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Abstract: This study aims to analyze the influence of  information quality and information utility on public satisfaction 
regarding the Instagram account of  the Class I TPI Denpasar Immigration Office. The study is motivated by the importance 
of  social media as an effective public communication tool for conveying immigration service information to the public. A 
quantitative approach was employed, utilizing a survey method involving 100 respondents who had accessed the Class I TPI 
Denpasar Immigration Office's Instagram account. Data were collected via questionnaires and analyzed using multiple linear 
regression with the aid of  IBM SPSS. The results indicate that both information quality and information utility have a 
positive and significant effect on public satisfaction, both individually and simultaneously. Furthermore, while both variables 
explain a substantial portion of  the variation in public satisfaction regarding the information conveyed via Instagram, the 
information utility variable is far more dominant. These findings demonstrate that higher quality and utility of  the 
information provided lead to higher levels of  satisfaction among the public as information users. The study offers practical 
implications for the Class I TPI Denpasar Immigration Office to continuously enhance the quality and utility of  
information shared on social media, thereby supporting effective public communication and boosting public satisfaction. 
Keywords: Information Quality, Information Utility, Public Satisfaction, Social Media, Instagram, Immigration Office. 
 
Abstrak:  Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas informasi dan manfaat informasi terhadap kepuasan 
masyarakat pada Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. Penelitian dilatarbelakangi oleh pentingnya media sosial 
sebagai sarana komunikasi publik yang efektif dalam menyampaikan informasi layanan keimigrasian kepada masyarakat. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 100 responden yang pernah mengakses 
Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi 
linear berganda dengan bantuan IBM SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas informasi dan manfaat informasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat, baik secara parsial maupun simultan. Selain itu, kedua 
variabel mampu menjelaskan sebagian besar variasi kepuasan masyarakat terhadap informasi yang disampaikan melalui 
Instagram, namun variabel manfaat informasi jauh lebih dominan . Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 
dan manfaat informasi yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna informasi. 
Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar untuk terus meningkatkan kualitas 
dan manfaat informasi yang disampaikan melalui media sosial guna mendukung efektivitas komunikasi publik dan 
meningkatkan kepuasan masyarakat. 
Kata Kunci: Kualitas Informasi, Manfaat Informasi, Kepuasan Masyarakat, Media Sosial, Instagram, Kantor Imigrasi. 
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PENDAHULUAN 

Media sosial telah menjadi salah satu sarana komunikasi publik yang penting bagi instansi pemerintah dalam 
menyampaikan informasi kepada masyarakat secara cepat, luas, dan interaktif. Pemanfaatan media sosial tidak hanya 
berfungsi sebagai media penyebaran informasi mengenai kebijakan dan layanan publik, tetapi juga sebagai sarana 
membangun transparansi, akuntabilitas, partisipasi publik, serta kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah (Maulvi et al., 
2023; Nainggolan, 2024). Oleh karena itu, pengelolaan media sosial pemerintah perlu memperhatikan kualitas informasi 
yang disampaikan agar informasi tersebut akurat, relevan, mudah dipahami, dan mampu memenuhi kebutuhan masyarakat 
(Wiratama et al., 2022). 

Salah satu instansi pemerintah yang memanfaatkan media sosial sebagai sarana komunikasi publik adalah Kantor 
Imigrasi Kelas I TPI Denpasar melalui platform Instagram. Akun Instagram tersebut digunakan untuk menyampaikan 
berbagai informasi terkait layanan keimigrasian, seperti pelayanan paspor, persyaratan administrasi, kebijakan keimigrasian, 
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serta informasi pelayanan lainnya yang dibutuhkan masyarakat. Keberhasilan penyampaian informasi melalui media sosial 
tidak hanya ditentukan oleh intensitas publikasi konten, tetapi juga oleh kualitas informasi dan manfaat yang dirasakan oleh 
masyarakat sebagai pengguna informasi. 

Efektivitas Instagram sebagai media komunikasi publik juga dapat dilihat dari tingkat keterlibatan pengguna 
(engagement), yang tercermin melalui berbagai bentuk interaksi seperti tanda suka (likes), komentar, dan pembagian konten 
(shares). Tingkat engagement yang tinggi menunjukkan bahwa informasi yang disampaikan mampu menarik perhatian, 
memenuhi kebutuhan informasi, serta mendorong partisipasi masyarakat dalam mengakses layanan publik secara digital 
(Arsandi et al., 2024; Yuan et al., 2023). Kondisi tersebut menunjukkan pentingnya kualitas informasi dan manfaat 
informasi dalam membentuk kepuasan masyarakat terhadap media sosial pemerintah sebagai sumber informasi publik. 

Penelitian terdahulu mengenai kualitas informasi dan manfaat informasi umumnya dilakukan pada konteks e-
commerce, pemasaran digital, dan media sosial sektor bisnis, sedangkan penelitian pada media sosial instansi pemerintah, 
khususnya sektor pelayanan keimigrasian, masih relatif terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh kualitas informasi dan manfaat informasi terhadap kepuasan masyarakat pada Instagram Kantor Imigrasi Kelas I 
TPI Denpasar. 

 

       
      Gambar  Jumlah Pengikut total Akun Instagram Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 

(Sumber Gambar :  Akun Instagram Resmi Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar) 
 
 
 
 
 

                    
Gambar  Postingan Seremonial Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 

     (Sumber Gambar : Akun Instagram Resmi Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar) 
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     Gambar Postingan Informasi Keimigrasian  Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 
     (Sumber Gambar : Akun Instagram Resmi Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar) 

  

              
       Gambar  Komentar dan Jumlah Suka pada Postingan Seremonial Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI  

Denpasar 
(Sumber Gambar : Akun Instagram Resmi Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar) 

              
           Gambar  Komentar dan Jumlah Suka pada Postingan Informasi Keimigrasian Kantor Imigrasi Kelas 

1 TPI Denpasar  
(Sumber Gambar : Akun Instagram Resmi Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar) 
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Berdasarkan observasi awal terhadap akun Instagram resmi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar yang memiliki 
sekitar 33.800 pengikut per Juli 2026, ditemukan adanya perbedaan tingkat engagement pada berbagai jenis konten yang 
dipublikasikan. Instagram dipilih sebagai objek penelitian karena memiliki jumlah pengikut dan tingkat interaksi yang lebih 
tinggi dibandingkan media sosial lain yang dimiliki Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. Hasil observasi menunjukkan 
bahwa konten yang berkaitan langsung dengan layanan keimigrasian, seperti persyaratan paspor, prosedur pelayanan, jadwal 
layanan, dan kebijakan keimigrasian, cenderung memperoleh tingkat interaksi yang lebih tinggi dari masyarakat. Salah satu 
unggahan yang berisi informasi layanan keimigrasian memperoleh 810 tanda suka (likes) serta berbagai komentar dan 
pertanyaan dari pengguna. Sebaliknya, konten yang bersifat seremonial, dokumentasi kegiatan internal, maupun kegiatan 
protokoler umumnya memperoleh tingkat interaksi yang lebih rendah. Salah satu unggahan pada kategori tersebut hanya 
memperoleh sekitar 80 tanda suka dan tidak mendapatkan komentar. Perbedaan tingkat interaksi tersebut mengindikasikan 
bahwa masyarakat lebih responsif  terhadap konten yang dianggap relevan, bermanfaat, dan sesuai dengan kebutuhan 
informasi mereka. 

Tabel  Sampel  Postingan Instagram Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 
 

 
Berdasarkan hasil observasi terhadap akun Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar, ditemukan perbedaan 

tingkat engagement pada berbagai jenis konten yang dipublikasikan. Konten informatif  layanan memperoleh rata-rata 461,4 
likes dan 29,5 komentar per unggahan dengan engagement rate sebesar 1,46%, sedangkan konten seremonial hanya 
memperoleh rata-rata 70,3 likes dan 0,9 komentar dengan engagement rate sebesar 0,21%. Temuan ini menunjukkan bahwa 
masyarakat cenderung lebih tertarik pada informasi yang berkaitan langsung dengan kebutuhan layanan keimigrasian, seperti 
persyaratan paspor, jadwal pelayanan, dan kebijakan keimigrasian. 

Dalam penelitian ini, engagement tidak diposisikan sebagai variabel penelitian, melainkan sebagai fenomena awal 
yang menggambarkan adanya perbedaan respons masyarakat terhadap jenis informasi yang disampaikan. Menurut Arsandi et 
al. (2024), tingkat keterlibatan pengguna pada media sosial instansi pemerintah dipengaruhi oleh persepsi masyarakat 
terhadap relevansi dan nilai informasi yang diterima. Oleh karena itu, perbedaan tingkat engagement tersebut 
mengindikasikan bahwa kualitas informasi dan manfaat informasi yang dirasakan masyarakat dapat memengaruhi kepuasan 
mereka sebagai pengguna media sosial pemerintah. Informasi yang akurat, relevan, mudah dipahami, dan bermanfaat 
cenderung lebih mampu memenuhi kebutuhan pengguna serta meningkatkan kepuasan masyarakat (Dwi et al., 2023). 

Meskipun penelitian mengenai kualitas informasi dan manfaat informasi telah banyak dilakukan, sebagian besar 
masih berfokus pada sektor bisnis, e-commerce, dan situs web organisasi. Penelitian yang mengkaji pengaruh kualitas 
informasi dan manfaat informasi terhadap kepuasan masyarakat pada media sosial instansi pemerintah, khususnya Instagram 
di sektor pelayanan keimigrasian, masih relatif  terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh kualitas informasi dan manfaat informasi terhadap kepuasan masyarakat pada Instagram Kantor Imigrasi Kelas I 
TPI Denpasar. 

 
METODE PENELITIAN 
             Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif  dengan pendekatan eksplanatori untuk menganalisis pengaruh 
Kualitas Informasi dan Manfaat Informasi terhadap Kepuasan Masyarakat pada Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI 
Denpasar. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan secara daring menggunakan Google Form dan secara 
langsung kepada responden yang memenuhi kriteria penelitian. Sampel penelitian berjumlah 100 responden yang dipilih 
menggunakan kombinasi purposive sampling dan convenience (intercept) sampling, dengan kriteria Warga Negara Indonesia 
yang pernah mengakses akun Instagram resmi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar untuk memperoleh informasi layanan 
keimigrasian. Variabel Kualitas Informasi diukur melalui indikator akurasi, relevansi, kelengkapan, kemudahan dipahami, dan 
ketepatan waktu, sedangkan variabel Manfaat Informasi diukur melalui kemampuan informasi dalam membantu memahami 
layanan, memenuhi kebutuhan informasi, dan mendukung pengambilan keputusan. Adapun Kepuasan Masyarakat diukur 
berdasarkan tingkat kepuasan, kesesuaian harapan, kemudahan memperoleh informasi, dan manfaat yang dirasakan. Data 
dianalisis menggunakan IBM SPSS melalui uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan 
koefisien determinasi. 
 

Jenis Konten Jumlah 
Postingan 

Rata Rata 
Likes 

Rata Rata 
Komentar 

Total 
Engagment 

Engagment Rate 

Informatif  Layanan           10        461,4        29,5         490,9            1,46% 

Seremonial           10         70,3         0,9         71,2            0,21% 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil  
Deskripsi Data 
  Penelitian ini melibatkan 100 responden yang merupakan Warga Negara Indonesia yang pernah mengakses akun 
Instagram resmi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar untuk memperoleh informasi layanan keimigrasian. Data penelitian 
diperoleh melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert lima poin yang dilakukan secara daring melalui Google 
Form dan secara langsung kepada responden yang memenuhi kriteria penelitian. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
kombinasi purposive sampling dan convenience (intercept) sampling untuk memastikan bahwa seluruh responden memiliki 
pengalaman dalam mengakses informasi pada Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. Kuesioner penelitian 

digunakan untuk mengukur variabel Kualitas Informasi (X₁ ), Manfaat Informasi (X₂ ), dan Kepuasan Masyarakat (Y). 
Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan IBM SPSS melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, 
analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, serta koefisien determinasi (R²). Hasil analisis tersebut digunakan untuk 
mengetahui pengaruh Kualitas Informasi dan Manfaat Informasi terhadap Kepuasan Masyarakat pada media sosial 
Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. 
Karakteristik Responden 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Karakteristik responden disajikan untuk memberikan gambaran mengenai profil masyarakat yang menjadi subjek 
penelitian. Analisis karakteristik responden dilakukan berdasarkan jenis kelamin dan usia. Informasi ini penting untuk 
mengetahui distribusi demografis pengguna media sosial Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar sebagai sumber 
informasi layanan keimigrasian. Hasil analisis menunjukkan bahwa responden terdiri atas laki-laki dan perempuan dengan 
rentang usia yang beragam. Mayoritas responden berada pada kelompok usia produktif yang aktif menggunakan media 
sosial sebagai sarana memperoleh informasi. Distribusi lengkap karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dan usia 
disajikan pada tabel berikut. 
Hasil Pengujian Instrumen Penelitian 
Uji Validitas 

 
Uji Validitas , dikatakan valid apabila nilai r hitung >r table , begitu juga sebaliknya apabila nilai r hitung  < r table maka 
tidak valid  . Diketahui n total = 100 , df=n-2 , maka df  adalah 98 dengan signifikansi 0,05 maka r table yaitu 0,1966 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Variabel Klasifikasi 
Jumlah 
(Orang) 

Persentase 
(%) 

1 
Jenis Kelamin 

Laki Laki 49 49.0 

Perempuan 51 51.0 

Jumlah 100 100.0 

2 Usia 
17 tahun - 30 tahun 85 85.0 

30 tahun - 65 tahun 15 15.0 

 Jumlah  100 100.0 
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Contoh : 
X1.1  
r hitung = 0,713 > r table 0,196 , maka r hitung  > r tabel artinya valid  
 
                                                          hasil uji validitas x1 , x2 dan x3 

                       
 

 
                    sumber : data diolah , 2026 

 
Dari tabel tabel diatas dapat dijelaskan bahwa nilai r hitung > r tabel berdasarkan uji signifikan 0,05 , artinya item 
item diatas tersebut valid 

Uji Reabilitas 
         Instrumen penelitian dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach's Alpha > 0,60 (Ghozali, 2016) . Jika nilai 
Cronbach’s Alpha > 0,60, maka instrumen penelitian dinyatakan reliabel. Instrumen yang reliabel menunjukkan bahwa 
kuesioner memiliki tingkat keandalan yang baik dalam mengukur variabel penelitian. dan didapatkan 
X1 ( Kualitas Informasi ) = 0,888 > 0 ,60 

 
X2 ( Manfaat Informasi ) = 0,933 > 0,60 
 

 
 
Y ( Kepuasan Masyarakat ) = 0,907 > 0,60 

    
Berdasarkan hasil uji reliabilitas, diperoleh nilai Cronbach's Alpha pada variabel Kualitas Informasi (X1) sebesar 

0,888, variabel Manfaat Informasi (X2) sebesar 0,933, dan variabel Kepuasan Masyarakat (Y) sebesar 0,907. Seluruh nilai 
Cronbach's Alpha tersebut lebih besar dari 0,60. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen penelitian 
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dinyatakan reliabel atau memiliki tingkat keandalan yang baik , Hal ini menunjukkan bahwa setiap butir pernyataan pada 
variabel Kualitas Informasi, Manfaat Informasi, dan Kepuasan Masyarakat memiliki tingkat konsistensi internal yang baik, 
sehingga instrumen penelitian dapat dipercaya untuk mengukur variabel yang diteliti secara konsisten . 
Deskripsi Variabel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpulan data. Variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini terdiri dari Kualitas Informasi (X1), Manfaat Informasi (X2), dan Kepuasan Masyarakat (Y) yang masing-
masing terdiri atas beberapa pernyataan yang harus dijawab oleh responden.  
Penilaian jawaban responden menggunakan skala Likert lima poin, yaitu: 

 Sangat Setuju (SS) diberi skor 5  

 Setuju (S) diberi skor 4  

 Netral (N) diberi skor 3  

 Tidak Setuju (TS) diberi skor 2  

 Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1  
Data yang diperoleh dari hasil penelitian kemudian ditabulasi dan dianalisis secara deskriptif menggunakan nilai rata-

rata (mean) untuk menggambarkan kecenderungan jawaban responden pada setiap indikator penelitian. Menurut Ghozali 
(2021), statistik deskriptif memberikan gambaran atau deskripsi suatu data yang dilihat dari nilai rata-rata (mean), nilai 
minimum, nilai maksimum, dan standar deviasi. 
Hasil jawaban responden kemudian direkapitulasi dan dikategorikan berdasarkan interval kelas. Perhitungan interval kelas 
dilakukan dengan rumus sebagai berikut: 
P = R / K 
Keterangan: 

 P = Panjang kelas interval  

 R = Rentang data (nilai tertinggi − nilai terendah)  

 K = Jumlah kelas interval  
 
Perhitungannya adalah: 

R= 5−1 = 4  
Jumlah kelas atau K = 5  
Sehingga: 
P =4 / 5 = 0,8  
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, maka kategori penilaian jawaban responden dapat ditentukan sebagai berikut: 

Tabel Kriteria dan Kategori Penilaian Jawaban Kuesioner 

NO Kriteria Kategori Penilaian 

1 1,00-1,80 Sangat Kurang Baik 

2 1,81-2,60 Kurang Baik 

3 2,61-3,40 Cukup Baik 

4 3,41-4,20 Baik 

5 4,21-5,00 Sangat Baik 

                                             Sumber: Diolah oleh peneliti berdasarkan interval kelas. 
          
                    Tabel Kriteria dan Penilaian Jawaban Kuisioner Variabel Kualitas Informasi 

Pernyataan 
Jawaban Jumlah 

Skor 
Rata- 
Rata 
Skor 

Kategori 
Penilaian 

5 4 3 2 1 

1 
Informasi di Instagram resmi 
Kantor Imigrasi   Kelas 1 TPI 
Denpasar akurat 

22 64 11 2 1 404 4,04 Baik 

2 
Saya percaya informasi di 
Instagram Kantor Imigrasi 
Kelas 1 TPI  Denpasar 

32 58 6 3 1 417 4,17 Baik 

3 
Informasi di instagram  Kantor 
Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 
mudah dipahami 

30 59 10 1 0 418 4,18 Baik 

4 
Penjelasan di  instagram  
Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 
Denpasar  jelas 

34 59 6 1 0 426 4,26 Sangat 
Baik 

5 
Informasi di  instagram  
Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 

32 60 8 0 0 424 4,24 Sangat 
Baik 
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Sumber: Diolah oleh peneliti berdasarkan hasil kuesioner 
        Berdasarkan hasil analisis ,  variabel Kualitas Informasi memperoleh jumlah skor sebesar 4.209 dengan rata-rata skor 
4,21 yang termasuk kategori Sangat Baik. Hasil ini menunjukkan bahwa masyarakat menilai informasi yang disampaikan 
melalui Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar telah akurat, jelas, lengkap, relevan, dan tepat waktu. Pernyataan 
dengan nilai rata-rata tertinggi adalah “Informasi di Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar tepat sasaran” (4,41), 
sedangkan nilai rata-rata terendah terdapat pada pernyataan “Saya tidak perlu mencari informasi tambahan selain dari 
Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar” (3,86). Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun kualitas informasi 
telah dinilai sangat baik, sebagian masyarakat masih memanfaatkan sumber informasi lain untuk melengkapi kebutuhan 
informasinya. 

Tabel  Kriteria dan Penilaian Jawaban Kuisioner Variabel Manfaat Informasi 

Sumber: Diolah oleh peneliti berdasarkan hasil kuesioner 
    Berdasarkan hasil analisis , variabel Manfaat Informasi memperoleh rata-rata skor sebesar 4,23 yang termasuk 
kategori Sangat Baik. Hasil ini menunjukkan bahwa informasi yang disampaikan melalui Instagram Kantor Imigrasi Kelas I 

Denpasar lengkap 

6 

Saya tidak perlu mencari 
informasi tambahan selain dari  
instagram  Kantor Imigrasi 
Kelas 1 TPI Denpasar 

26 48 14 10 2 386 3,86 Baik 

7 

Informasi di  instagram  
Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 
Denpasar sesuai kebutuhan 
saya 

34 53 10 3 0 418 4,18 Baik 

8 
Informasi di  instagram  
Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 
Denpasar  tepat sasaran 

49 45 5 0 1 441 4,41 
Sangat 
Baik 

9 

Informasi di  instagram  
Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 
Denpasar  selalu mengikuti 
perkembangan terkini 

44 50 4 1 1 435 4,35 
Sangat 
Baik 

10 
Instagram Kantor Imigrasi 
Kelas 1 TPI Denpasar rutin 
memperbarui informasi 

45 51 3 1 0 440 4,40 
Sangat 
Baik 

Jumlah Skor 4.209  Sangat 
Baik Rata-rata skor  4,21 

Pernyataan 
Jawaban Jumlah 

Skor 
Rata- 
Rata 
Skor 

Kategori 
Penilaian 

5 4 3 2 1 

1 
Membantu memahami layanan 
keimigrasian 

34 57 5 3 1 420 4,20 Baik 

2 
Membantu memahami prosedur 
alur layanan imigrasi 

42 50 5 2 1 430 4,30 Sangat 
Baik 

3 Memudahkan akses layanan  29 61 9 1 0 418 4,18 Baik 

4 
Mempermudah mengurus 
keperluan imigrasi 

37 57 4 2 0 429 4,29 Sangat 
Baik 

5 
Menjawab kebutuhan informasi 
tentang keimigrasian 

38 57 4 1 0 432 4,32 Sangat 
Baik 

6 
Membantu menyelesaikan 
permasalahan keimigrasian 

36 55 6 1 2 422 4,22 Sangat 
Baik 

7 
Informasi bermanfaat bagi saya 38 52 6 3 1 423 4,23 Sangat 

Baik 

8 
Informasi dapat langsung 
digunakan  

34 56 8 2 0 422 4,22 Sangat 
Baik 

9 
Membantu dalam mengambil 
keputusan 

35 54 8 1 2 419 4,19 Baik 

10 
Digunakan sebagai bahan 
pertimbangan 

32 56 9 2 1 416 4,16 Baik 

Jumlah Skor 4,231  Sangat 
Baik Rata-rata skor  4,23 
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TPI Denpasar dinilai memberikan manfaat yang tinggi bagi masyarakat dalam memperoleh informasi layanan keimigrasian. 
Pernyataan dengan nilai rata-rata tertinggi adalah “Menjawab kebutuhan informasi” (4,32), sedangkan nilai rata-rata 
terendah terdapat pada pernyataan “Digunakan sebagai bahan pertimbangan” (4,16). Temuan ini menunjukkan bahwa 
informasi yang disampaikan tidak hanya mampu memenuhi kebutuhan informasi masyarakat, tetapi juga dimanfaatkan 
sebagai salah satu dasar dalam pengambilan keputusan terkait layanan keimigrasian. 

      Tabel Kriteria dan Penilaian Jawaban Kuisioner Variabel Kepuasan  Masyarakat 

        Sumber: Diolah oleh peneliti berdasarkan hasil kuesioner 
   Berdasarkan Tabel diatas , dapat diketahui bahwa seluruh pernyataan pada variabel Kepuasan Masyarakat 
memperoleh kategori baik hingga sangat baik dengan rata-rata skor keseluruhan sebesar 4,28 yang termasuk kategori Sangat 
Baik. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat merasa puas terhadap kualitas informasi dan manfaat informasi yang 
diberikan melalui media sosial resmi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. Jawaban dengan nilai rata-rata tertinggi terdapat 
pada dua pernyataan, yaitu "Saya mudah mendapat informasi" dan "Saya merasakan manfaat", yang masing-masing 
memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,36 dan termasuk kategori Sangat Baik. Hal ini menunjukkan bahwa media sosial resmi 
Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar mampu memberikan kemudahan dalam memperoleh informasi serta memberikan 
manfaat yang nyata bagi masyarakat. Sedangkan nilai rata-rata terendah terdapat pada pernyataan "Informasi sesuai 
kebutuhan saya" dan "Informasi memenuhi ekspektasi saya" dengan nilai rata-rata sebesar 4,19 yang termasuk kategori Baik. 
Meskipun demikian, nilai tersebut tetap menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa puas terhadap informasi yang 
diberikan. Dengan demikian, secara keseluruhan tingkat kepuasan masyarakat terhadap media sosial resmi Kantor Imigrasi 
Kelas I TPI Denpasar berada pada kategori Sangat Baik. 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
      Menurut Ghozali (2021), uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu 
atau  residual memiliki distribusi normal. Uji normalitas penting dilakukan karena model regresi yang baik adalah model 

Pernyataan 
Jawaban Jumlah 

Skor 
Rata- 
Rata 
Skor 

Kategori 
Penilaian 

5 4 3 2 1 

1 
Saya puas dengan kualitas 
informasi pada instagram  Kantor 
Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 

32 58 9 0 1 420 4,20 Baik 

2 
Saya puas dengan manfaat 
informasi pada  instagram  Kantor 
Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 

37 54 8 1 0 427 4,27 Sangat 
Baik 

3 
Informasi pada instagram  Kantor 
Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 
sesuai kebutuhan saya 

29 62 8 1 0 419 4,19 Baik 

4 
Informasi pada instagram  Kantor 
Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 
memenuhi ekspektasi saya 

32 57 10 0 1 419 4,19 Baik 

5 
Saya mudah mendapat informasi 
melalui  instagram Kantor Imigrasi 
Kelas 1 TPI Denpasar 

43 51 5 1 0 436 4,36 Sangat 
Baik 

6 
Instagram Kantor Imigrasi Kelas 1 
TPI Denpasar mudah diakses 

40 52 8 0 0 432 4,32 Sangat 
Baik 

7 
Saya merasakan manfaat dari  
instagram  Kantor Imigrasi Kelas 1 
TPI Denpasar 

42 52 6 0 0 436 4,36 Sangat 
Baik 

8 
Informasi di  instagram  Kantor 
Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 
benar-benar membantu saya 

41 52 7 0 0 434 4,34 Sangat 
Baik 

9 

Saya puas secara keseluruhan 
dengan kualitas dan manfaat 
informasi pada  instagram  Kantor 
Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 

35 58 7 0 0 428 4,28 Sangat 
Baik 

10 

Kualitas informasi dan manfaat 
informasi pada  instagram Kantor 
Imigrasi Kelas 1 TPI Denpasar 
sudah baik 

36 56 7 1 0 427 4,27 Sangat 
Baik 

Jumlah Skor 4,278  Sangat 
Baik Rata-rata skor  4,28 
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yang memiliki nilai residual yang berdistribusi normal. Oleh karena itu, dalam penelitian ini uji normalitas dilakukan 
menggunakan metode One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test terhadap nilai Unstandardized Residual yang dihasilkan dari 
model  regresi  

 
      Berdasarkan hasil uji normalitas Kolmogorov-Smirnov, diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 dan Monte 
Carlo Sig. sebesar 0,333. Kedua nilai tersebut lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data residual 
berdistribusi normal. Dengan demikian, asumsi normalitas pada model regresi telah terpenuhi dan analisis regresi linear 
berganda dapat dilanjutkan. 
Uji Multikolinearitas 
      Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat korelasi yang tinggi antar variabel independen dalam 
model regresi. Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). 
Model regresi dinyatakan bebas dari multikolinearitas apabila memiliki nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF 
lebih kecil dari 10. ( Ghozali ,2021) 

 
   Berdasarkan hasil pengujian, variabel Kualitas Informasi memiliki nilai Tolerance sebesar 0,242 dan nilai VIF 
sebesar 4,132. Sementara itu, variabel Manfaat Informasi memiliki nilai Tolerance sebesar 0,242 dan nilai VIF sebesar 4,132. 
Seluruh variabel independen memiliki nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Oleh karena itu, 
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas antar variabel independen dalam model regresi. Dengan 
demikian, telah memenuhi asumsi multikolinearitas 
Uji heteroskedastisitas  
   Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat ketidaksamaan varians residual pada model 
regresi. Dalam penelitian ini, uji heteroskedastisitas dilakukan menggunakan metode Glejser dengan meregresikan nilai 
absolut residual (Abs_RES) terhadap variabel independen. Kriteria pengambilan keputusan dalam uji Glejser adalah apabila 
nilai signifikansi (Sig.) masing-masing variabel independen lebih besar dari 0,05, maka tidak terjadi gejala 
heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini menggunakan metode Glejser yang mengacu pada Glejser 
(1969) dengan dasar pengujian menurut Ghozali (2021). 

 
   Hasil uji menunjukkan bahwa nilai signifikansi variabel Kualitas Informasi sebesar 0,824 dan variabel Manfaat 
Informasi sebesar 0,101, yang mana seluruhnya lebih besar dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala 
heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga asumsi homoskedastisitas terpenuhi dan model regresi layak digunakan 
untuk analisis lebih lanjut. 
Uji Regresi Linear Berganda 

Menurut Ghozali (2021), analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dua atau lebih 
variabel independen terhadap variabel dependen. Model regresi linear berganda dapat dituliskan sebagai berikut: 

Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ 
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Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SPSS, diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai 

berikut: 

Y = 12,526 + 0,227X₁ + 0,489X₂ .Persamaan regresi tersebut menunjukkan bahwa nilai konstanta sebesar 12,526 

mengindikasikan bahwa apabila variabel Kualitas Informasi (X₁) dan Manfaat Informasi (X₂) dianggap konstan atau 
bernilai nol, maka Kepuasan Masyarakat (Y) memiliki nilai sebesar 12,526. Koefisien regresi variabel Kualitas Informasi 

(X₁) sebesar 0,227 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada Kualitas Informasi akan meningkatkan 
Kepuasan Masyarakat sebesar 0,227 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. Selanjutnya, koefisien regresi variabel Manfaat 

Informasi (X₂) sebesar 0,489 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada Manfaat Informasi akan 
meningkatkan Kepuasan Masyarakat sebesar 0,489 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. Nilai koefisien regresi yang 
positif pada kedua variabel menunjukkan bahwa Kualitas Informasi dan Manfaat Informasi memiliki hubungan searah 
dengan Kepuasan Masyarakat. Artinya, semakin baik kualitas informasi dan semakin tinggi manfaat informasi yang diterima, 
maka semakin tinggi pula tingkat Kepuasan Masyarakat. Selain itu, variabel Manfaat Informasi memiliki pengaruh yang 
lebih dominan dibandingkan Kualitas Informasi, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi yang lebih besar yaitu 0,489. 
Uji  Hipotesis 
Uji t 

 Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen 
secara parsial. Kriteria pengambilan keputusan dalam uji t adalah apabila nilai signifikansi (Sig.) lebih kecil dari 0,05 atau 

nilai t hitung lebih besar dari t tabel, maka H₀ ditolak dan H₁ diterima, yang berarti variabel independen berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. (Ghozali, 2021) . Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel Kualitas Informasi (X₁) 
memiliki nilai t hitung sebesar 2,046 dengan nilai signifikansi sebesar 0,043 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa 
Kualitas Informasi berpengaruh positif  dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat, sehingga hipotesis pertama diterima. 
Meskipun demikian, nilai signifikansi yang relatif  dekat dengan batas 0,05 mengindikasikan bahwa pengaruh Kualitas 
Informasi terhadap Kepuasan Masyarakat cenderung lebih lemah dibandingkan variabel lainnya dalam model penelitian. 

Sementara itu, variabel Manfaat Informasi (X₁) memperoleh nilai t hitung sebesar 4,975 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,000 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa Manfaat Informasi berpengaruh positif  dan signifikan terhadap Kepuasan 
Masyarakat, sehingga hipotesis kedua diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin besar manfaat informasi yang 
dirasakan masyarakat, semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka terhadap Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI 
Denpasar. 
Uji F 
     Hasil uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 96,378 dengan tingkat signifikansi < 0,001. Nilai tersebut 
menunjukkan bahwa Kualitas Informasi dan Manfaat Informasi secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Masyarakat, sehingga hipotesis ketiga diterima. Temuan ini mengindikasikan bahwa kepuasan masyarakat 
terhadap Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar dipengaruhi oleh kombinasi kualitas informasi yang baik dan 
manfaat informasi yang dirasakan oleh pengguna. Dengan demikian, peningkatan kualitas dan manfaat informasi secara 
bersamaan dapat meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap informasi layanan keimigrasian yang disampaikan melalui 
media sosial. 
Koefisien Determinasi (R²) 
       Hasil analisis koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 0,665. Hal ini berarti bahwa Kualitas 
Informasi dan Manfaat Informasi mampu menjelaskan variasi Kepuasan Masyarakat sebesar 66,5%, sedangkan sisanya 
sebesar 33,5% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Selain itu, nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,816 
menunjukkan bahwa hubungan antara Kualitas Informasi dan Manfaat Informasi dengan Kepuasan Masyarakat berada pada 
kategori sangat kuat. Temuan ini menunjukkan bahwa model penelitian memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan 
Kepuasan Masyarakat pada Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. 

 
PEMBAHASAN 
Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Masyarakat 
     Hasil uji t menunjukkan bahwa Kualitas Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Masyarakat (t = 2,046; p = 0,043). Temuan ini menunjukkan bahwa informasi yang akurat, relevan, lengkap, mudah 
dipahami, dan tepat waktu mampu meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI 
Denpasar. Meskipun signifikan, nilai signifikansi yang relatif dekat dengan batas 0,05 mengindikasikan bahwa pengaruh 
Kualitas Informasi cenderung tidak terlalu kuat. Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Ismira Febrina et al. (2024) dan 
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Jiang et al. (2021) yang menyatakan bahwa kualitas informasi yang baik dapat meningkatkan kepuasan pengguna terhadap 
media digital 
.Pengaruh Manfaat Informasi terhadap Kepuasan Masyarakat 
    Hasil uji t menunjukkan bahwa Manfaat Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Masyarakat (t = 4,975; p < 0,001). Temuan ini menunjukkan bahwa semakin besar manfaat informasi yang dirasakan 
masyarakat, semakin tinggi tingkat kepuasannya terhadap Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. Selain itu, 
Manfaat Informasi merupakan variabel yang lebih dominan dibandingkan Kualitas Informasi, yang ditunjukkan oleh nilai 

koefisien beta terstandarisasi yang lebih besar (β = 0,594). Hasil ini mengindikasikan bahwa masyarakat lebih menekankan 
manfaat praktis informasi dalam membantu memahami prosedur, persyaratan, dan layanan keimigrasian. Temuan ini sejalan 
dengan penelitian Desmal et al. (2022) yang menunjukkan bahwa informasi yang bermanfaat dan mampu memenuhi 
kebutuhan pengguna berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan. 
Pengaruh Kualitas Informasi dan Manfaat Informasi terhadap Kepuasan Masyarakat 
    Hasil uji F menunjukkan bahwa Kualitas Informasi dan Manfaat Informasi secara simultan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat (F = 96,378; p < 0,001). Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,665 
menunjukkan bahwa kedua variabel mampu menjelaskan 66,5% variasi Kepuasan Masyarakat, sedangkan sisanya 
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Selain itu, nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,816 menunjukkan 
hubungan yang sangat kuat antara variabel independen dan dependen. Temuan ini mendukung penelitian Li et al. (2022) 
serta Arsandi et al. (2024) yang menyatakan bahwa kualitas dan manfaat informasi merupakan faktor penting dalam 
meningkatkan respons dan kepuasan pengguna terhadap media sosial instansi pemerintah.. 
Implikasi Hasil Penelitian 
Implikasi Teoritis 
    Hasil penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori mengenai perilaku pengguna informasi 
dan kepuasan masyarakat. Penelitian ini membuktikan bahwa Kualitas Informasi dan Manfaat Informasi merupakan faktor 
penting yang mempengaruhi Kepuasan Masyarakat dalam penggunaan media sosial instansi pemerintah. Temuan penelitian 
ini memperkuat teori yang menyatakan bahwa informasi yang berkualitas dan memiliki manfaat yang tinggi akan 
meningkatkan kepuasan pengguna. Selain itu, hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa Manfaat Informasi memiliki 
pengaruh yang lebih dominan dibandingkan Kualitas Informasi, sehingga dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya 
yang mengkaji kepuasan masyarakat dalam konteks media sosial pemerintah. 
Implikasi Praktis 
     Secara praktis, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar perlu terus 
meningkatkan kualitas dan manfaat informasi yang disampaikan melalui Instagram. Mengingat Manfaat Informasi 
merupakan faktor yang paling dominan dalam memengaruhi Kepuasan Masyarakat, pengelolaan konten sebaiknya lebih 
berfokus pada informasi yang memiliki nilai guna langsung bagi masyarakat. Upaya yang dapat dilakukan antara lain 
menyajikan informasi yang akurat, jelas, mudah dipahami, dan selalu diperbarui sesuai perkembangan layanan keimigrasian; 
menyediakan konten edukatif seperti panduan pembuatan paspor, persyaratan dokumen, alur layanan, biaya layanan, serta 
kebijakan keimigrasian terbaru; membuat konten praktis seperti daftar periksa (checklist) dokumen, panduan langkah demi 
langkah, pertanyaan yang sering diajukan (Frequently Asked Questions/FAQ), dan informasi jadwal layanan; serta 
meningkatkan interaksi dengan masyarakat melalui fitur komentar, pesan langsung, dan sesi tanya jawab. Dengan demikian, 
Instagram tidak hanya berfungsi sebagai media penyebaran informasi, tetapi juga sebagai sarana yang mampu membantu 
masyarakat memperoleh informasi layanan secara lebih efektif sehingga dapat meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap 
layanan informasi yang diberikan. 
 
KESIMPULAN 
       Penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Informasi dan Manfaat Informasi berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Masyarakat pada Instagram Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar, baik secara parsial maupun simultan. 
Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa Manfaat Informasi merupakan variabel yang lebih dominan dibandingkan 
Kualitas Informasi dalam memengaruhi Kepuasan Masyarakat. Temuan ini mengindikasikan bahwa masyarakat tidak hanya 
memperhatikan kualitas informasi yang disampaikan, tetapi juga menilai sejauh mana informasi tersebut memberikan 
manfaat dalam memenuhi kebutuhan informasi dan membantu memahami layanan keimigrasian. 
      Hasil penelitian memperkuat pentingnya penyediaan informasi yang berkualitas dan bermanfaat dalam meningkatkan 
kepuasan masyarakat terhadap media sosial instansi pemerintah. Oleh karena itu, Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar 
perlu terus mengembangkan konten yang informatif, relevan, mudah dipahami, serta memiliki nilai guna yang tinggi bagi 
masyarakat. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain, seperti kepercayaan, kualitas layanan 
digital, interaktivitas media sosial, atau kredibilitas sumber informasi guna memperoleh pemahaman yang lebih 
komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan masyarakat dalam penggunaan media sosial instansi 
pemerintah. 
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