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Received [09 Juli 2026] Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas produk terhadap minat
Revised [25 Oktober 2026] beli Rengginang Zaennissa Snack Medan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang
Accepted [30 Oktober 2026] melibatkan 72 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan pembagian

kuisioner. Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan formula statistik yakni dengan
menggunakan uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas dan analisis regresi
linier berganda dengan program SPSS Versi 23.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hasil
uji-t diperoleh nilai thiung SEbesar 94,012 lebih besar daripada tine 1,99 dengan tingkat signifikansi
0,000. Dengan demikian, H, diterima dan Ho ditolak, yang berarti bahwa harga memiliki
pengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap minat beli konsumen. Nilai thiung Sebesar
42,462 lebih besar daripada twpe 1,99 dengan tingkat signifikansi 0,000. Dengan demikian, H,

KEYWORDS diterima dan Ho ditolak, yang berarti bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan
Service Quality, Image, signifikan secara parsial terhadap minat beli konsumen. Nilai Fniwng adalah 10127,477 dengan
Customer Satisfaction. tingkat signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai Friung 10127,477 lebih besar dari Fiabe 3,13, maka

dapat disimpulkan bahwa secara simultan variabel kualitas produk dan harga memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap variabel dependen yaitu minat beli.

This research aims to determine the influence of price and product quality on purchasing interest
in Rengginang Zaennissa Snack Medan. This research used quantitative methods involving 72
This is an open access article  respondents. Data collection was carried out using questionnaire distribution. The data obtained
under the CC-BY-SA license were analyzed using statistical formulas, namely using the normality test, multicollinearity test,
heteroscedasticity test and multiple linear regression analysis with the SPSS Version 23.0
® @ program. The results of this research show that the results of this study indicate that the t-test
L@‘m results obtained a calculated t value of 94.012 greater than ttable 1.99 with a significance level of
0.000. Thus, H2 is accepted and Ho is rejected, which means that price has a positive and
partially significant influence on consumer purchasing interest. The calculated t value of 42.462 is
greater than ttable 1.99 with a significance level of 0.000. Thus, H2 is accepted and Ho is
rejected, which means that product quality has a positive and partially significant influence on
consumer purchasing interest. The calculated F value is 10127.477 with a significance level of
0.000. Because the calculated F value of 10127.477 is greater than Ftable 3.13, it can be
concluded that simultaneously the product quality and price variables have a significant influence
on the dependent variable, namely purchasing interest.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital dalam pelayanan publik beberapa tahun terakhir telah mendorong
instansi pemerintah, termasuk Direktorat Jenderal Imigrasi, untuk meningkatkan mutu layanan agar selaras
dengan tuntutan masyarakat modern. Salah satu layanan utama yang diberikan oleh kantor imigrasi adalah
penerbitan paspor elektronik, yang menjadi dokumen identitas wajib bagi warga negara untuk melakukan
perjalanan internasional. Di Indonesia, setiap warga negara berhak memperoleh paspor, dan Kantor Imigrasi
Kelas | Khusus TPI Medan bertugas menangani proses penerbitan paspor elektronik bagi masyarakat di
wilayah Sumatera Utara dan sekitarnya. Namun, keberhasilan layanan ini tidak hanya tergantung pada
prosedur administrasi, tetapi juga pada aspek seperti mutu layanan dan persepsi masyarakat terhadap
lembaga tersebut, yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pemohon (Direktorat Jenderal Imigrasi,
2024).

Kualitas layanan menjadi faktor utama yang menentukan keberhasilan sebuah instansi dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Dalam konteks layanan publik seperti yang disediakan Kantor
Imigrasi, mutu layanan tidak hanya berkaitan dengan aspek teknis, tetapi juga melibatkan dimensi sosial dan
emosional yang memengaruhi pengalaman pengguna. Tjiptono dan Chandra (2021) mengemukakan bahwa
kualitas layanan dapat dilihat dari kemampuan lembaga dalam memenuhi kebutuhan pengguna melalui
kinerja yang konsisten, ramah, akurat, dan responsif. Pada layanan imigrasi, kualitas tersebut tercermin
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dalam kejelasan prosedur, kelancaran alur pendaftaran, serta ketepatan waktu penerbitan paspor elektronik.
Penelitian Sari dan Rahmawati (2022) juga menguatkan bahwa layanan digital yang terstruktur dengan baik
mampu meningkatkan persepsi positif masyarakat terhadap kualitas layanan.

Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Medan merupakan salah satu instansi yang
mengimplementasikan sistem digital dalam pengurusan e-paspor, seperti antrean online dan pemeriksaan
biometrik. Efektivitas pelayanan dapat terlihat dari ketepatan penerbitan dokumen, respons petugas dalam
menangani pertanyaan, serta kemampuan staf menjaga ketelitian data. Layanan paspor elektronik di Kantor
Imigrasi Kelas | TPl Khusus Medan, kualitas layanan dapat dijelaskan sebagai kemampuan instansi untuk
menyediakan proses yang efisien, mulai dari pendaftaran online hingga pengambilan dokumen. Misalnya,
tangibles tercermin dalam ketersediaan sistem antrean digital dan ruang tunggu yang nyaman, sementara
reliability melibatkan ketepatan waktu penerbitan paspor tanpa kesalahan data.

Responsiveness bisa dilihat dari bagaimana petugas menangani pertanyaan pemohon secara cepat,
assurance dari profesionalisme staf yang menghindari korupsi atau kesalahan, dan empathy dari
pendekatan yang memahami kebutuhan pemohon yang mungkin berasal dari latar belakang sosial ekonomi
yang beragam. Penjelasan ini penting karena kualitas layanan yang rendah dapat menyebabkan
ketidakpuasan, seperti yang sering dilaporkan dalam survei publik di Indonesia, di mana antrean panjang
dan informasi yang kurang jelas menjadi masalah umum (KemenPANRB, 2020).

Dalam pengelolaan layanan imigrasi, citra instansi terbentuk dari berbagai aspek, seperti sikap
petugas, ketertiban proses pelayanan, serta kenyamanan fasilitas. Jika masyarakat menilai bahwa sebuah
kantor imigrasi memberikan pelayanan cepat, ramah, dan profesional, maka citra positif akan menguat.
Widyaningsih (2021) menegaskan bahwa citra positif mampu meningkatkan kepercayaan masyarakat
bahkan ketika masih terdapat beberapa keterbatasan teknis dalam pelayanan.

Di Kantor Imigrasi Kelas | TPI Khusus Medan, citra lembaga dapat dijelaskan sebagai bagaimana
masyarakat memandang kantor tersebut sebagai instansi yang modern, efisien, dan ramah. Pratama dan
Nugroho (2022) menemukan bahwa citra lembaga pemerintah sangat dipengaruhi oleh integritas petugas,
transparansi prosedur, dan inovasi layanan yang diterapkan. Citra yang baik akan menumbuhkan
kepercayaan masyarakat, sehingga mendorong peningkatan kepuasan dan loyalitas.

Hubungan antara kualitas layanan, citra instansi, dan kepuasan pemohon telah ditegaskan oleh
beberapa penelitian terbaru. Tjiptono dan Chandra (2021) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan
faktor langsung yang memengaruhi kepuasan pengguna. Sementara itu, Pratama dan Nugroho (2022)
menemukan bahwa citra instansi sering menjadi faktor perantara yang memperkuat pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan masyarakat. Dengan demikian, peningkatan citra harus berjalan seiring dengan
perbaikan kualitas layanan.

Di Indonesia, survei KemenPANRB (2020) menemukan bahwa 70% kepuasan masyarakat terhadap
layanan pemerintah dipengaruhi oleh kualitas dan citra. Laporan KemenPANRB (2021) menyatakan bahwa
instansi yang mengoptimalkan digitalisasi dan meningkatkan profesionalisme pegawai mengalami
kenaikan signifikan dalam tingkat kepuasan publik. Dalam konteks imigrasi,

Direktorat Jenderal Imigrasi (2023) melaporkan bahwa layanan e-paspor berkontribusi terhadap
kenaikan kepuasan pemohon, namun beberapa tantangan masih ditemukan, seperti volume pemohon yang
tinggi dan keterbatasan fasilitas pelayanan yang masih saat ini menjadi tantangan.

LANDASAN TEORI
Kepuasan
Kepuasan ini tercermin dari persepsi masyarakat atas kecepatan, ketepatan, keramahan, dan
transparansi dalam layanan yang diterima (Kotler & Keller, 2022). Dalam konteks pelayanan publik,
kepuasan pemohon dapat diartikan sebagai tingkat perasaan masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan oleh instansi pemerintah berdasarkan pengalaman langsung selama proses pengurusan
administrasi.

Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap
tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apabila persepsi pelanggan
sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas layanan dianggap baik namun jika persepsi pelanggan tidak
sesuai harapan maka kualitas layanan dianggap buruk. Baik dan buruknya kualitas layanan tergantung
pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten (Rio Sasongko &
Penulis, 2021).

Citra Instansi

Citra instansi merupakan persepsi atau pandangan publik terhadap reputasi dan kredibilitas suatu
lembaga. Citra positif pada instansi pemerintah seperti kantor imigrasi mencerminkan pelayanan yang
profesional, ramah, cepat, serta bebas dari pungutan liar, sehingga dapat meningkatkan kepercayaan
masyarakat (Sukmana, 2020).
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METODE PENELITIAN

Metode Analisis

Penelitian ini bersifat kuantitatif yang bersifat asosiatif. Menurut Sugiyono (2021), penelitian asosiatif
merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua atau lebih variabel. Sampel
dalam penelitian ini ada sebanyak 98 responden dan sampel penelitian sebanyak 98 orang. Penelitian ini
dilakukan dengan membagikan kuesioner kepada pemohon paspor elektronik di Kantor Imigrasi kelas |
khusus TPl Medan. Teknik analisis data menggunakan teknik statistik dimana pengolahan data
menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan software SPSS Versi 23.0.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian Validitas
Untuk memastikan bahwa setiap butir pertanyaan (angket) yang diberikan kepada responden benar-
benar layak digunakan, maka perlu dilakukan proses uji validitas.

Tabel 2. Uji Validitas Data

Pernyataan ected Item-Total r-tabel
Correlation
X1.1 313 Valid
Pelayanan (X1) X12 458 Valid
0,16
X1.3 594 Valid
X1.4 .611 Valid
X2.1 .545 Valid
Instansi (X2) X2 .2 443 Valid
0,16
X2.3 .605 Valid
X2.4 422 Valid
Pernyataan ected Item-Total r-tabel
Correlation
uasan (Y) YA 494 Valid
Y2 590 0,16 Valid
Y.3 .260 Valid
Y4 497 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0

Berdasarkan tabel hasil output SPSS di atas, nilai validitas ditunjukkan pada kolom Corrected Item-
Total Correlation, yang menggambarkan besarnya korelasi antara skor setiap butir pertanyaan dengan skor
total jawaban responden. Seluruh item pada variabel brand, fasilitas, kualitas pelayanan, dan kepuasan
konsumen dinyatakan valid karena nilai koefisien korelasinya berada di atas 0,30.

Pengujian Reliabilitas

Pada penelitian ini, penentuan apakah angket yang digunakan bersifat reliabel dilakukan dengan
menggunakan nilai Cronbach’s Alpha. Suatu instrumen dianggap reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha
lebih besar dari 0,60, sedangkan jika nilainya sama dengan atau di bawah 0,60 maka instrumen tersebut
dinyatakan tidak reliabel.

Tabel 3. Uji Reliabilitas Data
Variabel

bnbach's Alpha N of Items Indikator Reliabilitas

Kualitas Pelayanan (X1) 0,704 4 0,60
Citra Instansi (X2) 0,714 4 0,60
Kepuasan (Y) 0,674 4 0,60

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0
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Berdasarkan Tabel 3, hasil output SPSS menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha untuk setiap
variabel berada di atas 0,60. Dengan demikian, seluruh pernyataan pada variabel brand, fasilitas, kualitas
pelayanan, dan kepuasan konsumen dapat dinyatakan reliabel atau memiliki tingkat keandalan yang baik.

Pengujian Asumsi Klasik Uji Normalitas data

Gambar 1. Histogram Uji Normalitas
Histogram

Dependent Variable: Kepuasan

Mean = 3062.16
S Dev. = 0.969

N 06

Frequency

2 4 0 1

Regression Standardized Residual

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0

Berdasarkan gambar tersebut, hasil uji normalitas menunjukkan bahwa data berdistribusi normal. Hal ini
terlihat dari bentuk histogram yang menyerupai kurva lonceng dengan tingkat kecembungan yang seimbang
di bagian tengah.

Gambar 2. PP Plot Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0

Berdasarkan gambar tersebut, hasil uji normalitas melalui PP Plot menunjukkan bahwa titik-titik data
tersebar mengikuti dan berada di sekitar garis diagonal. Hal ini mengindikasikan bahwa data memenuhi
asumsi distribusi normal.

Tabel 4. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 98

Normal Parameters?° Mean .0000000
Std. Deviation 2.34768431

Most Extreme Differences Absolute .083
Positive .049
Negative -.083

Test Statistic .083

Asymp. Sig. (2-tailed) .091¢

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0
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Suatu model regresi dikatakan memenuhi syarat normalitas apabila nilai residual memiliki Asymp. Sig.
(2-tailed) lebih besar dari 0,05. Pada hasil pengujian diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,091,
yang berada di atas batas signifikansi 0,05. Dengan demikian, data dalam penelitian ini dapat dinyatakan
berdistribusi normal secara statistik dan layak digunakan dalam analisis.

Uji Multikolinearitas
Pengujian multikolinearitas berdasarkan angket yang telah dibagikan kepada responden dapat dilihat
pada tabel berikut.

Tabel 5. Uji Multikolinieritas Coefficients?

Collinearity Statistics
Tolerance

1 (Constant)

Kualitas Pelayanan 0.768 1,302
Citra Instansi 0.768 1,302

a. Dependent Variable: Minat Beli
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0

Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa nilai Variance Inflation Factor (VIF) seluruh variabel berada di
bawah angka 10, selain itu, nilai Tolerance masing-masing variabel juga berada di atas 0,10. Hal ini
menunjukkan bahwa model regresi tidak mengalami multikolinearitas atau tidak terdapat hubungan yang
sangat kuat antar variabel bebas.

Uji Heteroskedastisitas
Gambar 3. Scatterplot Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan

Regression Studentized Residual
.
L
L]

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0

Sementara itu, grafik scatterplot memperlihatkan pola titik yang menyebar secara acak. Hasil ini
menunjukkan bahwa model regresi tidak mengalami heteroskedastisitas; dengan kata lain, variabel-variabel
dalam penelitian ini memiliki sifat homoskedastisitas.

Regresi Linier Berganda
Rumus analisis regresi berganda sebagai berikut:
Tabel 6. Regresi Linier Berganda Coefficients?®

astandardized Coefficients Standardized
Coefficients

B Std. Error Beta t Sig.

1 |(Constant) 7.425 1.304 5.696 0.000
Kualitas Layanan 0.398 0.089 0.443] 4.476 0.000
Citra Instansi 0.139 0.091 0.152| 1.530 0.129

a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0

Berdasarkan Tabel 6 di atas maka persamaan liniear berganda :
Y =17,425+0,398X1 + 0,139 X2 + €

Interpretasi dari persamaan regresi linier berganda adalah:
a. Nilai konstanta sebesar 7,425 menunjukkan tanda positif yang berarti bahwa jika kualitas layanan dan
citra instansi bernilai nol, maka kepuasan sebesar 7,425 satuan.
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b. Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas layanan menunjukkan nilai positif yaitu sebesar 0,398
yang berarti bahwa jika variabel kualitas layanan meningkat satu satuan, maka kepuasan akan
meningkat sebesar 0,398 satuan.
c. Nilai koefisien regresi untuk variabel citra instansi menunjukkan nilai positif yaitu sebesar 0,139 yang
berarti bahwa jika variabel citra instansi meningkat satu satuan, maka kepuasan akan meningkat
sebesar 0,139 satuan.

Uji Signifikan Parsial (Uji t)
Tabel 7.Uji Parsial Coefficients?®

astandardized Coefficients 3tandardized

Coefficients

B Std. Error | Beta |t Sig.
(Constant) 7.425 1.304 5.696 0.000
Kualitas Layanan 0.398 0.089 0443 4.476 0.000
Citra Instansi 0.139 0.091 0.152] 1.530 0.129

a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0

Berdasarkan Tabel 7, di atas dapat dilihat bahwa:

1) Hasil pengujian untuk variabel kualitas layanan menunjukkan nilai t-hitung sebesar 4,478 > t-tabel
sebesar 1,66 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05, maka hipotesis H1 diterima dan HQ ditolak, artinya
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan.

2) Hasil pengujian untuk variabel citra instansi menunjukkan nilai t-hitung sebesar 1,530 < t-tabel sebesar
1,66 dengan nilai signifikan 0,129 > 0,05, maka hipotesis H2 ditolak dan HQ diterima, artinya citra
instansi tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan.

Uji Signifikan Simultan (Uji F)
Tabel 8.Uji Simultan

| | N7 \
Model Sum of df ‘ Mean SquarelF
Squares
1 Regression 212.352 2 106.176(18.867 .0o0ob
Residual 534.627 95 5.628
Total 746.980 97

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant) Kualitas Layanan dan Citra Instansi
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 23.0

Berdasarkan hasil uji simultan yang disajikan pada tabel 4.18, dengan nilai F-hitung sebesar 18,867
> F-tabel sebesar 3,09 dan signifikan 0,000 < 0,05, maka hipotesis H3 diterima dan HO ditolak, sehingga
dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan citra instansiberpengaruh positif dan signifikan secara
simultan terhadap kepuasan.

Pembahasan

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan pemohon paspor elektronik di Imigrasi kelas |
khusus TPl Medan

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan. Hal ini terlihat dari uji hipotesis melalui uji t dengan nilai t-hitung sebesar 4,476 > t-tabel sebesar
1,66 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05, maka hipotesis H1 diterima dan Ho ditolak, artinya bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan.

Arah positif menunjukkan bahwa jika kualitas layanan ditingkatkan, maka kepuasan akan meningkat,
sebaliknya jika kualitas layanan menurun maka kepuasan juga akan menurun. Dengan kata lain ketika
kualitas layanan dengan indikator kemampuan petugas memberikan layanan sesuai prosedur dengan tepat
dan konsisten, kesediaan petugas membantu pemohon dan merespons setiap kebutuhan atau keluhan
dengan cepat, perhatian dan kepedulian petugas terhadap kebutuhan dan kondisi pemohon secara pribadi
dan kualitas sarana, prasarana, penampilan petugas dan kenyamanan lingkungan tempat pelayanan maka
berdampak pada kepuasan yang akan meningkat.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Wiryani et al, 2025) dan
(Bahri et al, 2025) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan.
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Pelayanan yang cepat, jelas, ramah, serta didukung oleh sistem dan fasilitas yang memadai mampu
menciptakan pengalaman pelayanan yang positif bagi pemohon. Dengan demikian, peningkatan kualitas
layanan menjadi faktor penting yang perlu terus diperhatikan dan ditingkatkan oleh Kantor Imigrasi Kelas |
Khusus TPl Medan guna mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pemohon paspor elektronik.

Pengaruh Citra Instansi terhadap Kepuasan pemohon paspor elektronik di Imigrasi kelas | khusus
TPl Medan

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa citra instansi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
Hal ini terlihat dari uji hipotesis melalui uji t dengan nilai t-hitung sebesar 1,530 < t-tabel sebesar 1,66
dengan nilai signifikan 0,129 > 0,05, maka hipotesis H2 ditolak dan Ho diterima, artinya citra instansi tidak
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan.

Arah positif menunjukkan bahwa jika citra instansi ditingkatkan, maka kepuasan meningkat secara tidak
signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi masyarakat terhadap citra atau reputasi instansi belum
menjadi faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan pemohon paspor elektronik.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Dara et al, 2025) dan
(Afriani, 2023) yang menunjukkan bahwa citra instansi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.

Kepuasan pemohon lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman langsung yang mereka rasakan selama
proses pelayanan, seperti kecepatan, ketepatan, sikap petugas, serta kenyamanan fasilitas, dibandingkan
dengan citra instansi secara umum. Dengan demikian, meskipun citra instansi tetap penting untuk
membangun kepercayaan publik, peningkatan kepuasan pemohon paspor elektronik di Imigrasi Kelas |
Khusus TPI Medan lebih efektif dicapai melalui perbaikan kualitas layanan yang dirasakan secara langsung
oleh pemohon.

Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Instansi terhadap Kepuasan pemohon paspor elektronik di
Imigrasi kelas | khusus TPl Medan

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa kualitas layanan dan citra instansi berpengaruh signifikan
secara simultan terhadap kepuasan. Hal ini terlihat dari analisis regresi linear berganda melalui uji F yang
bertanda positif dengan nilai F-hitung sebesar 18,867 > F-tabel sebesar 3,09 dan signifikan 0,000 < 0,05,
maka hipotesis H3 diterima dan HO ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan citra
instansiberpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan.

Arah positif menunjukkan bahwa setiap ada peningkatan kualitas pelayanan dan citra instansi akan
menyebabkan meningkatnya kepuasan.. Hasil penelitian ini sesuai dengan tujuan penelitian yang dilakukan
yaitu untuk mengetahui pengaruh apakah kualitas pelayanan dan citra instansi secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan telah terlaksana.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pemohon
paspor elektronik di Imigrasi kelas | khusus TPl Medan. Hal ini terlihat dari uji hipotesis melalui uji t
dengan nilai t-hitung sebesar 4,476 > t-tabel sebesar 1,66 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05, maka
hipotesis H1 diterima dan HQ ditolak

2. Citra Instansi secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pemohon paspor
elektronik di Imigrasi kelas | khusus TPl Medan. Hal ini terlihat dari uji hipotesis melalui uji t dengan
nilai t-hitung sebesar 1,530 < t-tabel sebesar 1,66 dengan nilai signifikan 0,129 > 0,05, maka hipotesis
H2 ditolak dan HQ diterima

3. Kualitas Layanan dan Citra secara simultan Instansi berpenbgaruh signifikan secara simultan terhadap
Kepuasan pemohon paspor elektronik di Imigrasi kelas | khusus TPl Medan. Hal ini terlihat dari analisis
regresi linear berganda melalui uji F yang bertanda positif dengan nilai F-hitung sebesar 18,867 > F-
tabel sebesar 3,09 dan signifikan 0,000 < 0,05, maka hipotesis H3 diterima dan HO ditolak

Saran

1. Pihak Imigrasi Kelas | Khusus TPl Medan disarankan untuk terus menjaga dan meningkatkan
profesionalisme petugas melalui pelatihan berkala, khususnya terkait sikap ramah, responsif, dan
kemampuan komunikasi yang jelas kepada pemohon paspor elektronik. Mengingat kecepatan dan
ketepatan pelayanan sangat memengaruhi kepuasan pemohon, perlu dilakukan evaluasi rutin terhadap
alur pelayanan paspor elektronik agar prosesnya semakin efisien, minim antrean, dan sesuai dengan
standar waktu yang telah ditetapkan. Fasilitas pelayanan seperti ruang tunggu, sistem antrean online,
serta peralatan pendukung lainnya perlu terus ditingkatkan dan dipelihara agar kenyamanan pemohon
tetap terjaga selama proses permohonan paspor elektronik.
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2. Meskipun citra instansi tidak berpengaruh signifikan secara parsial, citra instansi tetap perlu dijaga
sebagai elemen pendukung kepercayaan publik. Upaya menjaga citra dapat dilakukan melalui
transparansi informasi, kepatuhan terhadap SOP, serta pelayanan yang adil dan tidak diskriminatif.
Imigrasi disarankan untuk memperkuat komunikasi publik terkait prosedur, persyaratan, dan inovasi
layanan paspor elektronik melalui media informasi resmi, sehingga persepsi masyarakat terhadap
instansi menjadi lebih jelas dan positif. Peningkatan citra instansi sebaiknya dilakukan secara sejalan
dengan peningkatan kualitas layanan. Dengan demikian, citra yang terbentuk bukan hanya berdasarkan
persepsi, tetapi juga didukung oleh pengalaman nyata pemohon dalam menerima pelayanan.

3. Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Medan disarankan untuk terus melakukan evaluasi dan
peningkatan kualitas layanan, baik dari aspek kecepatan, ketepatan, keramahan petugas, maupun
kejelasan prosedur, agar kepuasan pemohon paspor elektronik dapat terus meningkat. Citra instansi
sebaiknya dibangun dan diperkuat melalui pengalaman pelayanan yang nyata dan konsisten.
Pelayanan yang profesional, transparan, dan sesuai SOP akan membentuk persepsi positif masyarakat
terhadap instansi imigrasi.
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