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Abstrak: Riset terdahulu atau riset yang relevan sangat penting dalam suatu riset atau artikel ilmiah. 

Riset terdahulu atau riset yang relevan berfungsi untuk memperkuat teori dan penomena hubungan 

atau pengaruh antar variable. Artikel ini mereview faktor-faktor yang memengaruhi service dan 

quality, yaitu Integrated Border Management , Costums-Excise Information System And Automation 

(Ceisa)  dan  Imigrasi  , suatu studi literatur keimigrasian. Tujuan penulisan artikel ini guna 

membangun hipotesis pengaruh antar variabel untuk digunakan pada riset selanjutnya. Hasil artikel 

literature review ini adalah:  1) Integrated Border Management  berpengaruh terhadap service dan 

quality; 2) Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)  berpengaruh terhadap 

service dan quality; dan 3)  Imigrasi    berpengaruh terhadap servis dan quality. 

 

Keyword: Integrated Border Management , Costums-Excise Information System And Automation 

(Ceisa), Imigrasi dan servis dan quality. 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

Setiap mahasiswa baik Strata 1, Strata 2 dan Strata 3, harus melakukan riset dalam bentuk skripsi, 

tesis dan disertasi. Begitu juga bagi dosen, peneliti dan tenaga fungsional lainya aktif melakukan riset 

dan membuat artikel ilmiah untuk di publikasi pada jurnal-jurnal ilmiah. 

 Karya ilmiah merupakan sebagai salah syarat bagi mahasiswa untuk menyelasaikan studi pada 

sebagian besar Perguruan Tinggi di Indonesia.  Ketentuan ini berlaku  untuk semua level jenjang 

pendidikan yaitu Skripsi strata satu (S1), Tesis strata dua (S2) Disertasi strata tiga (S3). 

Berdasarkan pengalaman empirik banyak mahasiswa dan author yang kesulitan dalam mencari 

artikel pendukung untuk karya ilmiahnya sebagai penelitian terdahulu atau sebagai penelitian yang 

relevan. Artikel yang relevan di perlukan untuk memperkuat teori yang di teliti, untuk melihat hubungan 

atau pengaruh antar variabel dan membangun hipotesis.  Artikel ini membahas pengaruh Integrated 

Border Management ,  Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa),  dan  Imigrasi   

terhadap service dan quality, suatu studi literature review dalam bidang  keimigrasian.  

 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, maka dapat di rumuskan permasalahan yang akan dibahas guna 

membangun hipotesis untuk riset selanjutnya yaitu:  

1. Apakah Integrated Border Management  berpengaruh terhadap service dan quality? 

2. Apakah Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)  berpengaruh terhadap 

service dan quality? 

3. Apakah  Imigrasi berpengaruh terhadap service dan quality? 
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KAJIAN TEORI   

 

Service dan Quality / Pelayanan dan Kualitas 

 

Servis dan Qualityadalah merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan pelanggan. (Tjiptono, 2017). Dimensi 

atau indikator servis dan quality adalah Keseluruhan produk(Overall Integrated Border Management ), 

Dimensi , improvement, Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa), Konfirmasi 

Harapan (Confirmation of Expectations), Niat Beli Ulang (Repurchase Intention), Kesediaan Untuk 

Merekomendasikan (Willingness to Recommend), Ketidakpuasan Pelanggan (Customer 

Dissatisfaction) (Tjiptono, 2017).  

Service dan quality adalah secara umum, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk atau layanan yang dirasakan dengan 

harapan.  adalah pengukuran atau indikator sejauh mana pelanggan atau pengguna produk perusahaan 

atau jasa sangat senang dengan produk-produk atau jasa yang diterima (Kotler dan Keller, 2016). 

Dimensi atau indikator service dan quality adalah Produk (produk keimigrasian Integrated Border 

Management dan produk keimigrasian, Costums-Excise Information System And Automation 

(Ceisa)), customer, Reliability (keandalan), Responsiveness(tingkat responsif atau tanggap), 

Assurance (Jaminan), Empathy (empati) dan Tangible (berwujud) (Kotler dan Keller, 2016).  

Service dan quality adalah Kualitas layanan jasa (service quality) sudah dianggap sebagai 

salah satu elemen kunci dari kesuksesan penyedia layanan karena dapat menyebabkan pelanggan 

menjadi puas (Chow et al., 2007; Gilbert & Velotsou, 2006). Dimensi atau indikator service dan 

quality adalah produk (Integrated Border Management dan Costums-Excise Information System And 

Automation (Ceisa)),  Layanan (Chow et al., 2007; Gilbert & Velotsou, 2006).  

Service dan quality ini sudah banyak di teliti oleh peneliti  sebelumnya di antaranya adalah 

(Sulaiman Abdullahi Bambale, Inshah Malik, Kaltume Mohammed Kamsel, 2020), (Richa Verma, 

2020), dan (Bobby W Loyyl, Manish Kumar, 2018). 

 

Integrated Border Management    

Integrated Border Management adalah jaminan bahwa lembaga Border Agency atau pihak-

pihak yang berwenang dalam tugas dan fungsinya untuk melakukan pengawasan, pelayanan, serta 

pengamanan di wilayah perbatasan Indonesia, (Abimanyu Hendi Asyono, 2020). Dimensi atau 

indikator Integrated Border Management  adalah  system,Ceisa, importance performance analysis, 

service dan quality (Abimanyu Hendi Asyono, 2020).  

Integrated Border Management adalah organisasi dan pengawasan kegiatan lembaga 

perbatasan untuk memenuhi tantangan umum dalam memfasilitasi pergerakan orang dan barang yang 

sah sambil menjaga keamanan perbatasan dan memenuhi persyaratan hukum nasional (British Trade 

Facilitation Policy Note, 6 pp, 2024). Dimensi atau indikator Integrated Border Management  adalah  

System, Imigrasi, dan Service Quality (A. Rahman, 2019).  

Integrated Border Management  adalah Manajemen perbatasan oleh pemerintah 

diselenggarakan oleh beberapa instansi yang saling berkolaborasi dan memiliki fungsi dan uraian 

tugas yang jelas. Namun, kenyataannya khususnya di Indonesia masih perlu koordinasi dan tugas 

fungsi yang jelas dan tidak tumpang tindih (Rusmiyati et al., 2022). Dimensi atau indikator Integrated 

Border Management  adalah  pelayanan, service dan quality,instansi  (Rusmiyati et al., 2022).  
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Integrated Border Management  sudah banyak di teliti oleh peneliti  sebelumnya di antaranya adalah 

(Mesy Faridah H, S.STP, MPA, 2022), (Alma’arif, S.IP, MA, 2022), dan (Afni Nooraini, S.IP, M.Si, 

2022). 

 

Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)    

Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa) adalah Customs-Excise 

Information System and Automation (CEISA) adalah sistem pelayanan dan pengawasan yang diawasi 

langsung oleh Pusat Informasi dan Teknologi Dirjen Bea Cukai. Bila gangguan terhadap sistem ini 

terjadi, maka pelayanan dokumen Bea Cukai di seluruh pelabuhan yang ada di Indonesia turut 

mengalami gangguan (Rudy Sangian,2015). Dimensi atau indikator Costums-Excise Information 

System And Automation (Ceisa) adalah Integrated Border Management , imigrasi, sistem, servis dan 

quality yang diberikan (Rudy Sangian,2015).  

Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa) adalah digunakan untuk 

membantu proses bisnis kerja terkait kepabeanan dan cukai lainnya (Tivara Merliana Putri, 2021). 

Dimensi atau indikator Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)   adalah Sistem, 

IBM, keunggulan kompetitif yang berkelanjutan, service dan quality.(Tivara Merliana Putri, 2021).  

Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)   adalah Merupakan sistem 

informasi utama yang digunakan oleh DJBC. Di era teknologi 4.0, sistem informasi dan teknologi 

merupakan bagian terpenting dalam sebuah organisasi. (Muhammad Anshar Syamsuddin, 2021). 

Dimensi atau indikator Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)   adalah  

produk, service dan quality, Komunikasi, Imigrasi (Muhammad Anshar Syamsuddin, 2021).  

Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)   sudah banyak di teliti oleh 

peneliti  sebelumnya di antaranya adalah (Novi Mugi Utaminingsih,2014, ukki Nugrahawan 

Hanafi,2015 , Ian Sudiana, 2015 ).  

 

 Imigrasi    

 Imigrasi    adalah perpindahan orang berasal suatu tempat atau negara menuju ke kawasan 

atau negara lain. ada kata emigratio yang mempunyai arti yang tidak sama, yaitu perpindahan 

penduduk berasal suatu wilayah atau negara keluar menuju daerah atau negara lain. kebalikannya, 

kata imigratio pada bahasa Latin memiliki arti perpindahan penduduk berasal suatu negara untuk 

masuk ke pada negara lain (Mudahakir, 2022). Dimensi atau indikator  Imigrasi    adalah  orang, 

servis dan quality yang diberikan oleh pemerintahan, Integrated Border Management  dari pelanggan 

(Mudahakir, 2022).  

 Imigrasi adalah Imigrasi dari asal bahasa Latin migratio yg ialah perpindahan orang berasal 

suatu tempat atau negara menuju ke kawasan atau negara lain. (MM Ramadhan,2022). Dimensi atau 

indikator  Imigrasi adalah orang, negara asal, negara tujuan, sistem IBM, service dan quality (MM 

Ramadhan,2022).  

 Menurut Wagiman dalam buku Hukum Pengungsi Internasional (2012), imigrasi adalah 

perpindahan penduduk dari suatu negara masuk ke negara lain dengan sistem terintegrasi. Dimensi 

atau indikator  Imigrasi    adalah penduduk, negara, sistem, aturan, pelayanan negara dan kualitas 

(Wagiman, 2012).  

 Imigrasi    sudah banyak di teliti oleh peneliti  sebelumnya di antaranya adalah 

(Santoso,2014),( Joselinda,2017), (VG Puspitasari,2019).  
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Tabel 1  

Penelitian terdahulu yang relevan 

 

No Author 

(tahun) 

Hasil Riset 

terdahulu 

Persamaan dengan 

artikel ini 

Perbedaan dengan 

artikel ini 

1 Tjiptono, 2017 Integrated Border 

Management , produk 

(Costums-Excise 

Information System 

And Automation 

(Ceisa)) dan  Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality  

Integrated Border 

Management , 

Costums-Excise 

Information System 

And Automation 

(Ceisa)   dan  

Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality  

X4 Konfirmasi harapan 

(Confirmation of 

Expectations), X5 Niat 

beli ulang (Repurchase 

Intention), X6 

Kesediaan untuk 

merekomendasikan 

(Willingness to 

Recommend), X7 

ketidakpuasan 

pelanggan (Customer 

Dissatisfaction) 

2 Kotler dan 

Keller, 2016 

Produk (Integrated 

Border Management , 

Costums-Excise 

Information System 

And Automation 

(Ceisa))  dan  

Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality pada 

pelayanan 

kepabeanan 

Integrated Border 

Management , 

Costums-Excise 

Information System 

And Automation 

(Ceisa)   dan  

Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

X8 Reliability 

(keandalan), X9 

Responsiveness(tingkat 

responsif atau 

tanggap), X10 

Assurance 

(Jaminan),X11 

Empathy (empati) dan 

X12 Tangible 

(berwujud) 

3 Chow et al., 

2007; Gilbert & 

Velotsou, 2006 

Integrated Border 

Management , 

Costums-Excise 

Information System 

And Automation 

(Ceisa)   dan  Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

Integrated Border 

Management  dan  

Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality  

 

.4 Abimanyu 

Hendi Asyono, 

2020 

Border system , 

Costums-Excise 

Information System 

And Automation 

(Ceisa)   dan  Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

Ceisa dan imigrasi 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

X13 importance 

performance analysis  
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.5 British Trade 

Facilitation 

Policy Note, 6 

pp, 2024 

system , dan  Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

- 

 

 

6 Rusmiyati et 

al., 2022 

Costums-Excise 

Information System 

And Automation 

(Ceisa)   dan  Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

Costums-Excise 

Information System 

And Automation 

(Ceisa)  berpengaruh 

terhadap service dan 

quality 

 

 

7 Rudy 

Sangian,2015 

Integrated Border 

Management, 

imigrasi, service 

quality berpengaruh 

terhadap Costums-

Excise Information 

System And 

Automation (Ceisa)    

Integrated Border 

Management , 

service quality 

berpengaruh terhadap 

Costums-Excise 

Information System 

And Automation 

(Ceisa)   

 

8 Tivara Merliana 

Putri, 2021 

Sistem, IBM, service 

dan quality  

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

Sistem, IBM, service 

dan quality  

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

 

9 Muhammad 

Anshar 

Syamsuddin, 

2021 

produk, service dan 

quality, Komunikasi, 

Imigrasi berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

produk, service dan 

quality, Imigrasi 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

 

10 Mudahakir, 

2022 

orang, servis dan 

quality yang 

diberikan oleh 

pemerintahan, 

Integrated Border 

Management  dari 

pelanggan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

orang, servis dan 

quality yang 

diberikan oleh 

pemerintahan, 

Integrated Border 

Management  dari 

pelanggan,   , 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

X14 orang 

11 MM 

Ramadhan,2022 

orang, negara asal, 

negara tujuan, sistem 

IBM berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

sistem IBM 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

X14 Orang, x 15 

negara asal tujuan 
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12 Wagiman, 2012  penduduk, negara, 

sistem, aturan, 

pelayanan negara dan 

kualitas    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

 penduduk, negara, 

sistem, aturan, 

pelayanan negara dan 

kualitas Imigrasi    

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap service dan 

quality 

 

 

METODE PENULISAN 

Metode penulisan artikel ilmiah ini adalah dengan metode kualitatif dan kajian pustaka. 

Mengkaji teori dan hubungan atau pengaruh antar variabel dari buku-buku dan jurnal baik secara off 

line di perpustakaan dan secara online yang bersumber dari Mendeley, Elicit, Scholar Google dan 

media online lainnya.   

Dalam penelitian kualitatif, kajian pustaka harus digunakan secara konsisten dengan asumsi-

asumsi metodologis. Artinya harus digunakan secara induktif sehingga tidak mengarahkan pertanyaan-

pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Salah satu alasan utama untuk melakukan penelitian kualitatif 

yaitu bahwa penelitian tersebut bersifat eksploratif, (Ali & Limakrisna, 2013). 

  

PEMBAHASAN  

 Berdasarkan Kajian teori dan penelitian terdahulu yang relevan maka pembahasan artikel 

literature review ini dalam konsentrasi Manajemen Sumber Daya Manusia adalah:  

 

1. Pengaruh Integrated Border Management  terhadap service dan quality 

Integrated Border Management  berpengaruh terhadap service dan quality, di mana dimensi 

atau indikator Integrated Border Management  (Costums-Excise Information System And Automation 

(Ceisa),  ,pelayanan) berpengaruh terhadap dimensi atau indikator service dan quality (Costums-Excise 

Information System And Automation (Ceisa) , pelayanan), (Tjiptono, 2017). 

Untuk meningkatkan service dan quality dengan memperhatikan Integrated Border 

Management , maka yang harus dilakukan oleh adalah system Improvement , dimana meningkatkan 

pengalaman kualitas dengan demikian memiliki dampak besar terhadap kepuasan pengguna (Mark van 

Hagen, 2015). 

Integrated Border Management  berpengaruh terhadap service dan quality, apabila Integrated 

Border Management  di persepsikan baik oleh pelanggan  konsumen maka ini akan dapat meningkatkan 

kualitas service dan quality, (Tjiptono, 2017). 

Integrated Border Management  berpengaruh terhadap service dan quality, ini  sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh: (Tjiptono, 2017), (Kotler dan Keller, 2016), dan (Chow et al., 2007; 

Gilbert & Velotsou, 2006).  

 

2. Pengaruh Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)   terhadap service 

dan quality 

Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)  berpengaruh terhadap service 

dan quality, dimana dimensi atau indikator Integrated Border Management  (J Griffin, 1995) 

berpengaruh terhadap dimensi atau indikator service dan quality (Integrated Border Management , nilai 

harga jual, servis dan quality), (Rudy Sangian,2015). 

Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)   berpengaruh terhadap service 

dan quality, apabila Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)  di persepsikan baik 

oleh pelanggan  konsumnen maka ini akan dapat meningkatkan kualitas layanan service dan quality, 

(Tivara Merliana Putri, 2021). 
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Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)  berpengaruh terhadap service 

dan quality, ini  sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh: (Novi Mugi Utaminingsih,2014), (Ukki 

Nugrahawan Hanafi,2015) , (Ian Sudiana, 2015).  

 

3. Pengaruh  Imigrasi    terhadap service dan quality 

  Imigrasi   berpengaruh terhadap service dan quality, dimana dimensi atau indikator Integrated 

Border Management  System dan Imigrasi berpengaruh terhadap dimensi atau indikator service dan 

quality (penumpang, servis dan quality yang diberikan), (A. Rahman, 2019). 

Untuk meningkatkan service dan quality dengan memperhatikan  Imigrasi  , maka yang harus 

dilakukan adalah peningkatan kenyamanan atas keamanan kepabeanan, dimana waktu tempuh sangat 

berpengaruh ((Mudahakir, 2022). 

 Imigrasi berpengaruh terhadap service dan quality, apabila Integrated Border Management  di 

persepsikan baik oleh pelanggan  konsumnen maka ini akan dapat meningkatkan jumlah kedatangan 

dari dan menuju negara asal pada service dan quality, (MM Ramadhan,2022). 

 Imigrasi   berpengaruh terhadap service dan quality, ini  sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh: ((Santoso,2014),( Joselinda,2017), (VG Puspitasari,2019). 

 

Kerangka Konseptual 

Berdasarkan rumusan masalah, kajian teori, penelitian terdahulu yang relevan dan pembahasan 

pengaruh antar variabel, maka di perolah rerangka berfikir artikel ini seperti di bawah ini.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 

Kerangka Konseptual 

 

 Berdasarkan conceptual di atas, Integrated Border Management , Costums-Excise Information 

System And Automation (Ceisa), dan  Imigrasi   berpengaruh terhadap service dan quality. Selain dari 

tiga variabel eksogen ini yang memengaruhi service dan quality, masih banyak variabel  lain yang 

mempengaruhinya diantaranya adalah: 

a) x4- Konfirmasi harapan (Confirmation of Expectations): (Tjiptono, 2017) 

b) x5- X5 Niat beli ulang (Repurchase Intention): (Tjiptono, 2017), (Author-2, th), dan (Author-3).  

c) x6- Kesediaan untuk merekomendasikan (Willingness to Recommend): (Tjiptono, 2017), (Author-

2, th), dan (Author-3).  

d) X7- ketidakpuasan pelanggan (Customer Dissatisfaction) (Tjiptono, 2017), (Author-2, th), dan 

(Author-3). 

e) X8- Reliability (keandalan): (Kotler dan Keller, 2016), (A. Rahman, 2019), dan (Author-3). 

f) X9 Responsiveness(tingkat responsif atau tanggap): (Kotler dan Keller, 2016), (A. Rahman, 2019) 

g) X10 Assurance (Jaminan): (Kotler dan Keller, 2016), (A. Rahman, 2019) 

h) X11 Empathy (empati): (Kotler dan Keller, 2016), (A. Rahman, 2019) 

 CIESA System  

 Integrated 

Border 

Management 

  

Service & 

Quality 

 

H Imigrasi   

  

H1 

H
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i) X12 Tangible (berwujud) : (Kotler dan Keller, 2016), (A. Rahman, 2019) 

j) X13 Commuter line: (Johannes Partogi, M. Dewangga, P. Hutauruk, 2017) 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan teori, artikel yang relevan dan pembahasan maka dapat dirumuskan hipotesis 

untuk riset selanjutnya: 

1. Integrated Border Management  memiliki pengaruh terhadap service dan quality.  

2. Costums-Excise Information System And Automation (Ceisa)   memiliki pengaruh terhadap 

service dan quality.   

3.  Imigrasi    memiliki pengaruh terhadap service dan quality.   

 

Saran 

Saran pada artikel ini yang tepat adalah bahwa masih banyak faktor penunjang service dan 

quality, selain dari Integrated Border Management , Costums-Excise Information System And 

Automation (Ceisa), dan  Imigrasi    pada semua tipe dan level organisasi atau perusahaan, oleh karena 

itu masih di perlukan kajian yang lebih lanjut untuk mencari faktor-faktor apa saja yang dapat 

memepengaruhi service dan quality selain yang varibel yang diteliti pada arikel ini. Faktor lain tersebut 

seperti x4, x5, x6, x7, x8, x9,  x10,  x11, x12, x13,  
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