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ABSTRAK 

Aplikasi M-paspor merupakan sebuah inovasi baru yang di ciptakan untuk 
memberikan layanan paspor yang cepat dan mudah. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui keberhasilan implementasi inovasi pelayanan paspor online melalui 
aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Medan. Direktorat 
Jenderal Imigrasi telah meluncurkan inovasi dengan memperkenalkan aplikasi M-
Paspor, yang merupakan pembaruan dari aplikasi pendaftaran antrian paspor online 
(APAPO). Pembaruan ini dilakukan untuk mengatasi berbagai keluhan masyarakat 
terhadap aplikasi APAPO sebelumnya. Aplikasi M-Paspor memungkinkan 
masyarakat untuk mengajukan permohonan paspor baru dan penggantian paspor 
secara online dengan lebih mudah. Proses pembuatan paspor online melalui aplikasi 
M-Paspor relatif mudah dipahami. Tinjauan lapangan menunjukkan bahwa sering 
terjadi gangguan jaringan pada antrian paspor online dan pelayanan pembuatan 
paspor yang menyebabkan waktu penanganan menjadi lama. Metode penelitian 
yang digunakan adalah deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Teknik 
pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi 
terkait antrian permohonan paspor secara online. Data yang di dapat kemudian 
dianalisis secara kualitatif dengan mengolah seluruh data yang telah dikumpulkan 
dan didukung oleh hasil wawancara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
implementasi inovasi pelayanan paspor online melalui aplikasi M-Paspor masih 
memerlukan perbaikan terutama dalam aspek teknis dan operasional. M-Paspor 
sudah cukup berhasil. 

Kata Kunci: Implementasi, Inovasi Pelayanan, Paspor Online, Aplikasi M-Paspor 
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1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 
 

Pelayanan Publik merupakan suatu usaha yang dilakukan kelompok atau 

seseorang birokrasi untuk memberikan bantuan kepada masyarakat dalam rangka 

mencapai suatu tujuan tertentu salah satu dari pelaksanaan pelayanan publik yaitu 

bidang administrasi. 

 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

menyatakan bahwa 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 dikatakan baik jika memenuhi beberapa asas-asas 

kepentingan umum, kepastian hukum, kesamaan hak, keseimbangan hak dan 

kewajiban, profesional, partisipatif, persamaan perlakuan/tidak diskriminatif, 

keterbukaan, akuntabilitas, fasilitas dan perlakukan khusus bagi kelompok rentan, 

ketepatan waktu, serta kecepatan kemudahan dan keterjangkauan (Maulidiah, 

2014). 

Pelayanan publik memerlukan respon yang cepat  dengan memberikan 

pelayanan kepada masyarakat secara cepat, akurat, mudah, nyaman dan terpercaya. 

Seiring kemajuan negara, berbagai inovasi perlu dikembangkan. Terlebih lagi, 

masyarakat saat ini berkembang dengan sangat dinamis, sehingga diperlukan 

kemampuan bereaksi atau tanggap secara sensitif terhadap dinamika kebutuhan dan 
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tantangan  masyarakat. Inovasi dalam pelayanan publik juga dapat dimanfaatkan. 

Faktor terpenting yang dapat dijadikan indikator keberhasilan suatu organisasi 

dalam penyelenggaraan pelayanan publik adalah inovasi pelayanan. Inovasi sangat 

penting  dalam proses reformasi birokrasi pemerintahan. 

Salah satu syarat untuk melakukan perjalanan antar negara diperlukan 

dokumen identitas pemegangnya, terutama paspor. Informasi identitas yang tercatat 

di paspor meliputi nama, lokasi, tanggal lahir, jenis kelamin, kewarganegaraan, 

nomor paspor, dan masa berlaku. Menurut Undang-Undang Keimigrasian Nomor 

6 Tahun 2011, Paspor ialah dokumen yang dikeluarkan oleh Pemerintah Republik 

Indonesia kepada warga negara Indonesia yang hendak melakukan perjalanan antar 

negara dan berlaku untuk jangka waktu tertentu. 

Berdasarkan Surat Edaran Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia 

Nomor IMI-UM.01.01-4166 terkait dengan diperkenalkannya layanan penerbitan 

paspor online, Departemen Imigrasi bertugas memberikan nasehat, pengawasan 

dan dukungan teknis. Mengawasi kegiatan Biro Imigrasi, termasuk 

penyelenggaraan permohonan layanan paspor online. Penguatan layanan 

keimigrasian merupakan bagian dari strategi peningkatan akses terhadap layanan 

publik. Penilaian umum terhadap industri imigrasi menunjukkan bahwa keluhan 

masyarakat mengenai antrean panjang untuk mendapatkan paspor merupakan suatu 

permasalahan. 

Departemen Imigrasi ialah organisasi yang bergerak di bidang pengawasan 

orang yang masuk dan keluar wilayah Negara Kesatuan Republik Indonesia dan 

bagian dari upaya menjaga kedaulatan Negara Kesatuan Republik Indonesia sesuai 

dengan Ketentuan Umum. Bab 1  Pasal 1 Khususnya Peraturan Menteri Hukum dan 
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Hak Asasi Manusia. Hak Asasi Manusia di Negara Republik Indonesia No.4 Tahun 

2017. Fungsi imigrasi digambarkan untuk melindungi kepentingan dan melindungi 

berbagai kepentingan nasional, termasuk hak orang lain. Demi keamanan data 

warga negara, Pemerintah telah menetapkan prinsip-prinsip pelayanan yang harus 

dilaksanakan, dan proses pelayanan sesuai dengan pedoman dan proses 

pengawasan masuk dan keluarnya orang  ke dalam wilayah  Negara Republik 

Indonesia yang telah ditetapkan. Ketentuan yang berlaku telah ditetapkan. Terkait 

pelayanan keimigrasian, Menteri Hukum dan HAM RI Yasonna H. Raoli 

mengatakan: 

“Untuk meningkatkan pelayanan publik, Kemenhunkam selalu berupaya 
memberikan inovasi layanan dalam memenuhi kebutuhan pelayanan masyarakat 
untuk kemudahan, kecepatan, keamanan dan kenyamanan” 
(Sumber: mediaindonesia.com, 27 Januari 2022, 11.10 WIB) 

 
Aplikasi pendaftaran antrian paspor secara online diharapkan mampu 

menghadirkan inovasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat guna mempercepat 

laju pelayanan publik. Aplikasi ini didasarkan pada layanan paspor online yang 

diluncurkan pada  Agustus  2017 dan penerapannya dimulai pada  November 2017. 

Penggunaan aplikasi paspor online merupakan inovasi terbaru untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat akan peningkatan pelayanan publik, dan aplikasi  

didukung oleh teknologi mulai dari informasi  canggih hingga operasional yang 

efisien (Wilonotomo & Aji, 2018).  Akan tetapi, masih terdapat kendala dalam 

penerapan Aplikasi Pengajuan Paspor Online (APAPO)  yang  menghambat  

penggunaan aplikasi tersebut termasuk kesulitan verifikasi email,  kode OTP 

hilang, alokasi yang sering kurang, dan kesalahan login yang umum. Untuk itu, 

Direktorat Jenderal Imigrasi kembali menggunakan aplikasi M-Paspor, khususnya 
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dalam pengisian Formulir Permohonan Paspor Online (APAPO) yang baru. 

Aplikasi M-Paspor adalah aplikasi yang memungkinkan Anda mengajukan paspor 

baru atau paspor pengganti secara online. Aplikasi Layanan Paspor Online ini dapat 

diunduh secara gratis di layanan Google Play Store maupun App Store. 

Tabel 1. Perbedaan Pembuaan Paspor 

No Paspor Aplikasi APAPO Paspor Aplikasi M-Paspor 
1 Download aplikasi APAPO di play 

store 
Download aplikasi M-Paspor di play 

store 
2 Login dengan memasukkan NIK, 

Nama lengkap, TTL,No Hp, 
hingga Alamat sesuai Ktp 

Login dengan email dan langsung 
Dapat mengunggah dokumen 
persyaratan sendiri. Kini tak perlu 
lagi menunggu petugas mengunggah 
dokumen. 

3 Jadwal pengambilan kuota dibuka 
1 minggu sekali untuk Pilih jadwal 
foto pagi/siang 

Pemohon dapat mengambil kuota 
sewaktu-waktu, tidak lagi seperti 
APAPO yang dibuka 1 minggu sekali. 
tidak lagi membutuhkan fotokopi 
berkas persyaratan 

4 Print kode/QR code Terdapat fitur cek status permohonan 
5 Kembali lagi ke kantor imigrasi 

menyerahkan dokumen dan 
dilakukan verifikasi oleh petugas 

Pembayaran dilakukan sebelum 
wawancara dan foto 

6 Tidak bisa reschedule jadwal 
kedatangan yang telah kita pilih 

Terdapat fitur reschedule jadwal 
kedatangan. 

Sumber: Data di olah peneliti, 2023 

Pengamatan di lapangan menunjukkan bahwa jaringan tunggu paspor online 

dan layanan pembuatan paspor seringkali terputus dan membutuhkan waktu  lama 

untuk diselesaikan. Hal ini juga menjadi hambatan dalam terciptanya pelayanan 

publik yang efisien dan efektif sehingga menyebabkan terhambatnya antrian 

pengajuan paspor online. Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti ingin 

melakukan penelitian dengan judul “Implementasi Inovasi Pelayanan Paspor 

Online Melalui Aplikasi Paspor Online Melalui Aplikasi M-Paspor Di Kantor 

Imigrasi Kelas I Kota Medan”.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan gambaran umum di atas maka permasalahan yang diajukan 

dalam penelitian ini adalah bagaimana implementasi inovasi layanan paspor online 

melalui aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi I Kota Medan. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui implementasi inovasi 

pelayanan paspor online melalui aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Kota 

Medan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat penelitian ini adalah dapat di jadi kan sebagai sumber referensi bagi 

pihak-pihak yang ingin melakukan penelitian khususnya mengenai permasalahan 

yang berkaitan dengan implementasi inovasi pelayanan paspor online melalui 

aplikasi M-Paspor ke Kantor Imigrasi Kelas I Kota Medan, penelitian ini dapat 

memberi penjelasan tentang penerapan aplikasi M-Paspor dalam proses pelayanan 

pembuatan paspor dan dapat dijadikan referensi. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memperoleh wawasan pengetahuan 

yang lebih mendalam tentang implementasi inovasi pelayanan paspor online 

melalui aplikasi m-paspor dalam proses pelayanan pengurusan paspor melalui 

Aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Medan sehingga dapat 

memberikan refrensi bagi pengembangan ilmu-ilmu sosial khusunya Ilmu 

Administrasi Publik.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Implementasi  

Implementasi merupakan sebuah konsep yang berkaitan dengan sejumlah 

metrik keberhasilan  atau biasa dikenal dengan kinerja dan kesuksesan. 

Implementasi merupakan sebuah konsep yang mencoba mengkaji beberapa faktor 

kunci yang mempengaruhi implementasi kebijakan. Implementasinya berupa 

konsep yang menyediakan total model. Masing-masing model ini tidak 

memperkenalkan prinsip-prinsip tertentu yang berlawanan tetapi hanya memiliki 

sedikit perbedaan dalam beberapa hal dan jumlah variabel. Model yang diusulkan 

berupaya memberikan wawasan spesifik mengenai beberapa faktor yang 

mempengaruhi proses  implementasi. 

Implementasi memiliki arti pelaksanaan, penerapan. Implementasi juga dapat 

dipahami sebagai suatu kegiatan yang bertujuan untuk melaksanakan suatu 

kebijakan sebagaimana dituangkan dalam  peraturan yang dikeluarkan oleh 

pemerintah atau lainnya dengan maksud untuk mencapai tujuan yang diidentifikasi 

dalam tujuan tersebut. Sedangkan menurut Suharto (2012) Implementasi ialah salah 

satu tahapan proses pengembangan kebijakan yaitu identifikasi, implementasi dan 

evaluasi. 

Tujuan kebijakan akan tercapai dengan baik apabila pelaksanaan kebijakan 

dan perumusan atau pengembangan kebijakan  dipersiapkan dan direncanakan 

dengan baik. Dalam melaksanakan kebijakan perlu diberikan langkah-langkah 

dalam proses penerapan yang dapat mencapai tujuan  kebijakan tersebut. 
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Menurut Van Meter dan van Horn (dalam Winarno 2007) memahami 

implementasi kebijakan sebagai tindakan-tindakan yang dilakukan oleh individu- 

individu atau kelompok pemerintah maupun swasta yang diarahkan untuk mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan dalam keputusan kebijakan sebelumnya. Tindakan 

tersebut mencakupi usaha-usaha untuk mengubah keputusan-keputusan menjadi 

tindakan-tindakan operasional dalam kurun waktu tertentu maupun dalam rangka 

melanjutkan usaha-usaha untuk mencapai perubahan-perubahan besar dan kecil 

yang ditetapkan oleh keputusan-keputusan kebijakan. 

Menurut Hill and Hupe (2002) memahami implementasi kebijakan sebagai 

apa yang terjadi antara harapan kebijakan dengan hasil kebijakan. Implementasi 

adalah apa yang dilakukan berdasarkan keputusan yang telah dibuat. Dalam hal ini, 

terdapat dua pihak yang berperan, yaitu formulator atau pembuat keputusan dan 

pihak implementator. Menurut Grindle (dalam Winarno 2007) menjelaskan bahwa 

tugas implementasi adalah membentuk suatu kaitan yang memudahkan tujuan 

kebijakan bisa direalisasikan sebagai dampak dari suatu kegiatan pemerintah.Ini 

artinya, kegiatan implementasi berkaitan dengan kebijakan yang diambil 

pemerintah harus memperjelas dan mempermudah pencapaian tujuan yang telah 

ditetapkan. Jika tidak, berarti ada kesalahan dalam analisis kebijakannya.  

Charles O. Jones (1996 :166) menyebutkan dalam melaksanakan aktivitas 

implementasi program atau pelaksanaan kebijakan, terdapat tiga macam aktivitas 

yang perlu diperhatikan, yaitu: 
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1) Organisasi 

Organisasi merupakan pondasi penting dalam menjalankan program atau 

kebijakan. Hal ini meliputi pembentukan atau penataan kembali sumber daya, unit-

unit, dan metode yang diperlukan untuk menunjang keberhasilan program. Proses 

ini melibatkan identifikasi dan alokasi sumber daya yang sesuai, pembagian tugas 

dan tanggung jawab secara efektif, serta pengaturan struktur organisasi yang dapat 

mengoptimalkan kinerja. 

2) Interpretasi 

Interpretasi mengacu pada kemampuan untuk menafsirkan program atau 

kebijakan agar menjadi rencana yang jelas dan dapat diterima oleh semua pihak 

terkait. Hal ini melibatkan proses komunikasi yang efektif untuk menyampaikan 

tujuan, strategi, dan manfaat program kepada para stakeholder. Interpretasi yang 

baik akan memastikan pemahaman yang seragam dan komitmen yang kuat dalam 

menjalankan program. 

3) Aplikasi (penerapan) 

Aplikasi merujuk pada pelaksanaan kegiatan rutin yang diperlukan untuk 

menjalankan program atau kebijakan. Ini termasuk penyediaan barang dan jasa, 

pelaksanaan kegiatan pengajaran, pemantauan dan evaluasi kemajuan, serta 

pengambilan tindakan perbaikan jika diperlukan. Proses aplikasi ini membutuhkan 

koordinasi yang baik antara berbagai pihak terlibat dan pemenuhan persyaratan 

operasional yang diperlukan. 

2.1.2 Inovasi 

Inovasi ialah suatu hal yang sangat penting yang harus dilakukan suatu 

organisasi untuk meningkatkan pelayanan dan operasionalnya agar dapat terus 
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eksis, menjaga kesinambungan dan dapat mencapai visi dan misi yang telah 

disepakati. Inovasi di sektor publik merupakan tren kuat yang dilakukan untuk 

memperbaiki aspek-aspek tertentu dalam organisasi, yang bertujuan untuk 

mengubah persepsi masyarakat terhadap buruknya kualitas pelayanan publik. 

Inovasi bersifat straight to the point, artinya program inovasi yang dilaksanakan 

harus berorientasi pada hasil, termasuk arah dan strategi untuk mencapai tujuan 

tersebut. (Sukarmin, 2020) 

Menurut Undang-Undang Nomor 18 Tahun 2002 Tentang Sistem Nasional 

Penelitian, Pengembangan, dan Penerapan Ilmu Pengetahuan dan Teknologi, 

inovasi adalah kegiatan penelitian, pengembangan, dan/atau rekayasa yang 

dilakukan untuk mengembangkan penerapan nilai dan konteks keilmuan baru, atau 

metode baru untuk mencapai tujuan. menerapkan ilmu pengetahuan dan teknologi 

yang ada pada produk atau proses produksi. 

Inovasi adalah transformasi pengetahuan menjadi produk, proses dan layanan 

baru, adalah tindakan menggunakan sesuatu yang baru, sedangkan menurut mitra 

buku dan situs, inovasi adalah keberhasilan mengeksploitasi ide baru atau dengan 

kata lain memobilisasi pengetahuan, keterampilan teknologi. dan pengalaman 

untuk menciptakan produk, proses, dan layanan baru (Enggar & Prabawati, 2018). 

Inovasi berasal dari bahasa latin innovate dan baru dikenal dalam kosa kata bahasa 

inggris sebagai innovation dan innovate yang berarti berubah sesuatu yang menjadi 

baru (Melinda, 2020). Pengertian inovasi sendiri sangat beragam, dan dari banyak 

perspetif. Menurut Rogers (dalam Febriyanti et al., 2022) menjelaskan inovasi 

adalah sebuah ide, praktek, atau objek yang dianggap baru oleh individu satu unit 

adopsi lainnya. 
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Menurut Rogers (dalam Febriyanti et al., 2022) menyatakan keberhasilan 

inovasi ditentukan dari: 

1. Karakteristik inovasi (produk) 

Inovasi-inovasi baru dapat dengan mudah diterima oleh masyarakat apabila 

mempunyai keunggulan relatif, artinya inovasi tersebut akan menarik minat 

masyarakat apabila mempunyai keunggulan dibandingkan dengan inovasi-inovasi 

yang sudah ada. Dari segi ciri-ciri inovasi ini merupakan inovasi yang mempunyai 

ciri khas dibandingkan dengan inovasi-inovasi sebelumnya. Ciri khas dari inovasi 

ini adalah pelayanan melalui aplikasi M-Paspor, salah satu inovasi pelayanan publik 

yang diterapkan oleh Kantor Imigrasi Kota Medan untuk memudahkan perolehan 

paspor. 

2. Saluran komunikasi (kesesuaian) 

Inovasi tersebut akan disebarkan kepada konsumen perusahaan melalui 

saluran komunikasi yang ada. Suatu produk baru akan segera tersebar luas di 

kalangan masyarakat (konsumen) jika perusahaan menggunakan banyak saluran 

komunikasi yang tersebar luas seperti media massa dan jaringan interpersonal. 

Dalam hal ini Kantor Imigrasi menginformasikan kepada masyarakat mengenai 

persyaratan terkini atas pelayanan yang ada di Kantor Imigrasi Kota Medan. 

3. Upaya perubahan dari agen 

Perusahaan harus dapat secara akurat mengidentifikasi pemimpin opini 

yang akan mereka gunakan dan melibatkan mereka sebagai perwakilan perusahaan 

untuk membujuk konsumen atau masyarakat agar menerima dan menggunakan 

penerimaan dan penggunaan produk baru (inovasi) oleh konsumen atau 

masyarakat. Kantor imigrasi harus mampu mengidentifikasi secara akurat para 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ade Febriani - Implementasi Inovasi Pelayanan Paspor Online Melalui Aplikasi M-Paspor ....



11 
 

opinion leader yang akan dipekerjakan dan mampu melibatkan mereka dalam 

layanan pelanggan untuk memberikan penjelasan mengenai prosedur dan kendala 

yang dihadapi masyarakat dalam penerimaan dan penggunaan inovasi terkini terkait 

M-Paspor. 

4. Sistem sosial 

Secara umum, sistem sosial masyarakat modern lebih mudah menerima 

inovasi dibandingkan masyarakat yang berorientasi pada sistem sosial tradisional, 

karena masyarakat modern cenderung memiliki sikap positif terhadap perubahan, 

memiliki perspektif luar yang lebih baik, dan lebih cenderung berinteraksi dengan 

masyarakat. di luar tim mereka, sehingga memfasilitasi masuknya ide-ide baru ke 

dalam sistem sosial. Inovasi ini memberikan dampak yang besar bagi masyarakat 

dalam memanfaatkan kemajuan teknologi, sehingga pihak imigrasi membantu 

masyarakat dalam mengakses aplikasi M-Paspor. 

2.1.3 Pelayanan Publik 

Menurut Mulyadi (2016:39) menyatakan bahwa pelayanan publik 

diartikan sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap 

sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam 

kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu 

produk secara khusus. Dewasa ini, pelayanan publik berbasis teknologi telah 

menjadi sarana yang penting dalam menjalankan konsep pelayanan publik yang 

efektif dan efisien. Dengan memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi 

(TIK), pemerintah dapat meningkatkan aksesibilitas, kecepatan, dan kualitas 

pelayanan kepada masyarakat. 
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Pelayanan publik berbasis teknologi mulai dikembangkan pemerintah sejak 

diterapkannya e-Government di Indonesia. Hal ini mengacu pada Instruksi Presiden 

Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional 

Pengembangan Electronic Government yang menyatakan bahwa pesatnya 

kemajuan teknologi informasi dan komunikasi serta kemampuan pemanfaatannya 

secara luas akan membuka jalan bagi kemajuan teknologi informasi dan 

komunikasi. pada kemampuan mengakses, mengelola, dan menggunakan informasi 

dalam jumlah besar secara komprehensif, cepat, dan akurat(Salsabilla, 2021). 

Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

diatur bahwa segala bentuk kegiatan dalam lingkup pengaturan, pengawasan, 

pengawasan, penyediaan fasilitas, pelayanan, dan kegiatan lainnya dilakukan oleh 

instansi pemerintah dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan publik. 

kebutuhan publik. kebutuhan layanan, meminta, perusahaan sesuai peraturan dan 

perundang-undangan yang berlaku. Kajian ini mensyaratkan bahwa pelayanan 

publik adalah kegiatan atau serangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan 

pelayanan yang ditentukan oleh undang-undang bagi setiap warga negara atau 

penduduk yang berupa barang, jasa atau pelayanan administrasi utama. Menurut 

pandangan ini, pelayanan publik mencakup pemenuhan kebutuhan masyarakat 

akan barang dan jasa serta pelayanan sektor administrasi. 

Pelayanan publik adalah suatu kegiatan atau rangkaian kegiatan untuk 

memenuhi kebutuhan pelayanan yang ditentukan oleh undang-undang bagi setiap 

warga negara dan penduduk mengenai barang, jasa, dan pelayanan administrasi 

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. (Ayutasya et al., 2020). 
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Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (MenPan) 

Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003, menguraikan bahwa pelayanan publik adalah 

segala kegiatan pelayanan yang dilaksanankan oleh penyelenggara pelayanan 

publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Menurut Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 tentang Pelayanan 

Publik, pelayanan publik adalah kegiatan atau serangkaian kegiatan yang ditujukan 

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dan/atau pelayanan administratif yang 

diberikan oleh pelayanan publik.  

Dari berbagai pengertian pelayanan publik yang diuraikan di atas, dalam 

konteks pemerintahan daerah, pelayanan publik dapat disimpulkan sebagai 

pemberian pelayanan atau pemenuhan kebutuhan masyarakat, masyarakat, dan/atau 

organisasi lain yang mempunyai kepentingan terhadap organisasi tersebut, sesuai 

dengan ketentuan yang berlaku. peraturan yang telah ditetapkan. aturan dan 

prosedur dasar serta bertujuan untuk memuaskan penerima manfaat layanan. 

2.1.4 Keimigrasian 

Keimigrasian pada masa penjajahan Belanda disebut dengan Emigrasi. 

Dengan berakhirnya kekuasaan Belanda di Indonesia yang ditandai dengan 

Konferensi Meja Bundar (KMB) tanggal 27 Desember 1949 yang meimuiat 

peingakuian keidauilatan  peimeirintah Beilanda atas peimeirintah Indoneisia. Uiruitan 

seilanjuitnya adalah Peimeirintah Beilanda meindeileigasikan ataui meinyeirahkan ataui 

meinye irahkan keipada peimeirintah Indoneisia khuisuisnya Deiparteimein Imigrasi. 

(Handrisal, 2021).  
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Keiimigrasian meiruipakan bagian dari peinyeileinggaraan keidauilatan wilayah 

Indoneisia dalam rangka meimeilihara keiteirtiban nasional dan keihidu ipan beirneigara 

meinuijui masyarakat adil dan makmuir beirdasarkan Pancasila dan Uindang-Uindang 

Dasar Neigara Reipuiblik Indoneisia Tahuin 1945. Meinuiruit UiUi Nomor 6 Tahuin 2011, 

Pasal 1 Ayat 1 Keiimigrasian adalah peirpindahan orang kei dalam ataui kei luiar 

wilayah Indoneisia dan peinguiasaannya dalam rangka meinjaga peinghormatan 

teirhadap keidau ilatan neigara. Wilayah Neigara Keisatuian Reipuiblik Indoneisia yang 

seilanjuitnya diseibuit wilayah Indoneisia meilipuiti seiluiruih wilayah Indoneisia seirta 

wilayah-wilayah teirteintui yang diteitapkan deingan uindang-uindang. 

Kantor Imigrasi adalah uinit peilaksana teiknis di bidang keiimigrasian di 

lingkuingan kantor wilayah Keimeinteirian Huikuim dan Hak Asasi Manuisia RI, yang 

beirtangguing jawab keipada keipala kantor wilayah yang juiga beirtangguing jawab 

keipada keipala kantor daeirah. Seibagaimana diatuir dalam Uindang-Uindang Nomor 6 

Tahuin 2011, Pasal 4 (ayat 1), Deiparteimein Imigrasi meimbeintuik kantor peinguiruis 

keiimigrasian di tingkat kabuipatein, kota, ataui kabuipatein uintuik meinjalankan 

fuingsinya. Fuingsi keiimigrasian meiruipakan bagian dari uiruisan peimeirintahan neigara 

deingan meimbeirikan peilayanan keiimigrasian, meineigakkan huiku im, meinjamin 

keiamanan neigara, dan meimfasilitasi peimbanguinan keiseijahteiraan masyarakat. 

Peimbeirian dokuimein keiimigrasian, dalam hal ini Dokuimein Peirjalanan Reipuiblik 

Indoneisia (DPRI), pada hakikatnya meiru ipakan wuijuid peirlinduingan teirhadap hak 

asasi manuisia u intuik meilakuikan peirjalanan kei luiar neigeiri seipanjang tidak ada hal 

seiriuis. Keiwajiban ini juiga meiruipakan wuijuid peinghormatan teirhadap hak asasi 

manuisia (Dalla, 2019) 
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Paspor Reipuiblik Indoneisia yang seilanjuitnya diseibuit Paspor adalah 

dokuimein yang diteirbitkan oleih Peimeirintah Reipuiblik Indoneisia keipada warga 

neigara Indoneisia uintuik meilakuikan peirjalanan antar neigara dan beirlakui uintuik 

jangka waktu i teirteintui. Dokuimein peirjalanan seipeirti Paspor Reipu iblik Indoneisia 

yang seilanjuitnya diseibuit dokuimein peirjalanan seipeirti paspor adalah dokuimein 

peingganti paspor yang diteirbitkan dalam hal teirteintui dan beirlaku i uintuik jangka 

waktui teirteintu i. 

Keiteintuian Pasal 16 Uindang-Uindang Nomor 6 Tahuin 2011 teintang 

Keiimigrasian meinolak seiseiorang meininggalkan wilayah Indoneisia apabila orang 

teirseibuit: (1) tidak meimpuinyai dokuimein peirjalanan yang sah dan sah; dan (2) 

dipeirluikan uintuik keipeirluian peinye ilidikan dan peinye ilidikan seibagaimana diminta 

oleih peijabat yang beirweinang; atau i namanya dimasuikkan dalam daftar 

peinceigahan. Seilain itui, peituigas imigrasi juiga beirhak meinolak 30 orang asing 

keiluiar wilayah Indoneisia apabila orang asing teirseibuit masih meimpuinyai 

keiwajiban di Indoneisia yang haruis dipeinuihi seisuiai keiteintuian peiratuiran 

peiruindang-uindangan. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Dalam su iatui peineilitian dipeirluikan duikuingan hasil-hasil peineilitian yang teilah 

ada seibeiluimnya beirkaitan deingan peineilitian yang akan diteiliti oleih peinuilis. 

Diteimuikan beibeirapa peineilitian teirdahuilu i yang beirkaitan deingan peineilitian yang 

akan diteiliti oleih peinuilis: 
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Tabeil 2. Peineilitian Teirdahuilui 

No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
1 Impleimeintasi 

Aplikasi 
Layanan 
Paspor 
Onlinei Di 
Kantor 
Imigrasi 
Keilas I 
Khuisuis 
Teimpat 
Peimeiriksaan 
Imigrasi 
(TPI) 
Suirabaya 
Dalam 
Uipaya 
Peiningkatan 
Peilayanan 
Puiblik 
(Ramadhani 
& Fanida, 
2020) 

Peineiliti 
meingguinakan 
teiori 
impleimeintasi 
eigoveirnmeint 
uintuik meincapai 
tuijuian dalam 
layanan 
eigoveirnmeint 
meinuiruit Eiman 
dan Hamdan 
(2009) yang 
meimpuinyai 5 
langkah uitama, 
seibagai beirikuit:  
1. Ideintify and 

plan ei-

Seirviceis that 

will bei 

provideid 

eileictronicall

y to citizeins.  

2. Deiveilop thei 

ICT 

infrastruictuir

ei.  

3. Thei 

deiveilopmeint 

of a leigal 

and 

reiguilatory 

frameiwork.   

4. Is thei reiform 

of eiduication 

and thei 

deiveilopmeint 

of IT-reilateid 

skills.  

5. Ideintifieid is 

deisign 

manageimeint 

and 

organization

al 

frameiwork.  

Meitodei 
peineilitian 
kuialitatiif 
deingan 
peindeikatan 
deiskriptif 
dalam 
peineilitian 
yang 
beirtu ijuian 
uintuik 
meingeitahuii 
dan 
meimahami 
feinomeina 
yang teirjadi 
seicara 
alamiah 
seisuiai 
deingan 
situiasi 
sosial. 

Impleimeintasi 
peirmohonan 
layanan 
paspor online i 
beirjalan 
deingan baik 
deingan 
dilakuikannya 
langkah-
langkah 
khuisuisnya 
keiseipakatan 
keirangka ei-

Goveirnmeint 
beiruipa 
ideintifikasi 
masalah dan 
reincana 
peinyampaian 
layanan 
seicara 
eileiktronik 
keipada 
masyarakat 
dalam beintuik 
peirmohonan 
paspor 
onlinei, keiduia. 
Langkah 
yang 
dilakuikan 
adalah 
deingan 
meingeimbang
kan 
infrastruiktuir 
TI beiruipa 
peirangkat 
fisik dan 
meidia yang 
dilanjuitkan 
deingan 
reiguilasi 
beiruipa 
keibijakan dan 

Pada peineilitian ini 
aplikasi yang 
diguinakan adalah 
APAPO, 
seidangan pada 
peineilitian yang 
akan dilakuikan 
adalah aplikasi M-
Paspor. 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
reiguilasi yang 
teilah 
diteitapkan 
deingan 
diteirbitkanny
a SEi NO.IMI-
UiM.01.01 -
4166 dan 
SOP NO.IMI 
- GR. .01-01-
1383, tahap 
keieimpat 
adalah 
peingeimbanga
n suimbeir 
daya manuisia 
deingan 
peilatihan 
peigawai dan 
tahap teirakhir 
adalah 
keirangka 
deisain 
manajeimein 
organisasi 
beiruipa 
struiktuir 
organisasi. 

2 Peilayanan 
Beirbasis 
Digital: 
Impleimeintasi 
Aplikasi 
Peindaftaran 
Antrian 
Paspor 
Onlinei 
(APAPO) Di 
Kantor 
Imigrasi 
Tanjuingpinan
g (Feibriyanti 
eit al., 2022) 

Peiluincuiran 
layanan paspor 
onlinei ini 
meiruipakan salah 
satui beintuik 
peiningkatan 
peilayanan yang 
dilakuikan 
Deiparteimein 
Imigrasi TPI 
Tanjuingpinang 
Keilas 1 uintuik 
meingatasi 
keiluihan teirkait 
keisuilitan antrian 
paspor. Layanan 
paspor onlinei 
dapat diuinduih 
meilaluii 

Peineilitian 
ini 
dilakuikan 
deingan 
meingguinak
an meitodei 
peineilitian 
Kuialitatif. 
Meitodei 
kuialitatif 
yang 
dilakuikan 
ceindeiruing 
beirsifat 
deiskriptif 
dalam hal 
peiroleihan 
mauipuin 
analisis data 

Beirdasarkan 
peinilaian 
yang 
dilakuikan 
seilama ini, 
Direiktuir 
Jeindeiral 
Deiparteimein 
Imigrasi teilah 
meingambil 
keibijakan 
peindaftaran 
antrian 
peirmohonan 
paspor seicara 
onlinei 
seihingga 
peimohon 
paspor dapat 

Pada peineilitian 
ini aplikasi yang 
diguinakan adalah 
APAPO, 
seidangan pada 
peineilitian yang 
akan dilakuikan 
adalah aplikasi 
M-Paspor. 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
smartphonei di 
Playstorei dan 
Appstorei. Bagi 
yang tidak 
meimiliki 
smartphonei, 
antrian onlinei 
dapat diakseis 
meilaluii weibsitei 
kareit.imigration.
go.id. Tuijuian 
dibuiatnya sisteim 
onlinei ini adalah 
uintuik 
meimuidahkan 
peimohon paspor 
meindapatkan 
nomor antrian 
beirdasarkan 
lokasi, tanggal 
dan waktui yang 
meireika teintuikan 
seindiri 
teirgantuing kuiota 
yang teirseidia. 

yang 
dilakuikan. 

meindaftar 
seicara online i 
dan 
meineintuikan 
waktui 
keidatanganny
a di kantor 
imigrasinya. 
Hal ini 
teirtuiang 
dalam suirat 
eidaran 
Direiktuir 
Jeindeiral 
Deiparteimein 
Imigrasi: 
IMI-
UiM.01.01-
4166 teintang 
Peinyeileinggar
aan 
peirmohonan 
antrian 
paspor online i 
di seiluiruih 
Indoneisia. 
Inovasi 
peilayanan 
meilaluii 
aplikasi 
antrian 
paspor online i 
teilah 
meincapai 
beibeirapa 
keibeirhasilan, 
namuin eimpat 
faktor 
keibeirhasilan 
inovasi yang 
diguinakan 
adalah 
karakteiristik 
inovasi, 
saluiran 
distribuisi, 
komuinikasi, 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
dan uipaya, 
keikuiatan 
leimbaga, dan 
sisteim sosial. 
Ada duia 
indikator 
suiboptimal: 
saluiran 
komuinikasi 
dan uipaya 
agein. 

3 Peineirapan 
Aplikasi 
Peindaftaran 
Antrian 
Paspor 
Onlinei 
(Apapo) 
Dalam 
Peirspeiktif Ei-

Goveirnmeint 

(Chaharani eit 
al., 2020) 

Di eira 
globalisasi saat 
ini, tidak 
meingheirankan 
jika keimajuian 
teiknologi 
informasi dan 
komuinikasi 
dapat 
meinjanjikan 
eifisieinsi, 
keiceipatan 
peinyampaian 
informasi, 
keiteirjangkauian 
dan 
transparansi, 
teirmasuik dalam 
peimeirintahan. 
Seilanjuitnya, di 
eira otonomi 
daeirah saat ini, 
peirlui adanya 
uipaya 
meiwuijuidkan 
tata keilola 
peimeirintahan 
yang baik 
deingan 
meingguinakan 
teiknologi 
informasi dan 
komuinikasi ataui 
yang biasa 
diseibuit deingan 
ei-Goveirnmeint. 

Meitodei 
peineilitian 
ini adalah 
deiskriptif 
kuialitatif, 
yaitu i 
meitodei 
yang 
beirdasarkan 
peirmasalaha
n yang 
dihadapi 
masyarakat 
dalam 
meineirima 
peilayanan 
yang 
dibeirikan 
peimeirintaha
n. 

Peingimpleimei

ntasian ei-

goveirmeint di 
Kantor 
Imigrasi 
Malang 
beiruipa paspor 
onlinei dapat 
dikatakan 
eifeiktif dan 
meimnuihi 
standart 
kuialitas 
peilayanan 
yang baik di 
dalam 
meimbeirikan 
peilayanan. 
Meingeinai 
proseiduir 
peilayanan 
suidah 
seideirhana 
dan dapat 
dipahami 
oleih 
masyarakat, 
keidisplinan 
peigawai yang 
seiimakin baik, 
peiigawai 
tanggap 
dalam 
meiilayani. 
Deiingan 
adanya 

Pada peiineiilitian 
ini aplikasi yang 
diguiinakan adalah 
APAPO, 
seiidangan pada 
peiineiilitian yang 
akan dilakuiikan 
adalah aplikasi 
M-Paspor. 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
Meilaluii ei-

Goveirnmeint, 
peiningkatan 
peilayanan 
puiblik juiga 
dapat dicapai. 

aplikasi 
paspor online ii 
APAPO, 
proseiis 
peiimbuiiatan 
paspor saat 
ini meiinjadi 
leiibih muiidah, 
muiirah, dan 
ceiipat. Hal ini 
dikareiinakan 
peiimohon 
dapat 
meiinguiiruiisnya 
seiindiri tanpa 
bantuiian dari 
orangorang 
yang deiingan 
seiingaja 
meiingambil 
keiiuiintuiingan 
seiindiri 
(dalam hal ini 
calo-calo 
yang banyak 
beiirkeiiliaran di 
seiikitar 
lingkuiingan 
kantor 
imigrasi 
atauiipuiin 
birojasa). 

4 Impleimeintasi 
Aplikasi 
Peindaftaran 
Antrian 
Peirmohonan 
Paspor 
Onlinei 
(Ayuitasya eit 
al., 2020) 

Impleimeintasi 
akan seilalui 
dikaitkan 
deingan 
keibijakan. 
Impleimeintasi 
keibijakan 
meiruipakan 
suiatui keigiatan 
yang dilakuikan 
seibagai uipaya 
uintuik 
meilaksanakan 
peiratuiran-
peiratuiran yang 

Peineilitian 
ini 
meingguinak
an meitodei 
peineilitian 
kuiantitatif 
deingan 
jeinis 
peineilitian 
asosiatif. 
Meitodei ini 
dianggap 
meitodei 
yang paling 
cocok 

Beirdasarkan 
hasil analisis 
uiji reigreisi 
linieir 
seideirhana 
dipeiroleih 
peirsamaan 
reigreisinya 
Y= 7,744 + 
0,861X. Nilai 
X 
meinyatakan 
peiruibahan 
rata-rata 
variabeil Y 

Dalam peineilitian 
ini meingguinaka 
meitodei peineilitian 
kuiantitatif 
seidangkan 
peineilitian yang 
akan dilakuikan 
meingguinakan 
meitodei kuialitatif.  
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
beirlakui uintuik 
masyarakat 
seisuiai deingan 
tuijuian yang 
teilah diteintuikan 
oleih peimbuiat 
keibijakan. 
impleimeintasi 
akan seilalui 
dikaitkan 
deingan 
keibijakan. 
Impleimeintasi 
keibijakan 
meiruipakan 
suiatui keigiatan 
yang dilakuikan 
seibagai uipaya 
uintuik 
meilaksanakan 
peiratuiran-
peiratuiran yang 
beirlakui uintuik 
masyarakat 
seisuiai deingan 
tuijuian yang 
teilah diteintuikan 
oleih peimbuiat 
keibijakan. 

diguinakan 
uintuik 
meinganalisi
s peineilitian 
ini, kareina 
feinomeina 
yang teirjadi 
leibih teipat 
diguinakan 
seicara 
kuiantitatif. 

uintuik seitiap 
peiruibahan 
variabeil X, 
peiruibahan ini 
meiruipakan 
peirtambahan 
apabila 
beirtanda 
positif dan 
peinuiruinan 
bila neigatif. 
Dari 
peirsamaan 
yang 
dipeiroleih 
teirlihat 
bahwa keiduia 
nilai dalam 
peirsamaan 
beirnilai 
positif. Dapat 
disimpuilkan 
bahwa 
aplikasi 
peindaftaran 
antrian 
peirmohonan 
paspor online i 
yang 
dikeiluiarkan 
oleih 
Direiktorat 
Jeindeiral 
Imigrasi 
beirpeingaruih 
positif dan 
signifikan 
dalam 
meiningkatka
n eifeiktivitas 
peilayanan 
peimbuiatan 
paspor di 
Kantor 
Imigrasi 
Keilas II Non 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
TPI 
Suikabuimi. 

5 Impleimeintasi 
Aplikasi 
Peindaftaran 
Antrian 
Peirmohonan 
Paspor 
Seicara 
Onlinei Di 
Kantor 
Imigrasi 
Keilas II 
Blitar 
(Einggar 
Iriani & 
Prabawati, 
2018) 

Banyaknya 
peirmohonan 
peimbuiatan 
paspor barui 
meimbuiat 
Direiktorat 
Jeindeiral 
Imigrasi 
seinantiasa 
meilakuikan 
uipaya 
peiningkatan 
kuialitas 
peilayanan 
keiimigrasian. 
Salah satuinya 
diteirbitkannya 
suirat eidaran 
nomor IMI-
UiM.01.01-4166 
teintang 
Impleimeintasi 
Aplikasi 
Peindaftaran 
Antrian 
Peirmohonan 
Paspor Seicara 
Onlinei. Seilama 
ini, Kantor 
Imigrasi Keilas 
II Blitar 
meineirapkan 
sisteim kuiota. 
Sisteim kuiota 
seiring 
dikeiluihkan oleih 
masyarahkat 
yang ingin 
meimbuiat paspor 
barui kareina saat 
tiba di kantor 
Imigrasi Keilas 
II Blitar dan 
meilakuikan 
antrian teirnyata 

Jeinis 
peineilitian 
ini 
meingguinak
an meitodei 
deiskriptif 
deingan 
peindeikatan 
kuialitatif. 
Suibjeik 
peineilitian 
ini teirdiri 
dari 
Pimpinan 
Kantor 
Imigrasi 
Keilas II 
Blitar, 
Karyawan 
Kantor 
Imigrasi 
Keilas II 
Blitar, 
Karyawan 
Layanan 
Bidang 
Data dan 
inforasi di 
Kantor 
Imigrasi 
Keias II 
Blitar,Masy
arakat yang 
seidang 
meinguiruis 
paspor 

Hasil 
peineilitian 
meinuinjuikkan 
bahwa 
peilaksanaan 
program 
peindaftaran 
antrian 
paspor online i 
di Kantor 
Imigrasi 
Keilas II Blitar 
meindapat 
tanggapan 
yang baik dari 
masyarakat. 
Beirikuit 
uiraian hasil 
peineilitian a) 
Komuinikasi 
dan 
sosialisasi 
dilakuikan 
seicara tatap 
muika atau i 
tatap muika 
deingan 
orang-orang 
yang hadir di 
kantor 
imigrasi tipe i 
II Blitar, 
keimuidian 
meilaluii 
jeijaring sosial 
beiruipa radio 
dan di kantor 
imigrasi keilas 
Blitar II. 
Weibsitei 
Kantor 
Imigrasi 
dapat diakseis 
kapan saja 
dan weibsite i 

Pada peineilitian 
ini objeik yang 
diguinakan 
peineiliti adalah 
kantor imigrasi 
keilas II 
seidangkan pada 
peineilitian yang 
akan dilakuikan, 
objeik peineilitian 
yang diguinakan 
adalah kantor 
imigrasi keilas I.  
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
kuiota suidah 
habis. Sisteim 
onlinei teirseibuit 
dibeirlakuikan 
builan Noveimbeir 
tahuin 2017. 
Keibijakan ini 
beirdasarkan 
Suirat Eidaran 
Direiktuir 
Jeindeiral 
Imigrasi No 
IMI-UiM,01.01-
4166 tahuin 2017 
teintang 
Impleimeintasi 
aplikasi 
peindaftaran 
antrian 
peirmohonan 
paspor seicara 
onlinei diseiluiruih 
Indoneisia. 
Diharapkan 
deingan adanya 
sisteim onlinei 
dapat 
meinguirangi 
antrian yang ada 
di Kantor 
Imigrasi Keilas 
II Blitar, 
meingingat 
masyarakat 
Kabuipatein/Kota 
Blitar dan 
Kabuipatein 
Tuiluingaguing 
banyak yang 
beikeirja di luiar 
neigeiri. 

teirbarui 
meimiliki 
program 
chatting. 
Namuin pada 
keinyataannya
, kita masih 
meilihat masih 
ada 
masyarakat 
yang beiluim 
meimahami 
ataui bahkan 
meingeitahuii 
teintang 
program 
peingajuian 
paspor online i 
seihingga 
dipeirluikan 
keisadaran 
yang leibih 
luias. . b) 
Suimbeir daya 
dan staf 
peinyiapan 
paspor 
Deiparteimein 
Imigrasi 
Keilas II Blitar 
teirbagi dalam 
beibeirapa 
deiparteimein, 
khuisuisnya 
bagian 
peineirimaan 
lamaran, 
wawancara, 
peingambilan 
paspor dan 
sisteim 
peiradilan. 
Juimlah 
peituigas 
paspor di 
Kantor 
Imigrasi 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
Keilas II Blitar 
kini suidah 
meincuikuipi 
dan dituinjang 
deingan 
kineirja yang 
baik. c) 
Peiratuiran, 
dalam hal ini 
peilaksanaan 
peindaftaran 
antrian 
paspor seicara 
onlinei 
meiruipakan 
sisteim keirja 
jangka 
panjang 
beirdasarkan 
suirat eidaran 
Direiktuir 
Jeindeiral 
Deiparteimein 
Imigrasi 
teintang 
peindaftaran 
onlinei dari 
antrian 
paspor. d) 
Struiktuir 
organisasi 
dan birokrasi 
Deiparteimein 
Manajeimein 
Imigrasi Tipe i 
II Blitar teitap 
sama dalam 
peilaksanaan 
peindaftaran 
antrian 
paspor 
onlinei. 
Beidanya, 
sisteim 
peiroleihan 
nomor seiri 
peindaftaran 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
paspor kini 
dilakuikan 
seicara online i 
meilaluii 
weibsitei atau i 
aplikasi.  

6 Manajeimein 
Peilayanan 
Peimbuiatan 
Paspor Pada 
Kantor 
Imigrasi 
Keilas II TPI 
Meirauikei 
(Irawan eit al., 
2022) 

Suirat Peirjalanan 
Reipuiblik 
Indoneisia 
(SPRI) ataui 
Paspor 
meiruipakan 
dokuimein yang 
dikeiluiarkan oleih 
Peimeirintah 
Reipuiblik 
Indoneisia 
keipada warga 
Neigara 
Indoneisia uintuik 
meilakuikan 
peirjalanan antar 
neigara yang 
beirlakui seilama 
jangka waktui 
teirteintui. Paspor 
beirisi biodata 
peimeigangnya, 
yang meilipuiti 
antara lain, foto 
peimeigang, tanda 
tangan, teimpat 
dan tanggal 
keilahiran , 
informasi lain 
meingeinai 
ideintifikasi 
peimiliknya.  

Peineilitian 
ini 
meingguinak
an meitodei 
peineilitian 
deiskriptif 
deingan 
peindeikatan 
kuialitatif, 
yakni 
keigiatan 
peineilitian di 
lingkuingan 
teirteintui 
uintuik 
meingadaka
n 
peingamatan 
dan 
meimpeiroleih 
data. 

Beirdasarkan 
peineilitian 
yang teilah 
dilakuikan 
maka dapat 
disimpuilkan 
bahwa 
standar 
peilayanan 
puiblik Kantor 
Imigrasi 
Keilas II TPI 
Meirauikei 
dalam 
meimbeirikan 
peilayanan 
peimbuiatan 
paspor 
proseiduir 
peilayanan 
peimbuiatan 
paspor 
Kantor 
Imigrasi 
Keilas II TPI 
Meirauikei saat 
ini suidah 
dikatakan 
baik dan 
seisuiai seisuiai 
deingan SOP. 
Uintuik waktu i 
peinye ileisaian 
peimbuiatan 
paspor 
meimeirluikan 
waktui paling 
lama 3 (tiga) 
hari teitapi di 
Kantor 
Imigrasi keilas 

Pada peineilitian 
ini objeik yang 
diguinakan 
peineiliti adalah 
kantor imigrasi 
keilas II 
seidangkan pada 
peineilitian yang 
akan dilakuikan, 
objeik peineilitian 
yang diguinakan 
adalah kantor 
imigrasi keilas I. 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
II TPI 
Meirauikei ada 
inovasi jadi 
hanya 2 (duia) 
hari. 
Meingeinai 
biaya 
peilayanan 
yang 
dibeirikan 
Kantor 
Imigrasi 
keipada para 
peimohon 
(masyarakat) 
peimbuiat 
paspor cuikuip 
dapat uintuik 
peinuihi kareina 
paspor 
meimang hal 
peinting yang 
sangat 
dibuituihkan 
peimohon 
(masyarakat) 
uintuik 
beirpeirgian 
keiluiar neigeiri 
yaitui seibeisar 
Rp. 350.000 
uintuik 
peimbuiatan 
paspor 48 
halaman 

7 Feinomeina 
Peimbatalan 
Peirmohonan 
Paspor dalam 
Impleimeintasi 
Keibijakan M-
Paspor pada 
Kantor 
Imigrasi 
Tanjuing 
Peirak 

Keibijakan M-
Paspor 
meiruipakan 
keibijakan yang 
diceituiskan oleih 
Direiktorat 
Jeindeiral 
Imigrasi meilaluii 
Suirat Eidaran 
Direiktuir Lalui 
Lintas 
Keiimigrasian 

Peineilitian 
ini 
meingguinak
an meitodei 
kuialitatif 
yang 
dipaduikan 
deingan 
peindeikatan 
stuidi kasuis 
dalam 
uipaya 

Peineirapan 
keibijakan M-
Paspor 
meiruipakan 
seibuiah 
inovasi dalam 
peilayanan 
peineirbitan 
paspor yang 
dilakuikan 
oleih 
Deiparteimein 

Pada peineilitian 
ini fokuis 
peineilitian adalah 
feinomeina 
peimbatalan 
peirmohonan 
paopor pada 
aplikasi M-Paspor 
seidangkan pada 
peineilitian yang 
akan dilakuikan 
fokuis peineilitian 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
Nomor 
IMI.2.UiM.01.01
-4.0331 peirihal 
Peilaksanaan 
Mobilei Paspor 
(M-Paspor) 
tanggal 21 
Januiari 2022 
yang meimbahas 
meingeinai 
impleimeintasi 
keibijakan M-
Paspor 
beirteipatan 
deingan Hari 
Bhakti Imigrasi 
kei-72. 
Peimbaruian 
dalam aplikasi 
M-Paspor 
meincakuip pada 
peilampiran 
beirkas 
peirmohonan 
seicara mandiri 
meilaluii 
foto/scan 
dokuimein yang 
keimuidian 
diuinggah pada 
aplikasi M-
Paspor. Seilain 
itui, teirdapat juiga 
fituir 
peinjadwalan 
uilang yang 
dapat dilakuikan 
maksimal H-1 
dari jadwal 
peirmohonan 
yang teilah 
diteintuikan 
seibeiluimnya, 
seirta proseis 
peimbayaran 
paspor yang 
dilaksanakan 

analisis 
feinomeina 
peimbatalan 
peirmohonan 
paspor 
dalam 
impleimeinta
si keibijakan 
M-Paspor 
pada Kantor 
Imigrasi 
Tanju ing 
Peirak 

Uimuim 
Imigrasi 
uintuik 
meireispon 
situiasi 
pandeimi yang 
seidang 
beirlangsuing 
di Indoneisia. 
Dalam uipaya 
peilaksanaan 
di Kantor 
Imigrasi 
Tanjuing 
Peirak seilaku i 
UiPT dibawah 
nauingan 
Bagian 
Uimuim 
Imigrasi, 
seicara uimuim 
peilaksanaan 
dapat 
dilaksanakan 
deingan baik, 
walauipuin 
masih 
teirdapat 
beibeirapa 
kondisi yang 
meinye ibabkan 
batalnya 
proseis 
peinguiruisan 
paspor. 
Beibeirapa 
syaratnya, 
peirtama, 
peimohon 
paspor tidak 
dapat hadir 
seisuiai jadwal 
yang teilah 
diteintuikan 
seibeiluimnya. 
Syarat keiduia 
adalah 

adalah peilayanan 
peimbuiatan paspor 
onlinei. 
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No Judul Teori Metode Hasil Perbedaan 
pada awal 
proseis 
peirmohonan 
seiteilah peimohon 
paspor 
meilakuikan 
peingambilan 
kuiota antrian 
peirmohonan 
paspor. 

peimbatalan 
peirmohonan 
paspor bagi 
orang yang 
meingajuikan 
paspor baru i 
namuin 
dikeitahuii 
meimiliki 
paspor 
seibeiluimnya 
seihingga 
peirmohonann
ya ditolak 
oleih sisteim. 
Kondisi 
keitiga yang 
dapat 
meingakibatk
an 
peimbatalan 
peirmohonan 
paspor adalah 
apabila 
peimohon 
meingajuikan 
peirmohonan 
paspor 
peingganti, 
namuin statuis 
paspornya 
teircatat ruisak. 
Syarat 
keieimpat 
adalah 
peimbatalan 
peirmohonan. 

Suimbeir : Data oleih peineiliti, 2023
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2.1 Kerangka Berpikir 

Keirangka beirpikir guina meimbeirikan gambaran aluir peineilitian yang akan 

dilakuikan beiikuitnya, Uintuik meingeitahuii Impleimeintasi Inovasi Peilayanan Paspor 

Onlinei Meilaluii Aplikasi M-Paspor Di Kantor Imigrasi Keilas I Kota Meidan maka 

deingan ini peineiliti meingguinakan Modeil Impleimeintasi dari Charleis O Joneis yaitui 

meimiliki 3 variablei yang dimana dapat meinuikan keibeirhasilan dari seibuiah 

keibijakan mau ipuin program yang ingin di impleimeintasikan yakni Organisasi, 

Inteirpreitasi , dan aplikasi.  

1. Organisasi 

Peineiliti ingin meilihat seijauih mana Kantor Imigrasi Keilas I Khuisuis TPI Meidan 

meimiliki struiktuir organisasi yang eifeiktif dan eifeisiein uintuik meilaksanakan program 

peimbuiatan paspor onlinei meilaluii aplikasi m-paspor. 

2. Inteirpreitasi 

Meincakuip bagaimana seibuiah organisasi agar program meinjadi reincana dan 

peingarahan yang teipat dan dapat di teirima seirta dilaksanakan, maka dari hal 

teirseibuit peineiliti ingin meingeitahuii seirta meilihat seijauih mana Kantor Imigrasi Keilas 

I Khuisuis TPI Meidan meimahami tuijuian dan program teirseibuit seirta seijauih mana 

meinginteirpreitasikan keibijakan yang beirkaitan deingan program. 

3. Peineirapan (Aplikasi) 

Peineiliti ingin meilihat seibagaimana Kantor Imigrasi Keilas I Khuisuis TPI Meidan 

dapat meineirapkan program teirseibuit deingan baik dan eifeiktif seirta seijauih mana 

dapat meingatasi hambatan-hambatan yang muincuil seilama peilaksanaan program . 

keirangka beirpikir di deiskripsikan seibagai beirikuit : 
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Gambar 1. Keirangka Beirpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Suimbeir: Oleih Peineiliti, 2023 

1. Paspor sebagai Syarat Melakukan Perjalanan Antar Negara 
2. Antrian Pemohon Paspor Meningkat di Kantor Imigrasi Kelas 1 Kota 

Medan  
3. Adanya Kendala pada Aplikasi Pengajuan Paspor Online (APAPO) 
4. Pembuatan Paspor Membutuhkan Waktu Yang Lama Untuk 

Diselesaikan 
5. Tidak semua permohonan pengajuan paspor akan diterbitkan 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik 

Keberhasilan Implementasi Inovasi 
Pelayanan Paspor Online Melalui 

Aplikasi M-Paspor Di Kantor 
Imigrasi Kelas I Kota Medan 

Keberhasilan implementasi menurut Charles O Jones (1996): 

a) Organisasi 
b) Interpretasi 
c) Aplikasi (penerapan) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Dalam peineilitian ini, peineiliti meingguinakan jeinis peineilitian Deiskriptif 

kuialitatif. Meitodei peineilitian kuialitatif ini (Suigiyono, 2017) seiring diseibuit meitodei 

peineilitian natuiralistik kareina peineilitiannya dilakuikan pada keiadaan alam (natuiral 

seitting) seihingga diseibuit juiga meitodei eitnografi, kareina meitodei ini pada muilanya 

diguinakan leibih luias, maka peineilitian dalam bidang antropologi buidaya seibaiknya 

diseibuit meitodei kuialitatif, kareina data yang dikuimpuilkan dan dianalisis meimpuinyai 

kuialitas yang leibih tinggi. Peindeikatan ku ialitatif ini dipilih uintuik meinggambarkan 

impleimeintasi inovatif peilayanan paspor onlinei meilaluii aplikasi M-Paspor di Kantor 

Imigrasi Keilas I Kota Meidan.  

3.2 Lokasi Penelitian 

Lokasi peineilitian di Kantor Imigrasi Keilas I Khusus TPI Meidan, kareina 

Kantor Imigrasi Keilas I Khusus TPI Meidan salah satui instansi peimeirintah yang 

meingguinakan M-Application Paspor, namuin saat ini yang teirjadi peineiliti 

meineimuikan beibeirapa peirmasalahan teirseibuit, teirmasuik keiluihan masyarakat 

teirhadap akseis teirhadap aplikasi layanan paspor onlinei. 
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3.3 Jadwal Penelitian 
Tabeil 3. Jadwal Peineilitian 

No Uraian 
Kegiatan 

Nov 
2023 

Des 
2023 

Jan 
2024 

Feb 
2024 

Mar 
2024 

April 
2024 

Mei 
2024 

Juni 
2024 

Juli 
2024 

Agus 
2024 

1 Peingajuian 
Juiduil 

          

2 Peinyuisuinan 
Proposal 

          

3 Seiminar 
Proposal 

          

4 Peirbaikan 
Proposal 

          

5 Peineilitian           
6 Peinyuisuinan 

Skripsi 
          

7 Seiminar 
Hasil 

          

8 Peirbaikan 
Skripsi 

          

9 Sidang 
Meija Hijaui 

          

Suimbeir: Data oleih Peineiliti, 2024 

3.4 Informan Penelitian 

Informan kunci atau informan penelitian adalah orang yang dimanfaatkan untuk 

memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar penelitian dan merupakan 

orang yang benar-benar mengetahui permasalahan yang akan diteliti (Moleong, 

2015:163). Informan kunci dalam penelitian kualitatif yaitu informan yang dapat 

membantu peneliti dalam penelitian yang menguasai dan memahami informasi 

tentang objek yang diteliti agar dalam waktu yang relatif singkat banyak informasi 

yang terjaring atau didapatkan peneliti. 

Dalam peineilitian inovasi peilayanan paspor onlinei meilaluii aplikasi M-

Paspor di Kantor Imigrasi Keilas I Kota Meidan yang meinjadi informan beirjuimlah 7 

orang yang teircantuim pada tabeil beirikuit ini: 
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Tabeil 4. Informan Peineilitian 

No Informan Jumlah  Keterangan 
1 Keipala Seiksi Informasi Kantor 

Imigrasi Keilas I Khusus TPI Meidan 
1 Informan 

Kuinci 
2 Peigawai Staff Kantor Imigrasi Keilas I 

Khusus TPI Meidan 
2 Informan 

Uitama 
3 Masyarakat Peingguina Layanan 

Aplikasi M-Paspor 
5 Informan 

Peinduikuing 
Total 8 

Suimbeir: Data oleih peineiliti, 2024 

Tabel ini di deiskripsikan bahwa ada tiga (3) bagian informan dalam 

meimbeirikan informasi meingeinai topik masalah yang diteiliti oleih peineiliti, yaitui 

informan kuinci , informan uitama, dan informan peinduikuing. 

1. Informan Kuinci,  

Informan kunci adalah informan yang meimiliki dan meingeitahuii beirbagai 

informasi pokok yang dipeirluikan dalam peineilitian . Informan ku inci dalam 

peineilitian ini ialah Keipala Seiksi Informasi Kantor Imigrasi Keilas I Khusus 

TPI Meidan yang meimiliki weiweinang akan peimbuiatan keibijakan dalam 

peilaksanaan program peimbuiatan paspor 

2. Informan Uitama 

Informan utama adalah informan yang teirlibat langsuing dalam peilaksanaan 

keibijakan ataui program yaitui Peigawai Staff Kantor Imigrasi Keilas I Khusus 

TPI Meidan. 

3. Informan Peinduikuing 

Informan pendukung adalah informan yang meiruipakan individu i atauipuin 

keilompok yang diguinakan seibagai informasi ataui suimbeir data seikuindeir dalam 

meimbeirikan suiatui gambaran peinduiku ing teirhadap data primeir yang beirkaitan 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ade Febriani - Implementasi Inovasi Pelayanan Paspor Online Melalui Aplikasi M-Paspor ....



34 
 

deingan masalah dalam peineilitian . Informan peinduikuing teirseibu it ialah 

Masyarakat Peingguina Layanan Aplikasi M-Paspor. 

3.5 Sumber Data 

1) Data Primeir 

Suigiyono (2017) meinyatakan bahwa informasi eiseinsial adalah suimbeir informasi 

yang seicara jeilas meimbeirikan informasi keipada leimbaga informasi. Suimbeir 

dipeiroleih meilaluii wawancara dan peirasaan suibye iktif ataui langsuing di teimpat 

keijadian. Dalam tinjauian ini, informasi peinting beirasal dari catatan wawancara dan 

peingeitahuian langsuing di lapangan. 

2) Data Seikuindeir 

Data seikuindeir meiruipakan suimbeir informasi yang tidak meimbeirikan informasi 

seicara langsuing keipada leimbaga informasi, misalnya meilaluii orang lain ataui 

meilaluii catatan. Suimbeir informasi peileingkap diguinakan uintuik meileingkapi data 

yang dipeiroleih dari suimbeir informasi uitama, antara lain dari laporan, arsip, buikui 

peidoman, hasil peinguijian seibeiluimnya, bu ikui peinduikuing peineimuian ini seirta hanya 

informasi yang dianggap peinting dalam peineilitian ini. (Suigiyono, 2017). 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Teiknik peinguimpuilan data adalah keimajuian yang paling peinting Dalam 

peineilitian, kareina motivasi uitama dibalik peineilitian adalah uintu ik meimpeiroleih 

informasi (Suigiyono, 2017). Strateigi beirbagai informasi yang diguinakan dalam 

peineilitian ini adalah seibagai beirikuit: 

1) Observasi 

Obseirvasi meiru ipakan teiknik peinguimpuilan data obseirvasi langsuing dan peincatatan 

peirmasalahan inovasi dalam peilayanan paspor onlinei meilaluii aplikasi M-Paspor di 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ade Febriani - Implementasi Inovasi Pelayanan Paspor Online Melalui Aplikasi M-Paspor ....



35 
 

Kantor Imigrasi Keilas I Khusus TPI Meidan. Dalam peineilitian ini peineiliti 

meingguinakan teiknik obseirvasi non partisipatif kareina tidak beirpeiran langsuing di 

lokasi peineilitian meilainkan hanya seibagai peingamat. Obseirvasi peineiliti dalam 

peineilitian ini beirkaitan deingan fituir ataui layanan yang dibeirikan pada aplikasi M-

Paspor, keimuidahan peilanggan dalam meingakseis aplikasi M-Paspor, layanan yang 

dibeirikan oleih peituigas imigrasi seiteilah peilanggan meilakuikan reigistrasi onlinei. 

2) Wawancara 

Peingeirtian wawancara dalam Kamuis Beisar Bahasa Indoneisia adalah suiatui proseis 

beirtanya dan meinjawab peirtanyaan deingan seiseiorang yang diminta uintuik 

meimbeirikan keiteirangan ataui peindapat meingeinai suiatui hal. Dalam peineilitian ini 

peineiliti meingguinakan teiknik wawancara meindalam, yaitui proseis peinguimpuilan 

informasi uintuik keipeirluian peineilitian meilaluii tanya jawab langsuing deingan 

reispondein ataui peimbeiri informasi, deingan ataui tanpa duikuingan peimandui ataui 

peiwawancara dan informan ikuit seirta dalam keihiduipan sosial. 

3) Dokuimeintasi 

Dokuimein meiru ipakan catatan peiristiwa masa lalui. Mateirinya bisa beiruipa artikeil, 

gambar, ataui karya monuimeintal yang dibuiat oleih seiseiorang. Dalam peineilitian ini 

dokuimein yang diguinakan adalah dokuimein ataui catatan teirkait inovasi peilayanan 

paspor onlinei meilaluii aplikasi m paspor di Kantor Imigrasi Keilas I Khusus TPI 

Meidan. 

3.7 Teknik Analisis Data 

Teiknik Analisis data adalah bagian dari proseis peinguijian data yang hasilnya 

diguinakan seibagai buikti yang meimadai uintuik meinarik simpuilan peineilitian  

(Suigiyono, 2017). Analisis data yang digu inakan dalam peineilitian ini adalah analisis 
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kuialitatif, artinya jika seimuia data suidah teirkuimpuil maka peinuilis akan meinganalisis 

data yang dipeiroleih dari informan keimuidian meinguibahnya kei dalam format teiks. 

Hal ini dilakuikan seicara beirkeisinambuingan, dimuilai deingan meingkaji seiluiruih data 

yang ada dari beirbagai suimbeir, seipeirti wawancara, obseirvasi, doku imein, dan lain-

lain, hingga diambil keisimpuilan. 

Data teirseibuit dikeimbangkan deingan meingacui pada keirangka peimikiran dan 

teiori-teiori peinduikuing yang reileivan dalam peineilitian, guina meindapatkan suiatu i 

keisimpuilan yang seisuiai deingan tuijuian peineilitian. Deingan analisa deiskriptif 

diharapkan peineilitian ini mampui meinjeilaskan fakta eimpirik yang ada seicara 

meindalam. 

Mileis and Huibeirman (2014) meingeimuikakan bahwa analisis data meiruipakan 

aktivitas yang dilakuikan seicara inteiraktif dan beirlangsuing seicara teiruis meineiruis 

sampai tuintas, seihingga datanya suidah jeinuih, aktivitas dalam analisis data yaitui 

data condeinsation, data display, dan conluision drawing/veirification. (Suikma, dkk 

2020) 

1. Kondeinsasi Data 

Kondeinsasi data meiruijuik pada proseis meimilih, meinyeideirhanakan 

meingabstrakkan, dana taui meintransformasikan data yang meindeikati keiseiluiruihan 

bagian dari catatan-catatan lapangan seicara teirtuilis, transkip wawancara, dokuimein-

dokuimein, dan mateiri-mateiri eimpiris lainnya. 

2. Data Display 

Meindisplay data akan meimuidahkan uintuik meimahami apa yang teirjadi meilaluii 

peinyajian data, maka data teirorganisasikan, teirsuisuin dalam pola huibuingan, 

seihingga seimakin muidah dipahami. Peinyajian data dilakuikan dalam beintuik teiks 
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yang beirsifat naratif. Meindisplay data meimuidahkan uintuik meimahami apa yang 

teirjadi, meireincanakan apa yang teilah dipahami. 

3. Peinarikan Keisimpuilan (veirifikasi) 

Keisimpuilan dalam peineilitian kuialitatif meiruipakan teimuian barui yang seibeiluimnya 

beiluim peirnah ada, teimuian dapat beiruipa deiskripsi ataui gambaran su iatui obyeik yang 

seibeiluimnya masih beiluim jeilas meinjadi jeilas dan akuirat dapat beiuipa huibuingan 

kauisal ataui inteiraktif hipoteisis ataui teiori.Keisimpuilan peirlui diveirifikasi agar beinar-

beinar akuintabeil. Oleih kareina itui, peirlui uintuik meilakuikan veirifikasi yang meiruipakan 

keigiatan peingu ilangan uintuik tuijuian meimpeirkuiat, peilacakan data ceipat (deingan 

meilihat catatan lapangan lagi saat meinuilis preiseintasi data).  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Beirdasarkan hasil peineilitian meingeinai Impleimeintasi Inovasi Peilayanan 

Paspor Onlinei Meilaluii Aplikasi M-Paspor Di Kantor Imigrasi Keilas I Kota Meidan, 

deingan di buiktikan nya hasil dari tiga indikator yaitu, Organisasi, Interpretasi, 

Penerapan (Aplikasi) dapat di tarik keisimpuilan seibagai beirikuit: 

1. Organisasi dalam Implementasi peilayanan peimbuiatan paspor onlinei melalui 

aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Medan teilah 

meinuinjuikkan bahwa yang sudah dilaksanakan cukup baik jika di lihat meilaluii 

struktur pelaksanaan yang saling berkoordinasi satu sama lain, namun sayang 

nya pelayanan para pegawai kurang ramah sehingga pelaksanaan belum cukup 

optimal. Interprestasi dalam pelayanan implementasi peimbu iatan paspor onlinei 

melalui aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Medan sudah 

cukup baik, tetapi pelaksanaan nya masih belum optimal, karena masih banyak 

masyarakat yang tidak tau aplikasi m-paspor ini. Penerapan (Aplikasi) dalam 

penerapan masih terdapat hambatan dan tantangan dalam penerapan (aplikasi) 

ini, sehingga implementasi tersebut masih belum optimal dalam penerapan.  

2. Faktor peinduikuing peinguinaan aplikasi m-paspor dalam peimbuiatan paspor 

onlinei di Kantor Imirasi Keilas I Khu isuis TPI Meidan, dalam impleimeintasi dan 

inovasi ini beirhasil meimbeirikan keimu idahan pada masyarakat uintuik peimbuiatan 

paspor deingan meindapatkan peilayanan yang muidah yaitui beirbasis onlinei tanpa 

haruis meindaftar kei kantor imigrasi, tidak ada lagi antrian dan bisa meingakseis 

dimana saja dan kapan puin. Keimuidian fasilitas sarana dan prasarana dalam 
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Kantor Imigrasi suidah teirlaksana seicara optimal seipeirti adanya teimpat pakir, 

toileit, ruiang tuinggui, muishola, teileivisi, dan alat peirleingkapan yang lain. Bahwa 

deingan adanya fasilitas peinduikuing dalam kantor Imigrasi Keilas I Khuisuis TPI 

Meidan seilu iruih keigiatan mauipuin peikeirjaan yang di beibankan pada peituigas 

meinjadi leibih muidah dan teintuinya akan beirjalan deingan lancar. 

Faktor peinghambat peingguinaan aplikasi m-paspor dalam peimbuiatan paspor 

onlinei di Kantor Imigrasi Keilas I Khuisuis TPI Meidan adalah kuirangnya 

peingeinalan aplikasi m-paspor ini pada masyarakat seihingga aplikasi m-paspor 

beiluim banyak dikeitahuii oleih seibagian masyarakat, dan juiga seiring teirjadinya 

gangguian teirhadap jaringan pada antrian paspor onlinei mau ipuin peilayanan 

dalam peimbuiatan paspor seihingga meimbuituihkan waktui yang lama uintuik 

meimpeirbaikinya. Dan masih ada para pegawai yang kurang ramah dalam 

pelayanan kpada masyarakat. Hal ini juiga teirjadinya peinghambat teirciptanya 

peilayanan puiblik yang eifeiktif dan eifisiein seihingga meinye ibabkan tidak 

teirimpleimeintasikan seicara maksimal. 

2.3 Saran 

 Uintuik meiningkatkan impleimeintasi aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi 

Keilas I Kota Meidan, disarankan agar: 

1. Kantor Imigrasi Kelas I Khusus TPI Medan sebaiknya memperhatikan dan 

meningkatkan kineja para pegawai agar pelayanan publiknya lebih baik lagi. 

2. Untuk meningkatkan sosialisasi dan edukasi, lakukan sosialisasi langsung ke 

masyarakat melalui seminar, workshop, dan stand informasi di tempat-tempat 

umum, serta sediakan panduan penggunaan dalam bentuk video tutorial dan 

brosur yang mudah diakses di website resmi M-Paspor. 
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3. Uintuik meiningkatkan keipuiasan peingguina, lakuikan suirveii keipuiasan peilanggan 

seicara ruitin dan guinakan hasil suirveii uintuik meilakuikan peirbaikan layanan dan 

peinambahan fituir yang seisuiai deingan keibuituihan peimohon. 
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Lampiran 2. Pedoman Wawancara 

 

IMPLEMENTASI INOVASI PELAYANAN PASPOR ONLINE 

MELALUI APLIKASI M-PASPOR DI KANTOR IMIGRASI KELAS I 

KOTA MEDAN 

 

1. IDENTITAS INFORMAN 1 (INFORMAN KUNCI) 

a Nama :  

b Jeinis keilamin :  

c Jabatan :  

 

No INDIKATOR PERTANYAAN INFORMAN 
1.  

 

 
ORGANISASI 

- Bagaimana struiktuir peilaksana 
dalam peimbuiatan paspor onlinei 
meilaluii aplikasi M-Paspor ini? 

- Apa saja keileingkapan atau i 
peindu ikuing dalam peimbuiatan 
paspor onlinei meilaluii aplikasi 
M-paspor ini? 

- Apakah ada tahap uintuik 
peimbaharuian aplikasi M-Paspor 
ini? 

 
 
 
 

KEiPALA 
SEiKSI 

INFORMASI
KANTOR 
IMIGRASI 
KEiLAS I 

KOTA 
MEiDAN 

 

2.  

 
INTERPRETASI 

- Bagaimana peingeinalan aplikasi 
M-Paspor pada masyarakat? 

- Apa tuijuian dan manfaat  
keileibihan M-Paspor? 

- Apakah masyarakat suidah 
meingeinal aplikasi M-Paspor ini 
seicara keiseiluiruihan? 

3.  

 
PENERAPAN 

(Aplikasi) 

- Bagaimana peilaksanaan sisteim 
keirja M-Paspor? 

- Bagaimana aruis peilayanan 
seiteilah meingguinakan M- 
Paspor? 

- Bagaimana peirbeidaan M- 
Paspordeinganpeilayanan 
seibeiluimnya? 
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IMPLEMENTASI INOVASI PELAYANAN PASPOR ONLINE MELALUI 

APLIKASI M-PASPOR DI KANTOR IMIGRASI KELAS 

I KOTA MEDAN 

 

2. IDENTITAS INFORMAN II (INFORMAN UTAMA) 

a Nama :  

b Jeinis keilamin :  

c Jabatan :  

 

No INDIKATOR PERTANYAAN INFORMAN 

1.  
 

 
ORGANISASI 

- Bagaimana struiktuir peilaksana 
dalam peimbuiatan paspor onlinei 
meilaluii aplikasi M-Paspor ini? 

- Apa saja keileingkapan atau i 
peindu ikuing dalam peimbuiatan 
paspor onlinei meilaluii aplikasi 
M-paspor ini? 

- Apakah ada tahap uintuik 
peimbaharuian aplikasi M-Paspor 
ini? 

 

 

 

 

 

PEiGAWAI 

STAFF 

KANTOR 

IMIGRASI 

KEiLAS I 

KOTA 

MEiDAN 

2.  

 
INTERPRETASI 

- Bagaimana peingeinalan aplikasi 
M-Paspor pada masyarakat? 

- Apa tuijuian dan manfaat 
keileibihan M-Paspor? 

- Apakah masyarakat suidah 
meingeinal aplikasi M-Paspor ini 
seicara keiseiluiruihan? 

3.  

 
PENERAPAN 

(Aplikasi) 

- Bagaimana peilaksanaan sisteim 
keirja M-Paspor? 

- Bagaimana aruis peilayanan 
seiteilah meingguinakan M- 
Paspor? 

- Bagaimana peirbeidaan M- 
Paspordeinganpeilayanan 
seibeiluimnya? 
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IMPLEMENTASI INOVASI PELAYANAN PASPOR ONLINE MELALUI 

APLIKASI M-PASPOR  DI KANTOR IMIGRASI KELAS 

 I KOTA MEDAN 

 

3. IDENTITAS INFORMAN III (UTAMA) 

a Nama :  

b Jeinis keilamin : 

c Jabatan :  
 

 

No INDIKATOR PERTANYAAN INFORMAN 

1.  
 

 
ORGANISASI 

- Bagaimana struiktuir peilaksana 
dalam peimbuiatan paspor onlinei 
meilaluii aplikasi M-Paspor ini? 

- Apa saja keileingkapan atau i 
peindu ikuing dalam peimbuiatan 
paspor onlinei meilaluii aplikasi 
M-paspor ini? 

- Apakah ada tahap uintuik 
peimbaharuian aplikasi M-Paspor 
ini? 

 

 

 

 

 

PEiGAWAI 

STAFF 

KANTOR 

IMIGRASI 

KEiLAS I 

KOTA 

MEiDAN 

2.  

 
INTERPRETASI 

- Bagaimana peingeinalan aplikasi 
M-Paspor pada masyarakat? 

- Apa tuijuian dan manfaat 
keileibihan M-Paspor? 

- Apakah masyarakat suidah 
meingeinal aplikasi M-Paspor ini 
seicara keiseiluiruihan? 

3.  

 
PENERAPAN 

(Aplikasi) 

- Bagaimana peilaksanaan sisteim 
keirja M-Paspor? 

- Bagaimana aruis peilayanan 
seiteilah meingguinakan M- 
Paspor? 

- Bagaimana peirbeidaan M- 
Paspordeinganpeilayanan 
seibeiluimnya? 
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IMPLEMENTASI INOVASI PELAYANAN PASPOR ONLINE MELALUI 

APLIKASI M-PASPOR  DI KANTOR IMIGRASI KELAS 

 I KOTA MEDAN 

 

1. IDENTITAS INFORMAN IV (PENDUKUNG) 

 Nama :  

 Jeinis keilamin : 

 Uisia :  

 Alamat : 

 

No INDIKATOR PERTANYAAN INFORMAN 
1.  

 

 
ORGANISASI 

- Apakah anda meingeitahu ii 
adanya Aplikasi M-Paspor 
uintuik meimbuiat paspor? 

- Apa keindala meinuiruit anda 
meingeinai peimbuiatan paspor 
onlinei di aplikasi M-Paspor ini? 

- Bagaimana peilayanan yang 
dibeirikan Keitika paspor suidah 
diteirbitkan ? 

 
 
 
 
 
 
 

 
MASYARAK

AT 
PEiNGGUiNA 

SEiKITAR 

2.  

 
INTERPRETASI 

- Apakah ada sosialisasi dari 
kantor imigrasi teintang aplikasi 
M-Paspor ini? 
  

- Darimana anda taui aplikasi M-
paspor ini? 

- Bagaimana meinuiruit anda 
deingan adanya aplikasi M- 
Paspor teirseibuit? 

 
3. 

 
 
 

PENERAPAN 
(APLIKSI) 

- Apakah anda meingeirti deingan 
meingguinakan aplikasi M- 
Paspor ini? 

- Apakah ada keindala di saat 
meingguinakan Aplikasi M- 
Paspor? 
Apa harapan dan saran dari anda 
teintang aplikasi teirseibuit? 
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IMPLEMENTASI INOVASI PELAYANAN PASPOR ONLINE MELALUI 

APLIKASI M-PASPOR  DI KANTOR IMIGRASI KELAS 

 I KOTA MEDAN 

 

2. IDENTITAS INFORMAN V (PENDUKUNG) 

 Nama :  

 Jeinis keilamin : 

 Uisia :  

 Alamat : 

 

No INDIKATOR PERTANYAAN INFORMAN 

1.  
 

 
ORGANISASI 

- Apakah anda meingeitahu ii 
adanya Aplikasi M-Paspor 
uintuik meimbuiat paspor? 

- Apa keindala meinuiruit anda 
meingeinai peimbuiatan paspor 
onlinei di aplikasi M-Paspor ini? 

- Bagaimana peilayanan yang 
dibeirikan Keitika paspor suidah 
diteirbitkan ? 

 

 

 

 

 

 

 

UiSEiR M-

PASPOR 

2.  

 
INTERPRETASI 

- Apakah ada sosialisasi dari 
kantor imigrasi teintang aplikasi 
M-Paspor ini? 

- Darimana anda taui aplikasi M-
paspor ini? 

- Bagaimana meinuiruit anda 
deingan adanya aplikasi M- 
Paspor teirseibuit? 

3.  

 
PENERAPAN 

(Aplikasi) 

- Apakah anda meingeirti deingan 
meingguinakan aplikasi M- 
Paspor ini? 

- Apakah ada keindala di saat 
meingguinakan Aplikasi M- 
Paspor? 

- Apa harapan dan saran dari 
anda teintang aplikasi teirseibuit? 
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IMPLEMENTASI INOVASI PELAYANAN PASPOR ONLINE MELALUI 

APLIKASI M-PASPOR  DI KANTOR IMIGRASI KELAS 

 I KOTA MEDAN 

 

3. IDENTITAS INFORMAN VI (PENDUKUNG) 

 Nama :  

 Jeinis keilamin : 

 Uisia :  

 Alamat : 

 

No INDIKATOR PERTANYAAN INFORMAN 

1.  
 

 
ORGANISASI 

- Apakah anda meingeitahu ii 
adanya Aplikasi M-Paspor 
uintuik meimbuiat paspor? 

- Apa keindala meinuiruit anda 
meingeinai peimbuiatan paspor 
onlinei di aplikasi M-Paspor ini? 

- Bagaimana peilayanan yang 
dibeirikan Keitika paspor suidah 
diteirbitkan ? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UiSEiR M-

PASPOR 

2.  

 
INTERPRETASI 

- Apakah ada sosialisasi dari 
kantor imigrasi teintang aplikasi 
M-Paspor ini? 

- Darimana anda taui aplikasi M-
paspor ini? 

- Bagaimana meinuiruit anda 
deingan adanya aplikasi M- 
Paspor teirseibuit? 

3.  

 
PENERAPAN 

(Aplikasi) 

- Apakah anda meingeirti deingan 
meingguinakan aplikasi M- 
Paspor ini? 

- Apakah ada keindala di saat 
meingguinakan Aplikasi M- 
Paspor? 

- Apa harapan dan saran dari 
anda teintang aplikasi teirseibuit? 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ade Febriani - Implementasi Inovasi Pelayanan Paspor Online Melalui Aplikasi M-Paspor ....



91 
 

IMPLEMENTASI INOVASI PELAYANAN PASPOR ONLINE MELALUI 

APLIKASI M-PASPOR  DI KANTOR IMIGRASI KELAS 

 I KOTA MEDAN 

 

4. IDENTITAS INFORMAN VII (PENDUKUNG) 

 Nama :  

 Jeinis keilamin : 

 Uisia :  

 Alamat : 

 

No INDIKATOR PERTANYAAN INFORMAN 

1.  
 

 
ORGANISASI 

- Apakah anda meingeitahu ii 
adanya Aplikasi M-Paspor 
uintuik meimbuiat paspor? 

- Apa keindala meinuiruit anda 
meingeinai peimbuiatan paspor 
onlinei di aplikasi M-Paspor ini? 

- Bagaimana peilayanan yang 
dibeirikan Keitika paspor suidah 
diteirbitkan ? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UiSEiR M-

PASPOR 

2.  

 
INTERPRETASI 

- Apakah ada sosialisasi dari 
kantor imigrasi teintang aplikasi 
M-Paspor ini? 

- Darimana anda taui aplikasi M-
paspor ini? 

- Bagaimana meinuiruit anda 
deingan adanya aplikasi M- 
Paspor teirseibuit? 

3.  

 
PENERAPAN 

(Aplikasi) 

- Apakah anda meingeirti deingan 
meingguinakan aplikasi M- 
Paspor ini? 

- Apakah ada keindala di saat 
meingguinakan Aplikasi M- 
Paspor? 

- Apa harapan dan saran dari 
anda teintang aplikasi teirseibuit? 
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IMPLEMENTASI INOVASI PELAYANAN PASPOR ONLINE MELALUI 

APLIKASI M-PASPOR  DI KANTOR IMIGRASI KELAS 

 I KOTA MEDAN 

 

5. IDENTITAS INFORMAN VIII (PENDUKUNG) 

 Nama :  

 Jeinis keilamin : 

 Uisia :  

 Alamat : 

 

No INDIKATOR PERTANYAAN INFORMAN 

1.  
 

 
ORGANISASI 

- Apakah anda meingeitahu ii 
adanya Aplikasi M-Paspor 
uintuik meimbuiat paspor? 

- Apa keindala meinuiruit anda 
meingeinai peimbuiatan paspor 
onlinei di aplikasi M-Paspor ini? 

- Bagaimana peilayanan yang 
dibeirikan Keitika paspor suidah 
diteirbitkan ? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UiSEiR M-

PASPOR 

2.  

 
INTERPRETASI 

- Apakah ada sosialisasi dari 
kantor imigrasi teintang aplikasi 
M-Paspor ini? 
  

- Darimana anda taui aplikasi M-
paspor ini? 

- Bagaimana meinuiruit anda 
deingan adanya aplikasi M- 
Paspor teirseibuit? 

3.  

 
PENERAPAN 

(Aplikasi) 

- Apakah anda meingeirti deingan 
meingguinakan aplikasi M- 
Paspor ini? 

- Apakah ada keindala di saat 
meingguinakan Aplikasi M- 
Paspor? 

- Apa harapan dan saran dari 
anda teintang aplikasi teirseibuit? 
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Lampiran 2. Dokumentasi 

Gambar 6. Dokuimeintasi Informan Kuinci, 2024 

 

Wawancara beirsama Keipala Bidang Doklan Intalkim Kantor Imigrasi Keilas I 

Khuisuis TPI Meidan 

Gambar 7. Dokuimeintasi Informan Uitama, 2024 

 

Wawancara beirsama Analisis Keiimigrasian Ahli Peirtama Kantor Imigrasi Keilas I 

Khuisuis TPI Meidan 
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Gambar 8. Dokuimeintasi Informan Uitama  

 

Wawancara beirsama Analisis Keiimigrasian Ahli Peirtama Kantor Imigrasi Keilas I 

Khuisuis TPI Meidan 

Gambar 9. Dokuimeintasi Infoman Peinduikuing, 2024 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ade Febriani - Implementasi Inovasi Pelayanan Paspor Online Melalui Aplikasi M-Paspor ....



95 
 

Wawancara beirsama masyarakat yang meimbuiat paspor deingan meingguinakan 

aplikasi M-Paspor 

Gambar. 10 Dokuimeintasi Infoman Peinduikuing, 2024 

 

Wawancara beirsama masyarakat yang meimbuiat paspor deingan meingguinakan 

aplikasi M-Paspor 

Gambar. 11 Dokuimeintasi Infoman Peinduikuing, 2024 
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 Wawancara beirsama masyarakat yang meimbuiat paspor deingan 

meingguinakan aplikasi M-Paspor 

 

Gambar. 12 Dokuimeintasi Infoman Peinduikuing, 2024 

 

Wawancara beirsama masyarakat yang meimbuiat paspor deingan 

meingguinakan aplikasi M-Paspor 

Gambar. 13 Dokuimeintasi Infoman Peinduikuing, 2024 

 

Wawancara beirsama masyarakat yang meimbuiat paspor meingguinakan aplikasi M-

Paspor 
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Lampiran 3. Sarana Dan Prasarana 

Gambar. 14 Dokuimeintasi Areia Parkir, 2024 

 

 

 

 

 

Gambar. 15 Areia Dalam Kantor Imigrasi Keilas I khuisuis TPI Meidan, 2024 

 

Gambar. 16 Areia Dalam Kantor Imigrasi Keilas I khuisuis TPI Meidan, 2024 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ade Febriani - Implementasi Inovasi Pelayanan Paspor Online Melalui Aplikasi M-Paspor ....



98 
 

Gambar. 17 Areia Luiar Kantor Imigrasi Keilas I khuisuis TPI Meidan, 2024 

 

Gambar. 18 Areia Luiar Kantor Imigrasi Keilas I khuisuis TPI Meidan, 2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ade Febriani - Implementasi Inovasi Pelayanan Paspor Online Melalui Aplikasi M-Paspor ....



99 
 

 

Lampiran 4. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 5. Surat Terima Izin Penelitian 
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Lampiran 6. Surat Selesai Riset 
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