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ABSTRAK 

 

Judul Tugas Akhir : Tinjauan Pelayanan Publik Dalam Pembuatan Paspor 

Secara Online Pada Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang 
Pembimbing : Yolandafitri Zulvia, SE, M.Si 

 

Transformasi digital dalam pelayanan publik telah menjadi prioritas pemerintah 

Indonesia untuk meningkatkan kualitas layanan kepada masyarakat. Kantor Imigrasi Kelas 

I Padang telah mengimplementasikan aplikasi M-Paspor sejak tahun 2022 sebagai platform 

digital untuk mempermudah proses pembuatan paspor. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pelaksanaan pelayanan publik dalam pembuatan paspor online, mengukur 

tingkat kualitas pelayanan, dan mengevaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang 

diberikan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan teknik non- 

probability sampling kombinasi purposive sampling dan convenience sampling. Sampel 

penelitian sebanyak 100 responden yang telah menggunakan layanan M- Paspor minimal 

satu kali. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mekanisme pelayanan paspor online telah 

mengacu pada Standar Operasional Prosedur Administrasi Pemerintah (SOPAP) Nomor 

IMI-0003.GR.01.02 Tahun 2022. Secara umum, hasil evaluasi menunjukkan bahwa  hasil 

survei kepuasan masyarakat menunjukkan bahwa nilai SKM sebesar 100 yang berarti mutu 

pelayanannya A (Sangat Baik). Evaluasi mutu pelayanan menunjukkan hasil yang positif 

dengan pencapaian sebagai berikut: Kompetensi petugas, Sarana Prasarana Prosedur 

Pelayanan, Waktu dan Biaya Pelayanan Secara keseluruhan, rata-rata yang masuk dalam 

kategori "Baik" dengan kecenderungan mendekati kategori "Sangat Baik". 

Faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat adalah kompetensi 

petugas dan ketersediaan sarana prasarana yang memadai. Meskipun demikian, masih 

terdapat tantangan dalam hal persepsi terhadap keterjangkauan biaya serta kekhawatiran 

adanya pungutan tidak resmi. Penelitian ini merekomendasikan perlunya perbaikan dalam 

aspek manajemen waku dan transparansi biaya, dan penguatan sistem pengawasan untuk 

mencapai tingkat pelayanan yang baik. 

 

Kata Kunci: pelayanan publik, paspor online, M-Paspor, digitalisasi, Kantor Imigrasi 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintah dalam 

memberikan layanan kepada masyarakat sesuai dengan amanat Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Susetiyo dan Iftitah (2021) 

menyatakan bahwa "pelayanan publik merupakan pelayanan yang pemenuhannya 

dibuat berdasarkan regulasi pemerintah untuk memenuhi kebutuhan dasar dan 

kesejahteraan masyarakat". Egar et al. (2024) menambahkan bahwa "pelayanan 

publik merupakan wujud kewajiban negara untuk mensejahterakan rakyat". 

Hidayatullah (2024) memperkuat definisi ini dengan menyatakan bahwa "pelayanan 

publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh suatu pelayanan publik 

untuk memenuhi kebutuhan pelayanan". Dalam konteks globalisasi dan mobilitas 

internasional yang semakin tinggi, pelayanan pembuatan paspor menjadi salah satu 

layanan publik yang sangat strategis dan vital bagi masyarakat Indonesia. 

Kantor Imigrasi merupakan bagian pemerintahan yang bertugas melayani 

publik dalam pengelolaan administrasi keimigrasian bagi publik, salah satunya 

adalah pembuatan paspor. Novelia, Matramawi, dan Kadri (2024) menjelaskan 

bahwa "Kantor Imigrasi memastikan bahwa paspor diterbitkan kepada publik yang 

sudah memenuhi syarat dan hukum yang berlaku. Selain sebagai bentuk pelayanan 

publik proses ini juga merupakan upaya pemerintah dalam menjaga keamanan dan 

ketertiban perjalanan antar negara". Dengan demikian, peran Kantor Imigrasi sangat 

penting dalam melayani publik untuk menjamin legalitas setiap paspor yang 

diterbitkan. Paspor sebagai dokumen perjalanan resmi tidak hanya berfungsi sebagai 
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identitas warga negara di luar negeri, tetapi juga menjadi syarat utama untuk berbagai 

keperluan seperti pendidikan, bisnis, pariwisata, dan diplomasi. 

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi, 

Direktorat Jenderal Imigrasi Kementerian Hukum dan HAM Republik Indonesia 

telah melakukan transformasi digital dalam pelayanan pembuatan paspor. Gusman 

(2024) menyatakan digital transformation dalam pemerintahan Indonesia telah 

menjadi pusat perhatian dalam upaya modernisasi pemerintahan, dimana pemerintah 

Indonesia telah mengambil langkah signifikan dalam mendorong adopsi Teknologi 

Informasi dan Komunikasi (TIK) untuk meningkatkan efisiensi administratif, 

meningkatkan keterbukaan, dan memberikan akses yang lebih mudah dan cepat 

terhadap layanan publik. WalkMe (2023) mengemukakan bahwa "upaya 

transformasi digital di sektor publik bertujuan untuk meningkatkan efisiensi 

pemerintah, transparansi, dan akuntabilitas serta meningkatkan keterlibatan dan 

kepuasan warga. Transformasi ini mencakup digitalisasi dokumen pemerintah, 

otomatisasi proses pemerintahan, dan penyediaan layanan digital yang dapat diakses 

dan ramah pengguna bagi warga negara. Sistem online ini diharapkan dapat 

mengatasi berbagai permasalahan klasik dalam pelayanan konvensional seperti 

antrian panjang, waktu tunggu yang lama, dan kompleksitas prosedur birokrasi. 

Namun demikian, implementasi pelayanan paspor online masih menghadapi 

berbagai tantangan dan permasalahan yang perlu dikaji secara mendalam. Kondisi 

ini dapat terlihat secara konkret pada Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang yang 

menghadapi beberapa permasalahan signifikan dalam penyelenggaraan pelayanan 

paspor, sebagaimana disajikan dalam tabel berikut: 
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Tabel 1. Permasalahan yang Ada Pada Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang 
 

No Permasalahan Keterangan 

1 Waktu antrian yang 

panjang 
Banyak pemohon paspor yang mengeluhkan lamanya 

waktu tunggu, baik saat melakukan pendaftaran, 

verifikasi berkas, maupun proses wawancara dan 

biometrik, dikarenakan terbatasnya jumlah loket dan 

petugas yang melayani di jam tertentu 

2 Prosedur pembuatan 

paspor yang cukup 

rumit 

Prosedur pembuatan paspor masih dianggap rumit oleh 

sebagian masyarakat, dikarenakan kurangnya literasi 

digital ataupun informasi yang tersedia masih belum 
jelas bagi masyarakat 

3 Biaya pembuatan 

paspor relatif tinggi 
Bagi sebagian masyarakat biaya pembuatan paspor 

masih dinilai cukup mahal, apalagi adanya biaya 

tambahan transportasi jika berasal dari luar kota 

Sumber: Hasil Pengamatan Observasi 2025 

 

Permasalahan-permasalahan tersebut mencerminkan kompleksitas tantangan 

yang dihadapi dalam transformasi pelayanan paspor dari sistem konvensional ke 

sistem online. Meskipun teknologi digital diharapkan dapat mengatasi isu antrian 

panjang dan prosedur yang rumit, namun dalam praktiknya masih terdapat gap 

implementasi yang signifikan. Penelitian-penelitian terdahulu telah mengidentifikasi 

berbagai masalah serupa dalam pelayanan pembuatan paspor. Ramadhani dan Fanida 

(2020) menjelaskan bahwa "keluhan masyarakat terkait dengan antrian pembuatan 

paspor yang membutuhkan waktu cukup lama". Helpiastuti et al. (2023) memperkuat 

temuan ini dengan menjelaskan bahwa "dalam pembuatan paspor masyarakat banyak 

yang rela mengantri dari pagi di kantor imigrasi hanya untuk mendapatkan pelayanan 

di hari itu". 

Selain masalah antrian, kompleksitas prosedur juga menjadi keluhan utama 

masyarakat. Iftitah et al. (2023) menjelaskan bahwa "dalam pembuatan paspor 

masyarakat juga sering mengeluhkan tahapan pembuatan paspor yang selama ini 

dinilai rumit dan lama". Suryani et al. (2024) menegaskan perlunya "proses 

penerbitan paspor dengan mengurangi birokrasi dan prosedur yang rumit". Dari 

aspek biaya, Grahadyastiti, Warsono, dan Yuningsih (2012) menjelaskan bahwa 
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"masyarakat mengeluhkan bahwa biaya pembuatan paspor sangatlah mahal dan tidak 

sesuai dengan yang ditetapkan". 

Lebih lanjut, terdapat beberapa isu sistemik lainnya yang muncul dalam 

pelayanan paspor online, antara lain: kesulitan akses sistem online yang sering 

mengalami gangguan teknis, keterbatasan slot booking yang tersedia, serta masih 

adanya mismatch antara ekspektasi masyarakat dengan realitas pelayanan yang 

diberikan. Selain itu disparitas infrastruktur teknologi informasi antar daerah juga 

menjadi faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan paspor online. Masyarakat di 

daerah dengan akses internet terbatas atau di wilayah dengan kantor imigrasi yang 

memiliki kapasitas teknis rendah cenderung mengalami kesulitan dalam mengakses 

layanan ini. Hal ini berpotensi menciptakan kesenjangan digital dalam akses 

pelayanan publik yang perlu mendapat perhatian serius dari pemerintah. 

Dari perspektif manajemen pelayanan publik, evaluasi terhadap 

implementasi sistem pelayanan paspor online menjadi sangat penting untuk 

mengidentifikasi gap antara standar pelayanan yang ditetapkan dengan kinerja aktual 

yang dicapai. Evaluasi kualitas pelayanan perlu dilakukan secara komprehensif 

untuk mendapatkan gambaran yang objektif tentang efektivitas sistem pelayanan 

online yang telah diterapkan. 

Studi tentang pelayanan publik digital juga menunjukkan bahwa keberhasilan 

implementasi layanan online tidak hanya ditentukan oleh aspek teknologi semata, 

tetapi juga dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kapasitas sumber daya manusia, 

dukungan manajemen, budaya organisasi, dan tingkat kepuasan pengguna. Oleh 

karena itu, tinjauan menyeluruh terhadap pelayanan paspor online perlu 

mempertimbangkan aspek multidimensional ini untuk mendapatkan pemahaman 

yang holistik. 

Mengingat pentingnya pelayanan paspor sebagai hak dasar warga negara dan 
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kewajiban negara untuk memberikan pelayanan publik yang berkualitas, maka 

evaluasi terhadap implementasi sistem pelayanan paspоr online menjadi urgent dan 

strategis. Hasil evaluasi ini dapat menjadi dasar untuk perbaikan sistem, peningkatan 

kualitas pelayanan, dan pengembangan kebijakan yang lebih responsif terhadap 

kebutuhan masyarakat. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian tentang tinjauan pelayanan publik dalam 

pembuatan paspor secara online pada kantor Imigrasi menjadi relevan dan penting 

untuk dilakukan guna memberikan rekomendasi perbaikan sistem pelayanan yang 

lebih optimal, efisien, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat sebagai pengguna 

layanan. 

Meskipun telah banyak penelitian yang mengkaji permasalahan pelayanan 

pembuatan paspor, namun masih terdapat gap penelitian yang perlu diisi. 

Berdasarkan kajian terhadap penelitian-penelitian terdahulu Afrizal (2019). 

Bazarah, Jubaidi, dan Hubait (2021)., Egar et.al (2024), ditemukan bahwa 

"permasalahan utama dalam pembuatan paspor adalah antrian yang lama, prosedur 

birokrasi yang rumit, dan biaya yang mahal. Namun dalam penelitian-penelitian 

tersebut masih bersifat kualitatif dan minim penggunaan data kuantitatif". Padahal 

penggunaan data kuantitatif sangat berdampak terhadap kekuatan dan kedalaman 

analisis yang dihasilkan. Tanpa dukungan angka-angka yang konkret, penilaian 

terhadap kualitas pelayanan pembuatan paspor menjadi bersifat subjektif. Hal ini 

tentunya akan berdampak pada penyusunan rekomendasi yang tidak tepat sasaran 

karena tidak dibuat berdasarkan ukuran yang valid secara statistik. Dalam konteks 

pelayanan publik pembuatan paspor, minimnya data kuantitatif kurang dapat 

dijadikan acuan dalam proses pengambilan keputusan dan perbaikan pelayanan ke 

depannya. Oleh karena itu, penelitian ini akan mengisi kekurangan tersebut dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif yang dapat memberikan gambaran objektif 
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tentang kualitas pelayanan pembuatan paspor online di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 

Padang. 

 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana mekanisme pelayanan publik pembuatan paspor secara online di 

Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang? 

2. Bagaimana tingkat kualitas pelayanan publik dalam pembuatan paspor online di 

Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang? 

3. Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pembuatan paspor 

 

online secara keseluruhan di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis dan mendeskripsikan mekanisme pelayanan publik 

pembuatan paspor secara online di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang 

2. Untuk mengukur dan mengevaluasi tingkat kualitas pelayanan publik dalam 

pembuatan paspor online di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang 

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pembuatan 

paspor online secara keseluruhan di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pemahaman terhadap pelayanan 

publik di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Padang. Selain itu, penelitian ini dapat 

menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya mengenai pelayanan publik di era 

digital. 

2. Manfaat Praktis 
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Bagi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang, hasil penelitian ini dapat dijadikan 

bahan pertimbangan untuk meningkatkan kualitas layanan pembuatan paspor 

secara online. 

3. Bagi masyarakat, penelitian ini memberikan informasi tentang kualitas dan 

kemudahan pelayanan paspor online yang disediakan Kantor Imigrasi Kelas 1 

TPI Padang 

4. Bagi peneliti, penelitian ini menjadi pengalaman akademik dalam menerapkan 

ilmu terkait pelayanan paspor. 
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BAB V 

 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai “Tinjauan Pelayanan Publik 

dalam Pembuatan Paspor Secara Online pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Padang”, dapat disimpulkan bahwa penerapan layanan berbasis aplikasi M- 

Paspor telah memberikan kemudahan akses dan peningkatan kualitas 

layanan bagi masyarakat. Proses pembuatan paspor secara digital ini telah 

berjalan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur Administrasi 

Pemerintah (SOPAP) Nomor IMI-0003.GR.01.02 Tahun 2022, yang 

mencakup tahapan pendaftaran, verifikasi berkas, wawancara, pengambilan 

data biometrik, hingga pencetakan paspor. 

Secara umum, hasil evaluasi menunjukkan bahwa  hasil survei 

kepuasan masyarakat menunjukkan bahwa nilai SKM sebesar 100 yang berarti 

mutu pelayanannya A (Sangat Baik). Rincian capaian indikator adalah sebagai 

berikut: 

1. Prosedur pelayanan memperoleh skor sebesar 4,02, yang menandakan 

prosdur pelayanan mudah dipahami, jelas, dan tidak berbelti-belit. 

2. Persyaratan pelayanan mendapat nilai 4,08, menandakan bahwa prosedur 

pembuatan paspor mudah dipahami. 

3. Waktu penyelasaian meraih skor 4,03, menunjukkan bahwa waktu 

penyelesaian umumnya tepat waktu, namun masih ada keluhan terkait 

antrian atau keterlambatan tertentu. 

4. Biaya pelayanan mendapatkan skor 3,92 , menandakan bahwa sebagian 
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masyarakat menganggap biaya relatif tinggi, terlebih bagi mereka yang 

harus mengeluarkan ongkos transportasi tambahan dari luar kota. 

5. Produk layanan mendapatkan skor 4,07 , menandakan bahwa paspor yang 

dihasilkan sesuai dengan yang diharapkan oleh masyarakat. 

6. Kompetensi petugas mendapatkan skor 4,10, menandakan petugas paham 

terkait pembuatan paspor. 

7. Perilaku petugas mendapatkan skor 4,07, menandakan bahwa petugas 

memiliki prilaku yang sopan dan ramah kepada masyarakat. 

8. Kualitas sarana dan prasarana mendapatkan skor 4,03, menandakan bahwa 

sarana dan prasarana sangat mendukung masyarakat dalam membuat 

paspor. 

9. Penangan pengaduan pemohon mendapatkan skor 4,05, menandakan 

bahwa petugas sangat handal dalam menangani pengadua pemohon. 

Dari seluruh indikator tersebut, dapat disimpulkan bahwa faktor 

paling berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat adalah Kompetensi 

Petugas dan Ketersediaan Sarana Prasarana. Meskipun demikian, terdapat 

beberapa tantangan yang masih perlu dibenahi, khususnya dalam 

manajemen waktu penyelesaian, transparansi biaya, dan upaya pencegahan 

pungutan liar. 
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B. Saran 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan temuan di lapangan, penulis memberikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Keterjangkauan Biaya 

 

Kantor Imigrasi perlu memberikan keringanan biaya pembuatan paspor 

bagi kelompok tertentu, seperti pelajar atau masyarakat berpenghasilan 

menengah kebawah agar mereka tetap bisa mengakses layanan paspor 

dengan mudah. 

2. Penyederhanaan Prosedur Pembuatan Paspor 

 

Mengingat sebagian masyarakat masih kesulitan memahami prosedur M- 

Paspor, disarankan adanya program edukasi publik berupa video tutorial, 

panduan cetak, maupun pendampingan langsung bagi pemohon yang 

kurang familiar dengan teknologi. 

Dengan pelaksanaan saran-saran tersebut, diharapkan layanan 

pembuatan paspor secara online di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Padang 

dapat mencapai tingkat pelayanan publik yang “Excellent”, berorientasi 

penuh pada kepuasan masyarakat, dan menjadi percontohan bagi kantor 

imigrasi di wilayah lain. 
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