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ABSTRAK 

 

Transformasi digital dalam pelayanan publik telah menjadi kebutuhan utama di era 

modern. Penerbitan paspor sebagai layanan penting dari Kantor Imigrasi sering terkendala 

antrean panjang dan proses manual yang rumit. Kehadiran aplikasi M-Paspor bertujuan 

untuk meningkatkan efisiensi dan kemudahan proses pembuatan paspor. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis efektivitas aplikasi M-Paspor dalam mempermudah 

layanan pembuatan paspor dan mengidentifikasi tantangan penggunaannya.Penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Data diperoleh melalui 

wawancara, observasi, dan dokumentasi di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Banda Aceh. 

Analisis dilakukan terhadap aspek pemahaman program,ketepatan sasaran,ketepatan 

waktu, tercapainya tujuan dan perubahan nyata .Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

aplikasi M-Paspor cukup efektif dengan keunggulan berupa kemudahan akses, percepatan 

proses, dan efisiensi waktu. Namun, ditemukan kendala berupa gangguan teknis, 

kurangnya pemahaman Masyarakat terhadap aplikasi M-Paspor, dan menu aplikasi yang 

kurang ramah pengguna. Sebagian besar pengguna menyatakan puas terhadap aplikasi M-

Paspor, tetapi mengharapkan fitur tambahan seperti live chat dan fleksibilitas jadwal 

ulang dalam pembuatan paspor. Kesimpulannya, aplikasi M-Paspor memberikan 

kontribusi positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik di bidang keimigrasian. 

Meski demikian, diperlukan pengembangan sistem, peningkatan sosialisasi kepada 

Masyarakat untuk aplikasi M-Paspor, dan evaluasi efektifitas aplikasi M-Paspor untuk 

memastikan keberlanjutan manfaat aplikasi ini bagi masyarakat dan pemerintah. 

 

 

Kata kunci: M-Paspor, pelayanan publik, paspor, transformasi digital, keimigrasian. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Transformasi digital merupakan suatu pembaharuan dari sistem sebelumnya 

berdasarkan pengaturan dan program, yang melibatkan intervensi manusia secara 

langsung menjadi suatu sistem yang berjalan secara otomatis menggunakan teknologi 

digital, agar lebih mudah untuk di distribusikan sehingga lebih efisien dan produktif. 

Transformasi adalah sebuah proses perubahan secara berangsur-angsur sehingga sampai 

pada tahap ultimate, perubahan dilakukan dengan cara menilai sejauh mana 

perkembangan sistem sebelumnya mempengaruhi kualitas dari sistem tersebut. 

Transformasi digital sangat mempengaruhi peningkatan suatu pelayanan. Saat ini 

segalanya serba digital bahkan sudah bergantung pada teknologi internet, hal ini yang 

mendorong terjadinya transformasi digital1. 

Penerbitan paspor ialah salah satu pelayanan publik berarti yang diberikan oleh 

kantor imigrasi, tetapi masih ada hambatan semacam antrean panjang serta prosedur yang 

rumit. Oleh sebab itu, penting dilakukannya kenaikan mutu serta efisiensi pelayanan 

pembuatan paspor dengan menggunakan teknologi berbasis website atau Aplikasi2.  Hal 

ini menyatakan bahwa paspor adalah hal penting yang berperan sebagai bukti identitas 

warga Indonesia saat berada di luar negeri. Pihak yang bertugas untuk memberikan 

pelayanan pembuatan paspor yakni Kantor Imigrasi.  

 

 
1 Lili Suryani et al., “Literature Riview : Implementasi Aplikasi M-Paspor Dalam Mewujudkan 

Digitalisasi Pelayanan Publik,” Jurnal Niara 16, no. 3 (2024): 459–66.  
2 Lili Suryani et al. 
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Pelayanan pembuatan paspor telah melewati beberapa kali perubahan. Pelayanan 

paspor pertama kali dilakukan secara manual, pelayanan hanya berdasarkan batasan 

waktu yang mana pemohon bisa menerima layanan apabila mengumpulkan permohonan 

sebelum jam 12 siang. Apabila pemohon terlambat dari waktu yang ditentukan tersebut, 

maka tidak akan mendapatkan pelayanan dan harus mengantre di hari berikutnya. Hal 

tersebut menyebabkan masyarakat banyak yang rela mengantre dari pagi di kantor 

imigrasi hanya untuk mendapatkan pelayanan di hari itu3.  

Berdasarkan berita yang dilansir dari Kompas.tv pada 23 Desember 2022 data 

yang diperoleh Jumlah layanan paspor bagi warga negara Indonesia di kantor imigrasi 

Kota Banda Aceh hingga 20 Desember 2022, mencapai 26.175 paspor. Dari jumlah 

tersebut permohonan paspor secara manual berjumlah 24.179 paspor, dan layanan paspor 

elektronik sebanyak 1996 paspor. Sepanjang tahun 2022, imigrasi Banda Aceh juga telah 

menolak permohonan paspor sebanyak 99 paspor, di antaranya  diduga dilakukan oleh 

pencari kerja luar negeri secara non prosedural dan tidak melengkapi berkas 

permohonan4. Dengan jumlah pemohon paspor manual yang banyak menyebabkan 

antrean panjang di Imigrasi Kota Banda Aceh, hal ini tentunya tidak memberikan efisiensi 

dan efektivitas dalam pelayanan itu sendiri. 

Salah satu komponen yang sangat penting dalam menjaga kepercayaan dan 

kepuasan masyarakat terhadap pemerintah adalah pelayanan publik yang efisien, efektif, 

dan berkualitas. Pelayanan publik yang baik bukan hanya menjadi tolak ukur kinerja 

 
3 Annisa Prameswari, “Pelayanan Publik Berbasis Electronic Government Melalui Penerapan Aplikasi 

Mobile Paspor (M-Paspor) Di Kantor Imigrasi Kelas I Tpi Bandung Tahun 2022,” 2023, hlm 62. 
4 Kompas TV, Sepanjang 2022 Imigrasi Banda Aceh Sudah Terbitkan 26 Ribu Lebih Paspor (2022). 

Diakses pada artikel : Sepanjang 2022 Imigrasi Banda Aceh Sudah Terbitkan 26 Ribu Lebih Paspor 

(kompas.tv) 

https://www.kompas.tv/regional/361377/sepanjang-2022-imigrasi-banda-aceh-sudah-terbitkan-26-ribu-lebih-paspor#google_vignette
https://www.kompas.tv/regional/361377/sepanjang-2022-imigrasi-banda-aceh-sudah-terbitkan-26-ribu-lebih-paspor#google_vignette
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lembaga pemerintah, tetapi juga mencerminkan kualitas hidup masyarakat5. Oleh karena 

itu, pemerintah memiliki tanggung jawab besar untuk memastikan bahwa layanan publik 

yang diberikan kepada masyarakat berjalan dengan lancar, efektif, dan berkualitas. 

Dilihat dari permasalahan yang ada, pelayanan pembuatan paspor secara manual 

memberikan kesan negatif pada proses pelaksanaan birokrasi di instansi pemerintahan. 

Birokrasi yang tidak efektif dan efisien terhadap penyelenggaraan pelayanan publik 

menjadi suatu permasalahan yang dianggap serius bagi masyarakat yang sangat 

membutuhkan pelayanan dan jasa publik, di mana hal ini dianggap kegagalan suatu 

instansi pemerintahan dalam memberikan pelayanan yang responsif 6. 

Kemajuan teknologi yang pesat kini memungkinkan aktivitas komunikasi dan 

informasi tanpa batasan ruang dan waktu. Setiap orang dapat berkomunikasi dan 

mengakses informasi secara luas. Di Indonesia, digitalisasi pelayanan publik menjadi 

prioritas, termasuk dalam pembuatan paspor manual menuju paspor digital melalui 

aplikasi M-Paspor. Paspor sangat penting sebagai identitas resmi warga negara Indonesia 

saat berada di luar negeri, sebagaimana diatur dalam Undang-undang Nomor 6 Tahun 

2011 tentang Keimigrasian7. Dengan adanya transformasi digital kini informasi mengenai 

biaya pembuatan paspor dapat diakses secara online pada situs web resmi Direktorat 

Jenderal Imigrasi. 

 
5 Ghifa Deliano Akabar and Aldri Frinaldi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Aplikasi M-Paspor Terhadap 

Kepuasan Pengguna Jasa Keimigrasian Pada Kantor Imigrasi Kelas II Non TPI Agam,” PUBLICNESS: 

Journal of Public Administration Studies 2, no. 1 (2023): 34–41, 

https://doi.org/10.24036/publicness.v2i1.61. 
6 Hermanto Rohman Selfi Budi, Irba Syaifana, “Kualitas Pelayanan M-Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I 

TPI Jember,” Jurnal Ilmiah Manajemen Publik Dan Kebijakan Sosial 7, no. 1 (2023): 15–30, 

https://ejournal.unitomo.ac.id/index.php/negara/article/view/5464. 
7 FITRI, “Inovasi Pelayanan Paspor Online Melalui Aplikasi M-Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I Tanjung 

Pinang” 5 (2023): 1–14. 
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Tabel 1.1 Daftar Harga Pembuatan Paspor 2024 

Sumber: www.direktorat.go.id 

Pada 27 Januari 2022 diluncurkan Aplikasi M-Paspor sebagai bentuk transformasi 

digital dan upaya peningkatan pelayanan keimigrasian, khususnya dalam pelayanan 

permohonan paspor dari sebelumnya manual kini menggunakan Aplikasi M-Paspor. 

Dengan adanya M-Paspor ini diharapkan dapat memberikan dampak terhadap 

peningkatan pelayanan yang efisien dan efektif. Selain itu dengan adanya M-Paspor 

masyarakat bisa mendaftar antrean paspor lewat online sehingga tidak perlu datang ke 

Kantor Imigrasi. Pelayanan antrean Online ini mendapat respons positif dari masyarakat 

yang sudah merasakannya. Namun aplikasi ini masih ditemui masalah yakni mengenai 

server, beberapa pengguna aplikasi mengeluhkan server yang tidak stabil, kuota terbatas 

dan juga gangguan ketika pengambilan data8. 

 

 
8 Lili Suryani et al., “Literature Riview : Implementasi Aplikasi M-Paspor Dalam Mewujudkan Digitalisasi 

Pelayanan Publik.” 

NO 
PENERIMAAN NEGARA BUKAN 

PAJAK 
SATUAN TARIF 

1 Paspor Biasa 48 Halaman Buku Rp 350.000,- 

2 Paspor Biasa Elektronik 48 Halaman Buku Rp 650.000,- 

3 
Layanan Percepatan Paspor selesai pada hari 

yang sama 
Permohonan Rp 1.000.000,- 

4 
Biaya beban Penggantian Paspor 48 Halaman 

karena hilang 
Permohonan Rp 1.000.000,- 

5 
Biaya Beban Penggantian paspor 48 Halaman 

karena Rusak 
Permohonan Rp 500.000,- 

6 SPLP untuk WNI Buku Rp 100.000,- 

7 SPLP untuk Orang Asing Buku Rp 150.000, 

http://www.direktorat.go.id/
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Berdasarkan Berita yang dirilis oleh serambinews.com pada 5 Juli 2024 hasil 

wawancara jurnalis serambi dengan seorang warga yang sedang melakukan proses 

pembuatan paspor mengeluhkan layanan Imigrasi Kota Banda Aceh terhadap Aplikasi M-

Paspor yang hanya memiliki antrean kuota terbatas setiap bulannya. Sebagian dari 

masyarakat dengan ekonomi kelas atas memilih membuat paspor dengan layanan ekspres 

atau sering dikenal dengan sebutan “paspor tembak” dengan harga di atas 1 juta 

dibandingkan dengan harga paspor biasa 350 ribu. Hal ini membuat adanya kesenjangan 

pelayanan di kalangan masyarakat, perbedaan ini sangat terlihat ketika ramainya antrean 

paspor manual dengan biaya 350.000,00 namun tidak mendapatkan layanan yang cepat 

dan maksimal dibandingkan dengan pembuatan “paspor tembak” seharga 1.000.000,00.   

Selain mewawancarai pengunjung yang sedang melakukan proses pembuatan 

paspor, pihak jurnalis serambi juga mewawancarai Staf Bidang Humas Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Kota Banda Aceh. Pihak serambi menanyakan persoalan terkait pembuatan 

paspor di imigrasi ini, salah satu pertanyaan yang tidak dijawab tentang berapa banyak 

jumlah antrean paspor yang berhasil dibuat setiap harinya9. Sehingga dengan pelayanan 

yang lambat dan kinerja yang tidak efektif berdampak pada menurunnya kepercayaan 

masyarakat terhadap layanan yang diberikan terlebih dengan banyaknya isu miring yang 

beredar sebelumnya. 

Berdasarkan pemaparan di atas maka penulis tertarik untuk mengangkat judul 

Efektivitas Pembuatan Paspor Melalui Aplikasi M-Paspor Di Imigrasi Kelas 1 TPI 

di Kota Banda Aceh.  Dengan memahami latar belakang permasalahan ini, pihak 

 
9 Said Kamaruzzaman, Sistem Masih Error, Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Banda Aceh belum 

Optimal (n.d.). https://aceh.tribunnews.com/2024/07/05/sistem-masih-error-pembuatan-paspor-di-kantor-

imigrasi-banda-aceh-belum-optimal?lgn_method=google&google_btn=onetap  

https://aceh.tribunnews.com/2024/07/05/sistem-masih-error-pembuatan-paspor-di-kantor-imigrasi-banda-aceh-belum-optimal?lgn_method=google&google_btn=onetap
https://aceh.tribunnews.com/2024/07/05/sistem-masih-error-pembuatan-paspor-di-kantor-imigrasi-banda-aceh-belum-optimal?lgn_method=google&google_btn=onetap
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berwenang di Banda Aceh dapat mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan dan 

mengambil langkah-langkah yang diperlukan untuk mengoptimalkan penggunaan 

aplikasi M-Paspor, sehingga proses pembuatan paspor dapat berjalan lebih lancar dan 

memenuhi harapan masyarakat. 

1.2  Identifikasi masalah 

Berdasarkan uraian di atas terdapat masalah yang dapat di identifikasikan terkait 

pembuatan paspor melalui aplikasi M-Paspor yaitu: 

1. Aplikasi M-Paspor memiliki kuota terbatas sehingga masyarakat kesulitan saat 

melakukan pendaftaran antrean melalui Aplikasi M-Paspor sesuai dengan 

jadwal yang diinginkan. 

2. Aplikasi M-Paspor sering terjadinya eror saat proses penginputan data ke 

sistem, sehingga pengguna harus berulang kali mengupload berkas. 

1.3 Rumusan Masalah 

Peneliti dapat mendefinisikan dan membatasi isu-isu yang akan dibahas dalam 

penelitian ini setelah meninjau konteks yang telah dijelaskan sebelumnya dan memastikan 

tidak terjadi kesalahpahaman. Isu-isu tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana efektivitas aplikasi M-Paspor dalam mempermudah proses 

pembuatan paspor pada  Imigrasi Kelas 1 TPI Kota Banda Aceh? 

2. Bagaimana tantangan penggunaan aplikasi M-Paspor dalam proses pembuatan 

paspor pada Imigrasi Kelas 1 TPI Kota Banda Aceh? 

1.4 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis bagaimana upaya pemerintah dalam meningkatkan 

kualitas transformasi digitalisasi pembuatan paspor melalui aplikasi M-Paspor 

2. Untuk menganalisis apa saja proses-proses yang sesuai prosedur dalam 

pembuatan paspor melalui Aplikasi M-Paspor 

3. Untuk mengetahui tantangan yang dihadapi selama ini dalam proses pembuatan 

paspor melalui Aplikasi M-Paspor 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan beberapa manfaat pada penelitian 

ini, yaitu: 

 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat membuka pemikiran 

masyarakat Kota Banda Aceh mengenai perkembangan ilmu pengetahuan terkait 

inovasi layanan dalam transformasi digital pembuatan paspor melalui aplikasi M-

Paspor. Penelitian ini juga diharapkan menjadi panduan bagi masyarakat yang belum 

memahami penggunaan aplikasi tersebut. Bagi pemohon layanan paspor di Kantor 

Imigrasi Kelas I TPI Banda Aceh, penerapan aplikasi M-Passport sangat 

menguntungkan. Peningkatan efektivitas prosedur pendaftaran dan pengambilan 

paspor menjadi salah satu keuntungan yang dibahas dalam penelitian ini. Sebelum 

aplikasi M-Passport bertransformasi menjadi digital, para pemohon harus menunggu 

lama karena antrean yang panjang. Dengan melakukan pendaftaran secara online, 

memberikan data diri, dan mengunggah berkas yang diperlukan, para pemohon dapat 

memanfaatkan aplikasi M-Passport tanpa harus datang langsung ke kantor imigrasi. 

Hal ini mempermudah dan mempercepat proses pembuatan paspor, mengurangi waktu 

yang dibutuhkan, dan meningkatkan kenyamanan pemohon. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

 Secara praktis penelitian ini bermanfaat untuk memberikan informasi 

mengenai penggunaan aplikasi M-Paspor yang dapat meningkatkan aksesibilitas 

layanan imigrasi. Keunggulan pembuatan paspor secara digital dengan aplikasi M-

Passport juga dibahas dalam kajian ini. Kini, para pemohon dapat lebih mudah 

mendaftar dan memeriksa status permohonan mereka berkat aplikasi M-Passport, 
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yang menghilangkan batasan waktu dan lokasi. Program ini memungkinkan para 

pemohon untuk mengakses layanan ini dari mana saja dan kapan saja, yang 

memudahkan bagi mereka yang memiliki jadwal padat atau mereka yang tinggal jauh 

dari kantor imigrasi. Selain itu, aplikasi M-Passport memperkecil kemungkinan 

terjadinya aktivitas penipuan dan biaya ilegal saat mengajukan permohonan paspor10. 

1.6  Penjelasan Istilah 

Transformasi digitalisasi pembuatan paspor melalui M-Paspor di Imigrasi Kelas 

1 TPI (Tempat Pemeriksaan Imigrasi) di Kota Banda Aceh merupakan sebuah inovasi 

dalam proses administratif penerbitan dokumen perjalanan yang memanfaatkan teknologi 

informasi. Dengan aplikasi M-Paspor, pemohon dapat mengajukan permohonan, 

mengunggah dokumen, dan melakukan pembayaran secara online melalui platform 

Aplikasi Mobile yang terhubung dengan sistem administrasi imigrasi. Hal ini 

memungkinkan pemohon untuk mengurus paspor dengan lebih mudah, cepat, dan efisien 

tanpa harus menghadiri proses manual yang memakan waktu di Imigrasi Kelas 1 TPI. 

Penerapan M-Paspor juga berdampak pada efisiensi administrasi di imigrasi Kelas 

1 TPI Kota Banda Aceh. Proses yang sebelumnya memerlukan input data manual oleh 

petugas sekarang dapat dilakukan secara otomatis melalui sistem komputerisasi yang 

terintegrasi. Ini mengurangi risiko kesalahan dan mempercepat waktu pemrosesan 

permohonan paspor, sehingga mengurangi antrean dan meningkatkan produktivitas. 

Adopsi M-Paspor juga memiliki implikasi positif terhadap keamanan dokumen dan 

informasi. Dengan sistem basis data terpusat yang terenkripsi, dokumen-dokumen sensitif 

 
10 Umiyati, “Inteligencia Emocional En Estudiantes de La Universidad Autónoma de Los Andes” 4, no. 1 

(2021): hlm 6. 
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seperti paspor dan data pribadi pemohon dapat dijamin keamanannya secara maksimal 

dari risiko manipulasi atau kebocoran informasi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


