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PRAKATA
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telah memberikan pelajaran dan pengalaman tentang dunia kerja bagi
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dunia bisnis dalam era globalisasi yang terjadi saat ini berada dalam
situasi yang serba tidak menentu dan sulit sekali untuk diprediksi dalam
menghadapi tantangan, sehingga kebijakan dan strategi dari perusahaan
turut mengalami banyak inovasi dan kreatifitas. Sebuah kepercayaan dan
loyalitas dari konsumen sangatlah penting demi kemajuan perusahaan.
Salah satu upaya dalam meningkatkan kepercayaan dan loyalitas
pelanggan yaitu dengan memaksimalkan pelayanan. Maka dari itu dalam
rangka untuk mewujudkan hal tersebut haruslah membuat berbagai macam
kebijakan — kebijakan dengan berbagai programnya.

Pelayanan merupakan kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, melalui pelayanan ini
keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. Digitalisasi
pelayanan telah menjadi prioritas banyak negara, termasuk Indonesia.
Salah satu upaya untuk mewujudkan hal tersebut adalah dengan
mengimplementasikan layanan pembuatan paspor digital melalui aplikasi
M-Paspor. Penerbitan paspor merupakan salah satu pelayanan publik
penting yang diberikan oleh kantor imigrasi. Namun, masih terdapat
beberapa kendala terkait pelayanan paspor, seperti antrian yang panjang

dan prosedur yang berbelit-belit, oleh karena itu, perlu dilakukan



peningkatan kualitas dan efisiensi pelayanan pembuatan paspor dengan
memanfaatkan teknologi seperti aplikasi M-Paspor.

Kantor Imigrasi Kelas | Khusus Tpi Ngurah Rai yang berada di lokasi
JI. Raya Taman Jimbaran No.1, Jimbaran, Kec. Kuta Selatan, Kabupaten
Badung, Bali, standar pelayanan pada satuan kerja kantor Imigrasi Kelas |
Khusus Tpi Ngurah Rai meliputi ruang lingkup: Pelayanan paspor,
pelayanan bagi warga negara asing, pengawasan dan penindakan bagi
warga negara asing, pelayanan pengaduan Masyarakat, pelayanan di
tempat pemeriksaan imigrasi, dari standar pelayanan yang tersedia di
kantor Imigrasi Kelas | Khusus Tpi Ngurah Rai pelayanan paspor seringkali
menerima komplain masyarakat salah satunya masyarakat menunggu
dalam antrian yang sangat Panjang, tidak ada sistem yang jelas untuk
mengatur antrian, masyarakat saat mengajukan permohonaan paspor
mengalami kesulitan dalam memahami prosedur yang harus diikuti,
masyarakat merasa bahwa proses penerbitan parspor secara keseluruhan
sangat lambat dan sangat tidak epesien, setelah Masyarakat menyerahkan
dokumen yang diperlukan Masyarakat harus menunggu beberapa minggu
sebelun paspor di proses, masyarakat merasa bahwa estimasi waktu yang
di berikan terlalu lama. Dengan itu pelayanan penerbitan paspor harus
menjadi prioritas bagi kantor Imigrasi Kelas | Khusus Tpi Ngurah Rai.

Aplikasi M-Paspor ini merupakan penyempurnaan dari Aplikasi
Pendaftaran Antrean Paspor Online (APAPQO) yang sudah ada sebelumnya.

Aplikasi memungkinkan pengguna untuk memeriksa status aplikasi mereka



dan mengambil kuota kapan saja. Selain itu juga memungkinkan pengguna
untuk menyampaikan berbagai keluhan seperti kritik, saran, dan apresiasi.
Namun, banyak keluhan dari pengguna tentang kesalahan pada aplikasi
yang menyebabkan mereka merasa kecewa dan kehilangan uang. Ada juga
kuota antrean paspor online terbatas yang tersedia untuk pelamar.
Penerapan M-Paspor merupakan bagian dari upaya Direktorat Jenderal
Imigrasi untuk meningkatkan pelayanan publik dengan memanfaatkan
teknologi informasi dalam pelayanan paspor.

Aplikasi M-paspor sudah tersedia di kantor Imigrasi Kelas | Khusus
Tpi Ngurah Rai dan aplikasi M-paspor ini sebaagai media pendaftaran awal
pembuatan paspor. Dalam aplikasi M-Paspor terdapat fitur-fitur yang
mempermudah tahapan permohonan paspor yang biasa dilakukan secara
tanpa tatap muka di Kantor Imigrasi. Fitur-fitur yang ada pada M-paspor
tersebut antara lain Pembayaran PNBP diawal, Reschedule Jadwal
Kedatangan, Cek Status Permohonan Paspor, Validasi NIK Dukcapil dan
aplikasi terintegrasi dengan sistem Dokumen Perjalanan RI yang ada di
Kantor Imigrasi. Namun pembaruan aplikasi M-Paspor dari Apapo belum
mendapatkan respon yang positif dari masyarakat. Hal tersebut sangat
terlihat jelas dari rating aplikasi tersebut di Playstore dan Appstore yang
mendapatkan penilaian di bawah rata — rata, seperti yang dapat kita lihat
dari gambar di bawah ini yaitu aplikasi M-Paspor mendapat nilai 2,6 yang
terdapat di Playstore sedangkan aplikasi M-Paspor di Appsotre

mendapatkan nilai 1,2 dari 5.



M-Paspor
Direktorat Jenderal Imigrasi
Kemenkumham RI

2,6 % [2]
29 rb ulasan ® 21 MB Rating 3+ ¢

Gambar 1.1 Logo Aplikasi M-Paspor Pada Playstore
Sumber : Playstore Google
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Gambar 1.2 Nilai dan Ulasan Aplikasi M-Paspor Pada Playstore
Sumber : Playstore Google

Saat ini jika masyarakat ingin melakukan permohonan pembuatan
atau pengurusan paspor baru, pemohon diwajibkan untuk melakukan
pendaftaran melalui aplikasi terlebih dahulu. Namun ketika diterapkannya
Aplikasi M-Paspor ini terdapat adanya beberapa hambatan dalam
pengimplementasian dari Aplikasi M-Paspor tersebut. Melihat dari
pengamatan dilapangan, banyak ditemukan masyarakat yang ingin
membuat atau mengurus paspor tidak mengetahui tentang Aplikasi M-
Paspor ataupun prosedur dan cara penggunaan Aplikasi M-Paspor tersebut
walaupun sebenarnya pihak Kantor Imigrasi Kelas | Khusus Tpi Ngurah rai

sudah mensosialisaikan mengenai aplikasi tersebut serta mengenai



prosedurnya melalui akun media sosial instagram yang dimiliki kantor
Imigrasi Kelas | Khusus Tpi Ngurah Rai.

Selain itu, berdasarkan pengamatan di lapangan masih
ditemukannya pelayanan yang bertele-tele seperti masih terdapat adanya
pengisian formulir secara langsung dan juga masyarakat yang ingin
melakukan permohonan pengurusan dan pembuatan paspor baru tetap
diwajibkan untuk membawa fotocopy berkas asli seperti fotocopy KTP dan
paspor lama jika ada walaupun sudah mendaftar dan juga sudah
mengumpulkan berkas secara online di aplikasi M-Paspor. Tidak sedikit
komentar masyarakat mengenai aplikasi M-Paspor di Play Store dimana
terdapat masyarakat yang berkomentar negatif dan juga masyarakat yang

berkomentar positif mengenai aplikasi M-Paspor ini.

%%k ok K 25/12/23 * 16/12/23

Di ulasan banyak banget komen negatif, tapi saat
saya coba sebagai pemula semuanya mudah dan
cepat, tidak ada berkas yg harus diupload berulang
ulang, dan yg paling saya sukai di akhir jika tempat
yg kita pilih penuh untuk quota dtg ke kantor

Tolong untuk aplikasinya diperbaiki, saya lebih

dari 50x isi data berulangkali sampe hp dan
tangan panas demi berhasil isi. tetapi ada saja
kesalahan tidak bisa diklik. aplikasinya lemot sering

imigrasi nya mreka mengarahkan option untuk cari nge bug , kode billing tidak langsung keluar . _
tempat kantor lainya dan datanya tetap tidak perlu sangat mengecewakan . sudah ribet , lemot lagi
upload lagi. Trimakasih. aplikasinya .

Gambar 1.3 Ulasan Positif (Kiri) dan Ulasan Negatif (Kanan) Aplikasi M-
Paspor Pada Playstore
Sumber : Playstore Google
Dari latar belakang di atas menunjukkan bahwa masyarakat atau
pemohon masih belum puas terhadap aplikasi tersebut, oleh karena itu dari

permasalahan yang sedang dialami oleh Kantor Imigrasi Kelas | Khusus

TPl Ngurah Rai penulis tertarik untuk mengangkat judul “IMPLEMENTASI



APLIKASI M-PASPOR SEBAGAI MEDIA PENDAFTARAN AWAL DALAM
MEMBUAT PASPOR WNI DI KANTOR IMIGRASI KELAS | KHUSUS TPI

NGURAH RAI”.

B. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas,maka

pokok permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut

1. Bagaimana implementasi aplikasi m-paspor sebagai media
pendaftaran awal dalam membuat paspor wni di kantor Imigrasi Kelas
1 Khusus Tpi Ngurah Rai?

2. Apa saja yang menjadi kendala dan solusi dalam implementasi aplikasi
m-paspor sebagai media pendaftaran awal dalam membuat paspor wni
di kantor imigrasi kelas 1 khusus tpi Ngurah rai?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah diatas

maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui implementasi aplikasi m-paspor sebagai media
pendaftaran awal dalam membuat paspor wni di kantor Imigrasi Kelas
1 Khusus Tpi Ngurah Rai.

2. Untuk mengetahui kendala dan solusi di dalam implementasi aplikasi
m-paspor sebagai media pendaftaran awal dalam membuat paspor wni

di Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPI Ngurah Rai.



D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitianini yaitu :

1.

a.

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan perkuliahan Diploma 3
(D3) pada Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Bali.

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan bagi penulis khususnya
tentang implementasi aplikasi m-paspor sebagai media pendaftaran
awal dalam membuat paspor wni di Kantor Imigrasi Kelas 1 Khusus Tpi
Ngurah Rai.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran
dalam mengambil suatu kebiijakan dan mengkaiji teori yang ada dengan
praktek kerja lapangan, sehingga dapat lebih disempurnakan. Serta
sebagai tambahan bagi mahasiswa lain atau pihak lain untuk acuan di
perpustakaan dan sebagai bahan pertimbangan dalam melakukan

penelitian yang sejenis atau sama.

Bagi Perusahaan

Penelitian ini dilakukkan dengan harapan sebagai bahan masukan dan
saran bagi Perusahaan, sebagai bahan pertimbangan sehingga hasil
penelitian diharapkan dapat dijadikan masukan dan informasi dalam
mengevaluasi Peran Humas dalam memberikan layanan informasi

keimigrasian pada Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai.



E. Metode Penelitian

1.

Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPI
Ngurah Rai yang berlokasi di JI. Raya Taman Jimbaran No.1, Jimbaran,

Kec. Kuta Sel., Kabupaten Badung, Bali 80361.Telp (0361) 8468395

. Objek penelitian

Sesuai dengan judul penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah
Peranan implementasi aplikasi m-paspor sebagai media pendaftaran
awal dalam membuat paspor wni di Kantor Imigrasi Kelas 1 Khusus Tpi

Ngurah Rai.

. Data Penelitian

Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Data Kualitatif,
yaitu data yang berupa informasi dan keterangan — keterangan yang
ada kaitannya dengan masalah yang diteliti.

Sumber data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sumber data
sekunder. Data sekunder adalah data yang diperoleh dari membaca
atau mempelajari file-file yang akan diarsip atau yang sudah diarsip

sebelumnya serta data yang diperoleh secara tidak langsung atau data



yang diperoleh dalam bentuk yang dikumpulkan dan dikerjakan orang
lain.
c. Teknik Pengumpulan Data

a) Observasi
Teknik pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara
langsung pada objek penelitian, kemudian mengadakan
pencatatan data yang diperlukan sesuai dengan pembahasan.

b) Wawancara
Teknik pengumpulan data denngan menggunakan beberapa
pertanyaan secara langsung tentang langkah-langkah dalam
Sistem aplikasi m-paspor sebagai media pendaftaran awal dalam
membuat paspor wni di Kantor Imigrasi Kelas 1 Khusus Tpi Ngurah
Rai.

c) Studi Pustaka
Studi pustaka merupakan metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan membaca buku-buku, jurnal-jurnal, referensi
yang berkaitan dengan penelitian ini dan penelitian terdahulu yang
berkaitan dengan penelitian yang sedang dilakukan.

4. Teknik Analisis Data
Penulis dalam menyelesaikan tugas akhir ini menggunakan metode
deskriptif kualitatif yaitu suatu metode yang menguraikan secara

terperinci dan sistematis yang berupa penjelasan yang lengkap.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Implementasi aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas | Khusus
TPl Ngurah Rai Bali telah meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan
pembuatan paspor bagi WNI dengan menyediakan kemudahan akses,
mengurangi waktu tunggu, dan mengoptimalkan penggunaan sumber daya
manusia. Beberapa kelebihan dari penggunaan M-Paspor antara lain
kemudahan akses, dimana pengguna dapat mengakses layanan
pembuatan paspor kapan saja dan di mana saja tanpa harus datang ke
kantor imigrasi. Selain itu, penggunaan aplikasi ini juga mengurangi waktu
tunggu karena proses administrasi yang sebelumnya memakan waktu Kini
dapat dipercepat melalui aplikasi, mengurangi antrean dan waktu tunggu
bagi pemohon. Optimalisasi sumber daya manusia juga tercapai karena
petugas imigrasi dapat lebih fokus pada tugas-tugas yang memerlukan
interaksi langsung, sementara proses administrasi rutin ditangani oleh
aplikasi. Namun, beberapa kendala yang dihadapi termasuk infrastruktur
teknologi yang belum memadai, rendahnya literasi digital di kalangan
masyarakat dan pegawai imigrasi, serta perlunya perlindungan data pribadi

yang ketat. Selain itu, kompleksitas proses administrasi dan kurangnya

10



sosialisasi mengenai aplikasi ini juga menjadi tantangan. Solusi yang
diperlukan mencakup peningkatan infrastruktur teknologi, program
pelatihan intensif, pengembangan kebijakan perlindungan data, simplifikasi
alur kerja, dan sosialisasi yang lebih intensif melalui berbagai media.
Dengan mengatasi kendala-kendala ini, aplikasi M-Paspor dapat
memberikan layanan yang lebih cepat, akurat, dan memuaskan,

menjadikan transformasi digital dalam layanan publik semakin optimal.

5.2 Saran

Untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi implementasi aplikasi
M-Paspor, Kantor Imigrasi Kelas | Khusus TPl Ngurah Rai Bali disarankan
untuk fokus pada peningkatan infrastruktur teknologi, termasuk jaringan
internet yang stabil dan perangkat keras yang memadai. Selain itu, program
pelatihan intensif bagi pegawai dan kampanye edukasi untuk masyarakat
tentang penggunaan aplikasi ini sangat penting untuk meningkatkan literasi
digital. Perlindungan data pribadi harus diperkuat melalui kebijakan ketat
dan sistem keamanan yang andal. Simplifikasi proses administrasi dalam
aplikasi juga diperlukan untuk meminimalkan kesalahan dan mempercepat
pengajuan. Sosialisasi yang lebih intensif melalui berbagai media akan
membantu meningkatkan kesadaran dan penggunaan aplikasi M-Paspor.
Bagi peneliti selanjutnya, dianjurkan untuk melakukan studi lebih mendalam

mengenai dampak aplikasi ini terhadap kepuasan pengguna dan efisiensi

11



operasional, serta mengidentifikasi solusi inovatif untuk mengatasi kendala

yang ada.
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Lampiran 2. Daftar Pertanyaan Dengan Pihak Imigrasi

Penulis : "sebelumnya izin bertanya bapak, guna
aplikasi m-paspor itu seperti apa pak? "

Pihak imigrasi : "jadi begini dik, aplikasi m-paspor
tersebut merupakan aplikasi yang dapat
digunakan masyarakat untuk melakukan
pengajuan permohonan paspor baru dan
penggantian paspor secara online, nah jadi
sebelum masyarakat yang mau membuat paspor
dia bisa mendaftar dulu di aplikasi tersebut,
karena udah wajib semua yang mau membuat
paspor harus daftar di aplikasi m-paspor, karena
lebih efesien dan terampil kenapa begitu? Ya
karena semua identitas diri contoh nik tempat
tanggal lagir tahun lahir dan juga nik kk dan
persyaratan lainnya udah di masukan langsung ke
aplikasi tersebut, jadi masyarakat yg sudah daftar
di aplikasi ini akan datang ke kantor imigrasi untuk
foto dan akan di kasi tau untuk pengambilan
paspor yg sudah jadi. "

Penulis : "aplikasi m-paspor ini apakah sudah
bener bener efesien di mata masyarakat pak? "

Pihak imigrasi : "sudah sangat efesien pastinya,
karena dari masyarakat tidak lagi untuk mengantri
panjang di kantor imigrasi, dan juga tidak bolak
balik untuk memenuhi syarat pembuatan paspor
dan sudah sangat efesien banget untuk
kelengkapan data di aplikasi tersebut. "
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