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ABSTRAK 

Marsha Nabila Putri (NIM E1012211042). Inovasi Pelayanan Publik Melalui 

Aplikasi M-Paspor di Imigrasi Kelas II Non TPI Ketapang. Skripsi Program Studi 

Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universtitas 

Tanjungpura 2025. 

Marsha Nabila Putri 
 

Penulisan skripsi ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis Inovasi 
Pelayanan Publik Melalui Aplikasi M-Paspor di Imigrasi Kelas II Non TPI 
Ketapang. Aplikasi ini merupakan salah satu bentuk inovasi dari pelayanan publik 
untuk memudahkan masyarakat dalam melakukan pendaftaran paspor secara 
online. Dengan diluncurkan nya M-Paspor, diharapkan dapat mempermudah 
masyarakat untuk melakukan pendaftaran M-Paspor dengan lebih cepat dan 
gampang. Peneliti ini menggunakan teori atribut Rogers (2008:17) Menjelaskan 
bahwa Inovasi dalam pelaksanaan memiliki atribut inovasi yakni:1) Relative 
Adventage (Keuntungan Relatif), 2) Compatibility (Kesesuaian), 3) Complexity 
(Kerumitan), 4)Triability (Kemungkinan Dicoba), 5) Observability (Kemudahan). 
Penelitian ini berbeda dari kajian sebelumnya karena menekankan pada 
permasalahan nyata yang dihadapi masyarakat, seperti kesulitan mendapatkan 
kuota pendaftaran dan kendala teknis aplikasi, yang selama ini jarang disoroti 
secara mendetail. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif 
deskriptif, dengan mendeskripsikan fenomena berdasarkan data-data yang 
diperoleh dari hasil wawancara, observasi, dan dakumentasi. Hasil penelitian 
menununjukkan bahwa dari segi pelayanan melalui M-Paspor sudah dapat 
dikatakan baik, namun terdapat beberapa indikator yang belum optimal, hal ini 
dapat dilihat seperti sulitnya masyarakat dalam mendapatkan kuota pendaftaran, 
beserta server yang masih sering error yang menyebabkan terhambatnya 
masyarakat dalam mengakses aplikasi. Saran yang bisa peneliti berikan sebaiknya 
pihak pelaksana terus melakukan perbaikan baik dari sosialisasi kepada 
masyarakat, menambah kuota pendaftaran per harinya, serta meningkatkan 
pemahaman masyarakat terkait aplikasi M-Paspor agar aplikasi M-Paspor dapat 
terus berjalan secara optimal. 

Kata Kunci: Inovasi, M-Paspor, Pelayanan Publik 
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RINGKASAN SKRIPSI 

Skripsi ini berjudul “Inovasi Pelayanan Publik Melalui Aplikasi M-Paspor di 

Imigrasi Kelas II Non-TPI Ketapang”. Penelitian ini berawal dari kebutuhan akan 

pelayanan publik yang cepat, efisien, dan transparan di era digital. Masyarakat 

semakin menginginkan kemudahan dalam mengurus dokumen keimigrasian, 

termasuk paspor, tanpa harus menghabiskan waktu lama di kantor imigrasi. 

Direktorat Jenderal Imigrasi kemudian meluncurkan aplikasi M-Paspor, yang 

memungkinkan masyarakat melakukan pendaftaran, pembayaran, dan pemantauan 

status permohonan paspor secara daring. 

Meskipun inovasi ini membawa banyak kemudahan, di lapangan masih 

ditemukan berbagai kendala, seperti kesulitan mengakses aplikasi, terbatasnya 

kuota pendaftaran, serta hambatan bagi masyarakat yang belum terbiasa 

menggunakan teknologi. Hasil penelitian ini dianalisis menggunakan teori atribut 

Rogers yang dikutip oleh Suwarno (2008:17) yakni:1) Relative Adventage 

(Keuntungan Relatif), 2) Compatibility (Kesesuaian), 3) Complexity (Kerumitan), 

4)Triability (Kemungkinan Dicoba), 5) Observability (Kemudahan). 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif deskriptif, dengan 

mendeskripsikan fenomena berdasarkan data-data yang diperoleh dari hasil 

wawancara, observasi, dan dakumentasi. Informan penelitian terdiri dari Kasi 

Teknologi Informasi dan Komunikasi Keimigrasian, Staff imigrasi dan masyarakat 

pengguna M-Paspor, yang dipilih secara purposive untuk mendapatkan informasi 

yang relevan dan mendalam. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada indikator keuntungan relatif, 

aplikasi M-Paspor memberikan nilai tambah dibandingkan pelayanan manual 
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sebelumnya. Pada indikator kesesuaian, M-Paspor dinilai cukup relevan dengan 

kebutuhan masyarakat modern yang sudah akrab dengan teknologi digital. Aplikasi 

ini mendukung gaya hidup praktis, memungkinkan pembayaran non-tunai, dan 

memberikan akses informasi secara cepat. 

Dari aspek kerumitan, ditemukan bahwa aplikasi M-Paspor belum sepenuhnya 

mudah diakses oleh semua kalangan. Beberapa informan mengeluhkan sulitnya 

mendapatkan kuota pendaftaran yang cepat habis setiap harinya. Selain itu, masalah 

teknis seperti aplikasi yang lambat dibuka, gangguan server juga menjadi 

hambatan. Indikator kemungkinan dicoba menunjukkan bahwa pihak Kantor 

Imigrasi Kelas II Non-TPI Ketapang telah melakukan berbagai upaya untuk 

memperkenalkan aplikasi M-Paspor kepada masyarakat melalui kegiatan 

sosialisasi ke sekolah dan kemasyarakat serta penyebaran informasi melalui media 

sosial. 

Pada indikator kemudahan diamati, Pemohon dapat memantau secara langsung 

status permohonan paspor, mulai dari tahap pendaftaran, verifikasi, hingga 

penerbitan. Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa inovasi pelayanan 

publik melalui aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas II Non-TPI Ketapang 

telah memberikan manfaat nyata dalam hal efisiensi waktu, kemudahan akses 

informasi, dan transparansi pelayanan. Namun, masih diperlukan perbaikan dalam 

hal peningkatan kapasitas server, penambahan kuota harian, dan pendampingan 

intensif bagi masyarakat yang belum terbiasa menggunakan teknologi. 
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1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 
Perkembangan zaman merubah pola pikir masyarakat megenai kesadaran 

dengan adanya hak mereka dalam mendapatkan pelayanan yang terbaik dari 

pemerintah. Pemerintah harus segera merespon hak dari masyarakat dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan. Tujuan pemerintah adalah memberikan 

pelayanan yang terbaik untuk masyarakat. Kualitas pelayanan publik dicapai 

melalui keterbukaan informasi publik, melalui keterbukaan informasi publik 

yang diatur dalam Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008. Oleh karena itu, hak 

Masyarakat dalam mendapatkan pelayanan terbaik dari pemerintah adalah 

sebuah tujuan dan tanggung jawab dari organisasi publik. 

Pelayanan publik saat ini mengadopsi pendekatan baru yang dikenal sebagai 

New Public Service (NPS), yang mengubah pandangan terhadap masyarakat 

menjadi sebagai warga negara yang secara proaktif terlibat dalam proses 

pengambilan keputusan publik dan bekerja sama dengan pemerintah untuk 

meningkatkan kualitas hidup bersama. Penyelenggara layanan publik 

menganggap masyarakat sebagai konsumen dan melibatkannya dalam berbagai 

tahapan pengambilan keputusan pemerintah atau penyedia layanan publik 

menjadi lebih responsif karena partisipasi masyarakat dalam pengambilan 

keputusan. Konsep inovasi dalam pelayanan publik mengharuskan sektor 

pemerintahan berubah, terutama dalam hal meningkatkan pelayanan publik. 
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Paspor adalah surat izin yang diberikan oleh pemerintah Republik Indonesia 

kepada warga negara Indonesia untuk melakukan perjalanan internasional yang 

berlaku untuk jangka waktu tertentu dan dikeluarkan oleh pemerintah negara 

tersebut. Dengan kata lain, paspor sangat penting karena berfungsi sebagai bukti 

identitas bagi anggota WNI yang berada di luar negeri. Instansi pengelola 

imigrasi bertanggung jawab untuk menyediakan layanan penerbitan paspor. 

Pertama kalinya pelayanan paspor dilakukan secara manual dan 

berdasarkan tenggat waktu. Jika pelamar mendaftar sebelum jam 12.00, mereka 

dapat menggunakan layanan ini. Namun, jika pelamar datang terlambat, mereka 

tidak akan dilayani dan harus mengantri di hari berikutnya. Hal ini lah yang 

menyebabkan banyak masyarakat mengantri untuk mendapatkan layanan setiap 

hari. Setelah layanan berjangka waktu beralih ke layanan berbasis kuota, 

pemohon tidak akan menerima layanan pada hari yang sama jika kuota penuh. 

Akibatnya, kasus ini sama dengan ketidakjelasan kapan layanan akan diberikan. 

Banyak sekali yang masih menjadi kendala tentang pelayanan hingga belum 

dapat memuaskan masyarakat. Proses dalam pelayanan sering dijumpai sangat 

rumit dan menghabiskan waktu yang lama. Dalam hal ini tentu masyarakat 

sebagai pemohon tidak sabaran dalam menunggu. Masyarakat mengeluh karena 

harus menunggu dalam penyelesaian pembuatan paspor. Hal ini jugalah yang 

menjadi masalah di kantor imigrasi khususnya di Kantor Imigrasi Kelas II Non 

TPI Ketapang. Tidak hanya dalam kendala tentang pelayanan pembuatan 

paspor, masalah lainnya dilihat dari biaya pembuatan paspor. Biaya pembuatan 

paspor ini sudah ditentukan pemerintah berdasarkan peraturan perundang- 
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undangan yaitu Rp350.000,00. Tentunya pemerintah sudah menetapkan secara 

wajar dengan memperhatikan nilai barang atau jasa pelayanan umum dan tidak 

menuntut biaya yang tinggi di luar kewajaran, kondisi dan kemampuan 

masyarakat untuk membayar secara umum, serta dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan yang berlaku. Tetapi seperti yang dilihat di Kantor 

Imigrasi Kelas II Non TPI Ketapang, masih ada masyarakat yang mengurus 

pembuatan paspor melalui birojasa. Tentu biaya yang diberikan birojasa ini 

lebih tinggi dari biaya yang sudah ditetapakan. Dalam pelayanan dikantor 

imigrasi masyarakat mengeluh dengan kesulitan mendapatkan nomor antrean, 

praktik percaloan dan lain lain. Masyarakat harus rela antri hanya untuk 

mendapatkan nomor antrian sehinngga tak jarang masyarakat harus membayar 

lebih banyak daripada ketentuan resmi hanya untuk mendapatkan kemudahan 

dalam proses pembuatan paspor. 

Mengingat kondisi saat itu, permasalahan utama dalam pelayanan paspor 

adalah kendala tentang pelayanan. Dalam rangka memenuhi kebutuhan 

masyarakat, pemerintah telah meningkatkan kualitas pelayanan dengan 

memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi. Salah satu upaya yang 

dilakukan adalah dengan mengatasi permasalahan terkait kualitas layanan 

dalam proses pembuatan paspor. Untuk itu, Direktorat Sistem Informasi dan 

Teknologi Imigrasi Indonesia telah mengembangkan sebuah aplikasi yang 

bertujuan untuk mengubah sistem antrian dari yang semula dilakukan secara 

manual menjadi antrian secara online melalui aplikasi bernama M-PASPOR 

pada tanggal 27 Januari 2022. 
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Aplikasi M-Paspor menawarkan berbagai keunggulan yang dirasakan oleh 

penggunanya melalui fitur-fitur yang inovatif. Beberapa fitur utama termasuk 

verifikasi data, penghapusan kebutuhan fotokopi berkas, pembayaran sebelum 

wawancara serta fleksibilitas dalam mengubah jadwal kedatangan dan 

mengambil kuota kapan saja. M-Paspor juga memberikan akses yang cepat dan 

sederhana bagi pemegang paspor untuk memperoleh informasi secara 

elektronik, baik melalui perangkat seluler maupun kios yang tersedia di 

bandara, sehingga meminimalkan kebutuhan untuk membawa paspor fisik. 

Aplikasi ini dirancang untuk mengatur jadwal antrian dan menngurangi 

kesalahan dalam pengimputan data, sehingga para pemohon tidak perlu 

menunggu lama di kantor. Dengan harapan, penerapan M-Paspor dapat 

meningkatkan akuntabilitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas II Non TPI 

Ketapang, serta mempercepat pelayanan publik dengan dukungan teknologi 

canggih. 

Pelayanan paspor menurut Peraturan Menteri dan HAM No.8 Tahun 2014 

terdiri dari lima jenis yaitu pembuatan paspor baru, pergantian paspor karena 

habis masa berlaku, pergantian paspor karena rusak, penggantian paspor karena 

hilang dan penggantian paspor untuk perubahan data. Adapun biaya pembuatan 

paspor bermacam-macam, sesuai jenisnya. Berikut ini biaya pembuatan paspor: 

1. Paspor Biasa Baru / Penggantian : Rp. 350.000 

2. Paspor Elektronik Baru / Penggantian : Rp. 350.000 

3. Papor Beban Paspor Hilang : Rp. 1.000.000 

4. Biaya Beban Paspor Rusak : Rp. 500.000 
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5. Layanan Percepatan Paspor Selesai Pada Hari Yang Sama : Rp. 1.000.000 

 
Tabel 1. 1 Data Paspor Terbit Pada Kantor Imigrasi Kelas II Non TPI 

Ketapang 
 

TAHUN BULAN PASPOR 
BIASA 
48 HAL 

PASPOR 
ELEKTRONIK 
48 HAL 

2024 September 200 131 

Oktober 196 185 

Novembar 201 380 

Desember 180 337 

2025 Januari 189 319 

Februari 192 164 

Maret 160 93 

April 135 146 

Mei 162 255 

Juni 16 338 

Total 1631 2348 

Sumber: Kantor Imigrasi Kelas II Non TPI Ketapang, 2024-2025 

 
Berdasarkan tabel 1.1 tersebut, terlihat bahwa jumlah penerbitan Surat 

Perjalanan Republik Indonesia (SPRI/Paspor) cenderung meningkat pada 

bulan-bulan menjelang liburan. Sebelum adanya aplikasi M-Paspor dalam 

pelayanan permohonan paspor, terjadi beberapa masalah baik dari petugas 

maupun dari pemohon, seperti antrian yang panjang dan tidak transparan. 

Inovasi kepada masyarakat dalam hal keimigrasian sehingga peran Mobile 

Paspor (M-Paspor) diharapkan dapat membantu Kantor Imigrasi Kelas II Non 

TPI Ketapang. 
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Proses pendaftaran paspor di Kantor Imigrasi Kelas II Non TPI Ketapang 

masih menghadapi sejumlah keluhan, baik aplikasi yang error atau gangguan 

server, data yang tidak singkron terutama terkait kesalahan pengisian data 

pribadi di aplikasi M-Paspor oleh pemohon. Beberapa pemohon tanpa sengaja 

mengajukan permohonan pembuatan paspor baru meskipun mereka telah 

memiliki paspor sebelumnya, menyebabkan penolakan otomatis oleh sistem 

atas duplikasi data dan pembayaran yang telah dilakukan. Keluhan ini seringkali 

dibawa langsung ke Kantor Imigrasi Ketapang. Berdasarkan data pada aplikasi 

Survei 3AS Survey Management, terdapat usualan perbaikan yang disampaikan 

oleh responden, terhadap beberapa indikator dalam survei yang tergambar 

dalam diagram berikut : 
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Gambar 1. 1 Keluhan Masyarakat Mengenai Aplikasi M-Paspor 
 

Sumber : Aplikasi M-Paspor 

 
Pada gambar diatas Sistem Informasi Pelayanan Publik cukup menjadi 

perhatian karena Sistem Informasi pada aplikasi M-Paspor sering mengalami 

kendala baik dari gangguan server atau error yang dimana pengguna mengalami 

kendala seperti aplikasi tidak dapat diakses, proses pendaftaran gagal atau sistem 

mengalami down saat banyak yang mengakses. 
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Gambar 1. 2 Menunjukkan kuota pendaftaan yang sudah full 
 

 
Sumber subjek peneliti, 2025 

Pada gambar diatas menunjukkan bahwa sulitnya masyarakat mendapatkan 

kuota layanan, seperti yang tergambar pada kalender tersebut menunjukkan 

bahwa kebutuhan masyarakat terhadap layanan sangat tinggi, sementara jumlah 

kuota yang disediakan terbatas dan cepat habis. Hal ini menyebabkan banyak 

masyarakat tidak mendapatkan kesempatan untuk mendaftar pada tanggal yang 

mereka inginkan, sehingga menimbulkan ketidakpastian, penundaan proses 

administrasi. 

Berdasarkan dari latar belakang diatas, penulis menemukan bahwa pihak 

pemerintah melihat dan merespon kebutuhan masyarakat dengan inovasi untuk 

pelayanan publik. Untuk itu, penulis memandang perlu untuk dilakukan 

penelitian atas permasalahan ini dimana penulis lebih cenderung untuk melihat 

bagaimana inovasi pelayanan publik melalui aplikasi M-Paspor di Kantor 
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Imigrasi Kelas II Non TPI Ketapang. Oleh sebab itulah, penulis akan melakukan 

penelitian lebih lanjut dan mengambil judul “Inovasi Pelayanan Publik Melalui 

Aplikasi M-Paspor di Imigrasi Kelas II Non TPI Ketapang” 

1.2 Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan deskripsi masalah diatas, maka penulis mengidentifikasi 

masalah sebagai berikut : 

1. Terdapat keluhan dari pengguna yang mengalami kendala saat mengakses 

aplikasi. 

2. Pengguna aplikasi sulit mendapatkan kuota pendaftaran pada aplikasi M- 

Paspor. 

1.3 Fokus Penelitian 
 

Fokus penelitian dalam penerapan aplikasi M-paspor sebagai inovasi 

pelayanan publik dalam memberikan keuntungan relatif, kesesuaian, kerumitan, 

kemungkinan dicoba dan kemudahan dari penggunaan aplikasi M-Paspor 

terhadap inovasi layanan publik. 

1.4 Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang di atas adapun yang menjadi rumusan masalah 

adalah Bagaimana Inovasi Pelayanan Publik Melalui Aplikasi M-Paspor di 

Imigrasi Kelas II Non TPI Ketapang. 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang ada tujuan penelitian ini ialah 

untuk menjelaskan serta menganalisis Inovasi Pelayanan Publik Melalui 
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Aplikasi M-Paspor di Imigrasi Kelas II Non TPI Ketapang. 
 

1.6 Manfaat Penelitian 
 

1.6.1 Manfaat Teoritis 
 

Penelitian dapat menilai seberapa pengaruh kemudahan dan 

kecepatan pelayanan pada aplikasi M-paspor dalam mempercepat proses 

administasi dan palayanan paspor bagi masyarakaat serta dapat 

mengevaluasi sejauh mana penerapan M-paspor dapat meningkatkan 

keterjangakauan layanan paspor bagi masyarakat, khususnya di daerah 

terpencil atau sulit untuk diakses. Dengan manfaat ini dapat diketahui 

secara jelas manfaat aplikasi M-Paspor dalam meningkatkan kemudahan 

dan kecepatan pelayanan publik dibidang imigrasi dan paspor. 

1.6.2 Manfaat Praktis 
 

Manfaat praktis hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat dan masukan terhadap penerapan dari inovasi pelayanan melalui 

aplikasi M-paspor sehingga dapat memberikan pelayanan kepada 

mayarakat yang lebih efektif sehingga meningkatkan kualitas pelayanan 

yang lebih baik. 


