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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Kualitas Pelayanan Pembuatan Paspor di Kantor
Imigrasi Kelas I TPI Palembang”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas
Pelayanan Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPI Palembang. Penelitian
ini menggunakan teori kualitas pelayanan menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
dengan 5 dimensi yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Emphaty. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan cara
penyebaran kuesioner, observasi dan dokumentasi. Penyabaran kuesioner diberikan
kepada 44 responden yang merupakan pemohon pembuatan paspor di Kantor
Imigrasi Kelas I TPl Palembang dan menggunakan teknik sampling insidental.
Berdasarkan penelitian ini dari 17 pernyataan yang ada pada kuesioner untuk 44
responden, yang telah diolah menggunakan teknik Servqual terdapat 10 pernyataan
yang memiliki hasil skor negatif, dan 7 pemyataan yang memiliki hasil skor positif
yang artinya Kualitas Pelayanan Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI
Palembang masih belum memenulii harapan masyarakat atau masih belum baik.
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ABSTRACT

This research is entitled "Quality of Passport Making Services at the Class 1
Immigration Office of TPI Palembang". This study aims to determine the Quality of
Passport Making Services at the Class 1 Immigration Office in TPI Palembang. This
study uses the theory of service quality according to Parasuraman, Zeithaml, and
Berry with 5 dimensions, namely Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
and Empathy. The research method used in this research is descriptive quantitative
method. The data collection technique used is by distributing questionnaires,
observation and documentation. The distribution of the questionnaires was given to
44 respondents who were applicants for making passports at the Class 1 Immigration
Office of TPI Palembang and using incidental sampling techniques. Based on this
research, of the 17 statements in the questionnaire for 44 respondents, which have
been processed using the Servqual technique, there are 10 statements that have
negative scores, and 7 statements that have positive scores, which means the Quality
of Passport Making Services at the Immigration Office Class ITPI Palembang. still
not meeting people's expectations or still not good
Keywords: Services Quality, Passport, Immigration TPI Palembang

Pembimbing | Pembimbing 2
Prof. Dr. H. Slamet Widodo, MS.. MM Drs. Mardianto, M.Si
NIP. 195811191985031003 NIP.19621125198921001

Indralaya, 2022
Ketua Jurusan [imu Administrasi Publik
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik

Univliilf‘ Sriwijaya

"NIP. 196911101994011001

vii



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT, karena dengan rahmat dan hidayah-Nya
penulis senantiasa diberikan kesehatan dan kesempatan sehingga dapat
menyelesaikan proposal penelitian ini dengan judul “Kualitas Pelayanan
Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPl Palembang” sebagai salah
satu syarat memperoleh gelar Sarjana S1 Prodi llmu Administrasi Publik, Fakultas
IImu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Sriwijaya

Penulisan penyusunan proposal penelitian ini tentunya tidak terlepas dari
bimbingan, bantuan, dukungan dan do’a dari berbagai pihak. Pada kesempatan ini
penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada :

1. Kedua Orang Tua tercinta Bapak Muhammad Zen Shahab, dan Ibu Hikmah
Adilah Shahab

2. Saudari-Saudariku terkasih Fathimah Alyvia, Fadhia Adynia, Faura Avira,
dan Faza Alea

3. Prof. Dr. H. Slamet Widodo, Ms., MM selaku Dosen Pembimbing I
membimbing dan memberikan arahan selama pengerjaan skripsi ini.

4. Bapak Drs. Mardianto, M.Si Dosen Pembimbing Il yang telah membimbing
dan memberikan wawasan serta arahan selama proses penyelesaian skripsi

5. Bapak Dr. Nur Budiyanto, S. Sos., MPA, selaku Ketua Jurusan limu
Administrasi Publik Fakultas llmu Sosial dan IImu Politik Universitas
Sriwijaya

6. Ibu Ermanovida, S.Sos, M.Si, selaku Sekretaris Jurusan llmu Administrasi
Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya

7. Bapak Sofyan Efendi, S.IP., M.SI selaku dosen Pembimbing akademik

8. Seluruh Dosen, staf serta karyawan Prodi IImu Administrasi Publik, Fakultas
IImu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Sriwijaya

9. Teman-teman Santuy tercinta Esa Arisnawati dan Fira Ramadhanty yang
selalu menyemangati, memberikan dukungan, dan menemani dari masa awal
perkuliahan sampai proses pengerjaan skripsi ini selesai.

10. Rizkika Audia yang selalu mendengarkan keluhan penulis serta membantu
penulis saat mengalami kesulitan dikala mengerjakan mengerjakan skripsi ini,
serta teman-teman Setup lainnya.

11. Teman-teman Pipet Squad Piwa, Eca, Dea, Elfira, Hani, dan Nata yang selalu
menyemangati di masa perkuliahan

12. Kakak-kakak di kantor BPKAD, yang memberikan warna dalam kehidupan
penulis

13. Kakak-kakak di Kantor Imigrasi kelas 1 TPl Palembang yang membantu
proses pengambilan data dalam pengerjaan skripsi.

14. Teman-teman angkatan 2018 yang membuat penulis termotovasi dalam
pengerjaan penyusunan proposal penelitian ini

viii



15. Last but not least, | wanna thank me. | wanna thank me for believing in me, |
wanna thank me for doing all this hard work, 1 wanna thank me for having no
days off, | wanna thank me for never quitting, | wanna thank me for always
being a giver and tryna give more than | receive, | wanna thank me for tryna
do more right than wrong, | wanna thank me for just being me at all times

Penulis sangat menghargai semua bantuan dan dukungan yang telah diberikan
oleh pihak-pihak tersebut dan berharap agar proposal penelitian ini dapat bermanfaat
dan menjadi sumbangan ilmu pengetahuan, khususnya pada kajian ilmu administrasi
publik.

Indralaya, Juli 2022
Penulis

Fakhira Amylia



DAFTAR 1Sl

HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING SKRIPSI ......ccccccoviiiiiiiiiiiinns i
HALAMAN PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI .....cocooiiiieieie i iii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ... 1\
SURAT PERNYATAAN ORISINAL ....oooiiiiiiieieee s %
ABSTRAK Lottt bR r ettt e et e teereere e e enes Vi
ABSTRACT .ot b e bbbttt ettt bbb b ens vii
KATA PENGANTAR ..ottt ettt viii
DAFTAR ISL oottt et e reeneene s X
DAFTAR TABEL ..ottt st xii
DAFTAR GAMBAR ... .ottt bbb Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sttt na e Xiv
BAB L.ttt bt b b are s 1
PENDAHULUAN ...ttt sttt bbb nneas 1
A, Latar Belakang .....coooeiieii 1
B. RUMUSAN MaSalah ............coveiiiiieiicce e 15
C.  TUJUAN PENEILIAN......cueiiieie et 16
D. Manfaat Penelitian..........c.cccvieiieiiec e 16
BAB 1 ..ottt b e nne e 17
TINJAUAN PUSTAKA ..ot sttt 17
A Vg0 = TS T T =T o SR 17
KUBIITAS. ...t be e 17

C Pelayanan PUDIIK ...........cc.oiiiiiic s 18
D.  Kualitas Pelayanan PUDIIK.............coooiiiiiiiiii e 30
E. ] 010 PR 36

F.  Teori yang DIguNaKan...........cccociiiiiiiie i 36

G Penelitian TerdahulUu ..........c.cccooieiieiice e 37
H. Kerangka PemMIKIFaN ..........ccoviiiiiiieiieccee e 39
27 AN = 2 1 1 OSSPSR 41
METODE PENELITIAN ...ttt 41
A, JeniS PENElItIAN ......ccciiiii i 41



B. DEfINIST KONSEP ...ttt 42
C. Definisi OPrasional ..........ccvcceiveiiiiesiese e 43
D.  Jenis dan SUMDEr Data........cccccereiiiiiiiiiieieie e 45
E. Populasi dan Sampel ..o 46
F. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian...........ccccccooceviveieiiieinennne 47
G.  Teknik ANaliSiS Data........cccooereriiriiiiiniiiieiesie et 50
H.  Sistematika PENUIISAN...........cooiiiiiiiiiiie e 53
BAB TV .t bbb 54
HASIL DAN PEMBAHASAN .....ooii et 54
A, Gambaran UMUIM ......oooiieieeiee e sre e sne e 54
1. SEJArAN IMIGIAST ...t bbb
2. [AENTITAS INSTANST ....evveeiiiciesiceee et r e
3. Kedudukan, Tugas dan FUNGSI.........c.coiiiiiiiiieieese e
4. SEIUKEUT OFGANTSAST ...ttt bbb
5. Data PEYAWAI .......c.eeivieiiiiiccie ettt ettt ns
6. Visi dan Misi dan Janji Layanan ..o
B. Pembahasan dan Nasil............cccoeiiiiiiiie e 64
1. DeSKIiPSi RESPONUEN .......oevieieciie ittt nas
2. Bobot Skor Hasil Penilaian ReSPONdEN...........cceiiiiiiiiiiiineneee e
3. Hasil Validitas Dan Reabilitas...........ccccvvveiiiiiiiesiee e
4. Analisis Jawaban Responden pada tiap Dimensi dengan Menggunakan
TEKNIK SEIVQUAL ...t
5. Pehitungan Nilai Skor Bobot Presepsi dan Harapan Responden.............ccccceuee..
BAB V bttt e be e reenes 101
o L N I S 101
A, KESIMPUIAN ... e 101
B. SAIAN ...t r e 101
DAFTAR PUSTAKA ..ottt sttt ettt ans 103
LAMPIRAN . ...ttt st be sttt e s e s e et e sbesbesbesnenreas 105

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Penelitian TerdaulIU ...........c.ccoiiiiiiiiiie e 37
Tabel 2. Variabel PENEIITIAN..........cooiiiiieiee e 43
Tabel 3. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............ccocooiiiiiiinciniicnee, 65
Tabel 4. Deskripsi Responden Berdasarkan USIa ...........ccoereiiiiiiiininieeeeee e 66
Tabel 5. Deskripsi responden berdasarkan Pendidikan ..o 66
Tabel 6. Skor Hasil Penilaian Presepsi RESPONAEN..........c.coveiiiiiiiiiiiicieeee e 67
Tabel 7. Skor Hasil Penilaian Harapan ReSPONAEN ..........ccccveieiiiiiiie i 68
Tabel 8. HaSil Uji ValIdItas.........cc.coveiiiiiieiese st nne e 70
Tabel 9. Hasil Jawaban Kuesoner Pernyataan NOMOr L..........ccccccoviiiiiieieeie e 73
Tabel 10. Hasil Jawaban Kuesoner Pernyataan NOMOF 2...........cccevvevieieeseesieseeseesieseesieenens 74
Tabel 11. Hasil Jawaban Kuesoner Pernyataan NOMOr 3...........cccooiiirininienieriene e 77
Tabel 12. Hasil Jawaban Kuesoner Pernyataan NOMOr 4...........cccooiiirininieieenenenene e 79
Tabel 13. Hasil Jawaban Kuesoner Pernyataan NOMOr 5...........cccooiiiiininiiiniene e 80
Tabel 14. Hasil Jawaban PernyataanKuesioner NOMOK 6...........ccceviiirinininiieiene e 82
Tabel 15. Hasil Jawaban Permyataan KUeSioner NOMOTK 7..........ccccvevueiieieeiesiieseeseseesaennens 83
Tabel 16. Hasil Jawaban Pernyataan KUesioner NOMOT 8............ccccvevueiieieeiesie e e 84
Tabel 17. Hasil Jawaban Pernyataan KUuesioner NOMOr 9...........cccccveviiieieiie s 85
Tabel 18. Hasil Jawaban Pernyataan Kuesioner NOMOor 10..........cccccveveiieiieiesiee e 86
Tabel 19. Hasil Jawaban Pernyataan Kuesioner NOmor 11..........ccocoovvviiininienienenenese s 87
Tabel 20. Hasil Jawaban Pernyataan Kuesioner NOMOr 12..........cccccvevvieenieeiesieeseeneseesneneens 89
Tabel 21. Hasil Jawaban Pernyataan Kuesioner NOmOor 13..........cccccvevviieneniesiieseeneseeseeniens 90
Tabel 22. Hasil Jawaban Pernyataan Kuesioner NOMOr 14...........ccccovviiiinininnene e 91
Tabel 23. Hasil Jawaban Pernyataan Kuesioner NOMOor 15..........cccoovevviienieeiesiin s e see e 92
Tabel 24. Hasil Jawaban Pernyataan Kuesioner NOMOr 16............ccccoovieeieeiecieseeve e 93
Tabel 25. Hasil Jawaban Pernyataan Kuesioner NOMOr 17..........cccccveveiieieeiecie e 94
Tabel 26. Perhitungan Nilai Skor Presepsi dan Harapan Responden ...........ccccoevveveiiecinennnne 95
Tabel 27. Urutan Perhitungan Nilai Skor Presepsi dan Harapan Responden.............c.ccccvene. 96

xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 Perbedaan APAPO dan M-PaSpor .........cccecvueiieieiiieieesiesieeseesie e e sie e ssee e 12
Gambar 2 Langkah-langkah mengunduh Aplikasi M-Paspor............cc.ccoovvinicienencnenennn 13
Gambar 3. Halaman Awal dan Penilaian M-Paspor pada App StOre .........cccceveieiencncinnnnn. 14
Gambar 4. Keluhan Mayarakat tentang APAPO pada Media Sosial.............ccccceveneniiinnnnne 14
Gambar 5. kerangka PemiKIran...........cccooiiiiiiiiii e 40
Gambar 6. 1dentitas INSTANST .........oiieiiiie et enee e 59
Gambar 7. Struktur Kepegawaian Kantor Imigrasi Kelas | TPl Palembang ...........c.cccccuveneee. 62
Gambar 8. Jumah Pegawai Kantor Imigrasi Kota Palembang...........c.cccccoevevivviiiiiciicine, 63
Gambar 9. Penampilan Petugas IMIQraSi ..........ccivveieiiieiieeiecic s 74
Gambar 10. Fasilitas Kantor IMigrasSi..........ccoveieiieiiiiie i 75
Gambar 11. Fasilitas Kantor IMIGrasi ..........ccoueiiiiiniiiiieieeese e 76
Gambar 12. Fasilitas Kantor IMIGrasi..........ccoeeriiiriieiieieeese e 76
Gambar 13. Fasilitas Kantor IMIGrasi ..........ccoueeriiiriiiiieieeese e 76
Gambar 14. Gambar hasil penilaian Aplikasi M-paspor...........cccciiiiiiniininieienene e 78
Gambar 15. Keadaan Kantor IMIgraSi .........cccveveieeieiieieesie e sae e s 81
Gambar 16. Keadaan Kantor IMIQraSi .........ccceeveieeiieiieieesie et se e s 81

Xiii


file:///C:/Users/asus/Documents/1-5%20baru%20kuantiii%20(Repaired)%20(Repaired).docx%23_Toc108487310

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Tugas Penunjukkan Dosen Pembimbin Usulan Skripsi............... 106
Lampiran 2 Surat Permohonan Izin Penelituan di Kantor Imigrasi.............c.ccccue..... 107
Lampiran 3 Surat Balasan 1zin Penelitian...........cccccoviiiiiiiiineccecc s 108
Lampiran 4 Kartu Bimbingan Usulan Skripsi Pembimbing ... 109
Lampiran 5 Kartu Bimbingn Usulan Skripsi Pembimbing Il ...........ccocooiiiiininns 110
Lampiran 6 Kartu Revisi Seminar Proposal Pembimbing ... 111
Lampiran 7 Kartu Revisi Seminar Proposal Pembimbing Il ...........c..ccooeiviennne. 112
Lampiran 8 Surat Keputusan Dosen Pembimbing SKripsSi.........cccccoeveveiiieieniiesnene. 113
Lampiran 9 Kartu Bimbingan Skripsi Pembimbing I.........cccccocooviiiiiiciiie e, 115
Lampiran 10 Karu Bimbingan Skripsi Pembimbing H............ccccccooiviviiiieciecee. 116
Lampiran 11 Matriks Penelitian..........cccccveveiieiioie i 117

Lampiran 12 kuesioner PENelitian...........ccooovviieiiiieiie e 118

Lampiran 13 Surat Edaran Dirjen ImigraSi..........cccocevevirineninieeienese e 120

Xiv



BAB |
PENDAHULUAN
A Latar Belakang

Setiap manusia pada dasarnya membutuhkan pelayanan, bahkan dapat
dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia. Proses
kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh pelaku penyelenggara pelayanan publik
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan kesejahteraan masyarakat. Dalam Undang-
undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 1 tentang pelayanan publik,
menerangkan bahwa pelayanan publik merupakan suatu kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa
dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik.

Masyarakat selalu menuntut pelayanan yang berkualitas dari birokrat,
meskipun secara umum isu tentang penilaian penyelenggaraan pelayanan publik di
Indonesia saat ini dapat dikategorikan “buruk”. Hal ini didasarkan oleh banyaknya
keluhan dan pengaduan masyarakat terkait pelayanan, yang sering kita dengar dan
baca diberbagai media cetak maupun media elektronik. Laporan dari masyarakat
terkait pelayanan publik yang di terima oleh Ombudsman Sumsel pada 2019
mencapai 128 pengaduan, dengan kelompok dugaan maladministrasi tentang
penundaan berlarut, penyalahgunaan wewenang, tidak memberi pelayanan,

diskriminasi, dan sisanya soal kurangnya kompetensi, berpihak dan konflik



kepentingan serta permintaan imbalan.(kumparan) Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan publik di Indonesia masih dalam kategori yang rendah.

Pelayanan publik di Indonesia yang terkesan lambat, mahal, berbelit-belit,
melelahkan, rawan akan korupsi, kolusi, dan nepotisme (KKN) serta aparatur yang
kurang memiliki kemampuan atau kepandaian merupakan deretan keluhan yang
menggambarkan pelayanan publik yang sangat memprihatinkan (Waruwu, 2016).
Pelayanan publik diartikan, memberikan pelayanan terhadap keperluan seseorang
atau masyarakat yang memiliki kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan
peraturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan (Kadir, 2017). Selanjutnya
menurut Kepmenpan No0.63/KEP/M.PAN/7/2003, pelayanan publik merupakan
seluruh kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik
sebagai usaha dalam rangka memenuhi kebutuhan penerima pelayanan maupun
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Sifat birokratis dalam
pelayanan publik ini terdapat banyak keluhan dari masyarakat, antara lain disebabkan
kurangnya perhatian dalam mengutamakan kepentingan masyarakat penggunanya.
Sifat instruktif oleh pengelola pelayanan publik cenderung hanya mengedepankan
dan memperhatikan kepentingan pengelola organisasi saja. Sebagai pengguna
layanan, masyarakat seperti tidak memiliki hak apapun dalam proses pelayanan, mau
tidak mau, suka tidak suka, masyarakat harus mengikuti peraturan yang ditetapkan
oleh pengelola. Seharusnya, paradigma yang bersifat sportif lebih ditonjolkan dalam
pelayanan public agar dikelola dengan lebih baik, yaitu lebih memperhatikan fokus

pada kepentingan pengguna layanan atau masyarakat, serta pengelola pelayanan



harus memiliki sikap mampu menjadi pelayan yang sadar untuk melayani masyarakat
atau pengguna layanan.

Sebagai negara berkembang Indonesia turut merasakan dampak dari kemajuan
teknologi. Indonesia adalah salah satu negara berkembang di Asia Tenggara yang
perkembangan teknologinya tergolong sangat pesat, baik dari bidang pendidikan,
pemerintahan, pertahanan, serta dari bidang transportasi juga ikut merasakan dampak
baik dari perkembangan teknologi ini. Pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan dan
teknologi dalam bidang pembangunan dan transportasi ini menumbuhkan minat
orang-orang untuk melakukan perjalanan baik di dalam negeri maupun luar negeri,
hal ini tentu saja didukung karena mudahnya melakukan perjalanan yang jauh antar
kota maupun negara dengan hitungan jam saja sudah sampai ke kota atau negeri
tujuan. Perjalanan keluar kota atau keluar negeri ini biasa dilakukan oleh orang-orang
yang memiliki kepentingan pekerjaan, namun seiring berjalannya waktu, banyak
orang-orang yang bepergian ini dengan tujuan liburan atau pariwisata. Berbagai
macam kegiatan wisata dan didukung dengan berbagai fasilitas serta layanan yang
disediakan oleh masyarakat, pengusaha, pemerintah, dan pemerintah daerah (Pasal 1
Ayat 3 UU No. 10 Tahun 2009 Tentang Kepariwisataan) atau disebut juga dengan
pariwisata. Damanik and Weber (2016) menyatakan bahwa menurutnya pariwisata
yaitu perjalanan dari suatu tujuan menuju ke tujuan lain yang bersifat sementara,
maksudnya hanya sementara tidak menetap selamanya, yang biasanya dilakukan
untuk merefresh pikiran setelah lelah bekerja dan menggunakan waktu libur untuk

menghabiskan waktu untuk berekreasi.



Dalam prosesnya, agar bisa  berpergian ke luar negeri, Kkita harus
mempersiapkan dokumen-dokumen penting kelengkapan perjalanan seperti tiket
pesawat, dokumen data diri, dan kita wajib memiliki paspor terlebih dahulu. Undang-
undang Republik Indonesia No.6 Tahun 2011 pasal 1 tentang Keimigrasian
menyatakan bahwa “paspor adalah dokumen perjalanan yang dikeluarkan oleh
pemerintah kepada warga negaranya dimana pemerintah memberi hak kepada yang
bersangkutan untuk melakukan perjalanan luar negeri dan di dalamnya tertera
identitas yang sah, kewarganegaraan dan hak perlindungan selama berada di luar
negeri dan hak untuk kembali ke tanah air.” Paspor berisi biodata pemegangnya yang
meliputi antara lain foto pemegang, tanda tangan, tempat dan tanggal kelahiran,
informasi kebangsaan dan juga termasuk beberapa informasi lain mengenai
informasi-informasi individual.

Salah satu pelayanan publik yang diselenggarakan oleh pemerintah adalah
pelayanan publik yang bersifat primer. Pelayanan publik primer adalah salah satu
pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah, maksudnya pemerintah
menyediakan pelayanan dalam bentuk barang/jasa publik, dimana hanya pelayanan
pemerintah yang dapat menyediakn penyedia layanan, sehingga masyarakat mau
tidak mau harus menggunakanya. Salah satu pelayanan publik yang utama adalah
pelayanan keimigrasian. Layanan ini menyediakan layanan penerbitan paspor dan
dokumen perjalanan antar negara. Paspor hanya dapat diterbitkan di Kantor Imigrasi.

Direktorat Jenderal Imigrasi adalah kepala Departemen Imigrasi, suatu unit pejabat



teknis yang menyelenggarakan fungsi keimigrasian di wilayah perkotaan atau
kecamatan.

Hukum keimigrasian menyatakan bahwa setiap orang yang melakukan
perjalanan antar negara diharuskan memiliki dokumen perjalanan yang diterbitkan
oleh negara, salah satunya adalah paspor. Menurut Undang-Undang Nomor 6 tahun
2011 tentang Keimigrasian Pasal 1 ayat 16, paspor adalah dokumen yang dikeluarkan
oleh Pemerintan Republik Indonesia kepada warga negara yang melakukan
perjalanan antar negara yang berlaku selama jangka waktu tertentu. Jika seseorang
tidak dapat memperlihatkan dokumen penting, termasuk paspor dalam perjalannya,
maka orang tersebut dapat di-deportasi (Kuss, A.R, etc. 2016).

Direktorat Jenderal Imigrasi yang berada di bawah naungan Kementerian
Hukum dan Hak Asasi Manusia (Kemenhum dan HAM) sebagai instansi pemerintah
yang berhak mengeluarkan paspor Rl dan mempunyai kedudukan penting untuk
mengelola lalu lintas antar negara serta memperhatikan keberadaan, kedatangan dan
perilaku orang asing atau orang luar sampai meninggalkan wilayah Republik
Indonesia. Kantor Imigrasi atau yang biasa disingkat menjadi Kanim adalah lembaga
yang melayanani dalam pengurusan paspor. Dalam Peraturan Kemenkum HAM RI
Nomor 8 Tahun 2014 Pasal 1 tentang Paspor Biasa dan Surat Perjalanan Laksana
Paspor menjelaskan bahwa keimigrasian adalah hal ihwal lalu lintas orang yang
masuk atau keluar wilayah Indonesia serta pengawasannya dalam rangka menjaga
tegaknya kedaulatan negara. Sebagai penjaga pintu gerbang negara Imigrasi

merupakan unsur penting yang harus diperhatikan, karena merupakan institusi



pertama dan terakhir yang menangani masalah keberangkatan dan kedatangan
seseorang atau kelompok dari dalam dan luar wilayah suatu negara. Imigrasi berhak
menentukan peraturan serta berhak menentukan seseorang atau kelompok mana yang
boleh dan tidak boleh masuk ke wilayah suatu Negara.

Untuk meningkatkan pelayanan publik dan mendorong terciptanya pelayanan
yang inovatif, pemerintah Indonesia mengeluarkan peraturan tentang diterapkannya
e-Government. Peraturan ini terdapat dalam bentuk Instruksi Presiden Nomor 3 tahun
2003 Tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan e-Government dengan
cara pemanfaatan teknologi komunikasi dan informasi untuk menciptakan
pemerintahan yang berbasis teknologi informasi. Aplikasi pengerjaan tugas dan tata
pelaksanaan pemerintahan dengan menggunakan bantuan teknologi telematika atau
teknologi informasi dan komunikasi ini merupakan pengertian dri E-Government
(Indrajit 2012). E-Government merupakan nama lain dari elektronik pemerintah yang
menggunakan teknologi informasi yang dilakukan oleh pemerintah untuk
memberikan informasi dan pelayanan bagi warganya, urusan bisnis, serta hal-hal lain
yang berkenaan dengan pemerintahan. E-Government ini sendiri adalah bentuk dari
reformasi birokrasi yang dilaksanakan dalam rangka mewujudkan tata kelola
pemerintahan yang baik (good governance). Pemanfaatan dan pengembangan e-
government ini adalah salah satu upaya dalam mendukung kinerja pemerintah
berbasis elektronik, hal ini diterapkan agar harapannya dapat menyelenggarakan dan
meningkatkan kualitas dalam layanan yang diberikan kepada pengguna layanan

menjadi lebih efisien dan efektif (Chaharani et al., 2020). Demi mendukung



menciptakan pemerintah Indonesia yang memanfaatkan teknologi informasi dan
komunikasi dalam proses pemerintahan dan menciptakan pemerintahan Indonesia
berbasis informasi, Pemerintah Kota Palembang juga turut menerapkan e-government
sejak tahun 2006. Pemerintah Kota Palembang memiliki website sendiri yaitu

www.palembang.go.id dalam website tersebut, masyarakat dapat menemukan banyak

informasi dan juga dapat melakukan pengaduan masyarakat (Februliani, n.d.).

Biro Imigrasi yang bergerak di bidang pembuatan paspor atau dokumen
perjalanan negara Republik Indonesia terus berupaya untuk menegakkan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, terutama yang berkaitan
dengan peningkatan kualitas pelayanan publik. Untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik. Berdasarkan asesmen yang dilakukan oleh Direktorat Jenderal
Imigrasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan keimigrasian baik bagi WNI
maupun WNA. Berdasarkan evaluasi yang dilakukan oleh Direktorat Jenderal
Imigrasi dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan keimigrasian baik bagi WNI
ataupun WNA, salah satu permasalahan yang dihadapi adalah keluhan masyarakat
tentang antrian permohonan paspor yang memakan waktu lama, antrian yang panjang
dapat merugikan masyarakat pengguna layanan karena hal tersebut menyebabkan
banyaknya waktu yang terbuang selama proses mengantri. Dari segi pelayan publik
juga mengalami kerugian, karena menyebabkan kurang efisiensinya waktu kerja,
keuntungan yang lebih sedikit, serta menimbulkan citra pelayanan yang kurang baik
atau kurangnya kepuasan masyarakat dalam memperoleh pelayanan pada kantor

Imigrasi.


http://www.palembang.go.id/

Upaya yang dilakukan dalam mengatasi hal tersebut salah satunya adalah,
Imigrasi telah memberlakukan kebijakan pendaftaran antrean permohonan paspor
secara online, yang memungkinkan pemohon paspor untuk mendaftarkan antreannya
secara online dan mengatur sendiri jadwal kedatangannya ke Kantor Imigrasi.. Demi
pengimplementasian secara maksimal bagi seluruh kantor Imigrasi, Direktorat
Jenderal Imigrasi mengeluarkan “Surat Edaran Nomor IMI-UM.01.01.4166 tentang
Implementasi Aplikasi Pendaftaran Antrian Permohonan Paspor Secara Online di
Seluruh Indonesia”, dengan salah satu dasarnya adalah Peraturan Kemenkum HAM
RI Nomor 8 Tahun 2014 tentang Paspor Biasa dan Surat Perjalanan Laksana Paspor
disebutkan dalam BAB Il Paspor Biasa bagian Kesatu Pemohonan, Pasal 2 bahwa
permohonan paspor biasa dapat diajukan oleh warga negara Indonesia di wilayah
Indonesia dan di Luar wilayah Indonesia dan Paspor biasa terdiri atas Paspor biasa
Elektronik dan Paspor biasa Non Elektronik. Penerbitan Paspor biasa Elektronik
dilakukan dengan cara menggunakan Sistem Informasi Manajemen Keimigrasian
dengan melampirkan dokumen persyaratan yang lengkap. Selain itu dalam pasal 3
dijelaskan bahwa permohonan paspor biasa dapat dilakukan secara manual, atau
elektronik. Isi dari “surat edaran Nomor IMI-UM.01.01.4166 tentang Implementasi
Aplikasi Pendaftaran Antrian Permohonan Paspor Secara Online di Seluruh
Indonesia”, adalah:

a. Bagi kepala kantor imigrasi

1. Aplikasi ini wajib diterapkan di seluruh kantor Imigrasi;



2. Kanim tetap melayani pemohon paspor yang langsung datang, tetapi
dengan ketentuan mendahulukan pemohon paspor yang telah mendaftar
secara online, memperhatikan ketersediaan waktu layanan, serta pemohon
paspor yang berkebutuhan khusus

3. Menerapkan, sosialisasi baik secara langsung maupun melalui media
lainnya seta melakukan internalisasi informasi

4. Melakukan uji coba secara internal terkait mekanisme pendaftaran,
verifikasi, dan pemberian nomor antrian secara online;

5. Menyiapkan sarana prasarana pendukung yang dibutuhkan

6. Menyiapkan dan melatih sumber daya manusia yang dibutuhkan sehingga
mampu mengoperasikan aplikasi dan menginformasikannya kepada
masyarakat secara tepat;

7. Melaporkan pelaksanaan internalisasi, sosialisasi, uji coba, dan penerapan
aplikasi Pendaftaran Antrian Permohonan Paspor Secara Online kepada
Kepala Kantor Wilayah Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia u.p.
Kepala Divisi Keimigrasian.

b. Bagi Kepala Keimigrasian

1. Melakukan pengawasan pembinaan, pengendalian dan pembinaan
terhadap petugasterkait pendaftaran online pada Kanim di wilayah
masing-masing;

2. Melaporkan hasil pembinaan, pengendalian, dan pengawasan kepada

Dirjen Imigrasi.
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Surat edaran bernomor IMI-UM.01.01-4166 yang dikeluarkan oleh Dirjen
Imigrasi tentunya juga di berlakukan di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Palembang.
Direktorat Jenderal Imigrasi menilai hal ini dilakukan karena sebagai salah satu
instansi penyelenggara pelayanan publik harus selalu melakukan perbaikan dalam
upaya memenuhi asas pelayanan publik khususnya memberikan kejelasan, ketertiban
dan kepastian dalam pelaksanaan pendaftaran antrian permohonan penerbitan paspor
secara online. Hal tersebut juga selaras dengan program nawa cita pemerintah yang
bertekad untuk mendorong tata kelola pemerintahan yang bersih, demokratis, efektif,
serta terpercaya. Visi dari Kantor Imigrasi Kelas | TPl Palembang adalah
“Masyarakat Memperoleh Kepastian Hukum” dengan Misi “Melindungi Hak Asasi
Manusia”. Motto dari Kantor Imigraasi kelas 1 Kota Palembang yaitu “Melayani
dengan Tulus” serta janji layanan dari Kantor Imigrasi Kelas | TPl Palembang adalah
1. Kepastian Persyaratan. 2. Kepastian Biaya, 3. Kepastian Waktu Penyelesaian.
Dilihat dari visi, misi, motto, dan janji layanan dari kantor imigrasi, hal ini selaras
dengan cita-cita masyarakat yang selalu menginginkan kepastian dari proses
pengurusan pelayanan publik dan pelayanan yang efektif serta inovatif.

Terhitung Senin, 21 januari 2019, Direktorat Jenderal Imigrasi melakukan soft
launching Aplikasi Pendaftaran Antrian Permohonan Paspor Secara Online (APAPO)
versi terbaru untuk kantor imigrasi di seluruh Indonesia. Jika sebelumnya ada Kantor
Imigrasi yang memberlakukan pengambilan antrian via whatsapp maupun aplikasi
antrian mandiri, saat ini hal tersebut sudah tidak berlaku. Seluruh Kantor Imigrasi,

Unit Layanan Paspor dan Mall Pelayanan Publik secara serentak menggunakan
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Aplikasi Pendaftaran Antrian Permohonan Paspor secara online (APAPO). Kantor
Imigrasi Palembang juga menggunakan Aplikasi Pendaftaran Antrian Paspor Online
atau (APAPO). Tidak berhenti disitu, APAPO ini juga terus dikembangkan dari
APAPO v.1 pada tahun berikutnya mulai menggunakan APAPO v.2 yang masih
digunakan sampai sekarang (untuk yang sudah mengunduh sebelum diterbitkannya
m-paspor). Perbedaan antara APAPO v.1 dengan APAPO v.2 terletak pada Sistem
Informasi Manajemen Keimigrasian (SIMKIM). Pada APAPO v.1 menggunakan
SIMKIM 1 yaitu data pemohon tidak terkoneksi dari Dukcapil, sedangkan APAPO
v.2 menggunakan SIMKIM 2 yaitu data pemohon sudah terkoneksi dari Dukcapil,
sehingga pihak Imigrasi hanya memasukkan NIK pemohon saja.

Pada Januari 2022 Imigrasi resmi meluncurkan aplikasi baru yaitu M-Paspor
sebagai pengganti aplikasi APAPO. Penggunaan aplikasi M-Paspor ini juga mulai
diterapkan di Kantor Imigrasi Kota Palembang. Aplikasi M-Paspor ini berbeda
dengan aplikasi terdahulunya yaitu APAPO, dalam aplikasi M-Paspor ini, pengguna
tidak hanya bisa mengajukan permohonan antrian tetapi pengguna juga bisa
mengunggah sendiri berkas-berkas pribadi tanpa perlu menunggu pegawai Imigrasi
untuk mengunggah berkas. dianggap sebagai terobosan yang sangat memudahkan

karena perbedaan yang cukup signifikan dengan APAPO v.1 maupun APAPQO v.2



M-Paspor disiapkan menjadi
pengganti Aplikasi Pendaftaran
Antrean Paspor Online (APAPO)

Membutuhkan fotokopi berkas
pesyaratan

Menunggu petugas mengunggah
dokumen persyaratan

Pembayaran dilakukan setelah
wawancara dan foto

Pemohon tidak dapat
memantau permohonannya

Kuota dibuka sepekan sekali

Tidak dapat reschedule jadwal
kedatangan

Paperless

Dapat mengunggah dokumen
persyaratan sendiri

Pembayaran dilakukan
sebelum wawancara & foto

Terdapat fitur cek status
permohonan

Pemohon dapat mengambil
kuota sewaktu-waktu

Terdapat fitur reschedule jadwal

kedatangan

12

Gambar 1 Perbedaan APAPO dan M-Paspor

M-Paspor sendiri masih dalam tahap uji coba dan sudah 22 Kantor Imigrasi
yang melayani permohonan M-Paspor. Aplikasi M-Paspor ini bisa didapatkan dengan

cara mengunduh di app store atau google play.
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2/2
Sekarang urus paspor makin mudah dengan

Aplikasi M-Paspor

langsung melalui handphone kamu!

Langkah-langkahnya:

1. Unduh aplikasinya dan daftarkan diri kamu

2. Unggah berkas persyaratan

3. Pilih kantor imigrasi dan jadwal
kedatangan

4. Lakukan pembayaran di bank
(offlline/online)

5. Datang ke kantor imigrasi untuk proses
wawancara dan rekam biometrik

6. Paspor dapat dikirim ke rumah kamu
melalui PT Pos Indonesia

Unduh melalui: > Google Play || @8 App Store

Gambar 2 Langkah-langkah mengunduh Aplikasi M-Paspor

Dalam penerapannya ternyata masih ada pengguna layanan yang kebingungan
dan terkendala dengan penggunaan aplikasi M-Paspor dan APAPO yang di luncurkan
untuk mempermudah pengguna layanan. Hal ini dapat dilihat pada twitter Imigrasi
dan dalam kolom Komentar di Instagram Imigrasi_palembang masih ada yang
mengeluhkan tentang APAPO yang tidak dapat diakses dan terjadi gangguan sistem.
Penilaian langsung masyarakat terhadap aplikasi M-Paspor juga dapat dikatakan
rendah, hal tersebut dapat dilihat di halaman awal saat akan mengunduh aplikasi

tersebut.
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L Axiata LTE 11.51 AM 7 @ @ 85% @ 2l XL Axiata L 11.51 AM v @ @ 85% @

b LB L S s L e b s S s b L B R
M-Paspor aja dong. Bisa pilih jadwal sendiri, cukup dari
publik Indonesia handphone kamu. Unduh dan install Ay

2,1

dari 5 258 Penilaian

Mau cari tanggal ga bisa Rab
R & A SA g ke AMPMiPepinoT

Udah tinggal isi tanggal kedatangan malah
ga ada pilihan kuotanya .. niat bikin aplikasi
gak sih? Masak sekelas imigrasi malah gini
aplikasiny???

Selamat Datang di Aplikasi M -
Paspor!

Populer Terbaru Ora Foto Video Populer Terbaru Orang Foto Video Populer Terbaru Orang Foto Video

3. Call kidaikama irukravanga sabama Qiqi A. Iskandar @chois 21 e
kuda iruklam @ @ . @ ka_R @kanim_cir min, aplikasi APAPO 2. DJrg Rajagukguk @Raja... - 19/6/2021

error terus, apakah bisa antri manual? Q‘,\q * Membalas @ditjen_imi i
N 9¢

Dear Admin, tolong cek DM perihal “Error
Mendaftar” di APAPO, tks

@" Membalas @ditjen imig /' Nuhha G llem - 3/2/2021 n Q
‘a_ Ini @ditje bikin bingung
A

jgn cuma bisa post doang min. coba ndiri - == -

sono. Aplikasi ga bisa daftar error mulu. masyarakat sendirl. Sen‘ma akses" Dewi Indriyati @dewi_in

web ga bisa keluar chapcha nya pendaftaran sekarang via online, "pake , ! Membalas @Kanim_Jakse

3 migrasi #imis app apapo kita aja" katanya di semua
Co—secre sosmed. Tapi app nya sendiri error mulu,

mau daftar aja gabisa. Ditelfon pun ga ada
yang bisa. Jadi harus daftar via apa?
Tolong jelaskan

L

Admin... saya coba aplikasi APAPO dari
kemarin hingga saat ini selalu muncul
pesan error berikut. Apakah bisa datang
langsung selama aplikasi error?

ekowar29 @wariyanto29 - 5/9/2019

Imigrasi saya daftar di APAPO gak
bisa masuk. Notifikasi gak jelas. Cuma
tulisan 'Unexpected Error' tanpa info ¥ X
dimana error nya.. Kalo gini terus..kapan iy Membalas @imi =
saya bisa daftar? Ini baru daftar nomer Kenapa Saya Tak pernah berhasil daftar
antrian..entah selanjutnya ke aplikasi APAPO ya?

v Tolong kasih solusinya dong Pak/Bu!!

Pada sesi terakhir selalu Ada komen
"UNEXPECTED ERROR"

Firgo shandiego @f

) betapa susah

Antrinn anin an

Gambar 4. Keluhan Mayarakat tentang APAPO pada Media Sosial
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Dapat dilihat pada Gambar 3 bahwa penilaian aplikasi M-paspor sendiri
sangat rendah, yaitu hanya 2,1 dari skala 5 dengan jumlah 258 penilai. Rendahnya
kepuasan serta penilaian masyarakat terhadap Aplikasi M-paspor memunculkan
pertanyaan tentang kualitas pelayanan dari pembuatan paspor pada kantor Imigrasi.
Dari Gambar 4 memperlihatkan keluhan masyarakat tentang seringnya terjadi error
pada saat ingin melakukan pengambilan permohonan antrian online dalam Aplikasi
APAPO. Selain itu gangguan sistem dan jaringan juga menyebabkan aplikasi ini tidak
berjalan secara maksimal.

Meninjau hal tersebut, penulis tertarik untuk meneliti topik tersebut secara
lebih mendalam dengan judul penelitian “Kualitas Pelayanan Pembuatan Paspor
di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Palembang” karena hakikatnya inovasi pelayanan
online ini bertujuan untuk mempersingkat proses kepengurusan dalam pembuatan
paspor yang bertujuan untuk memaksimalkan pelayanan publik sehingga terciptanya

pelayanan yang berkualitas.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan diatas, yang menjadi
pokok penelitian ini adalah Bagaimana Kualitas Pelayanan Pembuatan Paspor di

Kantor Imigrasi Kelas | TPl Palembang?
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C. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah, Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui Kualitas Pelayanan Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPI

Palembang.

D. Manfaat Penelitian
Penulis mengharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat baik
secara teoritis maupun praktis bagi seluruh kalangan yang membutuhkan informasi
terkait penelitian ini.
1. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana informasi awal yang
mampu memberikan sumbangan pemikiran terhadap perkembangan pengetahuan
dan wawasan khususnya bagi pihak-pihak terkait sehingga dapat menjadi acuan
atau referensi untuk penelitian selanjutnya mengenai pembahasan tentang
Kualitas Pelayanan Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TP Palembang.
2. Manfaat Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran fenomena
yang terjadi dan dapat menjadi saran serta masukan yang berguna bagi pihak
berkepentingan terutama bagi Kantor Imigrasi Kelas | TPl Palembang dalam

meningkatkan kualitas pelayanannya.
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