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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang 

Pelayanan publik dipahami sebagai kegiatan pemerintah yang berupa 

pemberian pelayanan dalam bentuk tindakan kepada masyarakat guna memenuhi 

kebutuhan masyarakat yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun. Bagaimana pemerintah bertanggung jawab 

memberikan pelayanan kepada masyarakat untuk memenuhi kebutuhan mereka, 

tetapi pelayanan tersebut tidak menghasilkan kepemilikan barang fisik. 

Melainkan, mencerminkan peran pemerintah dalam memenuhi kebutuhan sosial, 

ekonomi, dan kesejahteraan masyarakat secara umum. (Komaruddin, 2018)  

Meningkatnya kinerja organisasi dan pelayanan publik sangat dipengaruhi 

oleh manajemen publik yang memiliki pemahaman baik tentang profesionalisme 

di dalam organisasi tersebut. Meskipun masih ada hambatan tertentu, sikap 

profesionalisme  dalam melaksanakan tanggung jawab dan tugas-tugas pekerjaan 

dapat mendorong standar kualitas pelayanan yang lebih baik dan memuaskan.  

Hal ini memberikan efek dalam pelayanan publik di Indonesia disebabkan 

oleh salah satu aspek etika dari petugas pemberi layanan yaitu profesionalisme 

yang membutuhkan pendidikan yang efektif. Permasalahan mendasar dalam 

proses pelayanan publik di Indonesia adalah tentang etika yang belum memiliki 

standar universal tentang norma serta sanksi yang mengatur secara khusus untuk 

pelanggaran yang dilakukan aparat dalam pelayanan publik (Bisri & Asmoro, 

2019) 
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Sejumlah organisasi seperti American Society for Public Administration 

(ASPA) dan International City Management Association (ICMA)  telah 

mengembangkan program pelatihan yang tersedia secara nasional lalu melakukan 

seminar tentang etika dalam pelayanan publik yaitu profesionalitas yang 

dibutuhkan oleh sebuah organisasi. Organisasi yang mengembangkan pernyataan 

nilai nilai yang lebih jelas untuk memandu perilaku individu.  

Konsep profesionalisme merupakan konsep tradisional tentang etika dan 

otonomi dalam pelayanan publik mulai berubah menuju orientasi manajerialisme 

yang lebih menekankan pencapaian target dan hasil yang terukur. Dalam 

paradigma ini, profesionalisme dinilai bukan hanya dari sudut pandang etika dan 

kompetensi, tetapi juga dalam sejauh mana individu atau lembaga dapat mencapai 

kinerja yang diukur dengan parameter-parameter yang ditetapkan. Selain itu, 

akuntabilitas dan transparansi semakin menjadi elemen inti profesionalisme, di 

mana kemampuan untuk mempertanggungjawabkan tindakan-tindakan kepada 

pemangku kepentingan menjadi unsur penting dalam mewujudkan tujuan NPM.  

Pelayanan publik terkait erat dengan profesionalisme karena 

profesionalisme merupakan komponen utama dalam bagaimana masyarakat 

memberikan dan menerima pelayanan publik. Perilaku dan sikap pegawai negeri, 

integritas, etos kerja, kompetensi, dan kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

warga negara adalah contoh profesionalisme dalam pelayanan publik. Pegawai 

yang menjalankan tugasnya secara profesional akan memperlakukan semua warga 

negara dengan hormat, adil, dan tanpa diskriminasi. 

Adapun data dari Kantor Imigrasi Kelas I TPI Palembang yang didapatkan 

saat melaksanakan pra survey. Data ini mencakup periode beberapa bulan terakhir 
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dan menunjukkan adanya penurunan dari bulan januari yang cukup signifikan. 

Aspek profesionalisme mencakup kemampuan untuk efektif mengelola kapasitas 

dan sumber daya unit keimigrasian. Petugas harus dapat merencanakan dan 

mengimplementasikan strategi yang diperlukan untuk menanggapi fluktuasi 

permintaan, termasuk perluasan sumber daya atau redistribusi pekerjaan. 

Terdapat hambatan yang mempengaruhi pelayanan paspor di Kantor 

Imigrasi Kelas I TPI Palembang yaitu kurangnya kemampuan berkomunikasi dan 

kerjasama pegawai yang menyebabkan kesalahpahaman dengan pemohon paspor 

dan merugikan efisiensi dalam penanganan proses imigrasi dan kurangnya umpan 

balik konstruktif dan evaluasi kinerja yang teratur dapat menghambat 

perkembangan karyawan. 

Tabel 1.1 Data Pelayanan Penerbitan Paspor 

NO JENIS PELAYANAN JAN FEB MAR APR MEI JUN 

1. PENERBITAN PASPOR 48 
HAL 

4.997 4.695 3.874 2.157 3.407 3.206 

2. PENERBITAN PASPOR 
PROSES PERCEPATAN 

138 136 136 136 284 190 

3. PENERBITAN PASPOR 
ELEKTRONIK 

962 1.191 1.083 723 1.380 1.064 

Sumber : Kantor Imigrasi Kelas I TPI Palembang  

Melalui data dari bulan januari-juni terdapat indikasi bahwa tingkat 

permintaan paspor yang menurun dapat berhubungan dengan tingkat 

profesionalisme dalam pelayanan keimigrasian. Peningkatan permintaan dapat 

mencerminkan kepercayaan yang tinggi dan kepuasan pemohon, sementara 

penurunan dapat menunjukkan potensi masalah atau ketidakpuasan yang 

memerlukan perhatian dan perbaikan.  
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Dalam berbagai bidang penelitian tentang profesionalisme dapat 

membantu meningkatkan kualitas layanan, membangun kepercayaan, 

mengembangkan etika kerja, meningkatkan produktivitas, dan melindungi hak 

dan kepentingan semua pihak. Penelitian ini juga memberikan pemahaman 

tentang ekspektasi profesional dan metode untuk mencapainya, yang membantu 

individu dalam kemajuan karir mereka. Penelitian profesionalisme membantu 

menemukan masalah lingkungan kerja dan mendorong perbaikan untuk 

menciptakan tempat kerja yang lebih adil dan profesional. Aspek sosial dalam 

masyarakat menjadi lebih baik karena kepatuhan terhadap standar profesional.  

Peneliti memilih metode kualitatif yang diciptakan oleh John Creswell 

untuk penelitian karena memiliki banyak kelebihan yang sesuai dengan tujuan 

penelitian tertentu. Metode kualitatif Creswell membantu peneliti untuk 

menyelidiki masalah dengan lebih akurat dan memperoleh pemahaman yang lebih 

baik tentang konteks dimana fenomena tersebut terjadi. Salah satu elemen penting 

dari metode ini adalah kemudahan pengumpulan dan analisis data; ini 

memungkinkan penggunaan berbagai metode seperti observasi, wawancara, 

analisis dokumen, atau kombinasi dari metode ini sesuai dengan kebutuhan 

penelitian. Selain itu, pendekatan ini memberikan kesempatan untuk menggali 

perspektif subjektif peserta penelitian, yang membantu mengeksplorasi 

pengalaman, keyakinan, dan nilai-nilai individu.  

Banyak sumber dari penelitian terdahulu telah menyatakan perubahan 

merupakan suatu hal keharusan dalam kualifikasi tenaga kerja baru yang 

profesional pada pemerintahan. Pekerjaan utama pemerintahan pada dasarnya 

beresensi administrasi, namun seiring dengan pertumbuhan pemerintahan & 
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memasuki bidang baru. Hal ini menjadi penyebab kebutuhan kemampuan bidang-

bidang baru untuk orang-orang yang lebih profesional dan terspesialisasi 

meningkat. (Denhard & Tara, 2013).  

Selain itu seorang yang memiliki tingkat profesionalisme yang tinggi 

secara otomatis menghasilkan kinerja atau output dengan kualitas yang baik. 

(Andri,dkk 2020). Semana dalam penelitian Andila (Sedarmayanti, 2004:77) 

cakap dalam bekerja dan dituntut menguasai visi yang mendasari keterampilannya 

serta memiliki sikap yang positif dalam melaksanakan serta mengembangkan 

 

 

Gambar 1. 1 Hasil Kumpulan Penelitian dari Vosviewer Mengenai Kaitan 
Profesionalisme 

Sumber: Aplikasi Vosviewer 
 

Ketidaksesuaian penelitian ini menunjukkan  masih membutuhkan 

menjelaskan kompetensi dan perilaku profesional secara spesifik yang memiliki 

dampak terbesar pada kinerja karyawan dalam jurnal yang diberikan dan program 

pelatihan dan pengembangan yang tidak memadai, kurangnya motivasi, dan 
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komunikasi yang buruk. Berbeda dengan judul penelitian lainnya, judul penelitian 

Ali (2020), dalam hasil penelitian bahwa variabel profesionalisme secara parsial 

tidak ada pengaruh signifikan di Dinas Sosial Labuhanbatu Utara. Dari adanya 

perbedaan penelitian maka didapatkan ketidaksesuaian antara hasil penelitian 

yang dihasilkan dengan data-data pendukung yang telah disebutkan di atas. Dari 

beberapa penelitian tersebut, terlihat bahwa profesionalisme ditingkatkan melalui 

meningkatkan keterampilan dan pengetahuan pegawai dalam bidang pekerjaan 

atau profesi seperti pendidikan formal, pelatihan, dan pengembangan 

berkelanjutan 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Andri Junasri ditemukan bahwa 

metode yang digunakan oleh Peneliti tidak sesuai. Peneliti menggunakan analisis 

deskriptif dan analisis linear berganda, dan data dikumpulkan dari sampel 40 

pegawai. Hasil yang  dijelaskan variabel profesionalisme,karakteristik pekerjaan, 

komitmen organisasi secara simultan berpengaruh akan tetapi variabel 

profesionalisme secara parsial tidak terdapat pengaruh terhadap kinerja pegawai 

dalam melayani publik. Namun, dalam penggunaan metode ini karena masih bias 

karena hasilnya belum jelas dan memperlihatkan bahwa masih ada hasil yang 

belum jelas dalam perubahan signifikansi statistik. 

Dengan latar belakang tersebut, penulis menemukan bahwa penelitian 

sebelumnya belum membahas perilaku profesionalisme secara spesifik, seperti 

kemampuan menyelesaikan tugas tepat waktu maupun keterampilan dan 

pengetahuan dalam profesi. Hasil penelitian-penelitian di atas hanya berupa 

referensi yang berisi saran dan rekomendasi mengenai profesionalisme. Dari 

research gap yang ada, penulis ingin membuat penelitian yang berbeda dari 
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penelitian-penelitian sebelumnya dan mengajukan judul "Profesionalisme dalam 

meningkatkan pelayanan publik di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Palembang". 

Dengan profesionalisme yang baik, seseorang akan mampu melaksanakan 

tugasnya meskipun imbalan ekstrinsiknya berkurang, selain itu dengan 

profesionalisme seorang akan mampu untuk membuat keputusan tanpa tekanan 

pihak lain, akan selalu bertukar pikiran dengan rekan sesama profesi. Berdasarkan 

uraian terse

Profesionalisme dalam Pelayanan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Palembang  

 
1.2. Rumusan Masalah 

1.2.1.  Bagaimana profesionalisme pegawai berdampak pada pelayanan paspor di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Palembang ? 

1.2.2. Apa faktor-faktor penghambat yang mempengaruhi sikap profesionalisme 

pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Palembang  ? 

 
1.3. Tujuan Penelitian 

1.3.1. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan praktik-praktik profesional 

dalam penyediaan layanan publik bertujuan untuk memberikan kontribusi positif 

pada kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat. 

1.3.2. Penelitian ini ingin mengetahui hambatan yang muncul yang dapat 

mempengaruhi profesionalisme pegawai. 

 
1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Praktis 
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a) Mengidentifikasi kelemahan dalam pelayanan paspor dapat membantu 

instansi terkait untuk meningkatkan kualitas layanan.  

b) Penelitian dapat membantu mengidentifikasi proses-proses yang tidak 

efisien dalam penerbitan paspor.  

1.4.2.   Manfaat Teoritis 

a) Penelitian tentang profesionalisme pelayanan paspor dapat memberikan 

kontribusi terhadap pemahaman teoritis dalam bidang administrasi publik, 

terutama dalam konteks pelayanan publik. 

b) Hasil penelitian dapat membantu pengembangan teori dan konsep terkait 

manajemen layanan publik, terutama dalam konteks pelayanan paspor. 
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