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Abstract: This study aims to evaluate the factors affecting public services at the Immigration 

Office Class I Non TPI Manokwari and identify solutions to increase Non-Tax State Revenue 

(PNBP). The research method used a quantitative design with an explanatory approach, 

involving 80 respondents randomly selected from the population of employees and service 

users in 2022. Data were collected through questionnaires and documentation of PNBP 

revenue for the last three years, then analyzed using multiple linear regression and path 

analysis. The results showed that Digital-Based Services or E-Government (X1), Service 

Quality (X2), and Public Satisfaction (X3) significantly affect PNBP. The Digital-Based 

Services variable (X1) has the greatest influence on increasing PNBP. The conclusion of this 

study is that to increase PNBP at the Manokwari Class I Non TPI Immigration Office, it is 

necessary to improve Digital-Based Services (X1), Service Quality (X2), and Community 

Satisfaction (X3). Improving Service Quality (X2) and Community Satisfaction (X3) is also 

important to contribute evenly as Digital-Based Services (X1). The results of this study are 

expected to be adopted by other immigration offices to improve public services and PNBP 

contributions. 

 

Keyword: Digital Based Services, PNBP, Service Quality, Public Satisfaction. 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

pelayanan publik di Kantor Imigrasi Kelas I Non TPI Manokwari dan mengidentifikasi solusi 

untuk meningkatkan Penerimaan Negara Bukan Pajak (PNBP). Metode penelitian 

menggunakan desain kuantitatif dengan pendekatan explanatory, melibatkan 80 responden 

yang dipilih secara acak dari populasi karyawan dan pengguna layanan pada tahun 2022. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dokumentasi penerimaan PNBP selama tiga tahun 

terakhir, kemudian dianalisis menggunakan regresi linier berganda dan analisis jalur. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Layanan Berbasis Digital atau E-Government (X1), Kualitas 
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Layanan (X2), dan Kepuasan Masyarakat (X3) secara signifikan berpengaruh terhadap 

PNBP. Variabel Layanan Berbasis Digital (X1) memiliki pengaruh paling besar terhadap 

peningkatan PNBP. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa untuk meningkatkan PNBP 

di Kantor Imigrasi Kelas I Non TPI Manokwari, perlu dilakukan peningkatan pada Layanan 

Berbasis Digital (X1), Kualitas Layanan (X2), dan Kepuasan Masyarakat (X3). 

Meningkatkan Kualitas Layanan (X2) dan Kepuasan Masyarakat (X3) juga penting untuk 

memberikan kontribusi yang merata seperti Layanan Berbasis Digital (X1). Hasil penelitian 

ini diharapkan dapat diadopsi oleh kantor imigrasi lainnya untuk meningkatkan pelayanan 

publik dan kontribusi PNBP. 

 

Kata Kunci: Layanan Berbasis Digital, PNBP, Kualitas Layanan, Kepuasan Masyarakat. 

 

 

PENDAHULUAN 

Dalam era globalisasi yang semakin maju, organisasi pemerintah dituntut untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yang dapat menggerakkan kegiatan ekonomi masyarakat 

(Hudaya, 2024; Sinta & Naftali, 2024; Amin et al., 2022). Kualitas layanan publik, 

khususnya yang disediakan oleh lembaga pemerintah, menjadi sangat penting karena 

langsung berkaitan dengan eksekusi birokrasi dan fungsi pemerintah dalam memenuhi hak-

hak warga negara. Peningkatan kualitas layanan ini menjadi krusial mengingat layanan publik 

merupakan representasi dari kinerja pemerintahan itu sendiri (Rulinawaty et al., 2021). 

Kualitas pelayanan diukur berdasarkan perbandingan antara layanan yang diterima dengan 

harapan masyarakat terhadap layanan tersebut (Yudhistira et al., 2023; Endeshaw, 2021). 

Untuk mencapai pelayanan yang berkualitas, diperlukan standar pelayanan publik yang 

menjadi tolok ukur layanan (Rulinawaty et al., n.d.). Penetapan standar pelayanan ini 

merupakan fenomena yang diterapkan di berbagai negara, baik yang maju maupun 

berkembang. Dalam konteks negara demokrasi, kualitas pelayanan publik diukur melalui tiga 

indikator utama: responsiveness (ketanggapan), responsibility (tanggung jawab), dan 

accountability (akuntabilitas) (Lapuente & Van de Walle, 2020). Selain itu, terdapat lima 

dimensi dalam pengembangan kualitas pelayanan publik, yaitu tangible (nyata dan 

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

empathy (empati) (Matthews & Mokoena, 2020). 

Seiring dengan perkembangan teknologi, manajemen layanan publik berbasis digital 

menjadi solusi dalam mewujudkan pelayanan publik yang efektif dan efisien (Trischler & 

Westman Trischler, 2022; Mislawaty et al., 2022). Pelayanan publik berbasis digital adalah 

jawaban di tengah tuntutan masyarakat akan layanan yang optimal dan cepat. Pendekatan ini 

mencakup berbagai aspek manajemen, termasuk manajemen operasional, sumber daya 

manusia, pemasaran, dan keuangan. Penggunaan teknologi dalam pelayanan publik didukung 

oleh komitmen pemerintah, seperti yang diatur dalam Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 

2018 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik. 

Penerimaan Negara Bukan Pajak (PNBP) adalah salah satu sumber pendapatan negara 

yang berasal dari pelayanan atau pemanfaatan sumber daya negara. Menurut Undang-Undang 

Nomor 9 Tahun 2018 tentang Penerimaan Negara Bukan Pajak, PNBP mencakup seluruh 

penerimaan pemerintah pusat yang bukan berasal dari perpajakan. Meskipun kontribusinya 

dalam APBN tidak sebesar penerimaan pajak, PNBP memiliki potensi besar yang perlu 

dioptimalkan untuk mendukung pembangunan nasional (Rulinawaty, 2022). 

Salah satu instansi yang berperan penting dalam meningkatkan PNBP adalah Kantor 

Imigrasi. Pendapatan PNBP dari Kantor Imigrasi berasal dari berbagai layanan keimigrasian 

seperti penerbitan visa, izin tinggal, dan paspor. Namun, dalam praktiknya, terdapat beberapa 

permasalahan yang dapat mempengaruhi peningkatan PNBP di Kantor Imigrasi Kelas I Non 

TPI Manokwari. Permasalahan utama meliputi adanya calo atau perantara dalam proses 
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pelayanan publik yang berpotensi memicu pungutan liar dan korupsi, serta masalah dalam 

kualitas pelayanan seperti waktu tunggu yang lama dan standar pelayanan yang belum jelas 

(Rulinawaty et al., 2023). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

pelayanan publik di Kantor Imigrasi Kelas I Non TPI Manokwari, mengidentifikasi kendala 

yang dihadapi, serta memberikan solusi yang tepat untuk mengatasinya. Diharapkan, melalui 

penelitian ini, dapat ditemukan solusi yang efektif untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik dan PNBP di Kantor Imigrasi Kelas I Non TPI Manokwari, serta memberikan 

pemahaman yang lebih baik mengenai pelayanan publik di instansi tersebut. Hasil penelitian 

ini juga diharapkan dapat diadopsi oleh kantor imigrasi lainnya untuk meningkatkan 

pelayanan publik dan kontribusi PNBP di wilayah kerjanya masing-masing.  

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dengan pendekatan explanatory 

berdasarkan konsep (Creswell & Creswell, 2018), yang menekankan pada urutan desain 

penelitian untuk menjelaskan hubungan antar variabel. Penelitian ini bertujuan mengkaji 

hubungan antara citra perusahaan, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan. Populasi penelitian mencakup karyawan Kantor Imigrasi Kelas I Non 

TPI Manokwari dan masyarakat yang menggunakan layanan pada tahun 2022, berjumlah 200 

orang. Sampel penelitian sebanyak 80 orang dipilih menggunakan teknik Probability 

Sampling (Random Sample). Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada responden dan dokumentasi dari penerimaan PNBP selama tiga tahun 

(2020-2022). Analisis data meliputi uji validitas dan reliabilitas instrumen, uji asumsi klasik 

(normalitas, autokorelasi, heterokedastisitas), analisis statistik deskriptif, analisis regresi 

linier berganda, dan analisis jalur (path analysis) untuk mengetahui pengaruh langsung dan 

tidak langsung antar variabel. Analisis dilakukan menggunakan program SPSS dan 

dilengkapi dengan Partial Least Square (PLS) untuk membandingkan jalur hubungan variabel 

yang diteliti. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pertama, dilakukan uji validitas dengan berdasarkan nilai signifikansi pada masing-

masing pengujian. Beradasarkan hasil uji validitas diperoleh hasil signifikasi (two-tailed) 

secara keseluruhan variable X dan Y sebesar 0.01, sehingga di dapatkan perbandingan 

sebagai berikut: 
 

Tabel 1 Tabel Perbandingan Nilai Signifikansi 

No. Variabel 
Nilai 

Signifikasi 

Nilai Signifikansi (two-

tailed) hasil uji 

1. Layanan Berbasis Digital (X1) 0.05 0.01 

2. Kualitas Layanan (X2) 0.05 0.01 

3. Kepuasaan Masyarakat (X3) 0.05 0.01 

4. PNBP (Y) 0.05 0.01 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa keseluruhan nilai variable memiliki nilai 

signikansi sebesar 0.01 yang lebih kecil dibandingkan dengan nilai signifikasi standar sebesar 

0.05, sehingga dapat dikatakan bahwa variable tersebut adalah valid. 

Kedua, dilakukan uji reliabilitas dengan menggunakan SPSS. Hasil uji reliabilititas 

terhadap variabel Layanan Berbasis Digital (X1) didapatkan bahwa instrument kuisioner 

tersebut reliabel / handal berdasarkan hasil uji pada aplikasi SPSS sebagai berikut: 
 

Tabel 2 Tabel Hasil Uji Reliabilitas Variabel Layanan Berbasis Digital (X1) 
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha Variabel Layanan 

Berbasis Digital (X1) diperoleh sebesar 0.942 atau lebih besar dari nilai 0.06 sehingga 

memenuhi syarat suatu instrument reliabel / handal. 

Selain itu, hasil uji reliabilititas terhadap variabel Kualitas Layanan (X2) juga 

didapatkan bahwa instrument kuisioner tersebut reliabel / handal berdasarkan hasil uji pada 

aplikasi SPSS sebagai berikut: 
 

Tabel 3 Tabel Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan (X2) 

 
 

 Dari tabel sebelumnya dapat dilihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha Variabel Layanan 

Kualitas Layanan (X2) diperoleh sebesar 0.958 atau lebih besar dari nilai 0.06 sehingga 

memenuhi syarat suatu instrument reliabel / handal. 

 Lebih jauh, hasil uji reliabilititas terhadap variabel Kepuasaan Masyarakat (X3) juga 

menunjukan hasil reliabel / handal atas uji instrumen tersebut pada aplikasi SPSS sebagai 

berikut:  
 

Tabel 4 Tabel Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasaan Masyarakat (X3) 

 
 

Dari hasil di atas dapat dilihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha Variabel Kepuasaan 

Masyarakat (X3) diperoleh sebesar 0.930 atau lebih besar dari nilai 0.06 sehingga memenuhi 

syarat suatu instrumen reliabel / handal. 

Ketiga, dilakukan uji normalitas (kolmogrov Smirnov) yang diperoleh bahwa nilai 

residual berdistribusi dengan normal karena nilai signifikansi sebesar 0.200 atau lebih besar 

dari 0.05. Berikut tabel hasil uji normalitas melalui aplikasi SPSS: 
 

Tabel 5 Tabel Hasil Uji Normalitas (Kolmogorov Smirnov) 

 
 

Keempat, dilakukan uji autokorelasi digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 

autokorelasi dalam model regresi. Kehadiran autokorelasi dapat menyebabkan estimasi 

parameter menjadi tidak efisien dan mengganggu validitas hasil analisis regresi. Hasil uji 

autokorelasi dapat dilihat pada table berikut.  
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Tabel 6 Tabel Hasil Uji Autokorelasi (Durbin Watson) 

 
 

 Dari hasil uji Autokorelasi (Durbin Watson) diperoleh nilai sebesar 2.160 seperti yang 

ditampilkan pada tabel di atas. Selain itu juga, nilai dl dan du diperoleh melalui Tabel Durbin 

Watson dengan jumlah variabel independent berjumlah 3 (K=3). Adapun rincian nilai yang 

dijabarkan sebagai berikut: 

nilai d : 2.160 (diperoleh dari SPSS) 

nilai dl : 1.560 (Tabel DB n= 80 K=3) 

nilai du : 1.715 (Tabel DB n= 80 K=3) 

nilai 4-dl : 2.44 (4-1.560 = 2.44) 

nilai 4-du: 2.285 (4-1.715 = 2.285) 
 

Tabel 7 Tabel Durbin Watson (Signifikansi 5%) 

 
 

Keseluruhan data tersebut dimasukan ke dalam rumus perhitungan dan di peroleh hasil 

sebagai berikut: 

= du<d<4-du 

= 1.715<2.160<2.285 

Dari hasil di atas diperoleh persamaan bahwa nilai du sebesar 1.715 lebih kecil dari 

nilai d sebesar 2.160 dan nilai d lebih kecil dibandingkan dengan nilai 4-du sebesar 2.285, 

sehingga memenuhi kriteria bahwa tidak terdapat Auto Korelasi. 

Kelima Uji heterokedastisitas yang digunakan untuk mendeteksi apakah ada 

ketidaksamaan varians dari residual (kesalahan) dalam model regresi. Dalam regresi linier, 

salah satu asumsi penting adalah homokedastisitas, yang berarti bahwa varians dari residual 

adalah konstan untuk semua tingkat variabel independen. Jika varians residual bervariasi, 

maka terjadi heterokedastisitas. Hasil uji nya dapat dilihat pada tabel berikut. 
 

Tabel 8 Uji Heterokedastisitas (Uji Glejser) 

 
 

Mengacu pada tabel Uji Heterokedastisitas diperoleh nilai signifikansi Layanan 

Berbasis Digital (X1) sebesar 0.675, Kualitas Layanan (X2) sebesar 0.479 dan Kepauasan 
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Masyarakat (X3) sebesar 0.312. Hasil ini tentunya membuktikan bahwa tidak terjadi 

Heterokedastisitas karena seluruh nilai signifikansi yang diperoleh lebih besar dibandingkan 

nilai 0.05. 

Berdasarkan hasil Pengujian Data Instrumen dan Uji Asumsi Klasik bahwa instrumen 

data yang digunakan layak dan lolos seluruh pengujian atau dengan kata lain bahwa data 

yang digunakan telah memenuhi syarat, sehingga selanjutnya data di Analisa menggunakan 

metode Analisis Regresi Berganda. 
 

Tabel 9 Tabel Koefisien Korelasi 

 
 

Diperoleh koefisiensi korelasi Linear (r) adalah:  

1. Layanan Berbasis Digital (X1) dan PNBP (Y) sebesar 0.837 dengan nilai Sig. sebesar 0.01 

< 0.05 

2. Kualitas Layanan (X2) dan PNBP (Y) sebesar 0.981 dengan nilai Sig. sebesar 0.01 < 0.05 

3. Kepuasaan Masyarakat (X3) dan PNBP (Y) sebesar 0.816 dengan nilai Sig. sebesar 0.01 < 

0.05 

4. Uji Korelasi X1 dan Y 

Dari tabel correlations pada output SPSS, diperoleh Sig. 0.01 < 0.05 sehingga Ho 

ditolak dan Ha diterima karena nilai Sig. < 0.05. Terdapat hubungan yang signifikan secara 

parsial antara Layanan Berbasis Digital (X1) dengan PNBP (Y). Nilai r = 0.837 dapat 

menunjukkan bahwa adanya hubungan antara Layanan Berbasis Digital (X1) dengan PNBP 

(Y) 

5. Uji X2 dan Y 

Dari tabel correlations pada output SPSS, diperoleh Sig. 0.01 < 0.05 sehingga Ho 

ditolak dan Ha diterima karena nilai Sig. < 0.05. Terdapat hubungan yang signifikan secara 

parsial antara Kualitas Layanan (X2) dengan PNBP (Y). Nilai r = 0.819 dapat menunjukkan 

bahwa adanya hubungan antara Kualitas Layanan (X2) dengan PNBP (Y). 

6. Uji X3 dan Y 

Dari tabel correlations pada output SPSS, diperoleh Sig. 0.01 < 0.005 sehingga Ho 

ditolak dan Ha diterima karena nilai Sig. < 0.05. Terdapat hubungan yang signifikan secara 

parsial antara Kepuasaan Masyarakat (X3) dengan PNBP (Y). Nilai r = 0.816 dapat 

menunjukkan bahwa adanya hubungan antara Kepuasaan Masyarakat (X3) dengan PNBP (Y). 

 Dari tabel correlations pada output SPSS, diperoleh Sig. 0.01 < 0.05 sehingga Ho 

ditolak dan Ha diterima karena nilai Sig. < 0.05. Terdapat hubungan yang signifikan secara 

parsial antara Kepuasaan Masyarakat (X3) dengan PNBP (Y). Nilai r = 0.816 dapat 

menunjukkan bahwa adanya hubungan antara Kepuasaan Masyarakat (X3) dengan PNBP (Y). 
 

Tabel 10 Tabel Koefisien Determinasi 
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 Pada tabel sumary tersebut diperoleh koefisien korelasi linear berganda (R) sebesar 

0.943, koefisien determinasi berganda (R
2
) sebesar 0.888 atau sebesar 88.8% dan nilai Sig. F 

Change = 0.001. Terdapat hubungan yang signifikan antara Layanan Berbasis Digital (X1), 

Kualitas Layanan (X2) dan Kepuasan Masyarakat (X3) secara simultan (bersama-sama) 

terhadap PNBP (Y) dengan nilai koefisien korelasi berganda sebesar 0.943. Terdapat 

pengaruh Layanan Berbasis Digital (X1), Kualitas Layanan (X2) dan Kepuasan Masyarakat 

(X3) secara simultan (bersama-sama) terhadap PNBP (Y) yaitu sebesar 80.8% sedangkan 

19.2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 
 

Tabel 11 Tabel Uji F (Simultan) 

 
 

 Diketahui Nilai Sig. sebesar 0.01 < 0.05, maka berkesimpulan bahwa variabel 

independen berpengaruh signifikan secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel 

dependen, sehingga model regresi dinyatakan FIT. 
 

Tabel 12 Tabel Uji T (Hipotesis) 

 
 

Persamaan regresi yang diperoleh: 

0.654+0.466X1+0.282X2+0.138X3 

1. Nilai konstanta yang diperoleh sebesar 0.654 maka bisa diartikan jika variabel independen 

bernilai 0 (konstan) maka variabel dependen bernilai 0.654 

2. Nilai koefisien regresi variabel Layanan Berbasis Digital (X1) bernilai positif (+) maka 

bisa diartikan bahwa jika variabel Layanan Berbasis Digital (X1) skornya bertambah satu 

dan variabel Kualitas Layanan (X2) serta Kepuasaan Masyarakat (X3) tetap maka akan 

meningkatkan PNBP (Y) sebesar 0.466% 

3. Nilai koefisien regresi variabel Kualitas Layanan (X2) bernilai positif (+) maka bisa 

diartikan bahwa jika variabel Kualitas Layanan (X2) skornya bertambah satu dan variabel 

Layanan Berbasis Digital (X1) serta Kepuasaan Masyarakat (X3) tetap maka akan 

meningkatkan PNBP (Y) sebesar 0.282% 

4. Nilai koefisien regresi variabel Kepuasaan Masyarakat (X3) bernilai positif (+) maka bisa 

diartikan bahwa jika variabel Kepuasaan Masyarakat (X3) skornya bertambah satu dan 

variabel Layanan Berbasis Digital (X1) serta Kualitas Layanan (X2) tetap maka akan 

meningkatkan PNBP (Y) sebesar 0.138%. 
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KESIMPULAN 

Dari uji yang telah dilakukan, diperoleh hasil sebagai berikut: Terdapat pengaruh 

Layanan Berbasis Digital atau E-Government (X1) terhadap Penerimaan Negara Bukan Pajak 

(Y) di Kantor Imigrasi Kelas I Non TPI Manokwari. Selain itu, kualitas layanan (X2) juga 

berpengaruh terhadap Penerimaan Negara Bukan Pajak (Y) di kantor tersebut. Pengaruh 

kepuasan masyarakat (X3) terhadap Penerimaan Negara Bukan Pajak (Y) di Kantor Imigrasi 

Kelas I Non TPI Manokwari juga ditemukan signifikan. Di antara ketiga variabel yang diuji, 

Layanan Berbasis Digital atau E-Government (X1) memiliki pengaruh paling besar terhadap 

Penerimaan Negara Bukan Pajak (Y). Berdasarkan hasil penelitian, nilai koefisien regresi 

bersifat positif (+) sehingga terdapat potensi untuk meningkatkan Penerimaan Negara Bukan 

Pajak (PNBP) pada Kantor Imigrasi Kelas I Non TPI Manokwari dengan melakukan 

beberapa langkah. Pertama, meningkatkan Layanan Berbasis Digital atau E-Government 

(X1). Kedua, meningkatkan Kualitas Layanan (X2). Ketiga, meningkatkan Kepuasan 

Masyarakat (X3). Keempat, meningkatkan Kualitas Layanan (X2) dan Kepuasan Masyarakat 

(X3) sehingga keduanya dapat memberikan kontribusi yang merata seperti Layanan Berbasis 

Digital atau E-Government (X1).  
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