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INOVASI PELAYANAN EAZY PASSPORT DALAM PROSES LAYANAN
PEMBUAT PASPOR (studi Pada Kantor Imigrasi Kelas Il Belakang Padang Kota
Batam)

Oleh
Lola Lestari
NIM. 180563201096

ABSTRAK

Layanan Eazy Passport ini merupakan layanan yang bersifat kolektif, masyarakat tidak
perlu lagi datang ke kantor imigrasi untuk melakukan proses permohonan paspor,
melainkan petugas imigrasi yang akan datang ke tempat pemohon untuk menyelesaikan
proses layanan keimigrasian. Serta layanan ini juga sebagai solusi atas penurunan
jumlah penerbitan paspor PNBP yang dihasilkan oleh Kantor Imigrasi. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui Bagaiamana keberhasilan Inovasi Pelayanan penerapan
Eazy Paspport dalam Proses Pelayanan Pembuat Paspor (Studi Pada Kantor Imigrasi
Kelas Il Belakang Padang Kota Batam. Pendekatan penelitian ini adalah Kualitatif
melalui teknik melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Penyebaran data
sebanyak 6 Informan. Data yang di dapat pada analisis ini menggunakan pendekatan
yang dikembangkan meliputi pengumpulan data, reduksi data, penyajian data dan
penarikan kesimpulan. Peneltian ini menggunakan teori Rogres dalam LAN,2007. Hasil
penelitian menujukan (1)Keuntungan Relatif berjalan optimal adanya kapal operasional
yang dapat menjangkau wilayah terpencil (2) kesesuaian ini hadir sebagai
penyempurnaan inovasi sebelumnya (3)kerumitan belum berjalan optimal akses
jaringan serta tidak mampu dipahami masyarakat dalam menggunakan fitur-fitur di
aplikasi M-Paspport (4)Kemungkinan dicoba sudah berjalan optimal dikarenakan sudah
melewati fase uji publik (5)Kemudahan diamati berjalan dengan optimal mudah diamati
implementasinya dengan adanya sosialisasi yang dijalankan Imigrasi Kelas Il Belakang
Padang. Kesimpulan Layanan Eazy Passport sudah berjalan dengan optimal melihat
animo masyarakat dalam mengurus paspor, kemudian terdapat kendala yaitu minimnya
pengetahuan masyarakat serta permasalahan server. Saran melakukan sosialisasi
berkelanjutan secara kreatif.

Kata Kunci: Inovasi, Eazy Passport, Imigrasi
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EAZY PASSPORT SERVICE INNOVATION IN THE PASSPORT MAKER
SERVICE PROCESS (study at the Immigration Office Class Il Behind Padang,
Batam City)

By
Lola Lestari
NIM. 180563201096

ABSTRACT

This Eazy Passport service is a collective service, people no longer need to come to the
immigration office to process a passport application, but an immigration officer who
will come to the applicant's place to complete the immigration service process. And this
service is also a solution to the decrease in the number of non-tax revenues issued by
the Immigration Office. This study aims to find out how the success of Service
Innovation in the application of Eazy Passport in the Passport Maker Service Process
(Study at the Immigration Office Class Il Rear Padang, Batam City. This research
approach is qualitative through techniques through observation, interviews, and
documentation. Data dissemination is 6 informants. The data obtained in this analysis
uses an approach that was developed including data collection, data reduction, data
presentation and conclusion drawing.This research uses the theory of Rogres in LAN,
2007. The results of the study show (1) Relative advantage runs optimally with
operational ships that can reach remote areas (2) this suitability is present as a
refinement of previous innovations (3) the complexity of network access has not been
optimal and cannot be understood by the public in using the features in the M-Paspport
application (4) The possibility of trying it has run optimally because it has passed the
public test phase (5)K easy to observe running optimally easy to observe the
implementation with the socialization carried out by Immigration Class Il Behind
Padang. Conclusion The Eazy Passport service has been going well, seeing the public's
interest in managing passports, then there are obstacles, namely the lack of public
knowledge and server problems. Suggestions for conducting sustainable socialization
creatively.

Keywords: Innovation, Eazy Passport, Immigration

xii



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL (COVER)

LEMBAR PERSEMBAHAN .......ooiiiiiie ittt nneas iii
PERNYATAAN ORISINILITAS SKRIPSI......ccooiiiiieiiiesiseee e iv
PERSETUJUAN SKRIPSI UNTUK DIUJIANKAN.......ccceitieiiiieieiee e v
PENGESAHAN ... bbbttt bbb ereeneas Vi
KATA PENGANTAR ...ttt sttt stenteaneereaneenes vii
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH .............oe X
ABSTRAK ...ttt ettt re e nes Xii
DAFTAR TSI bbbttt bbb Xiii
DAFTAR TABEL ..ottt sttt ienae e ste e asassaesaaseesaeeensessessessassens XV
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt st bbbkt ase et e b sbesbesbesbe e eneaneas Xvii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sn et sae st sne e s e e s Xviii
BAB 1 PENDAHULUAN ..ottt sbe e saesne s e 1
1.1 Latar Belakang Masalah............ccccooiiiiiiiiiicicc e 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN .....oviiiiiiie et 8
1.3 TUJUAN PENEITIAN ©.o.viiiieiecieeie ettt teenesnaenbeeeennes 8
1.4 Manfaat PENEIITAN. ........coueiieiiiie ettt esreesneen e nneas 9
Y T - T =0 1O P R 9
BAB 2 KAJIAN PUSTAKA ...ttt sttt sbe b nne s 10
2.1 TINJUAN PUSTAKA ......eevetiiiiiieiieee ettt nne s 10
A T 1T | N T P SRS 15
2.2.1 Pengertian INOVAST .........cccviiiieiieieiiesiieieieie et 15
2.2.5 Indikator Kualitas Pelayanan.............cccccovveveiiiiiiciicie e 19
2.2.6 Unsur-unsur Pelayanan PUDIIK .............cooiiiiiiiiicee e 20
2.2.7 Standar Pelayanan PUBliK ...........ccccoiiiiiiiiiiiic e 21
2.2.8 Asas-asas Pelayanan PubliK..............ccoiiiiiiiiiisece e 22
A VA Y o ] o] 010 S SRS 23

2.3 Kerangka PEMIKITAN.........oiiiiiiiieiesie sttt st 27
2.4 DefiNiSI KONSEP .....viiiiiiiee ittt ettt ettt st sib et be et sbe e be et e e aneeenreeanes 28
BAB 3 METODE PENELITIAN. .....cciiiiiiiiiieiie sttt 30
3.1 Pendekatan PENEIITIAN .........oiiiiiirrieie sttt 30
3.2 Objek dan Lokasi Penelitian ...............ccocveiiiiiieiiiiiccc e 31
3.3 FOKUS PENEIITIAN ...t 31
3.4 SUMDBEE DLA.......eiieieiieieeiie ettt st nbe e 32
3.5 Teknik Pengumpulan Data..........cccccvevviiiiieii e 32
3.5.1 OBSEIVASI ..ottt et re e 32
3.5.2 WAWANCANE ......veeieeiiee ettt nne e nnne e 33
3.5.3 DOKUMENTASE ...ttt sttt 35

3B INTOMMAN ...t bbbt 36
3.7 Metode ANAlISIS DALA........c.ccviiiiieiieiese e 38

3.8 Jadwal Penelitian

xiii



BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..o 44

4.1 Deskripsi Objek dan Lokasi Penelitian ............ccccoooviveveiiiiecc e 44
4.1.1 Gambaran Umum Kota Kecamatan Belakang Padang...............ccccceeenen. 44

4.2 HaSil PENEIITIAN ....c.veiieiice et 50
4.2.1 1dentifikasi INFOrmMan .........cccooiiii e 51
4.2.2 Keuntungan Relatif............ccoeiiiiiieie e 53
4.2.3 KESESURIAN ..ttt ie ettt e st e et e steeste s e sbeeeeeneesreeneeaneeas 56
4.2.8 KEIUMITAN ..ottt te et e e staeteeneesreenneaneeas 60
4.2.5 KemungKinan DICODA .......ccivueiiiiriieiiiiieiee e see e 65
4.2.6 Kemudahan Diamati...........cooiiniiiiiii i 71
BAB 5 PENUTUR ..ottt sb e bkt snenre s 77
5.1 KESIMPUIAN ..ot bttt sb e b nbe e 77
5.2 Saran ST ..., SR .. .. . . .. .. SO, ... ... 78
DAFTAR REFRENSI ...ttt 81
(I AV 1 A N SR PSRN 84
RIWAYAT HIDUP ..ottt b b 106

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Tarif Penerimaan Negara Bukan Pajak (PNBP) Pelayanan
Keimigrasian Sesuai Peraturan Pemerintah Nomor 28 Tahun

200 e .9
Tabel 3.1 Infroman...........oooie i 42
Tabel 3.2 Daftar Identitas Infroman ...................coooiiiiiiiiiiiiee e, 42
Tabel 3.3 Jadwal Penelitian...........ccoovuiuiniiieiiii e, 49
Tabel 4.1 Jumlah Pelayanan Eazy Passport Tahun 2021-2022...................... 65
Tabel 4.2 Perbedaan Layanan Eazy Passport dan Layanan Individu............... 66
Tabel 4.3 Jumlah Pemohon Layanan Eazy Passport Tahun 2021-2022............72
Tabel 4.4 Perbandingan Jumlah PNBP Pada Layanan Eazy Passport di

Imigrasi Kelas Il Belakang Padang Tahun 2021 2022....................... 75

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran..............c.ooiiiiiiiiiiiiiiieiieeaens 31
Gambar 4.1 Peta Administrasi Kecamatan Belakang Padang...................... 51
Gambar 4.2 Wilayah Kerja Kantor Imigrasi Kelas II Belakang Padang......... 53
Gambar 4.3 Visi dan Misi Imigrasi Kelas 1l Belakang Padang.................... 54
Gambar 4.4 Sturkutr Organisasi Imigrasi Kelas II Belakang Padang............. 55
Gambar 4.5 Transportasi Laut di Imigrasi Kelas II Belakang Padang............ 62
Gambar 4.6 Sarana dan Prasana Pengurusan Paspor Imigrasi Kelas 11

Belakang Padang...............ccoooiiiiiiiiiiiie e, 70
Gambar 4.7 Data Permohonan Paspor Kanim Batam Tahun 2020..................77
Gambar 4.8 Sosialisasi dan Pelaksanaan Layanan Eazy Passport.................. 87
Gambar 4.9 Penyebaran Informasi Layanan Eazy Passport.......................... 81
Gambar 4.9.1 Dialog Khusus Pelayanan Eazy Passport..............c.cccoovivnnnen. 83
Gambar 4.9.2 Proses Alur Permohonan Eazy Passpport..............cocevvivinnnnn. 83

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Pedoman WawanCara .............coeeveueerinrenieneenenneneeneenennniens 94
Lampiran 2 Surat Rekomendasi Penelitian dari Fakultas......................... 100
Lampiran 3 Keterangan Telah Melaksanakan Penelitian......................... 101
Lampiran 4 Surat Keputusan Penetapan Dosen Pembimbing.................... 102

Lampiran 5 Surat Keputusan Penetapan Dosen Penguji Usulan Penelitian....104
Lampiran 6 Daftar Ceklis ObServasi..........c.o.ouveuieniiiiniiieeeneiieeeninnnnn, 106

Lampiran 7 Dokumentasi FOto...........ooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiei e, 111

XVii



