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Abstrak

Tujuan dalam penelitian ini adalah karena penulis ingin mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan
oleh kantor imigrasi kelas II Kota Singkawang dalam memberikan pelayanan kepada warga negara asing yang
datang berkunjung dalam tujuan wisata maupun kerja. Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
“Bagaimana pelayanan prima izin kunjungan bagi warga negara asing di kantor imigrasi kota singkawang”. Hasil
penelitian yang penulis peroleh dilapangan diketahui bahwa Para pegawai di Kantor Imigrasi Kota Singkawang
senantiasa memberikan perhatian yang optimal kepada WNA. Hal ini terlihat dari pegawai Kantor Imigrasi Kota
Singkawang yang menunjukkan kepeduliannya terhadap kebutuhan dan keinginan WNA dengan menyapa mereka
dengan hangat dan menanyakan keperluan mereka, serta memberikan pelayanan sesuai prosedur yang ada.
Kepedulian pegawai Kantor Imigrasi Kota Singkawang dengan kebutuhan dan keinginan WNA juga cukup baik. Hal
ini tercermin dari komitmen merka memberikan pelayanan yang ramah terhadap seluruh pengunjung sesuai dengan
prosedur yang berlaku. Mereka juga memberikan prosedur pelayanan yang transparan tanpa ada diskriminasi
terhadap WNA. Pegawai Kantor Imigrasi Kota Singkawang juga menunjukkan respon yang positif dalam menerima
kritik dan saran dari WNA. Mereka senantiasa medengarkan saran dan kritik dari WNA dengan sabar dan seksama.
Saran yang dapat dijadikan pertimbangan yaitu diharapkan Kantor Imigrasi Kota Singkawang  dapat meningkatkan
pelayanan terhadap kunjungan warga negara asing. Hal ini diantaranya dapat ditingkatkan dengan memberikan
respon yang cepat terhadap kritik dan masukan yang diberikan oleh WNA. Para pegawai diharapkan juga dapat terus
meningkatkan kompetensinya, sehingga pelayanan keimigrasian kepada WNA akan terus meningkat kualitasnya.

Kata-kata Kunci : Pelayanan, Izin Kunjungan, Kantor Imigrasi Kelas II Kota Singkawang
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Abstract

The purpose of this study is the writer wanted to know how the quality of services provided by the second class
immigration office of Singkawang City in providing services for foreign citizens who come to visit in vacation
purpose and work purpose.As for the formulation of the problem in this study is "How well the service of Visit's
permit for foreign citizens at the immigration's office of Singkawang City". The results of this research that the
authors obtained in the field known that the employees at the Office of Immigration inSingkawang always give
optimal attention to foreigners. This result obtained from the employees of the Singkawang City Immigration Office
who show their concern for the needs and wishes of foreigners by greeting them warmly and asking for their needs,
as well as providing services according to standard of procedures. The concern of Employees of Immigration Office
of Singkawang City with the needs and wishes of foreigners is also quite good. This is reflected in their commitment
to provide friendly service to all visitors in accordance tostandard procedures. They also provide transparent service
procedures without discrimination against foreigners. Singkawang City’s Immigration Office also showed a positive
response in receiving criticism and advice from foreigners. They always listen to the advice and criticism of the
foreigners patiently and thoroughly. Suggestion that can be taken into consideration that is expected Immigration
Office of Singkawang City can improve their service forforeign citizen who visit the city. One of the improvements
can be enhanced by providing a rapid response to criticism and input given by foreigners. Employees are also
expected to improve their competence, so that immigration services for foreigners will continue to increase in
quality.

Keywords : Service, Visit permission, Immigration office.

A. PENDAHULUAN

Dengan adanya perkembangan dan

globalisasi yang ada di Dunia, maka

pemerintah di Indonesia menerapkan

kebijaksanaan baru dalam rangka

masuknya orang asing, antara lain

pemerintah  hanya dimungkinkan sesuai

dengan kebutuhan dan memberikan

manfaat bagi pembangunan Pemerintah

Republik Indonesia. Hal ini digalakkan

dalam rangka pembangunan nasional di

segala bidang baik industri, perdagangan,

juga pariwisata sebagai salah satu usaha

untuk meningkatkan devisa

negara. Sehingga pemerintah Indo-nesia

telah memberikan berbagai kemudahan

bagi negara asing yang ingin bergabung
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ataupun untuk menginvestasikan

modalnya di Indonesia.

Dalam menghadapi lalu lintas

orang asing setiap negara dimanapun

letaknya, demi menjaga keutuhan dan

keamanannya, mengadakan pengawasan

terhadap orang asing dengan

mengeluarkan ketentuan-ketentuan yang

mengatur keluar masuknya orang asing

ke negara tersebut atau yang mengatur

orang asing yang hendaknya bertempat

tinggal di negara tersebut. Dengan perkem-

bangan tersebut maka di Indonesia yang

terlihat keberhasilan pemba-ngunan hukum

dibidang ke-imigrasian, seperti

penyederhanaan prosedur bagi warga

Negara Indonesia yang akan bepergian ke

luar Negeri yaitu tidak memerlukan Ijin

Berangkat (Exit Permit) yang

sebelumnya dilaksanakan, dan salah satu

langkah inovative yang cukup berani

adalah pemberian fasilitas Bebas Visa

Kunjungan Singkat (BVKS) bagi Warga

Negara Asing (WNA) dari beberapa

negara di dunia yaitu dibebaskan dari

kewajiban memiliki Visa untuk

memasuki wijayah Negara Republik

Indonesia dan yang sangat mendasar

adalah ditetap- kannya Undang Undang

No.9 Tahun 1992 tentang Keimigrasian

selanjutnya disebut dengan Undang-

undang No.9 Tahun 1992 sebagai dasar

yang kokoh dalam melaksanakan tugas

keimigrasian.

Melalui Undang - Undang

No.9 Tahun 1992, pemerintah mem-

buktikan kepada dunia luar bahwa

pengakuan dan perlindungan hakhak asasi

manusia di Indonesia betul-betul dihargai

dan dihormati. Sehingga bagi

mereka yang berlalu lintas antara negara

dan orang asing yang berada di Indonesia

merasa terlindungi, aman dan tentram.

Oleh karena itu sesuai dengan arah

pembangunan, Direktorat Jendral

Imigrasi harus meningkatkan ke-

mampuan dan profesionalisme

aparatnya, agar dapat mengantisipasi

segala jenis tantangan, ancaman,

hambatan dan gangguan yang timbul

dari lalu lintas orang asing antar negara dan

keberadaan orang asing

di Indonesia. Dapat dipastikan dengan

diberikan fasilitas Bebas Visa Kunjungan

Singkat (BVKS) bagi orang asing,

perolehan devisa dari sektor pariwisata

akan meningkat.

Kota Singkawang merupakan

daerah otonom yang  tebentuk pada tahun

2001 dengan dasar hukum Undang-Undang

RI, Nomor 12, Tahun 2001. Kota

Singkawang yang merupakan Kotayang
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terletak dijalur perlintasan laut

internasional yaitu laut Cina serta dekat

dengan perbatasan negara Malaysia,

dengan kondisi

geografisnya yang demikian merupakan

jalan silang bagi jalur perlintasan

pelayaran dan perdagangan Internasional

baik perdagangan yang legal maupun ilegal.

Hal inilah yang perlu dipikirkan

secara serius sehingga tidak sampai

menimbulkan dampak yang negatif

sehingga Kantor Imigrasi Kelas II

Singkawang Kalimantan Barat memperketat

pemantauan dan pendataan warga negara

asing (WNA) yang berada di kota itu sesuai

Surat Edaran Dirjen Imigrasi hal ini

dilakukan karena  di Kota Singkawang

selain tenaga kerja asing juga melakukan

pemantauan terhadap eks WNI yang saat ini

menjadi WNA namun masih sering

melakukan kunjungan ke Singkawang,

dikatakan  Kepala Seksi Pengawasan dan

Penindakan Keimigrasian (Wasdakim)

Kantor Imigrasi Kelas II Singkawang, Jose

Rizal di Singkawang, bahwa sampai saat ini

cukup banyak tenaga kerja asing yang

berada di Singkawang, baik yang menetap

maupun yang bekerja dengan sistem kontrak

juga, menjelaskan sejauh ini cukup banyak

WNI yang berasal dari Singkawang yang

menikah dengan WNA dan ada juga yang

bekerja di sana. Namun, karena masih ada

keluarga mereka yang ada di Singkawang,

sewaktu-waktu mereka berkunjung kembali

ke Singkawang.

Masih lemahnya pengawasan dan

penertiban administrasi terhadap mobilitas

Warga Negara Asing yang dilakukan oleh

pihak kepolisian, sehingga menimbulkan

kerawanan   sosial   dan  gangguan

keamanan  dan   ketertiban.  Dimana

seharusnya  ada komunikasi yang berbentuk

pelaporan daftar keluar masuk Warga

Negara Asing dari petugas perbatasan

dengan semua sektor diwilayah Provinsi

Kalimantan Barat khususnya di Kota

Singkawang. Dari permasalahan di atas

maka penulis ingin meneliti

tentangPelayanan Prima Pengurusan Izin

Kunjungan  bagi warga negara Asing di

Kantor Imigrasi Kelas II Kota Singkawang.

B. KAJIAN PUSTAKA

Pengertian Pelayanan

Menurut yang dikemukakan oleh

Gronroos (dalam bukunya Ratminto dan

Atik Septi Winarsih (2009: hlm 2) tentang

manajemen pelayanan mendefinisikan

pelayanan adalah suatu aktivitas atau

serangkaian aktivitas yang bersifat tidak
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kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi

akibat adanya interaksi antara konsumen

dengan Pegawai atau hal-hal lain yang

disediakan oleh perusahaan pemberi

pelayanan yang dimaksudkan untuk

memecahkan permasalahan konsumen /

pelanggan.

Menurut Kotler dialih bahasakan

oleh Hendra Teguh (2006:hlm16)

mendefinisikan pe-layanan sebagai

berikut:“A service is any act or performance

that one party can offer to another that is

essentially intangible and does not result in

the ownership of anything. It’s production

may or may not be tied to physical product.”

“(pelayanan adalah kegiatan atau manfaat

yang ditawarkan oleh suatu pihak pada pihak

yang lain yang pada dasarnya tidak

menghasilkan kepemilikan). Maka suatu

pelayanan adalah merupakan suatu kegiatan

atau perilaku organisasi oleh seseorang /

lembaga terhadap orang lain yang dapat

dirasakan dan tidak akan menjadi suatu hasil

/ miliknya.

Pelayanan Publik

Ndraha (2000), sering menggunakan

pelayanan publik untuk menjelaskan salah

satu dari tugas utama pemerintah sebagai

pelayanan rakyat, yang bersifat

monopolistik, tidak dapat diprivatisasikan

kepada lembaga swasta. Layanan publik

disamakan dengan pelayanan biro-krasi;

sedangkan layanan itu sendiri dimaknai

sebagai produk dan sebagai cara atau alat

yang digunakan untuk mendistribusikan

produknya.

Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman (2001:162)

bahwa konsep kualitas layanan yang

diharapkan dan dirasakan ditentukan oleh

kualitas layanan. Kualitas layanan tersebut

terdiri dari daya tanggap, jaminan, bukti

fisik, empati dan kehandalan. Selain itu,

pelayanan yang diharapkan sangat

dipengaruhi oleh berbagai persepsi

komunikasi dari mulut ke mulut, kebutuhan

pribadi, pengalaman masa lalu dan

komunikasi eksternal, persepsi inilah yang

memengaruhi pelayanan yang diharapkan

(Ep = Expectation) dan pelayanan yang

dirasakan (Pp = Perception) yang

membentuk adanya konsep kualitas layanan.

Pelayanan Prima

Keberhasilan dalam mengem-

bangkan dan melaksanakan pelayanan

prima tidak terlepas dari kemampuan dalam

pemilihan konsep pen-dekatannya. Konsep

pelayanan prima berdasarkan pada A6

(Barata, 2003;31), yaitu mengembangkan
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pelayanan prima dengan menye-laraskan

factor-faktor Sikap (Attitude) Perhatian

(Attention), Tindakan (Action) Kemampuan

(Ability), Penampilan (Appearance), dan

Tanggung jawab (Accountability).

C. KERANGKA PIKIR

Kerangka Pikir Penelitian

D. METODOLOGI PENELITIAN

Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini jenis penelitian

yang digunakan adalah deskriptif sesuai

dengan tujuan  penelitian untuk menguraikan

sifat-sifat dari suatu keadaan. Data yang

diperlukan akan diperoleh berdasarkan

rumusan masalah. “Metode deskriptif

kualitatif dipergunakan untuk pencarian

fakta dengan interpretasi yang tepat dan

tujuannya adalah untuk mencari gambaran

yang sistematis, fakta yang akurat”.Sesuai

dengan apa yang menjadi tujuan penelitian

ini, deskriptif ini dilakukan untuk

menguraikan sifat-sifat dari suatu keadaan

yakni untuk  mengetahui Pelayanan Prima

Pengurusan Izin Kunjungan bagi warga

negara Asing di Kantor Imigrasi Kelas II

Kota di Singkawang. Penelitian ini

dilakukan pada Kantor Imigrasi Kelas II

Kota Singkawang. subjeknya adalah orang-

orang yang pegawai Imigrasi yang

memberikan pelayanan. Adapun obyektif

dalam penelitian ini adalah para Warga

Negara Asing yang mengurus izin

kunjungan di kantor Imigrasi Kelas II Kota

Singkawang. Subjek penelitian adalah orang

yang akan bisa diminta informasi atau orang

yang menjadi sumber informasi dalam

penelitian. Dalam penelitian ini pene-liti

menggunakn tiga teknik pengum-pulan data

yaitu teknik observasi, wawancara, dan

teknik dokumentasi.

Kepuasan  Bagi Pelapor Dan
Warga Negara Asing

Konsep pelayanan prima
berdasarkan pada A6 (Barata, 2003;31),
yaitu mengembangkan pelayanan prima
dengan menyelaraskan faktor-faktor Sikap
(Attitude), Perhatian (Attention), Tindakan
(Action), Kemampuan (Ability), Penampilan
(Appearance), dan Tanggung Jawab
(Accountability)

Pelayanan  Izin Kunjungan bagi Para
Warga Negara Asing di Kantor Imigrasi

Kota Singkawang

Masalah
Pelayanan yang masih berbelit belit  dalam

pengurusan Surat Izin Kunjungan bagi
Warga Negara Asing
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E. PEMBAHASAN

Berada langsung dibawah Direktorat

Jenderal Imigrasi, kebe-radaan Kantor

ImigrasiKelas II  Kotadi Singkawang dengan

jelas memiliki suatu peran yang sangat

penting. Terlebih dalam hal pelayanan

masyarakat publik dalam pengurusan hal hal

seperti dokumen perjalanan, visa dan

fasilitas, ijin tinggal dan status, intelijen,

penyidikan, dan penindakan, lintas batas,

dan kerjasama luar negeri serta sistem

informasi keimigrasian. Dalam hal ini

penulis akan melihat dan lebih fokus

membahas tentang pelayanan prima

kunjungan warga negara asing di Kantor

Imigrasi Kota Singkawang. Pelayanan prima

tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut:

Sikap (Attitude) Pegawai terhadap WNA

Konsep pelayanan prima diantaranya

tercermin dari aspek sikap (attitude), yakni

perilaku yang harus ditonjolkan ketika

menghadapi pelanggan, yang meliputi

penampilan yang sopan dan serasi, berpikir

positif, sehat dan logis, dan bersikap

menghargai.Mengenai perkembangan WNA

setiap tahunnya, yang masuk ke daerah

wilayah kerja kantor Imigrasi kelas II Kota

Singkawang yang mencakup kota

Singkawang dan Kota Bengkayang. Kepala

Seksi Wasdakim Kota Singkawang

mengemukakan sebagai

berikut:“Perkembangan cukup lumayan

meningkat setiap tahunnya, dikarenakan

banyak faktor yang berpengaruh besar bagi

WNA untuk datang atau berkunjung

kewilayah kerja kita”(Wawancara dengan

Kepala Seksi Wasdakimkantor Imigrasi

kelas II Kota Singkawang ).

Wawancara di atas menunjukkan

bahwa pegawai Kantor Imigrasi Kelas II

Kota Singkawang senantiasa ramah dan

menghargai keberadaan WNA yang

berkunjung untuk mengurus dokumentasi

keimigrasian. Karena itu, mereka berharap

makin banyak Warga Negara Asing yang

berkunjung ke Singkawang.

Perhatian (Attention) Pegawai terhadap

WNA

Konsep pelayanan prima juga

tercermin dari aspek perhatian, yakni

kepedulian penuh kepada pelanggan, baik

yang berkaitan dengan perhatian akan

kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun

pemahaman atas saran dan kritiknya, yang

meliputi mendengarkan dan memahami

secara sungguh-sungguh kebutuhan para

pelanggan, mengamati dan menghargai

perilaku para pelanggan, dan mencurahkan

perhatian penuh kepada pelanggan. Terkait
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dengan sejauhmana pegawai Kantor Imigrasi

Kota Singkawang menunjukkan kepedulian-

nya dengan kebutuhan dan keinginan WNA,

seorang pegawaibagian FORSAKIM yang

mengurus pem-buatan Izin kunjungan,

KITAS, KITAP dll, mengemukakan sebagai

berikut:”Ya saya rasa itu sudah tercermin

dari inisiatif kami untuk menyapa mereka

dengan hangat dan menanyakan

keperluannya apa, lalu kami berikan

pelayanan sesuai prosedur yang ada. Selain

itu, kami juga tanggap dengan kebutuhan

mereka, misal ketika menanyakan fasilitas

toilet ya kami berikan petunjuk...ya terlihat

simpel, tapi dari hal-hal sederhana ini

mereka jadi merasa dihargai

keberadaannya. Jika ada kendala bahasa

maka kami berupaya meminta tolong rekan

kerja yang fasih berbahasa asing atau ya

gimana caranya ya...kan prosedur yang

terpampang juga ada yang berbahasa asing,

jadi tinggal ditunjukkan saja...kadang juga

sedikit pake siasat bahasa isyarat, yang

terpenting saling mengerti” (Wawancara

dengan seorang pegawai di Kantor Imigrasi

Kelas II Kota Singkawang)

Wawancara di atas menunjuk-kan

bahwa pegawai Kantor Imigrasi Kota

Singkawang menunjukkan kepeduliannya

terhadap kebutuhan dan keinginan WNA

dengan menyapa mereka dengan hangat dan

menanyakan keperluan mereka, serta

memberikan pelayanan sesuai prosedur

yang ada. Mereka juga tanggap dengan

kebutuhan mereka, misalnya berupaya

meminta tolong rekan kerja yang fasih

berbahasa asing ketika menghadapi WNA.

Tindakan (Action) Pegawai terhadap

WNA

Konsep pelayanan prima juga

tercermin dari aspek tindakan (action), yakni

berbagai kegiatan nyata yang harus

dilakukan dalam memberikan layanan

kepada pelanggan, yang meliputi mencatat

setiap pesanan para pelanggan, mencatat

kebutuhan para pelanggan, menegaskan

kembali kebutuhan para pelanggan, me-

wujudkan kebutuhan para pelanggan, dan

menyatakan terima kasih dengan harapan

pelanggan mau kembali. Hal ini

menunjukkan bahwa pelayanan yang

diberikan harus sesuai dengan SOP. Terkait

dengan hal tersebut,seorang Warga Negara

Asing mengemukakan sebagai berikut:

”Ketika saya datang ke sini maka saya

ditanya keperluannya apa, lalu ditunjukkan

bahwa saya harus ke loket ini, kemudian

pegawai melayani sesuai prosedur yang

terpampang. Jadi saya tinggal ikuti saja

seperti memenuhi pemberkasan yang

diminta dan membayar biaya

administrasinya” (Wawancara dengan
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Warga Negara Asing didampingi juru

bicara).

Kemampuan (Ability) Pegawai terhadap

WNA

Konsep pelayanan prima juga

tercermin dari aspekkemampuan

(ability),yakni pengetahuan dan

keterampilan tertentu yang mutlak

diperlukan untuk menunjang program

pelayanan prima, yang meliputi kemampuan

dalam bidang kerja yang ditekuni,

melaksanakan komunikasi yang efektif,

mengembangkan motivasi, dan

mengembangkan public relation sebagai

instrumen dalam membina hubungan

kedalam dan keluar organisasi atau instansi.

Terkait dengan kemampuan pegawai Kantor

Imigrasi Kota Singkawang dalam bidang

kerja yang ditekuni, Kepala Imigrasi Kelas II

Kota Singkawang menuturkan sebagai

berikut: ”Kemampuan pegawai kami sudah

cukup memadai karena mereka ditempatkan

sesuai kapasitas dan latar pendikan yang

mendukung. Selain itu, banyak pegawai

yang telah berpengalaman dalam

memberikan pelayanan keimigrasian kepada

WNA” (Wawancara dengan Kepala Imigrasi

Kelas II Kota Singkawang).

Penampilan (Appearance) Pegawai

terhadap WNA

Konsep pelayanan prima juga

tercermin dari aspek penampilan

(appearance), yakni penampilan seseorang

baik yang bersifat fisik saja maupun fisik

atau non fisik, yang mampu merefleksikan

kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak

lain. Terkait dengan penampilan fisik

pegawai Kantor Imigrasi Kota Singkawang,

Kepala Imigrasi Kelas II Kota Singkawang

menuturkan sebagai berikut:”Penampilan

fisik yang jelas senantiasa rapi dan bersih

dan mereka memakai seragam sesuai

aturan. Hal ini dilakukan untuk

menampilkan citra yang positif bagi instansi

kami” (Wawancara dengan Kepala Imigrasi

Kota Singkawang).

Tanggung Jawab (Accountability) Pegawai

terhadap WNA

Konsep pelayanan prima juga

tercermin dari aspektanggung-jawab

(accountability),yakni suatu sikap

keberpihakan kepada pelanggan sebagai

suatu wujud keperdulian untuk

menghindarkan atau meminimalkan

kerugian atau ketidakpuasan pe-langgan.

Terkait dengan tanggung-jawab pegawai

untuk mencapai kepuasan WNA yang

berkunjung, Kepala Imigrasi Kelas II Kota
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Singkawang menuturkan sebagai

berikut:”Dari segi tanggung-jawab saya

nilai sudah baik, terlihat dari keseriusan

pegawai dalam menjalankan tupoksinya

masing-masing. Karena itu saya rasa WNA

yang ke sini merasa senang dan cukup puas

dengan pelayanan kami” (Wawancara

dengan Kepala Imigrasi Kota Singkawang).

F. KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa

pelayanan kunjungan Warga Negara Asing

di Kantor Imigrasi Kota Singkawang cukup

optimal. Hal ini dapat diuraikan sebagai

berikut:

1. Para pegawai di Kantor Imigrasi Kota

Singkawang senantiasa menunjukkan

sikap yang positif dalam melayani

WNA.Hal ini tercermin dari ketulusan

dan keikhlasan pegawai untuk melayani

WNA dengan sopan dan adil terhadap

seluruh WNA. Mereka juga bekerja

berdasarkan kode etik pegawai seperti

berpenampilan rapi, tidak merokok di

lingkungan kantor khususnya pada saat

melayani tamu dan juga tidak menerima

maupun memainkan HP saat melayani

masyarakat.Hal ini membuat WNA

merasa nyaman dalam mengurus

berbagai dokumen keimigrasian. Selain

memiliki kompetensi yang memadai,

pegawai di Kantor Imigrasi Kota

Singkawang juga mampu berfikir

rasional khususnya ketika menghadapi

sejumlah persoalan terkait pekerjaan.

Mereka juga mampu me-ngambil

keputusan secara bijaksana dan gesit

dalam bekerja.

2. Para pegawai di Kantor Imigrasi Kota

Singkawang senantiasa memberikan

per-hatian yang optimal kepada WNA.

Hal ini terlihat dari pegawai Kantor

Imigrasi Kota Singkawangyang

menunjukkan kepeduliannya terhadap

kebu-tuhan dan keinginan WNA dengan

menyapa mereka dengan hangat dan

me-nanyakan keperluan mereka, serta

memberikan pelayanan sesuai prosedur

yang ada. Kepedulian pegawai Kantor

Imigrasi Kota Singkawang dengan

kebutuhan dan keinginan WNA juga

cukup baik. Hal ini tercermin dari

komitmen merka memberikan

pelayanan yang ramah terhadap seluruh

pengunjung sesuai dengan prosedur

yang berlaku. Mereka juga memberikan

prosedur pelayanan yang transparan

tanpa ada diskriminasi terhadap WNA.

Pegawai Kantor Imigrasi Kota

Singkawang juga menunjukkan respon
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yang positif dalam menerima kritik dan

saran dari WNA. Mereka senantiasa

medengarkan saran dan kritik dari WNA

dengan sabar dan seksama. Mereka juga

akan segera menindaklanjuti kritik dan

saran tersebut jika memang dapat

dilakukan.

3. Para pegawai di Kantor Imigrasi Kota

Singkawang senantiasa menunjukkan

tin-dakan yang optimal dalam

memberikan pelayanan ke-imigrasian

kepada WNA. Hal ini terlihat dari

pegawai Kantor Imigrasi Kota

Singkawang senantiasa memberikan pe-

layanan sesuai dengan prosedur dan

persayaratan adminstrasi sesuai jenis

pelayanan ke-imigrasian yang diminta.

4. Para pegawai di Kantor Imigrasi Kota

Singkawang memiliki kemampuan yang

memadai untuk memberikan pelayanan

prima kepada WNA yang akan

mengurus dokumen keimigrasian.

Kemampuan pe-gawai Kantor Imigrasi

Kota Singkawang cukup memadai

karena mereka ditempatkan sesuai

kapasitas dan latar pendikan yang

mendukung. Selain itu, banyak pegawai

yang telah berpengalaman dalam

memberikan pelayanan keimigrasian

kepada WNA, sehingga mereka sudah

menguasai tugasnya. Pegawai Kantor

Imigrasi Kota Singkawang juga mampu

melaksanakan komunikasi yang efektif

dengan WNA karena mayoritas

pengunjung juga berasal dari negara

tetangga, sehingga mereka juga tahu

bahasa Indonesia. Selain itu, beberapa

orang pegawai juga mampu berbahasa

Inggris, sehingga dapat melayani WNA

dengan baik. Motivasi kerja pegawai

Kantor Imigrasi Kota Singkawang

cukup baik. Hal ini tercermin dari

komitmen pegawai dalam menjalankan

tupoksinya. Kemampuan pegawai

Kantor Imigrasi Kota Singkawang

dalam mengem-bangkan public relation

sebagai instrumen dalam membina

hubungan kedalam dan keluar instansi

juga sudah cukup memadai. Hal ini

tercermin dari dedikasi mereka terhadap

tugas yang diemban serta sikap positif

seperti kesopanan dan ketulusan mereka

dalam mengemban tugas sekaligus

sebagai bagian dari membangun

hubungan yang baik dengan berbagai

pihak.

5. Penampilan fisik maupun non fisik

pegawai di Kantor Imigrasi Kota

Singkawang juga cukup optimal,

sehingga me-reka mampu tampil

percaya diri dan mencerminkan

kredibilitas yang memadai. Penampilan
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fisik pegawai Kantor Imigrasi Kota

Singkawang senantiasa rapi, sopan dan

bersih serta berseragam. Hal ini

dilakukan untuk menampilkan citra

yang positif bagi Kantor Imigrasi Kota

Singkawang.

6. Tanggung-jawab pegawai di Kantor

Imigrasi Kota Sing-kawang juga cukup

tinggi. Pegawai Kantor Imigrasi Kota

Singkawang memiliki tang-gung-jawab

yang cukup tinggi terhadap tupoksinya,

sehingga para WNA cukup puas dengan

pelayanan keimigrasian yang mereka

berikan.

G. SARAN

Berdasarkan hasil pene-litian, maka

penyusun mengajukan saran-saran sebagai

berikut:

1. Kantor Imigrasi Kota Singkawang

diharapkan dapat meningkatkan

pelayanan ter-hadap kunjungan Warga

Negara Asing. Hal ini diantaranya dapat

ditingkatkan dengan memberikan respon

yang cepat terhadap kritik dan masukan

yang diberikan oleh WNA. Para

pegawai diharap-kan juga dapat terus

meningkatkan kompetensinya, sehingga

pelayanan ke-imigrasia kepada WNA

akan terus dapat meningkat kualitasnya.

2. Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik

dengan penelitian tentang topik ini

diharapkan agar mereka dapat mengem-

bangkan penelitian ini misalnya dengan

metode yang berbeda, yakni penelitian

kuantitatif maupun penelitian gabungan

antara kuantitatif dengan kualitatif.

Peneliti selanjutnya juga dapat

melakukan pe-nelitian sejenis pada

kantor imigrasi lainnya sebagai bahan

perbandingan.
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