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ABSTRACT

This study aimed to investigated the impact of servicescape on services user
satisfaction at malang’s immigration office class 1. The analytical method used is
multiple regression analysis. This research was conducted by distributing
questionaires to 100 respondents at malang’s immigration office class 1 by using
accidental sampling technique. Dimensions of servicescape that used in this study
are ambient condition, spatial layout and functionality, signs, symbols, and
artifacts, and social. Results of the analysis shows that dimensions servicescape
have influence on services user satisfaction either simultaneously or partially
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PENDAHULUAN Aspek-aspek  yang terdapat
Dalam suatu perusahan jasa, dalam lingkungan fisik meliputi
menciptakan  pengalaman  yang kondisi ambient (temperatur udara,
berkesan bagi pengguna jasa yang warna, noise, musik dan aroma
datang adalah suatu tantangan wewangian), space/ function (layout,
tersendiri. Melihat sifat sebagian perlengkapan dan furnitur) dan
besar produk jasa itu adalah abstrak dengan melihat apakah terdapat sign,
dan tidak berwujud, membuat setiap symbol dan artifact yang dapat
aspek yang ada di sekitar jasa inti mengkomunikasikan maksud
perusahaan menjadi pertimbangan perusahaan secara implisit maupun
bagi pengguna jasa. Salah satu aspek eksplisit.
tersebut adalah lingkungan tempat Sejumlah  riset  menunjukan
penyampaian jasa tersebut berada bahwa design servicescape bisa
(Servicescape). mempengaruhi ~ pengguna  jasa,
Servicescapes adalah istilah ekspektasi pengguna jasa, kepuasaan
yang dikembangkan oleh Bitner pada pengguna jasa, dan perilaku lainnya.
tahun 1992. Istilah servicescape Hasil penelitian yang dilaksanakan
merujuk pada penampilan dari oleh  Kearney, Coughlan, dan
lingkungan physic buatan dan juga Kennedy menyimpulkan  bahwa
mencakup unsur-unsur lain faktor servicescape yaitu layout dan
lingkungan kerja yang membentuk ambience berpengaruh signifikan
respon atau perilaku karyawan. pada kepuasan konsumen. Hasil
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penelitian dari Setiady, Sukriah, dan
Rosita (2015) menunjukan bahwa
servicescape memiliki  pengaruh
positif terhadap kepuasan
pengunjung.

Seluruh kegiatan dan pelayanan
yang dilakukan oleh perusahaan pada
akhirnya akan berujung pada value
yang akan diberikan oleh pengguna
jasa mengenai  Kkepuasan yang
mereka rasakan. Kepuasan
merupakan tingkat perasaan di mana
seseorang menyatakan hasil
perbandingan atas Kkinerja produk
jasa yang diterima dengan yang
diharapkan (Kotler, 2012).
Sedangkan, Wilkie (1990)
mendefinisikan kepuasan pengguna
jasasebagai respon emosional pada
penilaian  terhadap  pengalaman
konsumsi suatu produk atau jasa.

Kantor Imigrasi Kelas | Malang
merupakan salah satu unit pelaksana
teknis keimigrasian yang berada di
jajaran Kementrian Hukum dan
HAM vyang bertanggung jawab
langsung kepada kantor Wilayah
Kementrian Hukum dan HAM Jawa
Timur. Peran Kantor Imigrasi sangat
penting mengingat pelaksanaan dan
pelayanan keimigrasian yang
menyangkut Warga Negara
Indonesia (WNI) dan Warga Negara
Asing (WNA) harus melewati proses
dan prosedur yang cukup banyak.
Kantor Imigrasi tidak lepas dari
kendala proses antrian pengguna jasa
yang tidak  teratur  sehingga
menyebabkan  terjadinya  desak
desakan antar pengguna jasa dan
kerap kali menimbulkan situasi yang
tidak terkendali, dan banyaknya
pengguna jasa yang tidak mengerti
alur dan prosedur vyang harus
dilewati serta syarat yang harus
dilengkapi  membuat  karyawan

Kantor Imigrasi merasa kewalahan.
Kendala lainnya yang terkait
dengan layout kantor imigrasi adalah
tidak tepatnya penempatan area
parkir yang berada didalam kantor
membuat pengguna jasa merasa
kesulitan untuk memasukkan
kendaraannya karena harus melewati
para kerumunan pengguna jasa yang
sedang antri ataupun menunggu
nomer antrian. Selain itu, ketidak
jelasan jadwal kerja kantor imigrasi
adalah masalah yang seringkali
menjadi bahasan utama pengguna
jasa saat menyampaikan protesnya
kepada karyawan kantor imigrasi.
Berdasarkan dari fenomena yang
disebutkan di atas maka dapat
diasumsikan bahwa kendala yang
dihadapi oleh Kantor Imigrasi
Malang disebabkan oleh
servicescape yang belum di design
dengan baik. Tingginya interaksi
antar Kantor Imigrasi dengan
pengguna jasa (Service User) setiap
harinya menunjukkan bahwa
permintaan akan jasa dari Kantor
Imigrasi sangatlah besar.
Peningkatan pelayanan jasa pun
menjadi suatu keharusan yang harus
dilakukan oleh Kantor Imigrasi
karena jasa bersifat intagible maka
pengguna jasa kerap kali
mengandalkan  physical evidance
(lingkungan fisik) yang berupa
servicescape untuk mengevaluasi
sebuah jasa dan menilai kepuasannya
selama dan setelah menggunakan.
Berdasarkan latar belakang yang
telan  diuraikan, maka  dapat
dirumuskan rumusan masalah
sebagai berikut: 1. Bagaimanakah
servicescape di Kantor Imigrasi Klas
I Malang? 2. Apakah servicescapes
(ambient condition, tata letak dan
fungsinya, tanda, simbol dan artifak,
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serta sosial) memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pengguna jasa di
kantor imigrasi Klas | Malang? 3.
Variabel manakah yang paling
berpengaruh  terhadap  kepuasan
pengguna jasa? 4. Bagaimanakah
servicescape Kantor Imigrasi Klas |
Malang menurut keputusan
operasional?

Batasan masalah pada penelitian
ini hanya terbatas pada pengguna
jasa pembuatan passport. Tujuan dari
penelitian ~ ini  adalah  untuk
mengetahui pengaruh servicescape
terhadap kepuasan pengguna jasa
Kantor Imigrasi Klas | Malang.

TINJAUAN PUSTAKA

Penelitian pada tahun 2014 yang
dilakukan oleh Michael Tumbelaka
dan Sjendy Loindong pada Bank BRI
branch Manado dengan
menggunakan alat analisis regresi
berganda dan jumlah  sampel
sebanyak 125 orang. Menyimpulkan
bahwa servicescape berpengaruh
signifikan pada kepuasan nasabah.

Penelitian lain juga dilakukan
oleh Lee pada tahun 2011 dengan
jumlah sampelsebanyak 170 orang
dan dengan menggunakan alat
analisis regresi menunjukan bahwa
servicescape  berpengaruh  pada
kepuasan, persepsi kualitas dan
pendekatan perilaku pengguna jasa.

Servicescape menurut Bitner
adalah pengaturan lingkungan fisik
yang diciptakan supaya mendukung
layanan yang diberikan oleh suatu
organisasi.  Istilah  servicescape
merujuk pada gaya &penampilan
dari lingkungan fisik dan  juga
mencangkup unsur-unsur lain dari
lingkungan jasa yang membentuk
pengalaman pengguna jasa.
McComish dan Quester (2005)

berpendapat bahwa servicescape
adalah suatu kesatuan lingkungan
physical dari sebuah perusahaan jasa
yang memiliki pengaruh kepada
pengalaman pengguna jasa. Designe
archictecture dan design element
yang terkait merupakan komponen
penting dari suatu servicescape.
servicescape dan selanjutnya pada
respon internal dan respon eksternal

Bitner menyatakan bahwa ada 3
dimensi servicescape yaitu, Ambient
condition (kondisi sekitar), tata letak
dan fungsionalitas, dan tanda,
simbol, artifak. Sedangkan
Hightower membagi servicescape
menjadi dimensi ambient, design,
dan sosial. Berdasarkan elaborasi di
atas, peneliti merumuskan empat
dimensi servicescape Yyang akan
digunakan untuk meneliti Kantor
Imigrasi Klas | Malang. Dimensi-
dimensi tersebut adalah (1) ambient
condition (2) spatial layout and
functionality (3) sign, symbol, and
artifact (4) sosial. Keempat dimensi
ini menurut  Bitner  dianggap
mempengaruhi kepuasan pengguna
jasa. Hal ini juga dikuatkan oleh
pernyataan Wakefield dan Blodgett
(2011) yang menyatakan bahwa
semakin lama seseorang berada di
suatu lingkungan fasilitas maka
semakin besar pula kualitas yang
dirasakan dari servicescape.
Sehingga servicescape memiliki
important role dalam menentukan
kepuasan jasa.

Wilkie  (1994) mengartikan
kepuasan pengguna jasa sebagai
emotional response pada penilaian
terhadap pengalaman konsumsi suatu
product atau jasa. dilain sisi , Engel,
et al (1995) menyatakan bahwa
kepuasan pengguna jasa merupakan
evaluasi setelah pembelian di mana
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alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya sama atau melebihi
harapan pengguna jasa, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila
outcome tidak memenuhi harapan

Ambient Condition

Tata Letak &
Fungsinya

Tanda, Simbol &
Artifak

Sosial

V4

pengguna jasa. Hubungan antar
masing-masing dimensi servicescape
terhadap keputusan pengguna jasa
dapat dilihat daam kerangka pikir
dibawah ini:

Kepuasan
Pengguna Jasa

Gambar 1. Kerangka Pikir Penelitian

Dari kerangka pikir di atas
dijelaskan bahwa terdapat tiga
dimensi pembentuk servicescapes
yaitu pertama, ambient condition
yang merujuk pada karakteristik
lingkungan yang berkaitan dengan
panca indera. Sub dimensi dari
ambient condition meliputi musik,
warna, pencahayaan, suhu udara, dan
kebisingan. Kedua, Tata Letak dan
fungsinya mengacu pada cara di
mana objek seperti mesin, peralatan,
dan perabot diatur dalam lingkungan
jasa.

Ketiga, Tanda, simbol dan
artifak berfungsi untuk
mengkomunikasikan pesan simbolik
agar menciptakan kesan estetika
secara keseluruhan. Keempat, Sosial
mengacu pada keramahan karyawan
serta  kualitas pelayanan yang
diberikan. Seorang pengguna jasa
dikatakan puas apabila terdapat
kesamaan antara harapan sebelum

menggunakan jasa dengan pelayanan
yang diterima selama dan setelah
menggunakan jasa.

Berdasarkan Perumusan masalah
yang telah dijelaskan, maka diajukan
hipotesis  sebagai  berikut: 1.
Servicescape berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna jasa. 2. Tata
letak dan fungsionalitas merupakan
dimensi paling berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna jasa.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah penelitian
kualitatif dan kuantitatif. Penelitian
kuantitatif adalah penelitian untuk
mengetahui tolak ukur relasi antara
variabel independen dengan variabel
dependen. Sementara  penelitian
kualititatif adalah penelitian yang
bersifat deskriptif dan cenderung
menggunakan analisis.
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Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pemohon pembuatan
passport.  Kapasitas  pembuatan
passport di kantor Imigrasi Malang
adalah sebesar 175 pemohon perhari,
di mana penelitian akan dilakukan
selama dua minggu (10 hari kerja).
Maka, jumlah populasi dalam
penelitian ini adalah 1750 pemohon.

Pengambilan ~ sampel  pada
penelitian ini menggunakan teknik
accidental sampling dan untuk
penentuan jumlah sampel yang
diambil menggunakan rumus slovin
dengan batas toleransi kesalahan
10%. Dari perhitungan tersebut
didapatkan hasil sebesar 95 yang
dibulatkan menjadi 100 responden.

Dalam penelitian ini data yang
digunakan adalah data primer. Data
primer adalah data yang diolah
sendiri oleh suatu organisasi atau
perorangan langsung dari obyeknya.
Data primer dari penelitian ini
diperoleh dari kuesioner yang diisi
oleh pengguna jasa pembuatan
passport Kantor Imigrasi Malang.

Teknik pengukuran data yang
digunakan adalah skala likert 1-5 dan
alat analisis yang digunakan adalah
regresi linier berganda, asumsi
klasik, uji FdanT.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Untuk mengetahui hubungan
antar variabel diperlukan pengujian
regresi linier berganda, uji asumsi
klasik untuk mengetahui keberartian
hubungan antara variabel terikat dan
variabel bebas. Tahap pertama
dengan menggunakan uji asumsi
klasik yang terdiri dari uji normalitas
untuk menguji apakah pada model
regresi variabel terikat, variabel
bebas atau keduanya mempunyai
distribusi normal atau tidak. Yang

diuji menggunakan SPSS versi 23.00
dengan hasil sebagai berikut:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: TOTY

Expected Cum Prob

04 s
Observe d Cum Prob

Gambar 2. Hasil Uji Normalitas

Dilihat dari gambar 2 maka
dapat disimpulkan bahwa grafik
histogram memberikan pola
distribusi yang normal karena data
berpencar di sekitar garis diagonal
dan mengikuti arah garis diagonal,
maka model regresi pada penelitian
ini dapat dinyatakan memenuhi
asumsi normalitas.

Tahap selanjutnya dengan uji
heteroskedastisitas yang digunakan
untuk mengetahui apakah model
regresi terjadi perbedaan varian dari
satu pengamatan ke pengamatan
yang lain yang dijelaskan dalam
gambar 3:

Scatterplot
Dependent Variable: TOTY

ion Studentized Residual

Regressi
g

Gambar 3. Hasil Uji Heteroskedasititas

Gambar 3. menunjukkan grafik
scatterplots terlihat bahwa titik-titik
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menyebar secara acak serta tersebar Tahap selanjutnya yakni uji
baik diatas maupun dibawah angka 0 autokorelasi digunakan untuk
pada sumbu Y. Maka dapat menguji apakah dalam model regresi
disimpulkan tidak terjadi linear ada hubungan antara kesalahan
heteroskedastisitas pada  model pengganggu pada periode t dengan
regresi, model regresi dikatakan kesalahan penggangggu pada periode
layak dipakai untuk mempediksi t-1. Hasil uji autokorelasi dapat
kepuasan pengguna jasa. dilihat ditabel dibawah ini:

Tabel 1. Uji Autokorelasi
R Square  Adjusted R Std. Error of Durbin-

Model R Square The Estimate Watson
1 449° 202 .168 1.945 1.716
Tabel 1 menunjukkan hasil uji negatif atau dapat disimpulkan tidak
autokorelasi dengan DW test dengan terdapat autokorelasi.
nilai sebesar 1,718. Oleh karena nilai Selanjutnya  dilakukan  Uji
DW 1,718 lebih kecil dari batas atas Multikolinearitas  bertujuan  untuk
(du) 1,76 dan kurang dari 4 - 1,76 (4- verify ~ dalam  model  regresi
du), maka dapat disimpulkan bahwa ditemukan adanya Kkorelasi antar
Ho tidak bisa ditolak, ini juga berarti variabel-variabel bebas, yang
tidak ada autokorelasi positif atau hasilnya akan ditunjukkan Tabel 2.

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinieritas

Unstandarized

Coefficients Standardized Collinearity

Model Persentase Coefficints T Sig. Statistics
B Std. Error Beta Tolerance  VIF

(Constant) ~ 1.841 1.713 1075 285

TOTX1 017 073 .023 233 .816 .889 1.124
TOTX?2 207 079 .248 2.620 .010 .936 1.068
TOTX3 175 092 191 1.907 .060 .836 1.197
TOTX4 195 084 217 2.314 .023 .953 1.047
Tabel 2 menunjukkan tidak ada VIF lebih dari 10. Dapat disimpulkan
variabel yang memiliki nilai bahwa tidak ada multikolonieritas
tolerance tidak lebih dari 0,10 yang antar variabel bebas dalam model
berarti tidak ada correlation antar regresi. Hasil analisis regresi linier
variabel bebas yang nilainya lebih berganda menggunakan 4 variabel
dari 95% serta tidak ada satupun bebas danlvariabel terikat dengan

variabel bebas yang memiliki nilai disajikan dalam tabel berikut:
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Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Status Responden

Unstandarized Coefficients

Standardized

Model Persentase Coefficints T Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 1.961 1.626 1206 231
TOTX2 208 079 249 2642 010
TOTX3 181 087 .198 2.073 .041
TOTX4 197 084 219 2352 021
Hasil dari Tabel 3 kemudian sosial (X4) tetap (0), maka kepuasan
dapat ditarik ke persamaan regresi pengguna jasa (Y) juga akan
berganda sebagai berikut: Y = 1,961 meml(ll'glk{ﬂ.k o e
ilai koefisien regresi tanda,
+ + +
0,208 X+ 0,181 X3 + 0,197 X4 simbol, dan artifak untuk variabel
(X3) sebesar 0,181. Jika variabel
Berdasarkan persamaan di atas, tanda, simbol, dan artifak (X3)
maka dapat ditarik kesimpulan men!ngkat depgan asumsi variabel
bahwa jika semua variabel bebas ambient condition (X1), tata letak
memiliki nilai tetap (0) maka nilai dan fungsionalitas (X2), sosial (X4)
variabel terikat (Y) sebesar 1,961. tetap (0), maka kepuasan pengguna
Sehingga dapat disimpulkan bahwa jasa (Y) juga akan meningkat. Nilai
tanpa ada  servicescape pun koefisien sosial untuk variabel (X4)
pengguna jasa akan tetap memiliki sgbesar 0,197. Jl_ka variabel tanda,
kepuasan dalam menggunakan jasa simbol, dan artifak (X4) satuan
atau pelayanan kantor imigrasi Klas dengan asumsi variabel ambient
1 Malang. Nilai koefisien regresi tata condition (X1), tata letak dan
letak dan fungsionalitas untuk fungsionalitas (X2), tanda, simbol,
variabel (X2) sebesar 0,208. lJika artifak (X3) tetap (0), maka kepuasan
variabel tata letak dan fungsionalitas pengguna jasa (Y) juga akan
(X1) meningkat dengan asumsi meningkat.  Untuk  mengetahui
variabel ambient condition (X1), signifikansi ~ hipotesa  dalam
tanda, simbol, dan artifak (X3), penelitian ini maka perlu dilakukan
Uji F sebagai berikut:
Tabel 4. Uji F
Model SS(;JLT;r?; Dif Mean Square F Sig.
Regression 90.788 4 22.692 5.997  .000
Residual 359.472 96 3.784
Total 460.240 99
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Berdasarkan tabel 4 nilai F
hitung sebesar 5.997 Sedangkan F
tabel (a = 0.05 ; db regresi = 4 : df
residual = 95) adalah sebesar 2.46.
Karena F hitung > F tabel yaitu
5,997 > 2.46 atau nilai Sig. F (0,000)
< o = 0.05 maka model analisis
regresi adalah signifikan. Hal ini
dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pengguna jasa(Y) dipengaruhi secara
bersama-sama oleh variabel bebas

ambient condition (X1), tata letak
dan fungsionalitas (X2), tanda,
simbol, dan artifak (X3), dan sosial
(X4).

Selanjutnya dilakukan uji t pada
dasarnya menunjukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel bebas secara
individual  dalam  menerangkan

variasi variabelterikat secara
individual yang ditampilkan dalam
tabel berikut:

Tabel 5. Hasil Uji T

Variabel Thitung T abel Keterangan
Ambient Condition 0,233 0,1650 Tidak Signifikan
Tata letak dan Signifikan
fungsionalitas 2,620 0,1650
Tanda, Simbol dan artifak 1,907 0,1650 Signifikan
Sosial 2,314 0,1650 Signifikan

Dari uraian tabel 5 maka dapat
diketahui bahwa hasil analisis antara
X2 (tata letak dan fungsionalitas)
dengan Y (kepuasan pengguna jasa)
menunjukkan t hitung = 2,620.
Sedangkan t tabel (o = 0.05 ; db
residual = 100) adalah sebesar 1,984.
Karena t hitung > t tabel yaitu 2,620
> 1,984 atau sig. t (0,005) < a=0.05
maka dapat diartikan  bahwa
pengaruh X2 (tata letak dan
fungsionalitas) signifikan terhadap
kepuasan pengguna jasa.

Dalam penelitian ini
servicescape pada kantor imigrasi
Klas 1 malang terbagi menjadi 4
dimensi. Pertama, ambient condition
Kedua, Tata letak dan Ketiga, Tanda,
Simbol, dan Avrtifak yang
berhubungan dengan kemudahan
memahami gambar arus prosedur,
kelengkapan informasi pada brosur,
dan hiasan interior yang menarik.
Keempat, Sosial yang berhubungan
dengan keramahan karyawan, jumlah

karyawan yang mencukupi, dan
kesenangan karyawan dalam
membantu pengguna jasa. Hasil
penelitian ini  menyatakan bahwa
servicescape (lingkungan layanan)
serta dimensi — dimensi yang ada di
dalamnya seperti kondisi ambient
condition, tata letak dan
fungsionalitas, tanda, simbol,
artifak, dan karyawan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan
pengguna jasa.

Hasil penelitian ini juga
menunjukan bahwa tata letak dan
fungsionalitas memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pengguna jasa
paling besar dibandingkan dengan
sub variabel lainnya. Sehingga dapat
dikatakan hipotesis ke-2  yang
menyatakan dimensi tata letak dan
fungsionalitas adalah yang paling
berpengaruh. Dalam 10 Keputusan
Operasional, servicescape termasuk
didalam Design Tata Letak. Tata
letak merupakan suatu keputusan
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penting untuk menentukan efisiensi
operasi secara jangka panjang.
Dalam servicescape Kantor Imigrasi
Klas | Malang hal yang harus
diperhatikan  untuk  menentukan
design tata letak adalah standarisasi
bangunan untuk kantor imigrasi.

Berikut tata letak kantor yang
harus diperhatikan agar Kantor
Imigrasi memiliki servicescape yang
baik: (1) Ruang pelayanan yang
nyaman dan menyenangkan, (2)
Suasana yang dapat mendukung
pelaksanaan tugas dan pelayanan, (3)
Penataan ruang sesuai dengan fungsi
utama, (4)Kontrol terhadap
temperatur, sirkulasi udara, dan
penerangan, (5) Ruang direncanakan
dengan pendekatan fisik pengguna
layanan.

SIMPULAN
Hasil penelitian dapat
disimpulan bahwaServicescape

berpengaruh pada kepuasan
pengguna jasa pembuatan passport
baik secara parsial maupun simultan
dan dimensi yang paling
berpengaruh  terhadap  kepuasan
pengguna jasa adalah dimensi tata
letak dan fungsionalitas.

Pihak kantor imigrasi
disarankan hendaknya untuk
memperhatikan tata letak masing
masing ruang pelayanan dan fasilitas
penunjang yang dimiliki yang
mencangkup area parkir, ruang
tunggu, ruang pengecekan berkas,
dan ruang tunggu interview dan jika
mungkin  untuk  memperbanyak
jumlah kursi untuk pengguna jasa
dan menyediakan ruangan yang lebih
luas untuk layanan pengecekan
berkas.
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