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ABSTRAK 

 

Nama   : Sunarsih 

Jurusan : Ilmu Komunikasi 

Judul     : Komunikasi Inovasi Pelayanan Publik Melalui Aplikasi M-Paspor 

di Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

Direktorat Jenderal Imigrasi berupaya meningkatkan pelayanan dengan 

menggunakan inovasi melalui aplikasi mobile paspor (M-Paspor). Inovasi ini 

dilatar belakangi dengan adanya keluhan masyarakat dalam antrian paspor secara 

manual. Menyikapi hal tersebut maka diciptakanlah inovasi pelayanan pembuatan 

paspor secara online, Dengan adanya inovasi pelayanan pembuatan paspor secara 

online sebagaian masyarakat Kabupaten Indragiri Hilir merasa sangat terbantu dan 

mempermudah urusan dalam pembuatan paspor. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana komunikasi inovasi pelayanan publik di Kantor Imigrasi 

Kelas II Kota Tembilahan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif 

kualitatif dan menggunakan teknik pengumpulan data wawancara secara 

langsung, observasi, dan dokumentasi. Dari Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan menciptakan inovasi pelayanan berupa 

aplikasi M-Paspor sebagai perwujudan tuntutan masyarakat Kabupaten Indragiri 

Hilir mengenai percepatan pelayanan. Inovasi pelayanan ini bertujuan untuk 

mengoptimalkan pelayanan serta mempermudah keperluan masyarakat Kabupaten 

Indragiri Hilir yang terkendala sarana transportasi karena tidak memiliki 

kendaraan dan sibuk dengan kegiatan pekerjaan, maka dengan adanya aplikasi ini 

mampu memberikan perubahan sekaligus solusi atas permasalahan yang ada. 

Kata Kunci : Komunikasi Inovasi, M-Paspor, Imigrasi, Pelayanan  
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ABSTRACT 

 

 Name : Sunarsih 

 Major : Communication Science  

 Title  : Public Service Innovation Communication Through the M-Passport 

Application at the Class II Immigration Office in Tembilahan City 

The Directorate General of Immigration seeks to improve services by using 

innovation through the passport mobile application (M-Paspor). This innovation is 

motivated by the existence of public complaints in the queue for passports 

manually. In response to this, an innovation for online passport making services 

was created. With the innovation for online passport making services, some 

people in Indragiri Hilir Regency feel very helpful and make matters easier in 

making passports. This study aims to find out how the communication of public 

service innovations in the Class II Immigration Office in Tembilahan City. This 

study uses a qualitative descriptive method and uses direct interview data 

collection techniques, observation, and documentation. The results of the study 

show that the Class II Immigration Office in Tembilahan City creates service 

innovation in the form of the M-Passport application as a manifestation of the 

demands of the people of Indragiri Hilir Regency regarding accelerated service. 

This service innovation aims to optimize services and facilitate the needs of the 

people of Indragiri Hilir Regency who are constrained by transportation facilities 

because they do not have a vehicle and are busy with work activities, so this 

application is able to provide changes as well as solutions to existing problems. 

Keywords: Innovation Communication, M-Passport, Service Immigration 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Komunikasi merupakan bagian penting yang tidak dapat dipisahkan 

dari seluruh proses dan tatanan sosial masyarakat. Komunikasi dan 

masyarakat ibarat dua kata kembar yang tidak dapat dipisahkan satu sama 

lainnya. Sebab tanpa komunikasi tidak mungkin masyarakat terbentuk, 

sebaliknya tanpa masyarakat maka manusia tidak mungkin dapat 

mengembangkan komunikasi.
1
 

Melalui proses komunikasi, pesan atau informasi akan berpindah dari 

penerima pesan (sender/speaker) kepada penerima pesan (receiver/audience). 

Komunikasi yang efektif merupakan pertukaran informasi, ide, perasaan yang 

menghasilkan perubahan sikap sehingga terjalin sebuah hubungan baik atara 

pemberi pesan dan penerima pesan. Pada masyarakat awam, komunikasi 

dapat diartikan sebagai informasi, sikap dan prilaku yang dapat membentuk 

pengetahuan, cara berbicara, perilaku dan cara suatu masyarakat dalam 

mengungkapkan perasaannya keapada orang lain
2
. Selanjutnya diatara kajian 

yang terdapat dalam komunikasi adalah komunikasi inovasi, komunikasi 

inovasi bisa juga disebut difusi inovasi, dimana difusi adalah tipe khusus dari 

komunikasi.  

Menurut Rogers komunikasi merupakan suatu proses dimana 

komunikator dan komunikan saling bertukar informasi agar terjadi saling 

pengertian. Sedangkan inovasi merupakan gagasan, tindakan, objek yang 

dianggap baru oleh seseorang atau unit adopsi yang lain.
3
 

Komunikasi inovasi ialah interaksi ide, tindakan, atau item yang 

dianggap baru oleh sesorang sehingga dapat diimplemtasikan dalam 

                                                             
1
 Ali Nurdi, Agoes Moh.Mofead, Advan Navis Zubbaidi, Rahmad Harianto, ”Pengantar Ilmu 

Komunikasi, Surabaya: IAIN Sunan Ampel, September 2013, Hlm. 8 
2
 Effendy Onong, Ilmu teori dan filsafat Komunikasi, Bandung: PT Rosdakarya , Th. 2000 

3
 Dalam Priono,Mochamad and Widrati, Nila Kusuma and Hubies,Aida Vitalaya S and 

Bintarti,Arifah and Rusli,Yanos and Sediyangsih,Sri and Mientarti, and Rachman,Ace Sriati,2014. 

„Komunikasi Inovasi’ in:Pengertian Komunikasi Inovasi. Universitas Terbuka, Jakarta.h:8 
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pelayanan publik. Inovasi adalah penemuan baru yang berbeda dengan yang 

sudah ada atau sudah diketahui sebelumnya. Komunikasi merupakan sebuah 

proses dimana pesan diteruskan dari sumber ke penerima. Dengan kata lain 

komunikasi inovasi adalah transfer ide dari sumber dengan harapan mereka 

akan mengubah prilaku penerima. 

Pembaharuan  di bidang pelayanan sangat di tentukan sejauh mana 

usaha-usaha yang dilakukan mampu mentransformasikan segala kelemahan 

menjadi pendorong perubahan. Untuk mewujudkan hal tersebut, Kantor 

Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan menciptakan inovasi pelayanan melalui 

aplikasi  M-Paspor. Inovasi ini diharapkan dapat mempermudah masyarakat 

dan mempercepat pelayanan sera memberikan perubahan ke arah yang lebih 

baik. Program inovasi M-Paspor ini diciptakan atas kebijakan Direktorat 

Jenderal Imigrasi yang diberlakukan diseluruh Kantor Imigrasi yang ada di 

Indonesia. 

Disamping itu pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan, teknologi 

serta transportasi telah memudahkan orang untuk melakukan perjalanan dari 

suatu negara ke negara lain. Keadaan tersebut mengakibatkan meningkatnya 

perjalanan antar negara yang dilakukan penduduk Indonesia, sehingga 

masyarakat memerlukan paspor. Hal ini menyebebkan peningkatan jumlah 

pemohon paspor tentu membutuhkan waktu antrian yang lama. Menyikapi hal 

tersebut, Direktorat jenderal imigrasi melalui inovasi pelayanan dengan 

menggunakan aplikasi antrian permohonan paspor secara online M-Paspor.
4
 

Dalam permohonan paspor, maka tidak terlepas yang namanya kantor 

imigrasi. Kantor Imigrasi adalah merupakan institusi/lembaga yang menjadi 

garda depan (Pintu pertama) dan pintu terakhir bagi warga negara yang 

masuk dan keluar dari wilayah Indonesia dengan berbagai kepentingan dan 

tujuan. Salah  satu Kantor Imigrasi yang ada di Indonesia adalah Kantor 

Imigrasi Kelas II TPI Kota Tembilahan. Kantor Imigrasi ini memiliki 

peraturan dan ketentuan dalam mengatur warga negara yang masuk maupun 

                                                             
4
 Hanrisal, Nazaki, Muhammad Hafiz (2019) Inovasi Pelayanan Berbsasis Electronic Government 

Melalui Aplikasi Pendaftaran Antrian Paspor Online (APAPO) Dikantor Imigrasi Kelas I 

Tanjungpinang Tahun 2019 
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keluar dengan tetap mengacu kepada peraturan perundang-undangan yang 

telah dibuat oleh pemerintah. Sementara untuk menjaga kedaulatan negara, 

maka dalam hal ini paspor sebagai bukti sahnya warga negara untuk masuk 

atau keluar wilayah Indonesia yang diterbitkan oleh pemerintah Indonesia di 

bawah Kementrian Hukum dan Hak Asasi Manusia sebagai bentuk 

implementasi inovasi serta untuk mewujudkan semangat reformasi birokrasi 

serta mencoba mengakomodasi keinginan dari masyarakat untuk suatu 

perbaikan serta peningkatan mutu layanan publik yang maksimal. 

Inovasi merupakan sebuah  istilah yang digunakan untuk menjelaskan 

sebuah proses peralihan, peralihan yang dimaksud adalah peralihan dari 

pelayanan  manual ke pelayanan digital. Bertepatan di hari Bhakti yang ke 72 

sejalan dengan pemerintah yang saat ini gencar melakukan akselerasi 

transformasi digital di berbagai bidang, Imigrasi meluncurkan dua aplikasi 

terbaru. Aplikasi Mobile Paspor (M-Paspor) memulai peluncurannya dengan 

uji coba di tiga Kantor Imigrasi, yaitu Kantor Imigrasi Jakarta Pusat, Kantor 

Imigrasi Jakarta Selatan, dan Kantor Imigrasi Tanggerang. Tepat pada puncak 

HBI Ke-72, M-Paspor resmi menggantikan pendahulunya, Aplikasi 

Pendaftaran Antrian Paspor Online APAPO.
5
 

Sebelum diresmikannya aplikasi M-Paspor sebagai pengganti aplikasi 

sebelumnya, Kantor Imigrasi Tembilahan sudah  menggunakan aplikasi yang 

bernama (APAPO) dalam memudahkan pendaftaran antrian pembuatan 

paspor sebagai upaya dalam  mengurangi jumlah penyebaran kasus Covid-19 

di masa itu.  

Berdasarkan pra riset penulis menemukan fonomena yang terjadi 

dilapangan, tujuan diciptakannya inovasi M-Paspor sebagai solusi atas 

permasalahan yang ada yakni, untuk mempermudah urusan masyarakat serta 

mempercepat pelayanan akan tetapi yang terjadi dilapangan tidak sejalan 

dengan tujuan diciptakannya inovasi M-Paspor. pada bagian eksternalnya 

terdapat hambatan-hambatan yang terjadi, salah satu faktor utamanya adalah 

                                                             
5
Direktorat Jenderal Imigrasi, https://www.imigrasi.go.id/id/2022/01/27/peringati-hbi-ke-72-

imigrasi-luncurkan-teknologi-layanan-terbaru-berdasarkan-kebutuhan-masyarakat/, diakses  18 

januari 2023 

https://www.imigrasi.go.id/id/2022/01/27/peringati-hbi-ke-72-imigrasi-luncurkan-teknologi-layanan-terbaru-berdasarkan-kebutuhan-masyarakat/
https://www.imigrasi.go.id/id/2022/01/27/peringati-hbi-ke-72-imigrasi-luncurkan-teknologi-layanan-terbaru-berdasarkan-kebutuhan-masyarakat/
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sulitnya mengekses aplikasi bagi masyarakat yang tinggal dipedalaman 

dikarnakan kurangnya informasi, jaringan yang tidak memadai sehingga hal 

ini berdampak masyarakat tersebut tidak dapat mengakses dan mendaftar 

permohonan pembuatan paspor menggunakan M-Paspor. 

Sedangkan pada bagian internal Aplikasinya sendiri terdapat 

hambatan  yakni aplikasi M-Paspor yang sering error serta waktu pembayaran 

yang di anggap  mempersulit pemohon paspor karena hanya diberikan waktu 

2 jam dan terbatasnya jumlah kuota pemohon secara online, serta di 

wajibkannya permohonan pembuatan paspor melalui aplikasi M-Paspor 

berdampak jumlah kuota pemohon pembuatan paspor selalu penuh.  

Untuk mengkaji lebih mendalam tentang Inovasi Pelayanan 

pembuatan paspor secara online, maka peneliti  tertarik untuk meneliti 

tentang “Komunikasi  Inovasi  Pelayanan Publik Melalui Aplikasi M-

Paspor di Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan” 

 

1.2 Penegasan Istilah 

Untuk menghindari salah penafsiran dalam kata-kata judul penelitian 

ini, maka penulis perlu memberikan penegasan istilah sebagai berikut. 

1. Komunikasi Inovasi 

Komunikasi Inovasi merupakan proses penyampaian atau  

pengenalan awal terhadap berbagai penemuan-penemuan, ide, teknologi, 

metode yang bersifat baru, baik itu yang memiliki karaktiristik inovasi 

intrinsik (ilmiah) dan dapat menimbulkan efek atau perubahan sosial di 

kehidupan bermasyarakat.
6
 

2. Pelayanan Publik 

Berdasarkan Undang-undang  No. 25 Tahun 2009 Pelayanan 

Publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-

undangan bagi setiap warga negara  dan penduduk atas barang dan jasa 

atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

                                                             
6
 Deddy Mulyana, Ilmu Komunikasi Suatu Pengantar (Bandung:PT. Remaja Rosdakarya,2013). 
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pelayanan publik. Pelayanan publik juga dapat artikan sebagai  pemenuhan 

kebutuhan masyarakat baik dalam bentuk barang atau jasa yang dilakukan 

oleh penyelenggara negara guna meningkatkan kesejahteraan masyarakat, 

kerena tidak hanya menyediakan kebutuhan individual tetapi keseluruhan 

lapisan masyarakat.
7
 

3. Aplikasi M-paspor 

Aplikasi M-Paspor  merupakan program yang dibuat dengan tujuan 

untuk melaksanakan fungsi sesuai dengan kegunaannya, penggunaanya, 

dan jenis aplikasi M-Paspor itu sendiri. Aplikasi ini merupakan alat 

terapan yang difungsikan secara khusus dan terpadu sesuai kemampuan 

yang dimilikinya aplikasi M-Paspor merupakan suatu perangkat komputer 

yang dibuat dengan bahasa pemrograman yang bertujuan untuk membantu 

memecahkan masalah dengan aturan yang sesuai dengan bahasa 

pemrograman itu sendiri yang nantinya bisa mengolah data.
8
 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Bersdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah bagaimana komunikasi inovasi pelayanan publik melalui 

aplikasi M-Paspor di kantor Imigrasi kelas II kota Tembilahan Kabupaten 

Indragiri Hilir? 

 

1.4 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

Ada pun tujuan dan kegunaan dilakukannya penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui komunikasi inovasi pelayanan 

publik melalui aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi kelas II kota 

Tembilahan Kabupaten Indragiri Hilir. 

                                                             
7
  Fitria Darwati, Persepsi Pemohon Paspor  Terhadap Repormasi Layanan One Stop Service, 

Studi   Pada Kantor Imigrasi Kelas I Kota Malang Vol. 3, No. 10 (2015) 
8
  Raflyansyah, Arisantoso, Jefri Rahmadian, Aplikasi Sistem Informasi Kepegawaian Indo-Portal 

Fintopia, Purbalingga: CV Eureka Media Aksara 2022 
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2. Manfaat Penelitian 

a. Secara Teoritis 

1. Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi 

bermanfaat untuk penelitian lanjutan atau pihak lain dan mampu 

memperluas ilmu pengetahuan secara universal yaitu tentang 

pelayanan publik berupa pembuatan paspor secara online. 

2. Penelitian juga diharapkan sebagai bahan perbandingan antara teori 

dari mata kuliah yang didapat di bangku perkuliahan dengan fakta 

yang didapat dilapangan, selanjutnya dalam rangka penelitian ilmiah 

dibidang ilmu komunikasi khususnya dapat menambah khasanah 

kajian komunikasi pelayanan publik 

b. Secara Praktis 

1. Praktisnya penelitian ini diharapkan dapat menjadi refrensi untuk 

masyarakat Kota Tembilahan Kabupaten Indragiri Hilir. 

2. Penelitian ini juga dilaksanakan sebagai syarat guna memproleh 

gelar sarjana Ilmu Komunikasi Fakultas Dakwah dan Komunikasi 

UIN Sultan Syarif Kasim Riau. 

 

1.5  Sistematika Penulisan 

Sistematikan penulisan menggambarkan secara singkat organisasi 

penulisan beserta ringkasan isi  dari setiap bagiannya. Sistematika penulisan 

yang akan dibahas terdiri dsri beberapa bab sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab pendahuluan ini akan membahas latar belakang pemilihan judul, 

penegesan istilah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAAN PUSTAKA 

Pada bab ini akan menguraikan tentang kajian terdahulu, kajian teori dan 

kerangka berpikir. 
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BAB III METODOLOGI PENELITIAN  

Bab ini berisi tentang pendekatan penelitian. Lokasi dan waktu, sumber data, 

informasi penelitian, teknik pengumpulan data, validasi data, dan teknik 

analisis data. 

BAB IV GAMBARAN UMUM 

Gambaran umum berisikan tentang lokasi penelitian, yaitu menjelaskan 

tentang sejarah, visi dan misi dan struktur organisasi. 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan hasil penelitian dan pembahasan tentang bagaimana 

komunikasi inovasi kantor imigrasi Tembilahan dalam memberikan 

pelayanan publik melalui aplikasi M-paspor. 

BAB VI PENUTUP 

Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan dan saran dari penelitian ini. 

DAFTAR  PUSTAKA 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kajian Terdahulu 

Sebagai bahan pertimbangan dalam penelitian dan untuk menghindari 

duplikasi pada desain dan temuan dalam penelitian ini maka dicantumkan 

beberapa penelitian terdahulu. Penelitian terdahulu sangat membantu peneliti 

dalam memilih dan mendapatkan desain penelitian yang sesuai karena 

peneliti memperoleh gambaran dan perbandingan dari desain-desain yang 

telah dilaksanakan. Berikut adalah penelitian yang relevan dengan penelitian 

penulis: 

Penelitian yang dilakukan oleh Hanrisal, Nazaki, Muhammad Hafiz 

(2019)” Inovasi Pelayanan Berbasis Electronic Government Melalui 

Aplikasi Pendaftaran Antraian Paspor Online (APAPO) Di Kantor 

Imigrasi Kelas I TanjungPinang Tahu 2019”  Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis keberhasilan inovasi pelayanan dengan menggunakan aplikasi 

APAPO pada kantor imigrasi kelas I Tanjungpinang. Metode penelitian yang 

digunakan adalah metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. 

Dari hasil penelitian, dapat ditarik kesimpulan, bahwa inovasi pelayanan 

melalui aplikasi APAPO pada kantor imigrasi kelas I Tanjungpinang sudah 

cukup berhasil, namun dari empat faktor keberhasilan inovasi sebagaimana 

dikemukankan oleh Rogers Terdapat dua indikator yang belum maksimal 

yaitu saluran komunikasi dan upaya dari agen.
9
 

Penelitian yang dilakukan oleh Vimma Rizkika (2018)‟Inplementasi 

program antrian paspor online dalam upaya meningkatkan pelayanan 

pembuatan paspor di kantor imigrasi kelas I Pekanbaru” Penelitian ini 

bertujuan untuk menegtahui dan menjelaskan Implementasi program antrian 

paspor online dalam upaya meningkatkan pelayanan pembuatan paspor di 

kantor imigrasi kelas I Pekanbaru. Dengan demikian implementasi program 

paspor online  dalam upaya meningkatkan pelayanan pembuatan paspor 

                                                             
9
 Hanrisal, Nazaki, Muhammad Hafiz, Inovasi Pelayanan Berbsasis Electronic Government 

Melalui Aplikasi Pendaftaran Antrian Paspor Online (APAPO) Dikantor Imigrasi Kelas I 

Tanjungpinang, 2019 
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dikantor imigrasi kelas I Pekanbaru cukup terimplementasi meskipun belum 

optimal, dengan harapan ada perbaikan untuk kedepannya guna 

meningkatkan pelayanan pembuatan paspor di kantor imigrasi kelas I 

Pekanbaru.
10

 

Penelitian yang dilakukan oleh Farisa Ramadhani, Eva Hany Fanida “ 

Implementasi aplikasi pelayanan paspor online di kantor imigrasi kelas I 

khusus tempat pemeriksaaan imigrasi (TPI) Surabaya dalam upaya 

peningkatan pelayanan publik”  Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan metode deskriptif.. Kesimpulan dari penelitian masih 

terdapat kendala dalam pengimplementasian terkait sosialisasi layanan paspor 

online yang belum merata kepada masyarakat dan aplikasi sering mengalami 

error karena terbatas nya kuota antrian.
11

 Saran/peneliti adalah aplikasi 

layanan paspor online ini perlu adanya sosialisasi, memperhatikan perawatan 

aplikasi dan penambahan kuota antrain sehingga menghindari adanya pungli 

(calo).  

Penelitian yang dilakukan oleh Nur Enggar Iriani, Indah Prabawati,“ 

Implementasi Aplikasi Pendaftaran Antrian Permohonan Paspor Secara 

Online Diakantor Imigrasi Kelas II Blitar” Tujuan dari penelitian ini adalah 

mendeskripsikan dan menganalisis Implementasi aplikasi pendaftaran 

antraian permohonan paspor secara online dikantor imigrasi kelas II Blitar. 

Hasil pengamatan awal kondisi dilapangan masih ditemukan adanya beberapa 

permasalahan yaitu, terlihat antrain pembuatan paspor baru yang terlalu 

panjang, dikarenakan masyarakat belum mengetahui adanya antraian paspor 

secara online. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi atau 

plaksanaan program aplikasi pendaftran antrian permohonan paspor secara 

                                                             
10

 Vimma Rizkika , Implementasi Program Antrian Paspor Online Dalam Uapaya Meningkatkan 

Pelayan Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Pekanbaru, 2018 
11

 Farisa Ramadhani,  Eva Hany Fanida, Implementasi Aplikasi Pelayanan Paspor Online di 

Kantor Imigrasi Kelas I Kusus Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Surabaya Dalam Upaya 

Peneingkatan Pelayanan Publik, Vol. 8, No. 3 (2020) 
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online di kantor imigrasi kelas II Blitar telah mendapatkan respon yang baik 

dari masyarakat.
12

   

Penelitian yang dilakukan oleh Mahdivika Daffa Ekanada 

“Pelaksanaan Pelayanan Publik Berbasis Good Governance Dibidang ke 

Imigrasian Dalam Pembuatan Paspor Republik Indonesia” Pendekatan 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif kualitatif, Hasil  pelaksanaan sistem pelayanan paspor terpadu 

sudah berjalan dengan baik tetapi hanya saja jika sistem pusat sedang 

mengalami gangguan error maka penerbitan paspor akan terganggu dan bisa 

terjadi penerbitan akan lebih lama dan tidak sesuai dengan yang sudah 

dijadwalkan kepada pemohon.
13

  

Penelitian yang dilakukan oleh Putrika Isma Ayutasya, Dian Purwanti, 

M. Rijal Amirulloh, “Impelementasi Aplikasi Pendaftaran Antrian 

Permohonan Paspor Online Dalam Meningkatkan Efektivitas Pembuatan 

Paspor” Penelitian ini menggunakan metode penelitian Kualitatif dengan 

jenis penelitian asosiatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu 

penyebaran kuisioner. Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh 

implementasi aplikasi antrian pendaftaran secara online terhadap efektivitas 

layanan pembuatan paspor di kantor imigrasi kelas II Non TPI Sukabumi. 

Berdsarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa aplikasi pendaftaran antrian 

permohonan paspor online yang dikeluarkan oleh Direktorat Jenderal 

Imigrasi berpengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan efektivitas 

pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas II Non TPI 

Sukabumi.
14

 

Penelitian yang dikakukan oleh Ira kustiani, Willy Tri Hardianto, 

Roro Merry Chornelia Wulandari, ”Inovasi Pelayanan Prima Paspor Online 
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 Nur Engggar Iriani,  Indah Prabawati, Implementasi Aplikasi Pendaftaran Antrian Permohonan 

Paspor Secara Online di Kantor Imigrasi Kelas II Blitar, Vol. 6, No. 5 (2018) 
13

 Mahdivikia Daffa Ekananda , Pelaksanaan Pelayanan Publik Berbasis Good Governance 

Bidang ke Imigrasian Dalam Pembuatan Paspor Republik Indonesia, Vol. 2, No. 1, 2020 
14

 Putrika Isma Ayutasya, Dian Purwanti, M. Rijal Amirulloh, Implemetasi Aplikasi Antrian 

Permohonan Paspor Online Dalam Meningkatkan Efektivitas Pembuatan Paspor, Vol. 7, No. 2, 

Agustus Tahun 2020 
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di Kota Malang” Tujuan penelitian ini adalah untuk menegtahui tentang 

kesuksesan tentang penggunaan pelayanan paspor online, untuk mengetahui 

aktor-aktor yang terlibat pelayanan paspor online dikota Malang. Metode 

penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data wawancara mendalam, observasi dan dokumentasi. 

Penyelenggaraan pelayanan paspor online di instansi Imigrasi Kelas I TPI 

Malang sudah berjalan mulai bulan agustus 2017. Penyelenggaraan inovasi 

pelayanan sudah berjalan dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari bebrapa 

indikator yang menjadi acuan, yaitu kejelasan dan kepastian, 

efisiensi,ekonomis,ketepatan waktu, dan pengoprasian teknologi internet.
15

 

Penelitian yang dilakukan oleh Wilonotomo, Bagas Hidayat Putra, 

“Inovasi Teknologi Pada Pelayanan Keimigrasian Khususnya Dalam 

PembuatanPaspor di Kantor Imigrasi Dengan Penerapan Sistem EPS 

(Express Passport Service” Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui 

secara teori dan peraktik mengenai inovasi teknologi untuk dapat 

terimplementasikan guna meingkatkan kinerja dan kualitas pelayanan 

keimigrasian dalam pembuatan paspor. Penelitian ini dilakukan secara 

deskriptif mengenai pembahasan inovasi teknologi sistem EPS dalam 

membantu kinerja dan kualitas dalam segi pelayanan keimigrasian pada 

bagian pembuatan paspor sehingga dapat menghasilkan suatu output yang 

memuaskan dan pelayanan yang lebih cepat serta efektif untuk masyarakat. 

Melihat beberapa inovasi teknologi dari imigrasi yang sudah ada sebelumnya 

seperti APAPO, NYIDAKIM, dan sebagainya tidak memiliki suatu 

maintenance atau update secara berkala yang menyebebkan sistem tidak 

pernah terbaharui dan hanya menggunakan sistem lama seperti itu. Namun 

untuk EPS ini akan dikembangkan sistem yang memiliki fitur-fitur berbasis 

                                                             
15

 Ira Kustiani, Willy Tri Hardianto, Roro Merry Chornelia Wulandari, Inovasi Pelayanan Prima 

Paspor Online di Kota Malang, Vol. 11, No. 2 (2021) 
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GUI (Graphical User Interface) dengan desain yang terbaharu serta menarik 

untuk masyarakat gunakan.
16

 

Penelitian yang dilakukan oleh Putri Febrianti, Herlina Amelia Putri, 

Cindea Putri Ananda Iskandar, “Pelayanan Berbasis Digital: Implementasi 

Aplikasi Pendaftaran Antrian Paspor Online (APAPO) di Kantor Imigrasi 

Tanjungpinang” Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

secara mendalam bagaimana penerapan inovasi pelayanan publik beroprasi, 

apakah memudahkan masyarakat atau justru malah mempersulit. Penelitian 

ini dilakukan dengan menggunakan metode penelitian Kualitatif. Metode 

tersebut digunakan dalam proses prolehan data serta proses analisis data. 

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat ditarik kesimpulan, bahwa inovasi 

pelayanan melalui aplikasi pendaftran antrian paspor online sudah cukup 

berhasil, namun dari empat faktor keberhasilan inovasi yang digunakan 

adalah karaktiristik inovasi, saluran komunikasi, upaya dari agen dan sistem 

sosial. Terdapat dua indokator yang belum maksimal yaitu saluran 

komunikasi dan upaya dari agen.
17

 

Penelitian yang dilakukan oleh Yohanna Simangunsong, 

Implementasi Pelayanan Publik Dalam Antrian Permohonan Paspor 

Secara Online di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus Medan” Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi pelayanan publik dalam 

antrian permohonan paspor secara online di kantor imgrasi kelas I khusus 

medan. Metode yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif. Dari hasil penelitian, dapat diketahui bahwa 

implementasi pelayanan publik dalam antrian permohonan paspor secara 

online di kantor imgrasi kelas I khusus medan pada dasarnya sudah berjalan 

dengan baik. Walaupun dalam mencapai tujuan dan ukuran kebijakan masih 
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 Wilonotomo, Bagas Hidayat Putra, Inovasi Teknologi Pada Pelayanan Keimigrasian Khususnya 

Dalam PembuatanPaspor di Kantor Imigrasi Dengan Penerapan Sistem EPS (Express Passport 

Service), Vol. 1, No. 2, 2018 
17

 Putri Febrianti, Herlina Amelia Putri, Cindea Putri Ananda Iskandar, Pelayanan Berbasis 

Digital: Implementasi Aplikasi Pendaftaran Antrian Paspor Online (APAPO) di Kantor Imigrasi 

Tanjungpinang,Vol. 4, No. 2, Tahun 2022 



13 

 

 
 

perlu ditingkatkan lagi agar sasaran kebijakan dengan meniadakan antrian 

permohonan paspor secara manual dapat tercapai.
18

 

Dari beberapa data kajian terdahulu dapat ditarik kesimpulan sebagai 

pembeda penelitian terdahulu dengan penulis. Berdasarkan substansi yang 

telah dikelompokkan dari sepuluh  penelitian terdahulu yang relevan, maka 

didapatkan hasil diantaranya: Sembilan penelitian terdahulu melakukan 

penelitian menggunakan aplikasi APAPO, satu penelitian meneliti 

menggunakan sistem EPS (express passport service). Sedangkan penulis 

meneliti tentang aplikasi M-Paspor sebagai wujud inovasi dalam 

memudahkan pelayanan publik yang mana aplikasi M-Paspor ini merupakan 

pengganti dari aplikasi terdahulu yakni aplikasi APAPO.  

 

2.2 Landasan Teori 

Teori dapat diartikan sebagai abstrak dan realitas. Teori menjelaskan 

seprangkat-separangkat dari gejala empiris. Teori tersebut dapat terdiri dari 

sekumpulan prinsip-prinsip dan defenisi-defenisi secara konseptual, meng-

organisasikan aspek-aspek dunia empiris secara sistematis. Berdasarkan pada 

batasan tersebut maka akan dijelaskan batasan-batasan tentang:  

1. Komunikasi Inovasi 

Komunikasi Menurut Roger merupakan teknik yang dilakukan 

komunikator dan komunikan (saling bergantian) dalam memberikan 

informasi guna menciptakan opini yang sama dan saling pengertian.
19

 

Menurut Hafied Cangara komunikasi merupakan respon dua arah 

yang dilakukan komunikator dan komunikan, adapun fungsi dari 

komunikasi adalah memberi informasi (to entertaint), Mendidik (to 

educate), menghibur (to entertaint) dan mempengaruhi (to influence). 
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 Yohanna Simangunsong, Implementasi Pelayanan Publik Dalam Antrian Permohonan Paspor 
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 Rhicard west , Pengantar Teori Komunikasi , 2018 
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Proses komunikasi yang dilakukan cendrung bersifat persuasif dengan 

adanya timbal balik.
20

  

Inovasi merupakan suatu ide, gagasan, baik berupa produk maupun 

jasa yang baru ataupun baru diketahui. Inovasi disektor publik diartikan 

sebagai prestasi dalam meraih, meningkatkan dan memperbaiki efektivitas, 

efisiensi, dan akuntabilitas pelayanan publik yang dihasilkan. Program 

inovasi dalam pelayanan publik merupakan ide baru melalui penggunaan 

teknologi sebagai usaha meningkatkan dan memperbaiki pelayanan publik 

dengan inisiatif, metodologi, dan alat baru.
21

 

Komunikasi inovasi adalah upaya manusia menggali dan 

mengembangkan informasi (komunikasi) untuk memperoleh, 

mengembangkan, menyebarluaskan, atau menghasilkan suatu 

pembaharuan (inovasi) dalam kehidupannya. Tujuan komunikasi inovasi 

adalah mewujudkan perubahan atau meningkatkan kualitas prilaku menuju 

kualitas kehidupan yang lebih baik. Melalui komunikasi inovasi 

diharapkan terjadi  perubahan perilaku sehingga menjadi lebih adaptif 

yang berbeda dengan perilaku sebelumnya. Perubahan tersebut dapat 

terjadi melalui proses komunikasi inovasi, yaitu melalui penggalian dan 

pengembangan informasi serta penerapannya yang mengandung muatan 

inovasi.
22

 

Inovasi dianggap baru oleh individu atau unit yang diadopsi yang 

menyangkut prilaku manusia apakah suatu gagasan secara objektif baru 

atau tidak yang diaukur dengan selang waktu sejak penggunaan penemuan 

pertama. Kebaruan ide yang dirasakan individu menentukan reaksi 

terhadap ide tersebut. Jika sebuah ide tampak baru lagi maka itulah yang 

dikatakan sebuah inovasi. Kebaruan dalam sebuah inovasi tidak hanya 
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 Hafied Cangara, Pengantar Ilmu Komunikasi,  (Jakarta: Raja Grafido Persada ,2016) 
21

 Hadi Prabowo, Dadang Suwanda, Wirma Syafri, Inovasi Pelayanan, Bandung: PT. Remaja 
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perlu melibatkan pengetahuan baru melainkan inovasi dapat dinyatakan 

dalam hal pengetahuan,  persuasi atau keputusan mengadopsi.
23

 

Dari hal diatas dapat dikatakan bahwa komunikasi masuk kedalam 

penyampaiaan informasi, dimana terdapat gagasan atau inovasi baru yang 

disampaikan dengan berbagai proses dan media dalam waktu tertentu pada 

suatu sistem sosial masyarakat. 

Kajian komunikasi bisa juga disebut difusi inovasi, dimana difusi 

adalah tipe khusus dari komunikasi. Didalam komunikasi inovasi, terdapat 

teori difusi inovasi yang merupakan suatu tipe komunikasi yang khas.  

Rogers mengungkapkan bahwa difusi merupakan metode inovasi 

yang dilaksanakan dengan berbagai media komunikasi pada waktu 

sebelumnya dengan jangka waktu yang cukup lama, juga dilakukan antar 

individu dengan sistem sosialnya.
24

 

2. Teori Difusi Inovasi 

Teori difusi yang dijabarkan oleh Rogers yaitu, pada komunikasi 

inovasi biasanya akan menguraikan proses tentang bagaimana ketika 

inovasi akan disampaikan melalui berbagai media sebagai saluran dan 

pada batas waktu tertentu kepada sekelompok individu dari suatu sistem 

sosial.
25

 

Jenis informasi dalam difusi dapat dikaitkan dengan proses 

diseminasi informasi sebagai bahan dari ide atau inovasi baru. Sedangkan 

komunikasi diartikan sebagai sistem penyampaian informasi antar 

komunikator dan komunikan dalam rangka mencapai kepentingan 

bersama.
26

 

Difusi dapat diartikan sebagai suatu proses inovasi yang 

dikomunikasikan melalui saluran tertentu dari waktu ke waktu diantara 

anggota sistem soasial berkaitan dengan penyebaran pesan yang dianggap 

sebagai ide baru. Komunikasi sebagai proses konvergensi dua arah bukan 
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sebagai tindakan linier satu arah diamana satu individu berusaha untuk 

mentransfer pesan ke yang lain untuk mencapai efek tertentu. Sebuah 

konsep linier komunikasi manusia dapat secara akurat menggambarkan 

tindakan komunikasi tertentu yang terlibat dalam difusi, inovasi dapat di 

rekomendasikan sebagai solusi untuk masalah ini.
27

 

Difusi sejenis perubahan sosial, yang didefenisikan sebagai proses 

dimana perubahan terjadi dalam  struktur dan fungsi suatu sistem sosial. 

Ketika ide–ide baru ditemukan, disebarkan dan di adopsi atau ditolak yang 

mengarah pada konsekuensi tertentu, perubahan sosial yang terjadi. Tentu 

saja perubahan seperti itu dapat terjadi dengan cara lain. difusi 

memeberikan karakter khusus dalam kebaruan ide kebaruan yang 

dimaksud adalah berapa tingkat suatu peristiwa dan probabilitas yang 

relatif dan alternatif.
28

 

Dari hal diatas difusi merupakan suatu proses dimana inovasi 

komunikasi melalui beragam saluran dalam jangka waktu tertentu dalam 

sistem sosial. 

Dalam difusi terdapat unsur penting yaitu: 

1. Inovasi  

Inovasi merupakan elemen utama dalam proses difusi. Rogers 

mendefenisikan inovasi sebagai suatu ide, gagasan atau ide praktik baru 

yang diharapkan maupun membawa perubahan bagi khalayak yang 

menjadi target adopter. Dari defenisi yang dikemukakan rogers tampak 

bahwa ciri utama suatu inovasi adalah faktor kebaruan artinya suatu 

inovasi haruslah merupakan ide, gagasan atau praktik yang benar-benar 

dirasakan kebaruan menjadi syarat mutlak bagi suatu inovasi bisa saja 

bukan merupakan penemuan baru namun dianggap sebagai suatu hal 

bagi sekelompok orang yang belum pernah mengadopsi inovasi 

tersebut.
29
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Karaktiristik suatu inovasi menentukan tingkat adopsinya yang 

memiliki lima atribut inovasi yaitu keunggulan relative, kompatibilitas, 

kompleksitas, triability dan observability, keunggulan relatif adalah 

tingakat kelebihan suatu inovasi apakah lebih baik dari inovasi yang ada 

sebelumnya atau dari hal-hal yang biasa dilakukan. Biasanya diukur 

dari segi ekonomi, prestasi sosial, kenyamanan. 

Kompleksitas adalah tingkat kerumitan suatu inovasi diadopsi, 

seberapa sulit memahami dan menggunakan inovasi. Semakin mudah 

suatu inovasi dimengerti dan dipahami oleh adopter maka semakin 

cepat inovasi diadopsi. 

Tribilitas merupakan tingkat apakah dapat di cobakan pada 

keadaan sesungguhnya, inovasi pada umumnya lebih cepat diadopsi. 

Untuk lebih mempercepat proses adopsi maka suatu inovasi harus 

mampu menunjukkan keunggulannya. 

Observability adalah tingkat bagaimana hasil suatu inovasi, 

semakin besar kemungkinan diadopsi oleh orang atau sekelompok 

orang.
30

 

2. Saluran Komunikasi 

Saluran komunikasi merupakan salah satu elemen penting dan 

cukup menentukan keberhasilan proses difusi inovasi yang sedang 

dilakukan melalui saluran komunikasi pesan. 

Pesan komunikasi yang dirancang dan dibuat oleh pembeharu 

dapat disebar luaskan kepada khalayak yang menjadi target adopter. 

Bahkan menurut pribadi saluran komunikasi tidak hanya sekedar 

sebagai media untuk menyebarluaskan atau menginformasikan suatu 

pesan, namun juga berfungsi untuk memotivasi dan mendidik atau 

mengajarkan sesuatu pada khalayak yang dituju.
31

 

Pada tahap awal proses difusi inovasi, saluran komunikasi 

berfungsi untuk menginformasikan pada masyarakat bahwa suatu 

                                                             
30

 Ibid 
31

 Zulkaremin Nasution, Komunikasi Inovasi, Jakarta: Universitas Terbuka. 



18 

 

 
 

inovasi yang perlu diketahui dan dimanfaatkan oleh masyarakat. 

Tahapan selanjutnya saluran komunikasi berfungsi sebagai sarana 

memotivasi masyarakat agar mau mengadopsi inovasi dengan cara 

mempengaruhi sikap, menanamkan nilai dan menciptakan emosi 

khalayak sehingga mereka menerima inovasi tersebut. Pada tahap 

terakhir, mealui saluran komunikasi sampai suatu praktik penggunaan 

alat-alat baru sebagai wujud inovasi yang akan diajarkan kepada 

masyarakat yang dituju.
32

 

Dari penjelasan diatas tampak bahwa saluran komuniksi memiliki 

peran yang cukup penting dalam proses difusi inovasi. Untuk itu 

pemilihan saluran komunikasi secara cepat tepat perlu menjadi 

perhatian seorang agen pembaharu karena keliuran dalam memilih 

saluran komunikasi dapat menyebabkan proses difusi inovasi yang 

dilakukan tidak bisa berjalan secara efektif. Dalam ilmu komunikasi 

dikenal beberapa jenis saluran komunikasi. Rogers mengelompokkan 

saluran komuniksi kedalam dua jenis saluran komunikasi yaitu saluran 

komunikasi pribadi dan saluran komunikasi massa. 

3. Jangka Waktu 

Dalam proses difusi inovasi, waktu merupakan salah satu elemen 

yang Penting dan tidak dapat diabaikan oleh agen pembaharu. Menurut 

Rogers keterlibatan waktu dalam difusi inovasi adalah dalam hal: 

1) Proses pengambilan keputusan inovasi oleh individu. Dalam hal ini 

waktu diukur mulai dari pertama kali individu mengetahui adanya 

inovasi dengan individu mengadopsi atau menolak inovasi 

tersebut.
33

 

2) Tingkat kecepatan individu dalam mengadopsi suatu inovasi 

dibandingkan individu lain. Dalam hal ini derajat inovasi individu di 

ukur berdasarkan waktu yang digunakan individu untuk kecepatan 

seseorang dalam mengadopsi suatu inovasi. Semakin sedikit waktu 
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yang digunakan oleh individu untuk mengadopsi inovatif individu 

tersebut dibandingkan individu lainya. 

3) Jumlah anggota sistem yang mengadopsi inovasi dalam kurun waktu 

tertentu. Derajat adopsi dalam suatu sistem sosial biasanya di ukur 

dari panjang nya waktu yang diperlukan untuk mengadopsi suatu 

inovasi berdasarkan jumlah sistem sosial yang mengadopsi inovasi 

tersebut.  

4. Sistem Sosial  

Salah satu untuk mencapai keberhasilan inovasi yaitu sistem 

sosial, sistem sosial masyarakat modren lebih mudah menerima inovasi 

dibandingkan dengan masyarakat yang berorientasi pada sistem sosial 

tradisional karena masyarakat modren cendrung mempunyai sikap 

positif terhadap perubahan, umumnya menghargai terhadap pendidikan 

dan ilmu pengetahuan, mempunyai persepektif keluar yang lebih baik 

dan mudah berintraksi dengan orang-orang diluar kelompoknya, 

sehingga mempermudah masukan-masukan penerima ide-ide baru 

dalam sistem sosial.
34

 

3. Pelayanan Publik 

Pelayanan publik merupakan hal yang sangat penting bagi warga 

negara, pelayanan merupakan pemenuhan keinginan, dan kebutuhan 

masyarakat oleh penyelenggara negara dan negara didirikan oleh publik 

dengan harapan agar dapat meningkatkan kesejehteraan masyarakat. 

Tujuan adanya pelayana publik untuk memuaskan masyarakat 

sebagai pengguna layanan. Dan kepuasan tersebut dapat dicapai dengan 

pemberian pelayanan yang berkualitas atau pelayanan prima yang 

tercermin dari transparan si yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah 

dan dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan 

secara memadai serta mudah dimengerti.
35
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Menurut Rasyid dalam Widodo sebagaimana diketahui bahwa suatu 

pemerintah pada hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat atau 

publik. Ia tidaklah diadakan untuk melayani dirinya sendiri, akan tetapi 

untuk melayani kepentingan dan kebutuhan masyarakat serta menciptakan 

kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyarakat mengembangkan 

kemampuan dan kreativitasnya demi menciptakan tujuan bersama.
36

 

Secara umum ruang lingkup dari pelayanan publik tersebut terbagi 

menjadi 2 bentuk, yakni pelayanan “dalam arti yang luas” dan pelayanan 

dalam  “artian yang sempit”. Pelayanan publik dalam artian yang luas 

merupakan suatu proses pemenuhan kebutuhan masyarakat secara umum 

oleh lembaga birokrasi pemerintah. Sedangkan pelayanan publik dalam 

arti yang sempit merupakan pelayanan publik yang dilakukan secara tatap 

muka oleh seorang praktisi pelayana publik (aparatur pemerintah) dengan 

seorang masyarakat seperti pengurus surat menyurat administrasi 

pemerintahan, administrasi pembangunan, dan administrasi pelayanan 

kemasyarakatan.
37

 

Berdasarkan Undang-undang No. 25 Tahun 2009 Pelayanan  publik 

merupakan kegiatan atau rangkaiaan kegiatan dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi 

setiap warga negara dan penduduk atas barang dan jasa atau pelayanan 

administratif.
38

 

Macam-macam bentuk pelayanan publik yang diberikan pada 

masyarakat dapat dibedakan ke dalam beberapa jenis pelayanan : Pertama 

Pelayanan Administratif, dimana pelayanan yang menghasilkan berbagai 

bentuk dokumen resmi yang butuhkan oleh publik, seperti status 

kewarganegaraan, perizinan, sertifikat kompetisi,kepemilikan atau 

penguasaan terhadap suatu barang. Kedua Pelayanan Barang, yaitu 

pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang yang 

digunakan oleh publik, seperti jaringan telpon, penyediaan tenaga listrik, 
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air bersih dan sebagainya. Ketiga Pelayanan Jasa, yaitu pelayanan yang 

menghasilkan berbagai bentuk jasa yang  dibutuhkan oleh publik, seperti 

pendidikan, pemeliharaan kesehatan, penyelanggaraan transportasi, pos 

dan lain sebagainya.
39

 

Dalam pelayanan publik tentu diperlukan strategi yang tepat agar 

pelayanan lebih perima, salah satunya dengan perbaikan pelayanan publik 

dalam hal perizinan perjalanan antar negara semakin efektif. Sebuah 

pelayanan publik bisa dikatakan efektif jika sesuai dengan sasaran dan 

tujuan penyelanggaraan pelayanan publik tersebut yaitu kepuasan 

masyarakat. Dengan tujuan yang tepat, penyelanggara inovasi pelayanan 

publik di kantor imigrasi kota tembilahan dapat tercapai efektivitasnya.
40

 

4. Aplikasi M-Paspor 

Menurut Sri Widianti Aplikasi merupakan suatu  perangkat lunak 

yang dibuat sebagai front end sebuah sistem yang dipakai untuk mengelola 

data sehingga menjadi suatu informasi yang berguna bagi pengguna.
41

 

Aplikasi merupakan kebutuhan yang memiliki peranan penting 

dalam keseharian. Kemudahan cara kerja menjadikan aplikasi sering kali 

dijadikan sebagai sebuah solusi, untuk melakukan sebuah pekerjaan. 

Tujuan diciptakannya aplikasi adalah memberikan kemudahan dan 

kenyamanan dalam berbagai  bidang kehidupan.
42

 

Perancangan aplikasi merupakan salah satu upaya untuk membantu 

suatu pekerjaan penggunanya, serta menunjang kemudahan dalam 

memanfaatkan teknologi komunikasi/informasi. Proses difusi dapat 

diartikan bagian dari inovasi pelayanan. Pembaharuan dilakukan untuk 

mengukur keberhasilan suatu inovasi sebagai dasar dalam melakukan 

evaluasi terhadap hasil pelayanan. Banyak perangkat atau aplikasi yang 
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dapat digunakan untuk melakukan proses evaluasi ini. Bagaimana 

memanfaatkan teknologi sebagai alat kemudahan, dengan aplikasi yang 

memenuhi kubutuhan evaluasi pelayanan saat ini.
43

 

Aplikasi M-Paspor pertama kali diresmikan pada Kamis, 

(27/01/2022) bertepatan di Hari Bhakti Imigrasi (BHI) yang ke-72, 

Aplikasi Mobile Paspor (M-Paspor) memulai peluncurannya dengan uji 

coba ditiga kantor imigrasi, yaitu Kantor Imigrasi Jakarta Pusat, Kantor 

Imigrasi Jakarta Selatan dan Kantor Imigrasi Tanggerang. Tepat pada 

puncak HBI Ke-72 M-Paspor resmi menggantikan pendahulunya, Aplikasi 

Pendaftaran Antrian Paspor Online (APAPO).
44

 

M-Paspor merupakan upaya yang dilakukan untuk memberikan 

pelayanan publik yang prima kepada masyarakat Kota Tembilahan, 

beradaptasi dengan perkembangan zaman, sehingga pelayanan 

keimigrasian terselenggara sesuai dengan perkembangan dan kebutuhan 

masyarakat.
45

 

Aplikasi M-Paspor ini merupakan aplikasi yang dapat di gunakan 

untuk mengajukan permohonan paspor baru maupun penggantian paspor 

secara online. Aplikasi M-Paspor di terapkan agar pelayanan paspor lebih 

trasparan, akuntable dan cepat. M-Paspor memudahkan pemohon dalam 

proses pembuatan paspor, pemohon dapat dengan mudah menginput data 

pribadi dan mengunggah dokumen persyaratan secara online dimanapun 

dan kapanpun.
46

 

Sebagai wujud pembaharuan aplikasi M-Paspor merupakan inovasi 

yang dapat diunduh melalui smartphone Android, iOS atau website Ditjen 

Imigrasi dan diberlakukan diseluruh Kantor Imigrasi di Indonesia. Hal ini 

bertujuan untuk memberikan kemudahan pelayanan bagi masyarakat yang 
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menggunakan layanan paspor di kantor imigrasi. Sistem pelayanan online 

ini memudahkan pemohon paspor untuk mendapatkan nomor antrian 

sesuai tempat, tanggal dan waktu yang mereka tentukan sendiri tergantung 

kuota yang tersedia.
47

 

Aplikasi M-Paspor memiliki keunggulan dibanding APAPO, dimana 

pada aplikasi ini pemohon paspor tidak hanya dapat mengambil antrian 

pelayanan paspor tetapi dapat langsung mengisi biodata dan upload 

dokumen. Sehingga pada saat datang ke kantor Imigrasi pemohon paspor 

tidak perlu lagi membawa fotocopy berkas persyaratan. Setelah mendaftar 

di M-Paspor pemohon cukup datang dengan membawa berkas asli 

persyaratan.
48

 

Disamping itu aplikasi M-Paspor menjadi salah satu alternatif dalam  

pembuatan paspor secara online karena dapat menghemat waktu dan 

menghindari penumpukan antrian yang panjang, serta lebih kondusif dan 

efisien. 
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2.3 Kerangka Pemikiran 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

                                                              

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif. yaitu sebuah penelitian 

yang mengacu pada sejumlah pendekatan metodologis dan tujuan dari 

penelitian ini untuk mengeksplorasi relasi sosial. Selain itu bertujuan untuk 

mendeskripsikan realitas yang di alami oleh informan. Menurut Bog dan 

Taylor, penelitian kualitatif merupakan suatu prosedur penelitian yang 

menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari prilaku 

yang diamati.
49

 

Dalam penelitian ini jenis penelitian yang digunakan adalah metode 

kualitatif dengan pendekatan fenomenologi, yaitu merupakan penelitian yang 

didasari dari pengalaman subjektif atau fenomologikal yang dialami pada diri 

individu. Kegiatan pengumpulan data yang utama pada penelitian fenomologi 

adalah wawancara mendalam atau wawancara kualitatif. Karena dengan 

metode inilah esensi dari fenomena yang diamati dapat diceritakan dari sudut 

pandang orang pertama (orang yang mengalaminya langsung).
50

 

 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi Penelitian adalah tempat yang dipilih sebagai lokasi yang 

diteliti guna memproleh data yang diperlukan dalam penulisan skripsi. Pilihan 

lokasi harus didasarkan pada pertimbangan-pertimbangan kemenarikan. 

Keunikan, dan kesesuaian dengan topik yang dipilih pada penelitian.
51

 

Penelitian ini akan dilakukan di kota Tembilahan Kabupaten Indragiri Hilir. 

Penelitian akan dilakukan mulai dari bulan Februari- April 2023. 

 

3.3 Sumber Data Penelitian 

Sumber data peneliti sebagai sumber data paling mendasar dan pokok 

dalam sebuah penelitian dengan berbagai sumber data penelitian dari berbagai 
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sumber yang ada. Sumber utama biasanya dapat diperoleh dari lisan maupun 

tindakan, dimana juga terdapat data tambahan atau penunjang yang tak kalah 

penting seperti file penunjang, dokumentasi dan hal lain yang dianggap 

penting berbagai data yang ada dapat dikumpulkan dari latar data yang 

berbeda, yakni  latar  natural dimana fenomena atau peristiwa bisa terjadi. 

1. Sumber Data Primer 

Sumber data primer adalah data yang diperoleh dari sumber asli 

peneliti (langsung dari informan) yang memiliki informasi atau data 

tersebut. Data primer dari penelitian ini adalah hasil wawancara kepada 

narasumber dari Masyarakat Kota Tembilahan.
52

 

2. Sumber Data Sekunder 

Data sekunder adalah data penelitian yang diproleh dari sumber 

kedua (bukan orang pertama, data diambil dari sumber asli) yang memiliki 

informasi atau data tersebut. data sekunder dari penelitian ini adalah 

dokumentasi, jurnal. 

 

3.4 Informan Peneliti 

Informan peneliti merupakan subjek yang dalam hal ini dianggap 

memahami informasi objek penelitian sebagai pelaku maupun orang lain yang 

memahami informasi subjek penelitian. 

Dalam penelitian ini terbagi menjadi dua jenis informan yaitu: 

1. Informan Kunci 

Informan kunci adalah informan yang memiliki informasi secara 

menyeluruh tentang permasalahan yang diangkat oleh peneliti. Informan 

kunci tidak hanya mengetahui tentang kondisi/fenomena  pada masyarakat 

secara garis besar. Dalam pemilihan informan kunci tergantung dari unit 

analisis yang akan diteliti. Misalnya pada unit sebuah organisasi, informan 

kuncinya adalah pimpinan organisasi tersebut. 

2. Informan Pendukung 
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Informan pendukung merupakan orang yang dapat memberikan 

informasi tambahan sebagai pelengkap analisis dan pembahasan dalam 

penelitian kualitatif. Informan tambahan terkadang memeberikan 

informasi yang tidak diberikan oleh informan utama atau informan kunci.
53

 

Adapun informan penelitian tersebut tercantum dalam tabel di bawah 

ini : 

Tabel 3.1 Informan Penelitian. 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

1. Wawancara 

Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara tanya 

jawab yang dikerjakan dengan cara sitematis dan berdasarkan pada tujuan 

penelitian.
54

 Penelitian ini mengumpulkan data melalui wawancara jenis 

structured dimana peneliti memiliki list daftar pertanyaan yang sudah 

dibuat. 

2. Dokumentasi  

Metode dalam menghimpun data dalam jumlah besar dan sering 

digunakan dalam seluruh metodologi penelitian sosial adalah dokumentasi. 

Metode dokumentasi dipergunakan dalam mencari data yang bersifat masa 

lalu atau historis. Dalam metode ini, penelitian yang berhubungan dengan 

sejarah menjadikan berbagai bahan dokumenter memegang peranan yang 
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No Nama Jabatan Informan 

 

1. 

 

Fadhly Ikhsan, S.IP 

Analis Keimigrasian Ahli Pertama 

Pada Seksi Teknologi Informasi dan 

Komunikasi Keimigrasian 

 

Kunci 

2. Raka Mussada  Pemeriksaan Keimigrasian Pemula Kunci 

3. Arpan Masyarakat Pendukung  

4. Kaspul Anuar Masyarakat Pendukung  

5. Eko Tamansyah Masyarakat Pendukung 
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sangat penting. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar,atau karya-karya 

monumental dari seseorang.
55

 

3. Observasi 

Observasi atau pengamatan merupakan kegiatan sehari-hari manusia 

yang dilakukan dengan menggunakan berbagai panca indra. Dalam hal ini 

peneliti melaksanakan kegiatan observasi lapangan ditempat penekitian 

yang menjadi objek dengan prosedur penelitian terhadap hal yang diamati 

ada pada tahap observasi dapat dilangsungkan secara langsung atau tidak 

langsung.
56

 

Dalam penelitian ini pengumpulan data dokumen peneliti melakukan 

cara yaitu melakukan kunjungan langsung ke Kota Tembilahan Kabupaten 

Indragiri Hilir, untuk mendapatkan data tentang apakah layanan publik 

berupa pendaftaran paspor secara online mempermudah masyarakat atau 

malah mempersulit masyarakat Kota Tembilahan Kabupaten Indragiri 

Hilir. 

 

3.6 Validasi Data  

Dalam rangka melaksanakan pemeriksaan terhadap kebenaran dari 

sebuah data sewaktu-waktu bila bila diperlukan dapat berfungsi dalam 

menyanggah hal-hal yang dituduhkan kepada penelitian kualitatif seperti 

perkataan bahwa penelitian tidak bersifat ilmiah, juga merupakan sebagai 

unsur yang tidak terpisahkan dari tubuh pengetahuan penelitian kualitatif 

yang disebut dengan validasi data. Validasi data membuktikan bahwa apa 

yang diamati oleh peneliti sesuai dengan yang sebenarnya ada dan terjadi 

dalam mendapatkan tingakat kepercayaan atau kebenaran hasil penelitian 

dilakukanperbandingan hasil wawancara narasumber 1 dengan narasumber 

2.
57
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Teknik validasi data yang digunakan dalam penelitian ini adalah  

triangulasi data. Trianguklasi adalah teknik untuk melakukan pengecekan 

data dari berbagai sumber dengan berbagai cara dan berbagai waktu.
58

 

Triangulasi dibagi tiga jenis,yaitu: 

1. Triangulasi Sumber, adalah triangulasi yang yang dilakukan dengan 

melakukan pengecekan data yang diperoleh dari berbagai sumber. 

2. Triangulasi Teknik,yaitu triangulasi yang dilakuakan denegan cara 

mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik yang berbeda. 

3. Triangulasi Waktu, merupakan teknik triangulasi yang menilai waktu juga 

dapat mempengaruhi kredibilitas data. Artinya untuk menguji kredibilitas 

data ini dilakukan dengan wawancara, observasi atau teknik lain diwaktu 

atau situasi yang berbeda dari sebelumnya.
59

 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan hasil triangulasi sumber 

dengan cara membandingkan hasil wawancara yang satu dengan hasil 

wawancara yang lainya agar mendapatkan data yang akurat. 

 

3.7 Teknik Analisis Data 

Tahapan yang paling penting dalam penelitian kualitatif selanjutnya 

adalah teknik analisis data. Dapat dikatakan bahwa faktor utama dalam riset 

atau penelitian kualitatif adalah metode teknis dalam menganalisis data. 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah model 

analisis triangulasi.
60

 

1. Menghimpun Data  

Seluruh bahan yang diproleh penulis akan dikelompokkan dan 

dipilih berdasarkan metode pengumpulan data yang telah dipaparkan 

diatas yaitu wawancara dan turun langsung ke lapangan (Observasi). 

2. Memilih Data  

                                                             
58

 Ahmad Rijali, Analisis Data Kualitatif, Alhadharah: Jurnal Ilmu Dakwah 17, No. 33, (2018): 

hal,.84 
59

 Ibid hal210-2011 
60

 Albi Anggito & Johan Setiawan, Metodologi Penelitian Kualitatif, Jawabarat: CV Jejak, hlm 23 
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Memilih data atau yang biasa disebut redukasi merupakan kegiatan 

dalam menyortir data, mengelompokkan, menyingkirkan data atau bahan 

yang tidak menunjang penelitian. Kegiatan lainya pada redukasi adalah 

menyusun secara sistematis terhadap data hingga nantinya dapat 

memunculkan sebuah kesimpulan informasi. 

3. Penyajian Data 

Berbagai  macam data yang diperoleh langsung oleh penulis 

dilapangan seperti kesimpulan dari proses wawancara, observasi dan 

penelusuran data melalui sistem online selanjutnya, akan dilaksanakan 

penelitian sesuai dengan kajian dari landasan yang telah dijabarkan dan 

dijelaskan sebelumnya. 

4. Pemberian Kesimpulan 

Kesimpulan merupakan buah hasil akhir dari rumusan permasalahan 

yang telah peneliti cari pada sebuah penelitian yang berdasarkan dari 

berbagai informasi yang diperoleh secara factual dan di susun secara 

sistematis dalam sebuah penyajian data 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM 

  

4.1 Sejarah Singkat Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

Tembilahan adalah salah satu dari 20 kecamatan yang ada dalam 

Kabupaten Indragiri Hilir dengan luas wilayah 197,37 km2 atau 19,737 Ha. 

Kecamatan Tembilahan merupakan pusat dan jantung kota Kabupaten 

Indragiri Hilir yang berbatasan dengan : 

1. Sebalah Utara dengan kecamatan Batang Tuaka 

2. Sebelah Selatan dengan Kecamatan Enok 

3. Sebelah Barat dengan Kecamatan Tembilahan Hulu 

4. Sebelah Timur dengan Kecamatan Batang Tuaka 

Tinggi pusat pemerintahan wilayah Kecamatan Tembilahan dari 

pemukaan laut adalah 1 s/d 4 meter. Ditepian sungai dan muara parit banyak 

terdapat tumbuhan seperti pohon nipah. Keadaan tanahnya sebagaian besar 

terdiri dari tanah gambut dan endapan sungai serta rawa-rawa. Keadaan 

tanahnya yang sebagian besar terdiri dari tanah gambut maka daerah ini 

digolongkan sebagai daerah beriklim tropis basah dengan udara agak lembab. 

Kota yang memiliki luas 197,37 km2 Tenbilahan merupakan kota yang 

memiliki suku yang bergam terdapat berbagai suku lainya akan tetapi 

mayoritas suku yang tinggal di kota Tembilahan adalah suku banjar.
61

 

 Kantor Imigrasi Tembilahan dibuka dan diresmikan oleh Bupati 

Indragiri Hilir pada tanggal 07 Juli 1970 dengan status Kantor Resort Imigrasi 

Tembilahan yang pada awal berdirinya status hukum Kantor Resort Imigrasi 

Tembilahan berada dibawah Kantor Inspektorat wilayah II Raiu /Sumbar 

yang kemudian diserah terimakan ke Kantor Direktorat Jenderal Imigrasi 

Pekanbaru. Berdasarkan Surat Keputusan Menteri Kehakiman Nomor : JS-

4/5/1977 tanggal 13 September 1977, terhitung tanggal 01 April 1978 status 

                                                             
61

 Viera Febriyanti, Perkembangan Habsyi Sebagai Kesenian Tradisional Di Kota Tembilahan 

Provinsi Riau, (Pekanbaru, Universitas Islam Riau,2021) 
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Kantor Resort Imigrasi Tembilahan  berubah menjadi Kantor Direktorat 

Jenderal Imigrasi Tembilahan.
62

  

Dengan berlakunya surat Keputusan Menteri Kehakiman RI Nomor 

M.02.PR.07.10 Tahun 1982 tentang Organisasi dan Tata Kerja Kantor 

Wilayah Dapartemen Kehakiman, maka Kantor Direktorat Jenderal Imigrasi 

Tembilahan diubah namanya menjadi Kantor Imigrasi Tembilahan dengan 

klasifikasi Kantor Imigrasi Kelas II.
63

 

Kantor Imigrasi Tembilahan beralamat di jalan Prajasakti nomor 3, 

Kecamatan Tembilahan, Kabupaten Indragiri Hilir. Kabupaten Indragiri Hilir 

merupakan salah satu Kabupaten di Provinsi Riau dengan luas wilayah 

11.606 km2 dengan jumlah penduduk 685.530 jiwa yang tersebar di 20 

Kecamatan. 

Adapun 3 Kabupaten yang menjadi wilayah kerja Kantor Imigrasi 

Kelas II Kota Tembilahan yaitu: Kabupaten Indragiri Hilir, Kabupaten 

Indragiri Hulu, dan Kabupaten Kuantan Singingi.
64

 

 

4.2 Visi dan Misi Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan merupakan kantor 

pelayanan bagi masyarakat yang akan mengurus paspor dimana kantor 

tersebut memiliki visi dan misi serta motto. 

Visi    : ”Masyarakat Memproleh Kepastian Hukum”
65

 

Misi    : “Melindungi Hak Asasi Manusia”
66

 

Motto : “Melayani dengan tulus" 

Kantor Imigrasi Kelas II Pekanbaru juga terdapat Maklumat 

Pelayanan yaitu “Bekerja dengan Ikhlas, Prima dalam Pelayanan”. Maklumat 

Pelayanan adalah bentuk legalitas pemberian hak kepada masyarakat untuk 

medapatkan akses pelayanan sesuai kebutuhan masyarakat, perlindungan, 

pengayoman, kepastian biaya, waktu penyelesaian, mengajukan keluhan, dan 

                                                             
62 Direktorat Jenderal Imigrasi, https://kanimtembilahan.kemenkumham.go.id 
63 Ibid 
64

 Ibid 
65

 Ibid 
66 Ibid 
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pengaduan masyarakat. Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan  juga 

menerapkan Janji Pelayanan yaitu “Kepastian Persyaratan, Kepastian Waktu, 

dan Kepastian Biaya”. 

 

4.3 Tujuan Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

1. Melaksanakan tugas Keimigrasian dibidang Informasi dan Sarana 

Komunikasi Keimigrasian. 

2. Melaksanakan tugas Keimigrasiaan dibidang lalu lintas Keimigrasian. 

3. Melaksanakan tugas Keimigrasian dibidang Status Keimigrasian. 

4. Melaksanakan tugas Keimigrasian dibidang pengawasan dan penindakan 

Keimigrasian. 
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4.4 Struktur Organisasi Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

 

      Gambar 4.1 Struktur Organisasi  Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 2022 

  

 

Berdasarkan struktur organisasi dapat dijelaskan mengenai tanggung jawab 

dan wewenang setiap bagian sebagai berikut :  

 

1. Kepala Kantor Imigrasi 

Kepala kantor Imigrasi adalah pimpinan tertinggi dalam penyelenggaraan 

proses kerja keimigrasian yang merupakan pelayan masyarakat di bidang 

keimigrasian. Tugas dan fungsi Kepala Imigrasi yaitu Mengkoordinasi 

pelaksanaan di bidang keimigrasian meliputi informasi dan sarana 

komunikasi, lintas antar Negara dan perizinan, pengendalian status serta 
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melakukan pengawasan dan penindakan terhadap mereka yang 

melanggar ketentuan keimigrasian berdasarkan peraturan perundang-

undangan yang berlaku.  

2. Kepala Sub BagianTata Usaha 

Mempunyai Tugas melakukan penyusunan rencana program dan 

anggaran, pengelolaan keuangan, barang milik negara, sumber daya 

manusia, administrasi umum, pengawasaan dan pengendalian internal 

serta evaluasi dan pelaporan di bidang administrasi kepegawaiaa, 

keuangan,persuratan, barang milik negar, dan rumah tangga. 

3. Kepala Urusan Kepegawaiaan 

Memupunyai tugas melakukan penyiapan pengelolaan sumber daya 

manusia, tatata usaha, pelaksanaan dan pengendalian internal. 

4. Kepala Urusan Keuangan 

Mempunyai tugas melakukan penyiapan pengelolaan urusan keuangan, 

penyusunan rencana program, anggaran, evaluasi dan pelaporan. 

5. Kepala Urusan Umum 

Mempunyai tugas melakukan penyiapan pengelolaan barang milik negara 

dan rumah tangga. 

6. Kepala Seksi Lalintalkim 

Mempunyai tugas melakukan pelayanan dokumen perjalanan dan 

pelintasan keimigrasian.  

7. Kepala Seksi Inteldakim 

Mempunyai tugas melakukan penyiapan pelaksanaan, pengawasan, 

intelijen dan penindakan kemigrasiaan.  

8. Kepala Seksi Tikim 

Mempunyai tugas melakukan pemanfaatan, pemeliharaan, dan 

pengamanan sistem teknologi informasi dan komunikasi kemigrasian. 

9. Kepala Sub Seksi Lalulintas Keimigrasian 

Mempunyai tugas melakukan penyiapan penyusunan rencana, 

pelaksanaan, pengordinasian, evaluasi dan pelaporan di bidang pelayanan 

paspor biasa, surat perjalanan laksana paspor bagi orang asing, pas lintas 
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batas,  pemeriksaan dokumen perjalanan dan dokumen keimigrasiaan, 

pemberian tanda masuk  dan tanda keluar. 

10. Kepala Sub Seksi Intelijen Keimigrasian  

Mempunyai tugas melakukan penyiapan penyusunan rencana, 

pelaksanaan, pengordinasian, evaluasi dan pelaporan di bidang 

pengawasan kemigrasian, kerja sama intelijen kemigrasian, penyelidikan 

itelijen keimigrasian, penyajian informasi produk intelijen, pengamanan 

personil, dokumen keimigrasiaan, perizinan, kantor, dan instalasi vital 

kemigrasian. 

11. Kepala Sub Seksi Teknologi Informasi Keimigrasian  

Mempunyai tugas melakukan penyiapan penyusunan rencana, 

pelaksanaan, pengoordinasian, evaluasi dan pelaporan di bidang 

pemanfaatan, pemeliharaan, dan pengamanan sistem dan teknologi 

informasi keimigrasiaan.  

12. Kepala Sub Seksi Izin Tinggal Keimigrasian 

Mempunyai tugas melakukan penyiapan penyusunan rencana, 

pelaksanaan,  pengordinasian,evaluasi dan pelaporan dibidang pelayanan 

izin tinggal, izin masuk kembali, surat keterangan keimigrasian, bukti 

pendaftaran anak berkewarganegaraan ganda, pemeriksaan, penelaahan, 

dan penyelesaiaan alih status keimigrasian, dan penelaahan status 

keimigrasiaan dan kewarganegaraan untuk penerbitan surat keterangan 

keimigrasiaan.  

13. Kepala Sub Seksi Penindakan Kemigrasian 

Mempunyai tugas mealukan penyiapan penyusunan rencana, 

pelaksanaan, pengoordinasian, evaluasi dan pelaporan di bidang 

penyidikan tindak pidana keimigrasian, tindakan administrative 

kemigrasian, dan pemulangan orang asing. 

14. Kepala Sub Seksi Infokim 

Mempunyai tugas melakukan penyiapan penyusunan rencana, 

pelaksanaan, pengoordinasian, evaluasi dan pelaporan di bidang 

pengumpulan, pengolahan, dan penyajian data kemigrasian, pengelolaan 
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informasi dan komunikasi keimigrasiaan, pelaksanaan hubungan 

masyarakat, dan kerjasama antar instansi. 

 

4.5  Alamat Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

 

Lokasi Kantor : Jl. Prajasakti Nomor 3, Tembilahan Hilir, Kec.Tembilahan, 

Kabupaten Indragiri Hilir 

Email : kanim.tembilahan@gmail.com 

Kontak : 082285371234 

Fax : (0768) 21074 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

6.1  Kesimpulan 

Berdasarkan dari  data yang telah didapatkan dan dianalisa oleh 

peneliti, maka dapat ditarik kesimpulan mengenai komunikasi inovasi 

pelayanan publik melalui aplikasi M-Paspor dikantor Imigrasi Kelas II Kota 

Tembilahan sebagai berikut : 

a. Inovasi  

Inovasi pelayanan melaui aplikasi M-Paspor pada kantor Imigrasi 

Kelas II Kota Tembilahan belum optimal dengan baik, yang dapat 

dilihat dari kurangnya tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

kinerja aplikasi M-Paspor, untuk inovasi ini sebagian besar 

masyarakat belum merasa puas, disebabkan aplikasi M-Paspor 

yang sering error. 

b. Saluran Komunikasi 

Komunikasi dalam inovasi pelayanan melalui aplikasi M-Paspor 

pada kantor imigrasi kelas II Kota Tembilahan  cukup baik, 

dikerenakan pihak kantor imigrasi sudah memberikan sosialisasi 

aplikasi M-Paspor melalui dua media yaitu dengan komunikasi 

langsung dan media sosial. Sosialisasi yang diberikan kepada 

masyarakat, diharapkan agar masyarakat dapat mengetahui tata 

cara penggunaan aplikasi M-Paspor namun masih banyak 

masyarakat yang kebingungan dalam menggunakan aplikasi M-

Paspor. 

c. Jangka waktu  

Komunikasi inovasi aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Kelas II 

Kota Tembilahan diresmikan pada bulan Januari 2023 atas dasar 

kebijakan Direktorat Jenderal Keimigrasian Pusat semenjak itu 

terdapat perubahan pada pelayanan pembuatan paspor pada 
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masyarakat Kabupaten Indragiri Hilir walaupun belum sepenuhnya 

seluruh kegiatan berjalan dengan lancar. 

d. Sistem sosial 

Pada sistem sosial dalam inovasi pelayanan melalui aplikasi M-

Paspor dikantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan sudah baik 

dikarenakan masyarakat sekarang lebih menghargai perubahan 

yang dilakukan oleh kantor Imigrasi karena mempunyai persepektif 

yang lebih baik, sehingga lebih mempermudah masukan penerima 

ide-ide baru dalam sistem sosial, namun masih ada masyarakat 

justru merasa enggan untuk menggunakan aplikasi tersebut karena 

gaptek (gagap teknologi). 

 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kantor imigrasi 

Kelas II Kota Tembilahan menciptakan inovasi pelayanan berupa aplikasi M-

Paspor sebagai perwujudan tuntutan masyarakat Kabupaten Indragiri Hilir 

mengenai percepatan pelayanan. Inovasi pelayanan ini bertujuan untuk 

mempermudah keperluan masyarakat yang berada di Desa-desa, Kecamatan 

serta masyarakat yang tinggal di sekitar Kota Tembilahan yang terkendala 

sarana transportasi karena tidak memiliki kendaraan dan sibuk dengan 

kegiatan pekerjaan, maka dengan adanya aplikasi ini mampu memberikan 

perubahan sekaligus solusi atas permasalahan yang ada.  

6.2  Saran 

Hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dijabarkan oleh peneliti 

terhadap komunikasi inovasi pelayanan publik melalui aplikasi M-Paspor, 

dikantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan, maka selanjutnya peneliti ingin 

menyampaikan saran yang diharapakan mampu menjadi bahan masukan dan 

pertimbangan kedepannya, diantaranya sebagai berikut:  

1. Diharapkan kepada pegawai kantor imigrasi agar memberikan 

pelayanan  lebih baik lagi kepada masayarakat Kabupaten Indragiri 

Hilir tanpa memandang status sosial. 
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2. Diharapkan fitur-fitur aplikasi M-Paspor terus di update, terutama 

dibagian pembayaran agar diperpanjang tenggang waktu 

pembayarannya, dan untuk kuota pemohon ditambah lagi. 

3. Perlunya kantor imigrasi lebih meningkatkan sosialisasi aplikasi 

kepada masyarakat Kabupaten Indragiri Hilir, guna meningkatkan 

pengetahuan masyarakat mengenai aplikasi M-Paspor. 

4. Dengan berbagai pencapaian yang telah diperoleh, diharapkan kantor 

imigrasi Kelas II kota Tembilahan senantiasa melakukan evaluasi dan 

perbaikan terhadap segala kegiatan yang ada di kantor imigrasi. 

5. Diharapkan kantor imigrasi terus melakukan inovasi-inovasi agar 

pelayanan lebih baik guna mengikuti perkembangan zaman. 
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PANDUAN PERTANYAAN PENELITIAN 

 

A.  Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

a. Inovasi 

1. Bagaimana komunikasi inovasi yang dilakukan di Kantor Imigrasi 

Kelas II Kota Tembilahan 

2. Apa yang melatar belakangi diciptakannya Aplikasi M-Paspor di 

Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

3. Apa saja manfaat inovasi aplikasi M-Paspor bagi masyarakat 

Kabupaten Indragiri Hilir 

4. Apa saja hambatan-hambatan yang terjadi didalam penerapan inovasi 

pelayanan permohonan pembuatan paspor dengan menggunakan 

aplikasi M-Paspor 

5. Dalam sehari berapa jumlah kuota yang disediakan pihak Imigrasi 

untuk permohonan pembuatan paspor menggunakan M-Paspor  

6. Apa tujuan dari dilakukannya komunikasi inovasi pelayanan publik di 

Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

b. Saluran Komunikasi 

1. Saluran media apa saja yang digunakan pihak Imigrasi dalam 

mensosialisasikan M-Paspor kepada masayarakat Kota Tembilahan 

2. Dalam peraktek pembuatan paspor pernahkah dijumpai peraktek 

percaloan di Kantor Imigrasi Kelas II Kota Tembilahan 

3. Media apakah yang dianggap paling efektif dalam mensosialisasikan 

M-Paspor kepada masyarakat Kota Tembilahan 

4. Apakah ada kendala atau hambatan komunikasi yang ditemukan 

dalam melakukan sosialisasi aplikasi M-Paspor 

c. Jangka Waktu 

1. Sejak kapan pertama kali dimulainya inovasi pelayanan menggunakan 

aplikasi M-Paspor 

2. Berapa lama penerbitan pembuatan paspor 
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3. Sejauh ini bagaimana tanggapan bpk/ibu tentang pelayanan Imigrasi 

menggunakan M-Paspor 

d. Sistem Sosial 

1. Dari mana pertama kali bpk/ibu mengetahui tentang pelayanan 

Imigrasi menggunakan aplikasi M-Paspor 

2. Apa saja hambatan-hambatan yang bpk/ibu alami ketika melakukan 

permohonan pembuatan paspor secara online 

3. Menurut bpk/ibu apa kekurangan dan kelebihan dari penggunaan 

aplikasi M-Paspor 
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Lampiran Dokumentasi Wawancara 

 

 

 
Wawancara dengan Bapak Fadhly Ikhsan S.IP  

(Analis ahli pertama Teknologi informasi dan komunikasi keimigrasian) 

 

 
Wawancara dengan Bapak Raka Mussada 

(Selaku pemeriksaan keimigrasian pemula) 
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Wawancara dengan Bapak Arpan 

(Selaku masyarakat pengguna M-Paspor) 

 

 
Wawancara dengan Bapak Kaspul Anuar 

(Selaku masyarakat pengguna M-Paspor) 
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Wawancara dengan Bang Eko Tamansyah 

(Selaku masyarakat pengguna M-Paspor) 
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