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Abstract

This study is aiming to determine the existence of interpersonal communication
effectiveness on Customer Service at Bandung Immigration Office (1" Class) towards
online Passport Applicants information satisfactory by analyzing confidence, immediacy,
interaction management and expressifgss to perceptions and expectations of those
online passport applicants information. The approach of this research is quantitative with
a research method using the survey method with descriptive analysis techniques. DafElls
collected through interviews, questionnaires, literature studies, and internet browsing. The
population in this§ldy was the online passport applicants from Bandung Immigration
Office (1st Class). The sampling techniquZlsed was Simple Random Sampling which then
obtained a sample size of 85 people. The results of this study indicated, there is significant
positive  influence  between confidence, immediacy, inferaction management,
expressiveness to satisfactory, and there is significant positive between interpersonal
communication effectiveness to perceptions and expectations of those online passport
applicants information. The conclusion of the hypothesis testing study stated H0 meaning
is rejected and Ha meaning is accepted, also means there is a strong, direct and significant
influences between interpersonal communication effectiveness at Bandung Immigration
Office (I Class) towards online Passport Applicants information satisfactory. Suggestion
Jor this research is to maintain a good and effective way of communicating in serving those
online passport applicants.

Keywords: Interpersonal Communication Effectiveness, Customer Service, Online
Passport Applicants Information Satisfactory.

Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauhmana Efektivitas Komunikasi
Antarpribadi Customer Service Kantor Imigrasi Kelas 1 Efhdung Terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online dengan cara menganalisa kepercayaan diri, kebersatuan,
manajemen interaksi, dan day§@kspresi terhadap persepsi dan harapan informasi pemohon
paspor online. Pendekatan penelitian ini menggunakan kuantitatif dengan metode
penelitian yang digunakan adalah metode survei dengan teknik analisa deskriptif. Data
dikumpulkan melalui wawancara, angket, studi literatur, dan internet searching. Populasi
EZlam penelitian ini adalah pemohon paspor online Kantor Imigrasi Kelas I Bandung.
Teknik sampling yang digunakan adalah SEBple Random Sampling yang kemudian
diperoleh jumlah sampel sebesar 85 orang. JgEBil penelitian ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepefflyaan dir1, kebersatuan, manajemen
interaksi, daya ekspresi terhadap kepuasan, dan ada pengaruh positif dan signifikan antara




efektivitas komunikasi antarpribadi terhadap persepsi dan harapan inffnasi pemohon
paspor online. Kesimpulan penelitian pengujian hipotesis menyatakan bahwa H, ditolak
dan Ia diterima artinya ada pengaruh yang kuat, searah dan signifikan antara efektivitas
komunikasi antarpribadi Customer Service Kantor Imigrasi Kelas I Bandung terhadap
kepuasan informasi Pemohon Paspor Online. Saran penelitian mempertahankan cara
berkomunikasi antarpribadi yang baik dan efektif dalam melayani pemohon paspor online.

Kata kunci: Efektivitas Komunikasi Antarpribadi, Customer Service, Kepuasan Informasi

Pemohon Paspor Online

1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kepuasan adalah suatu standar
ukuran dimana hal-hal yang dibutuhkan,
diinginkan serta diharapkan oleh seseorang
bisa tercapai. Kepuasan adalah kunci utama
berhasilnya suatu pelayanan. Sedangkan
kepuasan pelanggan merupakan tolok ukur
facdah scbuah produk atau jasa yang
dirasakan sebanding dengan harapan
pelanggan.

Adanya kepuasan disini sangatlah
berkaitan dengan komunikasi antarpribadi
yang dilakukan oleh Cusfomer Service
Kantor Imigrasi Kelas 1 Bandung dengan
para pemohon paspor online.

Menurut Devito dalam bukunya
vang berjudul Komunikasi Antarmanusia.
efektivitas komunikasi antarpribadi terbagi
menjadi  tiga perspektif diantaranya
humanistik, pragmatis, dan dan sudut
pandang Kkesetaraan. Di anlara ketiga
perspektif ini, komunikasi yang dilakukan
oleh seorang Customer Service kepada
pelanggan atau nasabahnya termasuk
kedalam  perspektif  pragmatis  yang
meliputi kepercayaan diri, kebersatuan,
manajemen interaksi, dan daya ekspresi
atau pengungkapan.

Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas I Bandung, memiliki tugas pokok
yaitu memberikan pelayanan informasi
serta melayani segala bentuk complain
yang diajukan oleh pemohon paspor online.
Pemohon paspor online yang berhadapan

dengan customer service ini adalah mereka
vang kurang mengerti atau bahkan tidak
tahu cara mengaplikasikan pembuatan
paspor dengan website maupun aplikasi
yang telah disediakan pihak imigrasi.
Setelah  berkonsultasi pada Customer
Service, sebagian besar dari mereka mampu
memahami cara mengakses website dan
aplikasi untuk membuat paspor online.

Pemohon paspor online yang
berhadapan dengan customer service ini
beragam, mulai dari kalangan remaja
hingga lanjut usia. Namun berbeda dengan
pemohon paspor owline yang berusia
remaja atau dewasa. biasanya pemohon
paspor online yang sudah berusia lanjut
terkadang masih kurang mengerti dengan
sistem paspor online meski sudah
berkonsultasi dengan cusfomer service.
Dalam hal ini, kepuasan informasi yang
diperoleh pemohon paspor online menjadi
sesuatuffing menarik untuk diteliti.

Berangkat dari latar belakang
masalah di atas. peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan rumusan
masalah vaitu “Sejauhmana Efektivitas
Komunikasi  Antarpribadi  Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas I Bandung
terhadap Kepuasan Informasi Pemohon
Paspor Online?”.

1.2 Identifikasi Masalah

1. Sejauhmana  kepercayaan  diri
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas 1 Bandung terhadap kepuasan
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2.1

informasi pemohon paspor online?
Sejauhmana kebersatuan Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas 1
Bandung terhadap kepuasan informasi
pemohon paspor online?

. Segjauhmana manajemen interaksi

Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas I Bandung terhadap kepuasan
informasi pemohon paspor online?

. Sejauhmana daya ekspresi Customer

Service Kantor Imigrasi Kelas I
Bandung terhadap kepuasan informasi
pemohon paspor online?

. Scjauhmana ecfektivitas komunikasi

antarpribadi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas 1 Bandung terhadap
persepsi informasi pemohon paspor
online?

. Sejauhmana efektivitas komunikasi

antarpribadi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas 1 Bandung terhadap
harapan informasi pemohon paspor
online?

. Scjauhmana cfektivitas komunikasi

antarpribadi ~ Customer  Service
Kantor Imigrasi Kelas I Bandung
terhadap kepuasan informasi
pemohon paspor online?

. Tinjauan Pustaka dan Kerangka

Pemikiran

Efektivitas Komunikasi
Antarpribadi

Devito menjelaskan mengenai
efektivitas komunikasi antarpribadi
dalam sudut pandang atau ancangan
pragmatis atau ancangan “keras” yang
dipertimbangkan diantaranya adalah:
kepercayaan diri, kebersatuan,
manajemen  interaksi, dan daya
cksprfBi. (Devito, 2011:285).

1. Kepercayaan Diri

Bisa dimaknai keberanian
seseorang untuk melakukan sesuatu
vang dianggapannya benar atau sikap
positif yang membisakan dirinya untuk
mengembangkan penilaian positif baik
terhadap diri pribadi ataupun situasi
yang dihadapinya.

Namun sebaliknya seseorang
yang tidak percaya diri sebisa mungkin
akan menghindari  situasi yang
dihadgginya.

Komunikator  yang efektif
memiliki  kepercayaan diri  sosial.
Ellcreka bersikap fleksibel, tidak kaku,
terkendali, dan tidak gugup schingga
perasaan cemas tidak dengan mudah
dilihat orang lain.

2. Kebersatuan

Secara nonverbal meng-
komunikasikan kebersatuan dengan
fclakukan kontak mata yang patut,
kedekatan psikologis, serta sosok tubuh
yang langsung dan terbuka.
Kebersatuan secara verbal
dikomunikasikan dengan berbagai cara
seperti menyebut nama lawan bicara,
menggunak@®) kata ganti yang
mencakup. memberikan umpan balik
vang relevan, memusatkan perhatian,
menghargai affi) memuji lawan bicara,
menyertakan diri kedalam pernyataan
bersifat evaluative.

3. Manajemen Interaksi

Dalam manajemen interaksi yang
efektif, tidak seorangpun merasa
diabaikan atau merasa menjadi tokoh
penting. Manajemen interaksi By ang
efektif menyalurkan pesan-pesan verbal
yvang saling bersesuaian dan saling
memperkuat.

4. Daya Ekspresi

Mengacu pada keterampilan
mengkomunikasikan keterlibatan tulus
dalam interaksi pribadi. Dalam sitfsi
konflik, daya ekspresi meliputi ikut
berkelahi secara aktif menyatakan
kontra, bukan berkelahi secara pasif,
menarik  diri  atau  melemparkan
tanggung jawab pada orang lain.

2.2 Kepuasan

Kepuasan pelanggan  adalah
persepsi pelanggan bahwa harapannya
telah  terpenuhi atau terlampaui.
(Gerson. 2002:3)




1. Persepsi yaitu kesan penilaian
pelanggan  terhadap produk atau
pelayanan suatu jasa.

2. Harapan yaitu pernyataan keinggjan
yang terpenuhi akan hasil yang
dirasakan pelanggan berkaitan dengan

produk atau pelayanan suatu jasa.
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Gambar 2.2 Kerangka Konseptual

Efektivitas Komunikasi Interpersonal Customar
Service Kantor Imigrasi Kelas

Pemohon Paspor Onlins

Asumsi Communication Effect Thaory
Eepuasan atau ketidalpuasan pelangean
merupakan hasil dari res Honpeiangan terhadap
komunikasi

{Typtono, 2008:46)
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Efektivitas Komunikast
Antarpribadi

X1 Eepercayaan diri

¥z Kebersatuan

{Gerson, 2002)
¥ Manajemen Interakesi

¥ Daya Ekspresi

(Devito, 2011)

Sumber: Pemikiran Peneliti, 2019

3. Objek dan Metode Penelitian

3.1 Metode Penelitian

Dalam melaksanakan penelitian,
peneliti mengadakan jenis penelitian
kuantitatif dengan metode survei serta
teknik@halisis deskriptif.

Penelitian kuantitatif merupakan
penelitian 1lmiah yang sistematis terhadap
bagian-bagian, fenomena serta hubungan-
hubungannya. Tujuannya adalah
mengembangkan dan menggunakan model-
model mathematic., teori-teori atau
hipotesis yang berkaitan.

Metode survei adalah metode
pengumpulan data primer dengan cara
memperoleh secara langsung dari sumber
lapangan  penelitian. [#ta diperoleh
melalui kuesioner dan wawancara baik

lisan atau tertulis secara tatap muka antara
penelifdengan responden.

Populasi merupakan objek atau
subjek vang berada pada suatu wilayah dan
memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan
dengan masalah penelitian® (Riduwan.
2008:27).

Populasi pada penelitian ini berasal
dari data pemohon paspor online yang
mendatangi  Kantor Imigrasi Kelas I
Bandung bagian loket informasi yaitu
sebany £&P 50.

Sampel merupakan bagian dari
populasi yang dijadikan scbagai @fick
penelitian. Maka dari itu, responden yang
diambil dari populasi harus benar-benar
representatif (mewakili). Hasil pengukuran
atau karakteristik dari sampel disebut
statistic. Pengambilan sampel diperlukan
karena adanva keterbatasan waktu, tenaga
dan dana, memudahkan dan mempercepat,
membeffan informasi lebih spesifik.

Penelitian ini menggunakan teknik
Simple Random Sampling.

Cara pengambilan sampel pada
penelitian ini yaitu menggunakan Rumus
Yamane. Kemudian berdasarkan hasil
hitung menggunakan Rumus Yamane
diperoleh hasil sampel penelitian sebesar
84.6 yang kemudian dibulatkan menjadi 85
responden.

Teknik pengumpulan data
penelitian ini meliputi study literature,
internet searching, angket, wawancara, dan
dokumentasi.

Dalam analisa kuantitatif terdiri dari
tiga alur yaitu penyeleksian data,
pengkodingan  dan  tabulasi  data.
Selanjutnya dilakukan uji validitas dan uji
reliabilitas.

Dalam pengolahan data. peneliti
menggunakan program SPSS (Stastitical
Product and Service Souliion). Pada uji
statistic digunakan analisis regresi linier
sederhana. Untuk menganalisis pengaruh,
digunalgfl koecfisien dererminasi (KD)
antara variabel x dan y. Dalam menguji
hipotesis peneliti menggunakan rumus uji t.




4. Hasil dan Pembahasan
Tabel 4.28

Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi

Besar
e || B R e || e || e
i | (| Ex e T
Ho ditolai dan
X-Y 0962 | 4630% 53,20% 8,543 H diterima
(Ada penganah)
Hy ditoldk dzn
X-Y 0,381 | 4160% | 3840% 7,682 H; diterima
(AAda peagerull)
Ha ditolak: dan
X- Y 1023 | 2160% TBA% | 4788 He ditenima
(Ada peaganih)
Hy ditolal: dan
M- Y 1425 | 5160% | 4840% | 9406 | Hadierima
(Ada pengardh
Hy ditolak: dan
X-1i 0,180 | 6980% | 3020% | 13851 | Haditerima
[Ada pengaral)
i ditolak dan
-1 0,168 46,60% 5340% 8510 H; diterima
(Ada pengaruh)
Hy ditolak: dan
XY 0,348 61,80% 38.20% 11,581 H; diterima
(Ada pengarah)

Sumber: Analisq Penelits, Juli 2019

4.1 Kepercayaan Diri Customer Service
Kantor Imigrasi Kelas I Bandung
Terhadap Kepuasan Informasi
Pemohon Paspor Online

Hasil  penelitian  lapangan
menunjukkan bahwa scbanyak 64
responden atau 75% menyatakan
setuju  mengenai cara  bersikap
Customer Service. Berarti Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas 1
Bandung dianggap sudah bersikap
fleksibel, tidak kaku, dan terkendali
dalam melayani pemohon paspor
online.

Scbanyak 58 responden atau
68% menyatakan setuju mengenai
cara bicara Customer Service. Berarti
gaya bicara Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung dianggap
sudah meyakinkan, lugas, dan dapat
dipercaya dalam melayani pemohon
paspor online.

Sebanvak 58 responden atau
68% menyatakan setuju mengenai
cara berpenampilan Customer Service.
Berarti  Customer Service sudah
berpenampilan sesuai dengan

4.2

pekerjaannya  sebagai  Customer
Service di Kantor Imigrasi Kelas [
Bandung.

Maka kepercayaan diri
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas I Bandung terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online
mempunyai regresi sebesar 0,962,
sedangkan besarnya pengaruh 46,80%
dan pengaruh dari faktor lain sebesar
53,20%. Selain itu, thiung (8,543) =
trabel (1,663).

Dilihat dari hasil penelitian, ada
pengaruh cukup kuat, scarah dan
signifikan pada kepercayaan diri
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas I Bandung terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online
namun besarnya pengaruh hanya
46,80% dan pengaruh dari faktor lain
53,20%.

Hasil uji hipotesis menyatakan
Ha diterima yang berarti ada pengaruh
Kepercayaan Diri Customer Service
Kantor Imigrasi Kelas I Bandung
Terhadap Kepuasan Informasi
Pemohon Paspor Online.

Kebersatuan  Customer  Service
Kantor Imigrasi Kelas I Bandung
Terhadap Kepuasan Informasi
Pemohon Paspor Online

Hasil  penelitian  lapangan
menunjukkan bahwa sebanyak 56
responden atau 66% menyatakan
sctuju mengenai kedekatan psikologis
Customer Service. Berarti Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas 1
Bandung dianggap sudah melakukan
kedekatan psikologis dengan cara
melakukan memelihara kontak mata
ketiak melayani pemohon paspor
online.

Sebanvak 55 responden atau
65% menyatakan setuju mengenai
umpan  balik relevan  Customer
Service. Berarti Customer Service
Kantor Imigrasi Kelas [ Bandung
dianggap sudah memberikan respon




4.3

yang relevan dalam
pemohon paspor online.

Sebanyak 51 responden atau
60% menyatakan sctuju mengenai
pemusatan  perhatian  Custfomer
Service. Berarti Customer Service
Kantor Imigrasi Kelas I Bandung
dianggap sudah memusatkan perhatian
ketika melayani pemohon paspor
online.

Sebanyak 53 responden atau
62% menyatakan setuju mengenai
sikap menghargai vang dilakukan
Customer Service. Berarti Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas [
Bandung dianggap sudah menghargai
perbedaan sudut pandang dengan
pemohon paspor online.

Maka kebersatuan Cusfomer
Service Kantor Imigrasi Kelas [
Bandung terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online
mempunyai regresi sebesar 0,581,
scdangkan besarnya pengaruh 41,60%
dan pengaruh dari faktor lain sebesar
58,40%. Selain itu, thiwne (7,692) >
tubel (1,663).

Dilihat dari hasil penelitian, ada
pengaruh cukup kuat, searah dan
signifikan pada kepercayaan diri
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas 1 Bandung terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online
namun besarnya pengaruh hanya
41,60% dan pengaruh dari faktor lain
58.40%.

Hasil uji hipotesis menyatakan
Ha diterima yang berarti ada pengaruh
Kebersatuan Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung Terhadap
Kepuasan Informasi Pemohon Paspor
Online.

melayani

Manajemen Interaksi Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas 1
Bandung Terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online

Hasil  penelitian  lapangan
menunjukkan bahwa sebanyak 64
responden atau 75% menyatakan
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setuju mengenai Customer Service
mengendalikan  interaksi.  Berarti
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas 1 Bandung dianggap sudah
mampu mengendalikan arah
pembicaraan ketiak melayani
pemohon paspor online.

Sebanvak 64 responden atau
75% menyatakan setuju mengenai
Customer Service melayani dengan
adil. Berarti Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung dianggap
membuat pemohon paspor onfine tidak
merasa  diabaikan  atau  paling
dipentingkan saat meminta informasi
atau mengajukan keluhan, misalnya
karena jabatan tertentu pemohon
paspor online.

Maka manajemen interaksi
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas I Bandung terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online
mempunyai regresi sebesar 1,023,
Sedangkan  besarnya  pengaruh
21,60% dan pengaruh dari faktor lain
sebesar 78,40%. Selain itu, thiung
("9788) = tiabel (1 ,663)

Dilihat dari hasil penelitian, ada
pengaruh yang lemah, scarah dan
signifikan antara manajemen interaksi
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas 1 Bandung terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online
dengan besar pengaruh 21,60% dan
pengaruh dari faktor lain sebesar
78.40%.

Hasil uji hipotesis menyatakan
Ha diterima yang berarti ada pengaruh

Manajemen  Interaksi  Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas [
Bandung Terhadap Kepuasan

Informasi Pemohon Paspor Online.

Daya Ekspresi Customer Service
Kantor Imigrasi Kelas I Bandung
Terhadap Kepuasan Informasi
Pemohon Paspor Online

Hasil  penelitian  lapangan
menunjukkan bahwa sebanyak 66
responden atau 78% menyatakan




4.5

setuju mengenai ekspresi Cusfomer
Service dalam melayani keluhan.
Berarti  Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung dianggap
memberikan ekspresi yang baik ketika
melayani keluhan vang disampaikan
oleh pemohon paspor online.

Sebanvak 60 responden atau
71% menyatakan setuju mengenai
ckspresi Customer Service dalam
memberikan  informasi. Berarti
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas I Bandung dianggap
memberikan ekspresi yang baik ketika
memberikan informasi kepada oleh
pemohon paspor online.

Maka daya ckspresi Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas [
Bandung terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online
mempunyai regresi sebesar 1,425,
sedangkan besarnya pengaruh 51,60%
dan pengaruh dari faktor lain sebesar
48,40%. Sclain itu, thiung (9,406) =
tuabel (1,663).

g Dilihat dari hasil penclitian, ada
pengaruh yang cukup kuat, searah dan
signifikan antara daya ekspresi
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas I Bandung terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online
dengan besarnya pengaruh 51,60%
dan pengaruh dari faktor lain 48,40%.

Hasil uji hipotesis menyatakan
Ha diterima yang berarti ada Pengaruh
Daya Ekspresi Customer Service
Kantor Imigrasi Kelas 1 Bandung

Terhadap Kepuasan  Informasi
Pemohon Paspor Online.
Efektivitas Komunikasi  Antar

pribadi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung Terhadap
Persepsi Informasi Pemohon Paspor
Online

Hasil  penelitian  lapangan
menunjukkan bahwa sebanyak 62
responden atau 73% menyatakan
setuju mengenai kesan suka atau tidak

4.6

suka pemohon paspor online. Berarti
pemohon  paspor online  yang
mendatangi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung dianggap
menyukai keseluruhan pelayanan yang
dilakukan oleh Customer Service
mulai dari cara menjelaskan informasi.
gaya bicara, hingga penampilan.

Sebanyak 62 responden atau
73% menyatakan setuju mengenai
perasaan puas atau tidak puas
pemohon paspor online. Berarti paspor
online yang mendatangi Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas [
Bandung merasa puas atas pelayanan
yang dilakukan oleh Customer Service
mulai dari menjelaskan informasi
hingga melayani keluhan.

Maka Efektivitas Komunikasi
Antarpribadi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung terhadap
persepsi Informasi Pemohon Paspor
Online mempunyai regresi sebesar
0,180, scdangkan besarnya pengaruh
69,80% dan pengaruh dari faktor lain
sebesar 30,20%. Selain itu, thiung
(13,851) = tuaver (1,663).

Dilihat dari hasil penelitian, ada
pengaruh yang Kkuat. searah dan
signifikan antara Efektivitas
Komunikasi Antarpribadi Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas 1
Bandung terhadap Persepsi Informasi
Pemohon Paspor Online dengan besar
pengaruh 69,80% dan pengaruh dari
faktor lain sebesar 30,20%.

Hasil uji hipotesis menyatakan
bahwa Ha diterima yang berarti ada
Pengaruh  Efektivitas Komunikasi
Antarpribadi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung Terhadap
Persepsi Informasi Pemohon Paspor
Online.

Efektivitas Komunikasi  Antar
pribadi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung Terhadap
Harapan  Informasi  Pemohon
Paspor Online




4.7

Hasil  penelitian  lapangan
menunjukkan bahwa sebanyak 62
responden atau 73% menyatakan
setuju mengenai terpenuhinya
kebutuhan informasi pemohon paspor
online. Berarti pemohon paspor online
vang mendatangi Customer Service
Kantor Imigrasi Kelas I Bandung
merasa  kebutuhan  informasinya
mengenai prosedur pembuatan paspor
online terpenuhi setelah bertanya
kepada Customer Service.

Sebanyak 54 responden atau
64% menyatakan sctuju mengenai
terpenuhinya solusi mengatasi keluhan
pemohon paspor online. Berarti paspor
online yang mendatangi Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas [
Bandung merasa merasa keluhannya
mengenai prosedur pembuatan paspor
online terselesaikan setelah bertanya
kepada Customer Service.

Maka Efcktivitas Komunikasi
Antarpribadi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung terhadap
persepsi Informasi Pemohon Paspor
Online mempunyai regresi scbesar
0,168, sedangkan besarnya pengaruh
46,60% dan pengaruh dari faktor lain
sebesar 53,40%. Sclain itu, thitng
(8,510) > tuabel (1,663).

Dilihat dari hasil penelitian, ada
pengaruh yang cukup kuat, searah dan
signifikan pada Efektivitas
Komunikasi Antarpribadi  Cusfomer
Service Kantor Imigrasi Kelas 1
Bandung terhadap Persepsi Informasi
Pemohon Paspor Online dengan besar
pengaruh 46,60% dan pengaruh dari
faktor lain sebesar 53,40%.

Hasil uji hipotesis menyatakan
Ha diterima yang berarti ada Pengaruh
Efektivitas Komunikasi Antarpribadi
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas 1T Bandung Terhadap Persepsi
Informasi Pemohon Paspor Online.

Efektivitas ~Komunikasi  Antar
pribadi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung Terhadap

Kepuasan  Informasi  Pemohon
Paspor Online

Berdasarkan hasil analisa table
hasil rekapitulasi analisis regresi.
Efektivitas Komunikasi Antarpribadi
Customer Service Kantor Imigrasi
Kelas I Bandung Terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online.
mempunyai regresi sebesar 0,348,
sedangkan besarnya pengaruh 61,80%
dan pengaruh dari faktor lain sebesar
38,20%. Selain itu, thiung (11,581) >
Liabel (1,663)

Dilihat dari hasil penelitian, ada
pengaruh yang kuat, searah dan
signifikan antara Efektivitas
Komunikasi Antarpribadi Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas [
Bandung Terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online
namun besarnya pengaruh sebesar
61,80% dan pengaruh dari faktor lain
38,20%. Ini membuktikan bahwa
komunikasi antarpribadi yang di
lakukan oleh  Customer Service
memiliki pengaruh dan memiliki
dampak yang kuat terhadap kepuasan
informasi pemohon paspor online.

Hasil uji hipotesis menyatakan
Ha diterima yang berarti ada pengaruh
signifikan dan positif pada Efektivitas
Komunikasi Antarpribadi  Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas 1
Bandung Terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online.

3. Kesimpulan dan Rekomendasi

5.1 Kesimpua'l

1. Ada pengaruh yang cukup kuat,
searah dan signifikan antara
Kepercayaan Diri Customer Service
Kantor Imigrasi Kelas I Bandung
Terhadap Kepuasan Informasi
Pemohon Paspor Online.

2. Ada pengaruh yvang cukup Kkuat,

scarah dan signifikan pada
Kebersatuan  Customer  Service
Kantor Imigrasi Kelas I Bandung




Terhadap Kepuasan Informasi
Pemohon Paspor Online.

3. Ada pengaruh yang lemah, searah
dan signifikan antara Manajemen
Interaksi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas I Bandung Terhadap
Kepuasan Informasi Pemohon
Paspor Online.

4. Ada pengaruh yang cukup kuat,
scarah dan signifikan pada Daya
Ekspresi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas [ Bandung Terhadap
Kepuasan Informasi Pemohon
Paspor Online.

5. Adapengaruh yang kuat, searah dan
signifikan  antara Efektivitas
Komunikasi Antarpribadi Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas 1
Bandung  Terhadap Persepsi
Informasi Pemohon Paspor Online.

6. Ada pengaruh yang cukup kuat,
searah dan  signifikan  pada
Efektivitas Komunikasi  Antar
pribadi Customer Service Kantor
Imigrasi Kelas [ Bandung Terhadap
Harapan  Informasi = Pemohon
Paspor Online.

7. Ada pengaruh yang kuat, searah dan
signifikan  antara Efektivitas
Komunikasi Antarpribadi Customer
Service Kantor Imigrasi Kelas 1
Bandung Terhadap Kepuasan
Informasi Pemohon Paspor Online.

3.2 Saran
Customer Service Kantor Imigrsasi
Kelas I Bandung diharapkan dapat
mempertahankan cara berkomunikasi
antarpribadi yang baik dan efektif
dalam melayani pemohon paspor
online.
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