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ABSTRAK

Angelia Monica Putri : Tinjauan Persepsi Pemohon Terhadap Efektivitas
Pelayanan Pengurusan Paspor Pada Kantor Imigrasi
Kelas I TPI Padang

Dosen Pembimbing : Dr. Ramel Yanuarta RE, S.E, M.S.M

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui efektivitas pelayanan
pengurusan paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang. Penelitian ini
dilakukan di Kantor Imigrasi JI. Khatib Sulaiman No. 50, RT. 03/ RW. 07, Kel.
Lolong Belanti, Ulak Karang Selatan, Padang Utara, Kota Padang, Sumatera
Barat. Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Dan
sumber data diperoleh dari data primer. Populasi dalam penelitian ini adalah para
pemohon pengurusan paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang. Teknik
pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin sehingga jumlah sampel yang
diperoleh sebanyak 100 responden.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat simpulkan bahwa persepsi pemohon
terhadap efektivitas pelayanan pengurusan pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI
Padang mendapatkan rata-rata skor sebesar 4,04 dan TCR 81% hal ini dapat
dikatakan berjalan dengan efektif. Dengan hal tersebut menunjukkan persepsi
pemohon terhadap efektivitas pelayanan pengurusan pada Kantor Imigrasi Kelas I
TPI Padang sudah kategori baik.

Kata Kunci : Persepsi, Efektivitas Pelayanan Publik, Pengurusan Paspor
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BAB1I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu tanggung jawab utama negara adalah melayani masyarakat
dengan baik dalam bentuk jasa maupun fasilitas. Oleh karena itu jika suatu
negara ingin mencapai tujuannya, maka kebijakan publiknya adalah hal yang
pertama yang perlu diperbaiki. Sebagai negara yang bergerak menuju negara
maju, Indonesia juga memprioritaskan pelayanan publik sebagai salah satu hal
yang perlu ditingkatkan. Karena pemerintah Indonesia menyadari bahwa
masyarakat akan menjalankan kewajibannya dengan penuh kesadaran jika

sudah mendapatkan apa yang menjadi haknya, yaitu pelayanan yang lengkap.

Pemerintah harus memberikan pelayanan yang berkualitas kepada
masyarakat sebagai service provider. Pelayanan publik yang diberikan oleh
instansi pemerintah merupakan perwujudan fungsi aparatur negara sebagai abdi
masyarakat dan abdi negara. Dalam era otonomi daerah, pelayanan publik
menjadi fokus perhatian dalam peningkatan kinerja instansi pemerintah daerah.
Oleh karena itu, jasa atau fasilitas pelayanan publik harus lebih didekatkan
pada masyarakat agar mudah dijangkau. Sesuai dengan Undang-Undang No.
25 Tahun 2009, pelayanan publik adalah rangkaian kegiatan untuk memenuhi
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.



Kantor Imigrasi adalah lembaga yang memberikan layanan kepada
masyarakat. Kantor Imigrasi kelas I TPI Padang adalah salah satu kantor yang
berfokus pada tugas-tugas keimigrasian, termasuk memberikan layanan
pengurusan paspor bagi warga yang berminat. Paspor merupakan dokumen
resmi yang dikeluarkan oleh pemerintah suatu negara yang berfungsi sebagai
identitas dan izin perjalanan ke negara lain. Paspor biasanya harus disertakan

saat melewati perbatasan suatu negara (Pertiwi et al., 2018).

Pada era globalisasi ini, mobilitas manusia semakin meningkat. Banyak
individu yang melakukan perjalanan ke luar negeri untuk berbagai tujuan,
seperti pariwisata, studi, bekerja atau keperluan bisnis serta umroh dan haji.
Pengurusan paspor merupakan salah satu langkah awal yang harus diambil oleh
individu sebelum melakukan perjalanan ke luar negeri. Seiring perkembangan
dan kemajuan teknologi, transportasi dan perekonomian, permintaan paspor

semakin meningkat dari waktu ke waktu.

Hal ini dapat dilihat dalam tabel berikut:

Tabel 1. Pelayanan Keimigrasian (Paspor)

Bulan Jumlah Permohonan
Januari 2024 3.041
Februari 2024 1.970
Maret 2024 1.177
April 2024 1.305
Mei 2024 1.862

Sumber: Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang

Berdasarkan tabel 1. Diatas dapat dilihat bahwa permohonan permintaan
paspor cenderung stabil yaitu permintaan permohonan paspor dari masyarakat

di tiap bulannya yang mencapai ribuan permohonan paspor. Pada bulan Januari



pelayanan paspor memiliki total kuota sebanyak 130 pemohon perhari. Dengan
kuota M-Paspor sebanyak 120 pemohon dan pihak imigrasi tersebut
memberikan 10 kuota untuk pemohon yang menjadi bagian dari prioritas yaitu
lansia, balita, dan penyandang disabilitas. Untuk bulan selanjutnya dari periode
Februari — Mei 2024, pelayanan paspor memiliki total kuota sebanyak 100
pemohon perhari. Yang dimana pembagian kuota M-Paspor terdiri dari 90

pemohon dan kuota prioritas sebanyak 10 pemohon.

Tabel 2. Wilayah Kerja Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang dan Kantor
Imigrasi Kelas I Non TPI Agam

No. | Kantor Imigrasi Kelas I TPI | Kantor Imigrasi Kelas II Non
Padang TPI Agam

1. | Kabupaten Pesisir Selatan Kabupaten Agam

2. | Kabupaten Solok Kabupaten Pasaman

3. | Kabupaten Sijunjung Kabupaten Pasaman Barat

4. | Kabupaten Dharmasraya Kabupaten Tanah Datar

5. | Kabupaten Solok Selatan Kabupaten Limapuluh Kota

6. | Kabupaten Padang Pariaman Kota Bukittinggi

7. | Kabupaten Kepulauan Mentawai Kota Padang Panjang

8. | Kota Solok

9. | Kota Padang

10. | Kota Sawahlunto

11. | Kota Pariaman

Sumber: Dokumen Profil Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang

Berdasarkan tabel 2. Dapat dilihat bahwa Kantor Imigrasi Kelas I TPI
Padang memiliki wilayah kerja yang lebih luas sebanyak 11 kabupaten/kota
dan Kantor Imigrasi Kelas II TPI Agam sebanyak 7 kabupaten/kota di Provinsi
Sumatera Barat. Hal ini dapat membuat Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang
dihadapkan pada situasi bagaimana memberikan pelayanan yang optimal dalam

memenuhi kebutuhan Masyarakat.



Dalam proses pengurusan paspor, pelayanan yang efektif sangat penting
untuk memastikan bahwa proses tersebut berjalan dengan lancar dan
memenuhi standar yang diterapkan. Pelayanan yang efektif akan memberikan
kepuasan kepada pemohon paspor serta mendorong peningkatan kepatuhan

terhadap peraturan dan proses yang berlaku.

Efektivitas selalu terkait dengan hubungan antara hasil yang diharapkan
dengan hasil yang telah dicapai. Efektivitas dapat diamati dari berbagai
perspektif dan dapat dinilai dengan berbagai metode serta memiliki keterkaitan

yang erat dengan efisiensi (R et al., 2018).

Namun, terdapat beberapa permasalahan terkait persepsi pemohon
terhadap efektivitas pelayanan pengurusan paspor. Permasalahan tersebut
meliputi pelayanan berbasis online kurang dimengerti oleh masyarakat dan
prosedur lanjutan dari tiap-tiap tahap atau proses yang harus dilalui dalam
pengurusan paspor. Selanjutnya, sarana dan prasarana yang masih kurang
memadai. Dimulai dari sarana pendukung pelayanan permohonan paspor
berbasis IT yang masih terbatas yaitu seperti alat scan dokumen (scanner), alat
scan sidik jari (data biometrik), loket pelayanan yang hanya berjumlah empat
loket dan sering terjadi gangguan sistem (error) pada saat pengambilan sidik
jari. Dan juga jumlah loket tersebut tidak sebanding dengan permohonan
paspor setiap harinya. Fasilitas lainnya seperti tempat parkir yang kurang luas

dan tempat tunggu pengambilan paspor yang panas.



Berdasarkan permasalahan yang telah dipaparkan, maka peneliti tertarik
memilih  judul “Tinjauan Persepsi Pemohon Terhadap Efektivitas

Pelayanan Pengurusan Paspor Pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan dari uraian latar belakang yang telah dijabarkan, maka
rumusan masalah yang terdapat dalam penelitian ini adalah “Bagaimana
Persepsi Pemohon Terhadap Efektivitas Pelayanan Pengurusan Paspor Pada

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang”.

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan diatas, maka tujuan
yang ingin dicapai dari penelitian adalah untuk mengetahui persepsi pemohon
terhadap efektivitas pelayanan pengurusan paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I

TPI Padang.

D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian yang telah diuraikan diatas, maka penelitian

diharapkan bermanfaat sebagai berikut:

1. Bagi pemohon, penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan
pemohon mengenai layanan pengurusan paspor yang terdapat di Kantor
Imigrasi Kelas I TPI Padang.

2. Bagi instansi, penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan yang

bermanfaat untuk meningkatkan efektivitas pelayanan pengurusan paspor.



3. Bagi peneliti, bermanfaat sebagai pengalaman yang dijadikan suatu
pemahaman wawasan dan pola pikir yang lebih baik.

4. Bagi pembaca, hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi pembaca untuk
menambah pengetahuannya dan juga bisa dijadikan sebagai referensi untuk

peneliti lain yang mau meneliti dibidang yang sama.



