak paham fitur memasukkan dokumen dalam layanan aplikasi M-Paspor
	Frek
	20
	26
	33
	22
	101

	
	
	Skor
	80
	78
	66
	75
	299

	3
	Adanya masyarakat puas dengan kecepatan layanan M-Paspor dalam menanggapi permohonan pembuatan  paspor
	Frek  
	12
	33
	48
	8
	101

	
	
	Skor
	48
	99
	29
	47
	223

	Jumlah 
	Frek  
	85
	72
	116
	30
	303

	
	
	28%
	23%
	39%
	10%
	100%

	
	Skor
	340
	216
	165
	30
	808


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2024
	Berdasarkan tabel V.4 di atas menunjukkan tanggapan responden tentang Tanggapan (respon) dapat dilihat adanya keluhan masyarakat terhadap aplikasi pelayanan M-paspor yang error sub indikator dengan skor 321, adanya masyarakat yang tidak paham fitur memasukkan dokumen dalam layanan aplikasi M-Paspor dengan skor 346 dan adanya masyarakat puas dengan kecepatan layanan M-Paspor dalam menanggapi permohonan pembuatan  paspor  dengan skor 184. Secara total skor untuk tanggapan responden tentang Penilaian (evaluasi) adalah 808 dan berada pada kategori kurang setuju untuk lebih jelas dapat dilihat pada Diagram Pie (persentase frekuensi) dan Grafik Bubble (skor tanggapan responden) di ini:




Diagram V.7

	Berdasarkan Diagram V.7 di atas hasil penelitian menunjukkan bahwa Tanggapan (respon) berada pada kategori kurang setuju dengan persentase sebesar 39%. Kemudian untuk melihat skor tanggapan responden tentang Penilaian dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:
Grafik V.4
Tanggapan Responden Tentang Penilaian
a. Jumlah Skor
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	Dari Grafik Bubble di atas dapat dilihat tanggapan responden tentang Penilaian dari tanggapan 101 responden dapat dikategorikan Netral. Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 808 berada pada rentang skor 583-833. Selanjutnya dari penjelasan setiap indikator diatas dapat dilihat secara keseluruhan melalui tabel rekapitulasi dibawah ini:






Tabel V.5
Rekapitulasi Tanggapan Responden Persepsi Masyarakat dalam Pelayanan M-Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai
	No
	Indikator
	Frek
	Skor

	1.
	Penerimaan terhadap rangsangan
	KS (46%)
	794

	2.
	Pemahaman
	KS (37%)
	804

	3.
	Penilaian (evaluasi) 
	S (41%)
	947

	4.
	Tanggapan (respon)
	S (39%)
	808

	Total Skor 
	
	3.353


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan 2024
	Berdasarkan tabel V. 5 di atas dapat dilihat rekapitulasi dari semua indikator dan dapat dikategorikan Baik, hal ini dapat dilihat dari Indikator Penerimaan terhadap rangsangan dengan skor 794 berada pada kategori netral dengan persentase frekuensi sebesar 46%, Pemahaman dengan skor 804 berada pada kategori setuju dengan persentase fskuensi sebesar 37%, Penilaian (evaluasi) dengan skor 947 berada pada kategori sangat setuju dengan persentase frekuensi sebesar 41%, dan Tanggapan (respon) dengan skor 808 berada pada kategori netral dengan persentase frekuensi sebesar 39% .
	Berdasarkan hasil survei yang dilakukan untuk menilai Persepsi Masyrakat Dalam Pelayanan M-Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai, total skor tanggapan responden menunjukkan gambaran umum tentang penilaian masyarakat terhadap layanan yang diberikan secara keseluruhan total skor untuk tanggapan responden terhadap persepsi masyrakat dalam pelayanan M-Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai diperoleh total sebanyak 3.353 berada pada rentang 3030-3.939. Untuk lebih jelas dapat dilihat pada Grafik Bubble di bawah ini:




Grafik V.5
Tanggapan Responden Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan M-Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai
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	Dari Grafik Buble di atas dilihat tanggapan responden terhadap Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan M-Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai dari tanggapan 101 responden dapat dikategorikan Setuju . Hal ini dapat dilihat dari jumlah skor 3.353 berada pada interval skor 3.030-3.939 
C. Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat Analisis Persepsi Masyarakat dalam Pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai
	Setelah melakukan penelitian pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai penulis menemukan faktor pendukung dan faktor penghambat persespsi masyarakat dalam pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai sebagai berikut:
1. Faktor Pendukung
	Adapun faktor-faktor pendukung Persepsi Masyarakat dalam Pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai yaitu:
a.  Adanya Penilaian (evaluasi) Pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari adanya masyarakat yang menilai akses layanan aplikasi M-Paspor tidak semua orang yang dapat memanfaatkan secara optimal, adanya sistem pembayaran yang kurang kurang efektif bagi masyarakat tidak paham akan kode billing yang digunakan pada saat layanan. 
b. Adanya Tanggapan Tanggapan (respon) dalam Pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat adanya keluhan masyarakat terhadap aplikasi pelayanan M-paspor yang error, adanya masyarakat yang tidak paham fitur memasukkan dokumen dalam layanan aplikasi M-Paspor. 
2.  Faktor Penghambat
		Adapun faktor-faktor penghambat  Persepsi Masyarakat dalam Pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai yaitu:
a. Masih kurangnya  Penerimaan terhadap rangsangan dalam Pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari masih kurangnya masyrakat yang memahami informasi terkait layanan M-Paspor yang disediakan oleh pihak imigrasi, masih kurangnya sistem M-Paspor mudah dikases dan digunakan untuk melakukan proses pendaftaran paspor. 
b. Masih kurangnya Pemahaman Pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai. Hal ini dapat dilihat dari masih kurangnya masyarakat yang memahami dengan jelas prosedur pendaftaran paspor melalui aplikasi M-Paspor, masih kurangnya masyarakat memahami syarat dan ketentuan yang diperlukan untuk mengajukan permohonan yang melalui aplikasi M-Paspor. 




BAB VI 
KESIMPULAN 
A. Kesimpulan
	Berdasarkan hasil penelitian dari analisa yang telah penulis lakukan mengenai analisis persepsi masyarakat dalam pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai, maka penulis dapat memberikan saran yang sesusai dengan temuan penelitian. 
1. Analisis persepsi masyarakat dalam pelayanan M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai berdasarkan hasil penelitian pada kategori kurang setuju, pernyataan ini terbukti dalam penelitian yang dilakukan terhadap dua belas sub indikator dapat dikategorikan kurang setuju dari 101 responden di peroleh skor 3.353 berada pada interval 3.030-3.939.
2. Faktor pendukung yang didapat dalam penelitian ini adalah penilaian, dan tanggapan. Dan yang menjadi faktor penghambat dalam penelitian ini adalah masih kurangnya masyarakat yang memahami dengan jelas prosedur pendaftaran paspor melaui aplikasi M-Paspor.
B.  Saran
	Berdasarkan faktor pengahambat yang penulis jelaskan diatas ada beberapa saran yang ingin penulis sampaikan kepada Kepala Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai diantaranya:
1. Disarankan kepada Kepala Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai untuk meningkatkan pelayanan M-Paspor dengan bersosialisasi aplikasi M-Paspor, segingga masyaraka lebih paham lagi dalam penggunaan M-Paspor sebagai media utama dalam pengajuan pembuatan paspor.
2. Disarankan kepada Kepala Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Dumai untuk lebih tanggap terhadap laporan dari masyarakat dan mampu memberikan solusi atas keluhan masyarakat terkait penggunaan M-Paspor yang kurang efektif bagi masyarakat
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Persentase Frekuensi Tanggapan Responden

Sales	Sangat Setuju	Setuju	Kurang Setuju	Tidak Setuju	0.25	0.25	0.25	0.25	

Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Laki-laki	Pegawai	Masyarakat  	Jumlah	31	36	67	perempuan	Pegawai	Masyarakat  	Jumlah	20	14	34	Column1	Pegawai	Masyarakat  	Jumlah	



Identitas Responden berdasarkan Usia

Di bawah 20 Tahun	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	20	8	28	20-30 Tahun	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	15	40	55	31-40 Tahun	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	14	2	16	Di atas 40 Tahun	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	2	0	2	



Identitas Responden berdasarkan Jenis Pendidikan 

SLTA Sederajat	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	12	38	50	DIII	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	8	6	14	S1	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	30	6	36	S2	Pegawai	Masyarakat	Jumlah	1	0	1	



Tanggapan Responden Tentang Penerimaan terhadap rangsangan

Sales	
Sangat Setuju	Setuju	Kurang Setuju	Tidak Setuju	0.25	0.2	0.45	0.09	

Tanggapan Responden Tentang Pemahaman

Sales	
Sangat Setuju	Setuju	Kurang Setuju	Tidak Setuju	0.28000000000000003	0.36	0.31	0.04	

Tanggapan Responden Tentang Penilaian 

Sales	
Sangat Setuju	Setuju	Kurang Setuju	Tidak Setuju	0.41	0.3	0.28999999999999998	0	

Tanggapan Responden Tentang Tanggapan (respon)

Sales	
Sangat Setuju	Setuju	Kurang Setuju	Tidak Setuju	0.28000000000000003	0.23	0.38	0.1	
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