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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

  Pandemi merupakan epidemi yang terjadi di seluruh dunia atau di wilayah yang 

sangat luas, melintasi batas-batas internasional, dan biasanya mempengaruhi sejumlah besar 

orang (Porta, 2008:179). Sedangkan menurut World Health Organization (WHO) pandemi 

adalah penyebaran penyakit jenis baru di seluruh dunia. Beberapa kasus pandemi yang 

pernah terjadi diantaranya yaitu Kolera (1817-1823), HIV/AIDS (1976 hingga saat ini), 

Hongkong FLU (1968-1970), SARS (2002-2003), Ebola (2014-2016), dan dilansir dari situs 

WHO, pada tahun 2020 organisasi kesehatan dunia menetapkan Corona Virus Disease 19 

atau COVID-19 sebagai sebuah pandemi. 

Menurut Pusat Analisis Determinan Kesehatan Kementerian Kesehatan Republik 

Indonesia (PADK KEMENKES) COVID-19 merupakan penyakit yang disebabkan oleh 

Sars Cov 2 yang pertama kali dilaporkan di Wuhan Tiongkok pada 31 desember 2019. Virus 

jenis ini menimbulkan gejala gangguan pernafasan akut, demam di atas 38 derajat Celcius, 

batuk dan biasanya disertai dengan nyeri otot, lemas dan, diare. Pada penderita COVID-19 

yang berat dapat menimbulkan sindroma pernafasan akut, pneumonia, gagal ginjal hingga 

dapat menyebabkan kematian. Virus yang berbentuk seperti mahkota ini, dapat menular dari 

manusia ke manusia melalui kontak erat, dan percikan cairan ketika bersin atau batuk 

(droplet). 

Saat ini COVID-19 telah menyebar ke berbagai belahan dunia dan menyebabkan 

banyak korban jiwa. Berdasarkan data terakhir WHO tanggal 21 Januari 2021, tercatat 

sebanyak 95.321.880 kasus COVID-19-19, termasuk 2.058.227 jiwa telah terkonfirmasi 

meninggal karena COVID-19. Tidak terkecuali di Indonesia, dilansir dari 



2 
 

 
 

Cnnindonesia.com tepat tanggal 26 Januari 2021, Indonesia menjadi Negara di Asia 

Tenggara dengan kasus infeksi COVID-19 tertinggi yaitu mencapai 1.012.350 kasus dan 

jumlah korban meninggal sebanyak 28.468 jiwa, serta jumlah pasien sembuh sebanyak 

820.356 orang.  

Berbagai upaya dan kebijakan telah dikeluarkan pemerintah untuk mencegah 

penularan COVID-19 beberapa diantaranya, penerapan protokol kesehatan seperti yang 

tertera pada Keputusan Menteri Kesehatan Nomor HK.01.07/MENKES/382/2020 tentang 

Protokol Kesehatan bagi Masyarakat di Tempat dan Fasilitas Umum, yang mana dalam 

keputusan Menteri tersebut terdapat perlindungan kesehatan individu dengan menggunakan 

masker, membersihkan tangan, menjaga jarak minimal 1 meter, dan meningkatkan daya 

tahan tubuh. Selanjutnya terdapat Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) yang diatur 

dalam Peraturan Pemerintah Nomor 21 Tahun 2020 untuk membatasi kegiatan tertentu 

dalam wilayah yang diduga terpapar COVID-19. Pemberlakuan Pembatasan Sosial Berskala 

Besar tersebut, tentunya sangat berdampak terhadap hampir ke sejumlah sektor kehidupan 

seperti, sektor ekonomi, sektor industri dan jasa, sektor pendidikan, sektor pariwisata, dan 

tidak terkecuali sektor pelayanan publik. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang pelayanan publik. Pelayanan publik adalah 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. Pelayanan publik 

adalah suatu pelayanan atau pemberian kepada masyarakat berupa penggunaan fasilitas 

umum, baik jasa maupun non jasa, yang dilakukan oleh organisasi publik dalam hal ini suatu 

pemerintahan. Dalam pemerintahan, pihak yang memberikan pelayanan adalah aparatur 

pemerintahan beserta segenap kelengkapan kelembagaannya (Rohman, dkk 2010:3). 
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Pelayanan publik yang terjadi pada masa pandemi justru memunculkan 

kekhawatiran publik terhadap terhentinya pelayanan publik serta membuat akses pelayanan 

menjadi terbatas. Hal ini dapat dilihat dari survei Litbang Kompas pada 22- 24 April 2020, 

yang menunjukkan kekhawatiran terbesar publik di tengah pandemi Covid-19 ialah 

kesulitan mencari bahan pokok (38%). Kekhawatiran lain di antaranya: menurunnya 

profesionalitas ASN (9,2%), tidak mendapat pelayanan kesehatan yang berkualitas (23%), 

tidak dapat mengurus surat-menyurat dan perizinan yang berdampak pada bisnis (8%), serta 

tidak mendapatkan pekerjaan (7,3%). Sebagai aspek yang terpengaruh, sektor pelayanan 

publik tetap memenuhi kebutuhan pelayanan masyarakat dengan memberikan pelayanan 

seefektif dan se-efisien mungkin di tengah pandemi sesuai standar, sebagaimana diatur 

dalam Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 58 tahun 2020 tentang perubahan sistem kerja Aparatur Sipil Negara dalam tatanan 

kenormalan baru. 

Salah satu pelayanan publik yang terdampak yaitu pelayanan keimigrasian yang 

berada dibawah naungan Direktorat Jendral (Ditjen) Imigrasi di Kementerian Hukum dan 

Hak Asasi Manusia (Kemenkumham) Republik Indonesia. Dimana pelayanan ini berfungsi 

memberikan kepastian hukum dan terlebih dalam pengurusan hal - hal seperti dokumen 

perjalanan, visa dan fasilitas, ijin tinggal dan status, intelijen, penyidikan dan penindakan, 

lintas batas dan kerjasama luar negeri serta sistem informasi keimigrasian. Berbagai 

program layanan diciptakan untuk memudahkan kebutuhan masyarakat dalam bidang 

perlintasan negara. Pelayanan pembuatan paspor merupakan salah satu pelayanan yang 

sering dijumpai dan dibutuhkan masyarakat. Hal ini juga diatur dalam Undang-Undang 

Nomor 6 Tahun 2011 tentang keimigrasian pada pasal 8 yang berbunyi, setiap orang yang 

masuk atau keluar wilayah Indonesia wajib memiliki dokumen perjalanan yang sah dan 

masih berlaku. Selanjutnya dalam pasal 1 juga disebutkan dokumen perjalanan Republik 



4 
 

 
 

Indonesia adalah paspor Republik Indonesia dan surat perjalanan laksana paspor Republik 

Indonesia. Oleh karena itu, penting bagi masyarakat yang hendak melakukan perjalanan ke 

luar Indonesia memiliki paspor sebagai dokumen perjalanan. 

Dalam pelayanan pembuatan paspor yang biasa ditemui yaitu pemohon paspor 

mendatangi kantor imigrasi untuk membuat paspor. Namun, dikarenakan masa pandemi 

membuat sebagian orang khawatir untuk mendatangi perkantoran, Ditjen Imigrasi kemudian 

membuat program yang disebut Eazy Passport. Program layanan Eazy Passport merupakan 

program jemput bola pembuatan paspor secara kolektif yang dilakukan di luar kantor 

imigrasi dengan menggunakan kendaraan, menuju ke lokasi tertentu agar pemohon dari 

berbagai wilayah tidak bertemu di kantor imigrasi. Jadi seluruh proses permohonan paspor 

mulai dari penyerahan berkas, dan pemeriksaan persyaratan, wawancara serta pengambilan 

data biometrik seperti foto dan sidik jari dilakukan dilokasi yang telah ditentukan. Program 

ini dilaksanakan berdasarkan arahan Ditjen imigrasi, sebagai upaya peningkatan pelayanan 

publik dan inovasi layanan serta meningkatkan penerimaan Pendapatan Negara Bukan Pajak 

(PNBP) sebagaimana yang tertera pada Surat Edaran Nomor: IMI.1060.GR.01.01 Tahun 

2020 Tentang Layanan Eazy Passport tertanggal 30 juni 2020.  Program Eazy Passport 

sendiri telah dilaksanakan oleh sejumlah kantor imigrasi yang tersebar diseluruh wilayah 

Indonesia, salah satunya Kantor Imigrasi Kelas I TPI Palembang dengan Wilayah kerja yang 

dilayani meliputi Kota Palembang, Prabumulih, Kabupaten Banyuasin, Musi Banyuasin, 

Ogan Ilir, dan Kabupaten Ogan Komering Ilir. 

Adapun ketentuan untuk mendapatkan layanan Eazy Passport dapat dilihat dari laman resmi  

Ditjen Imigrasi, seperti : 

1. Pelayanan ini dapat diberikan kepada, Perkantoran Pemerintah atau TNI, POLRI, 

BUMN, BUMD, Swasta; Institusi pendidikan seperti sekolah, pesantren, atau 
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asrama; Komunitas atau organisasi; dan Komplek perumahan atau apartemen dengan 

syarat minimal 50 pemohon per hari dalam satu tempat. 

2. Program Eazy Passport hanya melayani pembuatan paspor baru dan penggantian 

paspor karena habis masa berlaku dan halaman penuh, sedangkan untuk penggantian 

paspor karena hilang atau rusak tetap harus dilakukan di kantor imigrasi setempat. 

3. Untuk percetakan paspor dilakukan di Kantor Imigrasi selama 4 hari kerja setelah 

dilakukan pembayaran PNBP sesuai dengan jenis paspor yang dipilih oleh pemohon. 

Adapun biaya yang dikenakan oleh pemohon adalah sama dengan biaya pembuatan 

paspor di kantor, yaitu sebesar 350 ribu untuk paspor biasa 48 halaman, dan 650 ribu 

untuk paspor biasa elektronik. Namun bagi pemohon yang membutuhkan paspor 

dengan segara, maka pemohon dapat diberikan layanan percepatan paspor dengan 

syarat pembayaran PNBP dilakukan sebelum pukul 13.00 dan paspor dapat selesai 

pada hari yang sama.  

4. Dalam pelaksanaannya, program Eazy Passport ini juga dilakukan dengan 

menerapkan protokol COVID-19 yaitu memakai masker, menjaga jarak dan mencuci 

tangan sebelum masuk keruangan. Jika Paspor yang sudah dicetak, nantinya dapat 

diambil langsung oleh pemohon paspor, atau diambil oleh perwakilan dengan 

melampirkan surat kuasa dari pimpinan atau para pemohon, dan bisa juga dikirim 

melalui jasa PT. Pos Indonesia. 

Seperti yang diketahui, selama pandemi COVID-19 jumlah pemohon dalam 

membuat paspor menjadi menurun, Menurut Bapak Triman Kepala Seksi Lalu Lintas 

Keimigrasian Kantor Imigrasi Kelas I Palembang, dilansir dari antaranews.com tanggal 10 

Maret 2020, menyebutkan permohonan pembuatan paspor, baik paspor baru maupun 

penggantian buku paspor mengalami penurunan sekitar 50%. Hal tersebut dilatarbelakangi 

oleh adanya COVID-19 sehingga aktivitas perjalanan keluar negeri menjadi terhambat. 
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Selain itu, Penurunan ini juga terjadi karena adanya kebijakan untuk penghentian ibadah 

umrah sementara oleh pemerintah kerajaan Arab Saudi pada tanggal 27 februari 2020 

kemarin. Hingga data terakhir bulan Januari 2021, rata-rata masyarakat yang mengajukan 

permohonan paspor hanya mencapai 10-20 orang, sedangkan biasanya kantor imigrasi TPI 

Palembang melayani hingga 200 pemohon. Sebagai perbandingan, maka disajikan data 

penerbitan tahun 2019 sebelum pandemi dan tahun 2020 pasca pandemi. 

Tabel 1. Data Penerbitan Paspor Kantor Imigrasi Kelas I TPI Palembang Tahun 

2019 dan 2020 

Sumber : Laporan Bulanan Penerbitan Paspor Kantor Imigrasi Kelas I TPI Palembang, 

diolah oleh Penulis 

Berdasarkan perbandingan tabel tersebut, dapat dilihat bahwasanya dalam kondisi 

sebelum pandemi 2019, kantor imigrasi TPI Palembang mampu menerbitkan sebanyak 

54486 paspor dengan 53802 paspor 48 halaman, dan 684 paspor 24 halaman, serta dengan 

rata-rata penerbitan per hari sebanyak 206,3. Sedangkan pada masa pandemi kantor imigrasi 

hanya menerbitkan paspor sebanyak 16155 paspor dengan 15728 paspor 48 halaman, 241 

paspor 24 halaman dan 186 E-paspor. Serta dengan rata-rata per hari sebanyak 61,1. Bahkan 

memasuki awal pandemi bulan maret 2020 mulai terlihat penurunan dari 4154 ke 1561 

paspor, hingga bulan April kantor imigrasi hanya menerbitkan paspor sebanyak 18, yang 

Bulan 
Paspor 24 Halaman Paspor 48 Halaman E-paspor 

Tahun 2019 Tahun 2020 Tahun 2019 Tahun 2020 Tahun 2020 

Januari 119 95 6373 6100 0 

Februari  93 95 5212 4154 0 

Maret 111 43 5213 1561 0 

April 147 0 3800 18 0 

Mei 75 0 3358 70 0 

Juni 0 0 2387 608 0 

Juli 0 0 4700 621 0 

Agustus 0 0 4189 546 0 

September 0 0 4149 606 8 

Oktober 16 6 5060 476 31 

November 52 0 4616 488 72 

Desember 71 2 4745 480 75 

Jumlah 684 241 53802 15728 186 
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mana menurut petugas kantor Imigrasi 18 paspor ini diperuntukkan untuk kondisi darurat 

seperti butuh rujukan ke rumah sakit di luar negeri. Sampai akhir tahun 2020 terus terjadi 

penurunan yang signifikan. Hal ini membuat penurunan paspor mencapai 70 % yang juga 

berdampak pada penurunan Penerimaan Negara Bukan Pajak (PNBP). Oleh karena itu 

program Eazy Passport hadir untuk meningkatkan jumlah penerbitan paspor sehingga 

Penerimaan Negara Bukan Pajak (PNPB) menjadi meningkat, selain itu Eazy Passport dapat 

menjadi pilihan bagi masyarakat yang mau membuat passport tanpa harus ke kantor 

imigrasi.  

Namun semenjak dikeluarkan Surat Edaran Tentang Layanan Eazy Passport 

tertanggal 30 juni 2020. Sepanjang tahun 2020, Kantor Imigrasi TPI Palembang baru 

melayani 1 Instansi yang menggunakan Layanan Eazy Passport tersebut. Dapat dilihat dari 

tabel berikut: 

Tabel 2. Data Penerbitan Eazy Passport Tahun 2020 

No. Jenis kegiatan Jumlah 

kegiatan 

Penerima 

layanan 

Jumlah 

pemohon 

PNBP 

1.  Eazy Passport 1 Kementerian 

Agama 

Banyuasin 

31 Orang Rp 10.850.000 

Sumber: Laman Instagram Imigrasi Palembang, diolah Penulis 

Berdasarkan data tersebut, dengan jumlah pemohon 31 orang yang menghasilkan 

PNBP RP. 10.850.000 hanya menyumbang 5% dari total penerbitan paspor bulan September 

2020 atau 0,20 % dari total penerbitan paspor tahun 2020. Hal ini tentunya jauh dari harapan 

tujuan program ini dibuat.  Meskipun program Eazy Passport hadir sebagai inovasi yang 

memberikan pelayanan di tengah pandemi, tak jarang ditemukan kendala seperti gangguan 

jaringan internet sehingga dalam pembuatan paspor menjadi terhambat dan membutuhkan 

waktu yang lebih lama, selain itu apabila terjadi gangguan sistem pada saat penginputan 

data, maka pemohon harus datang ke kantor imigrasi setempat dan membuat paspor ulang. 
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Dan masalah lainnya berupa perbedaan informasi dimana petugas mengatakan syarat untuk 

mengatakan program ini minimal 30 orang, sedangkan pada website resmi Imigrasi 

menyebutkan minimal 50 orang. Hal ini tentunya berdampak pada ketidakjelasan informasi 

yang diberikan ke masyarakat. Serta masih kurangnya sosialisasi yang dilakukan. Oleh 

karena itu, dengan program yang berbasis jemput bola dimana pada pelaksanaan yang 

berada di luar kantor imigrasi, dan tempat pelaksanaan yang berbeda-beda, maka perlu juga 

adanya perhatian pada sarana atau fasilitas tempat pelaksanaan Eazy Passport seperti kondisi 

ruangannya apakah sudah nyaman, bagaimana protokol kesehatannya, apakah tempatnya 

sudah memadai untuk dilakukan social distancing, dan lain sebagainya. Hal tersebut 

menimbulkan pertanyaan bagi peneliti sehingga diperlukan penelitian untuk 

mendeskripsikan pelaksanaan program layanan Eazy Passport. Selain itu, disisi lain 

melansir dari Liputan6.com tanggal 5 maret 2020, minat masyarakat ke luar negeri pada 

masa pandemi cenderung berkurang, hal ini juga didukung oleh 59 negara yang melarang 

masuknya warga negara Indonesia. Serta adanya pembatalan berangkat calon Jemaah haji 

tahun 2021, menjadi faktor yang mempengaruhi antusias masyarakat untuk membuat 

paspor. 

Dari hal tersebut dapat dilihat bahwasanya, meskipun program Eazy Passport 

bertujuan untuk meningkatkan jumlah penerbitan paspor dan PNBP serta sebagai inovasi 

pelayanan, program Eazy Passport belum menunjukkan hasil yang signifikan terhadap 

jumlah penerbitan paspor dan masih ditemukan masalah terkait pelaksanaan program 

tersebut serta adanya faktor eksternal yang mempengaruhi masyarakat untuk membuat 

paspor. Berkenaan dengan keadaan tersebut, maka penting untuk mengevaluasi bagaimana 

pelaksanaan program Eazy Passport di Kantor Imigrasi TPI Palembang, agar dapat 

diidentifikasi bagian mana yang terkendala atau belum terlaksana selama program berjalan 

dan menganalisis apakah program sudah berjalan dengan baik dan sesuai dengan tujuan yang 
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ditetapkan. Sehingga diharapkan kedepannya penelitian ini dapat menjadi bahan acuan 

untuk mempermudah pihak pelaksana dalam memperbaiki program. Dengan demikian akan 

diperoleh pelayanan yang lebih baik kedepannya terhadap program Eazy Passport di tengah 

pandemi Covid-19. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang dijelaskan dalam latar belakang masalah di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini yaitu, bagaimana evaluasi Program Layanan Eazy Passport di 

Kantor Imigrasi Kelas I Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Palembang Pada Masa Pandemi 

Covid-19? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian mengenai Evaluasi Program Layanan Eazy Passport di Kantor 

Imigrasi Kelas I Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Palembang Pada Masa Pandemi Covid-

19 yaitu: 

1. Untuk mengevaluasi Program Layanan Eazy Passport di Kantor Imigrasi Kelas I Tempat 

Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Palembang Pada Masa Pandemi Covid-19. 

2. Untuk mengidentifikasi kendala dari Program Layanan Eazy Passport di Kantor Imigrasi 

Kelas I Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Palembang Pada Masa Pandemi Covid-19. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun hasil penelitian diharapkan dapat digunakan dalam hal ini sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis  

Penelitian ini diharapkan untuk dapat menambah pengetahuan peneliti serta 

memberikan manfaat bagi penelitian selanjutnya dan sebagai bahan pengembang teoritis 

bagi ilmu pengetahuan pada ilmu administrasi pubik khususnya konsentrasi manajemen 

sektor publik. 

2. Manfaat praktis 

Sebagai bahan masukan dan pemikiran bagi pihak-pihak atau instansi yang terkait 

dalam melakukan evaluasi program, khususnya pada Kantor Imigrasi Kelas I Tempat 

Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Palembang dan penelitian ini diharapkan dapat membantu 

mengatasi permasalahan yang terkhusus pada program ini.   
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