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Abstract: Public serviceisan obligation for the government to provide the best possible serviceto
the community. The government is obliged to provide services that are needed so that it can
increase the public's sense of trust in the government. Currently, it is often felt that the quality of
service is minimal and far from the expectations of the community. This study aims to analyze
passport services using the Online Passport Registration Application (APAPO) at the Class |
Immigration Office in Malang City. The results showed that the existence of APAPO is the
implementation of abureaucratic reforminthe Class| Immigration OfficeMaangin order toimprove
the quality of public services. This online application really helps people to be more effective in
making passports because it saves time and money.

Abstrak: Pelayanan publik merupakan kewajiban bagi pemerintah untuk memberikan pelayanan
yang sebaik-baiknya kepada masyarakat. Pemerintah wajib menyediakan pel ayanan yang sangat
dibutuhkan sehingga dapat meningkatkan rasa kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah.
Saat ini masih sering dirasakan bahwa kualitas pelayanan minim dan masih jauh dari harapan
masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelayanan paspor yang menggunakan
Aplikasi Pendaftaran Antrian Paspor Online (APAPO) di Kantor Imigrasi Kelas | Kota Malang.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa keberadaan APA PO merupakan penerapan suatu reformasi
birokrasi di Kantor Imigrasi Kelas| KotaMalang gunameningkatkan kualitas pelayanan publik.
Aplikasi onlineini sangat membatu masyarakat untuk lebih efektif dalam membuat paspor karena

menghemat waktu dan biaya.
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik telah menjadi kebutuhan
masyarakat dalam kehidupan sosia di negara
modern. Kebutuhan pelayanan publik akan me-
libatkan duaaktor, yaitu negarasebaga penyedia
pelayanan publik dan individu warga negara
sebagai penerimayang menikmati pelayanan
publik. Oleh sebabitu, pelayanan publik mem-
berikan cerminan hubungan antara sebuah
negaradengan warganegaranya. Tuntutan publik
pun akhirnyamengharuskan pemerintah untuk
me akukan reformas pelayanan publik. Caranya
dengan meningkatkan mutu dan kinerjapela-
yanan publik sertapemberian pelayanan secara
menyel uruh. Sehinggadapat memberikan ke-
puasan terhadap semuapihak tanpaadanyadis-
kriminasi. Dalam meningkatkan kualitaspela-
yanan publik, perlu mel akukan usaha pengem-
bangan yang berbasi steknologi daninformasi
ke dalam aspek pemerintahan. Salah satunya
dengan menghadirkan suatu alat yang biasadi-
kend denganistilah el ectronic gover nment atau
biasa disingkat e-gover nment.
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Pengimplementas an e-gover nment sudah
banyak ditergpkan di bebergpawilayah di dunia,
tak terkecuali di Indonesia. E-governmentidah
suatu bentuk aplikas pengerjaan tugasdan tata
pelaksaanaan pemerintahan dengan meng-
gunakan bantuan teknol ogi tel ematikaatau tek-
nologi informas dankomunikas Indrgit (2012).
Pengembangan dan pemanfaatan e-gover nment
sudah menjadi salah satu upaya pendukung ber-
bas seektronik terhadap kinerjapemerintah. Hal
tersebut gunamenyel enggarakan dan mening-
katkan kualitas|ayanan yang diberikan kepada
masyarakat menjadi |ebih efektif dan efisien.
Sesungguhnya strategi pengintegrasian akan
teknologi daninformas, terutamapenggunaan
internet dalam mencakup segalabentuk aspek
kegiatan dan aktivitas pemerintahan sudahlama
diterapkan oleh negara-negaramaju dan kaya
raya. Pengembangan e-gover nment disuatu wi-
layah dapat dikatakan sudah menjadi suatu
kebutuhan baik dari segi pemerintahan maupun
bagi masyarakat.

Medui program e-government, masyarakeat
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bi sa merasakan |ayanan permohonan paspor

online, visaonlineg, dangplikas pegporanorang

asing dengan mudah. Selainitu, kkhususnyadi

Kantor Imigrasi seluruh Indonesiasekarangini

adaprogram Imigrasi E-Gov Pasti Nyatayang

memberikan pengawasan terhadap ijin tingga
warganegaraasing. Bukan cumaitu, program

E-Gov jugamemiliki ITASdanITAP Online

yang bisamembuat masyarakat Indonesiajuga

dapat memonitor kedatangan danijin tinggal
warganegaraasing. Program Imigrasi E-Gov

Pasti Nyataini dihargpkan akan semakin meni-

ngkatkan kualitas pel aksanaan tudasdan fungs

imigrag.

Pengawasan orang asing sebagal sdah satu
rangkaian kegiatan padadasarnyatelah dimulai
dan dilakukan oleh perwakilan Indonesiadi luar
negeri ketikamenerimapermohonanvisa. Penga:
wasan sel anjutnyadilaksanakan ol eh pejabat
imigras di Tempat PemeriksaanImigrasi (TP!),
ketikape abat imigras dengan kewenangannya
yang otonom memutuskan untuk menolak atau
memberikanizin masuk, kemudiandiberikanizin
tinggal sesuai dengan visayang dimilikinya.
Selanjutnyapengawasan berdih kekantor imig-
rad yangwilayah kerjanyameiputi tempet tinggd
orang asing tersebut. Dalam menghadapi im-
plikas dari kebijakan bebasvisakunjungan, Dit-
jenlmigras meakukan pengawasankemigrasian
yang dilakukan dengan cara:

1. Pengawasan secaraadminigtratif, yaitu:

a. Dilakukan pada saat permohonan visa
meliputi: pemeriksaan kebenaran penja-
min, berkas permohonan, rekomendasi/
izindari ingtang terkait

b. Saat masuk dan ke uar wilayah Indonesia
meliputi: paspor yang sah dan masih ber-
laku, visalizintinggd,, tiket kembdi

c. Pemberian dan perpanjangan perijinan
keimigrasian di Kantor Imigras seluruh
Indonesia(121 Kantor Imigrasi) melipuiti:
pemeriksaan penjamin, pemeriksaan do-
misili, pemeriksaan kegiatan orang asing,
rekomendasi/izindari instang terkait.

2. Pengawasan |apangan, yaitu dilakukan de-
ngan melakukan pengecekan terhadap kebe-
radaan dan kegiatan orang asing selamabe-
radadi Indonesiamdipuiti: hotel, tempat hibu-

ran, perusahaanperusahaan yang mempe-

kerjakan tenagakerjaasing, dan tempat lain

yang didugaterdapat kegiatan orang asing.

Sdanitu, keimigrasanjugamdakukanupaya

dalam rangka pengawasan terhadap penya-

lahgunaanizin oleh orang asing di Indonesa

di berbaga sektor khususnyasektor informd,

antaralain:

a. Peningkatan pemanfaetan Ssem Informes
Mangjemen Keimigrasian yakni Border
Control Management (BCM) danAplikas
Pelaporan OrangAsing (APOA)

b. Operas POA (rutin/insidentil) dilakukan
olehKanimdi seluruh Indonesia

c. Membentuk Sekretariat TIMPORA di
Ditjen Imigras, kanwil Kemenkumham,
dan Kanim selurunwilayah Indonesiabaik
di tingkat pusat, proving, kabupaten, dan
kota

Di eraglobalisasi seperti saat ini, tidak
heran gpabilakemguan teknologi informasi dan
komunikasi dapat menjanjikan efisens, kece-
patan penyampaianinformas, keterjangkauan,
dan transparang, tidak terkecuali padapeme-
rintahan. Terlebih, ddam eractonomi daerah saat
ini perlu untuk mewujudkan pemerintahan yang
baik (good governance) dengan menggunakan
teknologi informasi dan komunikas atau biasa
disebut e-government. Melalui e-government
pula, peningkatan pelayanan publik dapat ter-
wujud. Seperti yang dikemukakan Dwiyanto
(2011) bahwabirokrasi pemerintah dapat me-
ngembangkan penggunaan teknologi informas
dan komunikasi (T1K) dalam pelaksanaan ke-
giatan pemerintahan, mempermudah interaks
dengan masyarakat, dan mendorong akunta-
bilitas sertatransparansi penyelenggarapela
yanan publik.

E-government sangat penting diterapkan
padakondis saat ini. Namun, hal tersebut harus
didukung dengan beberapahal, yaitu pertama,
komitmen pemimpin, ha ini sangat pentinguntuk
mendukung setiap prosesdan kegiatan pelaya
nan publik berbasiselektronik (e-service). Hal
tersebut karena pemimpin atau dalam hal ini
penyd enggaraataupun peaksanalayanan publik
dapat berkomitmen dan mengambil keputusan
untuk memberikan pelayanan publik yang prima
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dengan menerapkan e-gover nment. Kedua, sa-
ranadan prasarana, dukungan saranadan pra-
saranajugamenjadi penting karenatanpahal
tersebut, maka pel ayanan berbasis el ektronik
akan sulit terwujud. Adapun saranadan prasa-
rana tersebut adal ah ketersediaan komputer/
laptop, jaringaninternet, dan sebagainya. Ketiga,
sumber dayamanusia, apabila komitmen pe-
mimpin dan saranaprasaranasudah memadai,
namun sumber dayamanusiayang dapat meng-
eksekus pelayanan berbasiselektronik tidak ada,
makahal tersebut akan sulit terwujud. Dibutuh-
kan kemampuan sumber dayamanusia(pegawa
ingtans dan sebagainya) diperlukan ddam proses
pel aksanaan e-gover nment.

METODE

Jenispendlitianini addah deskriptif kuali-
tatif, yaitu metode yang berdasarkan permasa
|ahan yang dihadapi masyarakat ddammenerima
pelayanan yang diberikan pemerintan. Dalam
metode eksperimen, adatigapersyaratan dian-
tarannyayaitu kegiatan mengontrol, kegiatan
memanipulas, dan observas. Daam penditian
eksperimen, membagi objek atau subjek yang
diteliti menjadi duakelompok, yaitu kelompok
treatment yang mendapatkan perlakuan dan
kelompok kontrol yang tidak mendapatkan
perlakuan. Sumber data primer, yaitu sumber
datayang didapatkan oleh peneliti secaralang-
sung dari subjek atau objek penditian, misalkan
beruparekaman hasil wawancara. Wawancara
yang dilakukan dengan menggunakan pedoman
wawancarayang jelas. Sebelum mengadakan
wawancarapeneliti akan membuat draf perta-
nyaan serinci mungkinuntuk ditanyakan kepada
subjek wawancara. Informas apa yang di-
butuhkan, sudah ditulis lengkap dalam draf
pertanyaan yang dibuat. Jadi pendliti tidak akan
kebingungan mencari pertanyaan yang akan
digjukan kepadasubjek penditian. Wawancara
dengan jenisseperti ini akan memudahkan proses
wawancara, terutamayjikapenditi belum begitu
ahli dalam melakukan penelitian, disarankan
untuk menggunakanteknik wawancaraterstruktur,
agar datayang didapatkan lengkap. Sehingga
akan memudahkan pendliti ketikamelakukan
andissdaa

Teknik andis sdatayang digunakan addah
teknik analisiskorelasi. Dalam teknik ini, ada
beberapatahap anadlisisdata, yaitu pertamape-
ngumpulan data. Langkah-langkah penelitian
tersebut dijelaskan sebagai berikut: Penelitian
korelasi ia ah sebuah penelitian yang meliputi
kegiatan pengumpulan data, memilih dan me-
nentukan antarahubungan sartatingkat hubungan
duavariabel maupunlebih. Penelitian korela
siona dapat dilakukan dalam berbagal bidang
diantaranyapendidikan, sosd, maupun ekonomi.
Penelitian ini hanyaterbatas pada panafsiran
hubungan antarvariabel sgjatidak sampai pada
hubungan kausditas, tetapi penelitianini dapat
dijadikan acuan untuk digjadi penelitian se-
lanjutnya seperti misalanya penelitian ekspe-
rimen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

APAPO sebagai aplikas untuk membuat
paspor online sudah berjaan ddam duaversi.
Vers pertama telah diluncurkan pada tahun
2017, danvers keduadijaankan padaawa ta-
hun 2019 tepat bulan januari. Aplikasi yang
dinamakan dengan “APAPO” ini mengalami
perbaikan sehingga munculnya vers kedua.
APAPO adalah Aplikasi Pendaftaran Antrian
Paspor Online.v.2.0. Aplikasi ini dapat di
download melalui Google play danApp Store,
atau dapat diakses melalui website: antrian.
imigrad.go.id. Ddam gplikas ini, setigp pemohon
dapat melakukan pengajuan permohonan 1
(satu) akun 1x (satu kali) dalam 30 hari. Satu
device/ perangkat hanyadapat digunakan untuk
1 (satu) akun.

Masyarakat di Kota Malang umumnya
sudah mengetahui perkembangan e-gover nment
di bidang pendaftran online dengan cepat dan
tepat. Aplikas ini sangat membantu pelayanan
petugas dengan perkembangan e-government
ini. Buktinya dalam peluncuran aplikasi ini,
masyarakat sudah banyak yang tau dan aplikas
ini seldudipenuhi pemohon paspor online, pem-
bukaan dilakukan padahari jumat. Pengecekan
yang dilakukan 2 minggu sekdi, dankuotasddu
terpenuhi atau padahari senin dan selasakuota
selalu habis. Mélihat dari kuotayang telah di-
tetgpkan mengdami pemenuhandaam pengisan
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kuotayang tel ah ditetapkan tadi. Pihak Imigras
K otaMaang, menetgpkan bahwasetigp harinya
kuotayang disediakan hanyauntuk 150 sampai
200 orang sgja.
Caramelakukan aktivas aplikasi Apapo
di gadget:
1. Daftar Akun menggunakan Google Mail /
Facebook
2. |Isi dan Lengkapi Form Pendaftaran Akun
dengan datayang benar
3. Login Akun menggunakan Ussername &
Password yang tel ah anda buat
4. Klik Antrian Paspor untuk memulai Pen-
daftaran Antrian Paspor Online
PilihKantor Imigras yang dituju
Pilih Jumlah Pemohon & Waktu kedatangan
anda
7. Pilih Jumlah Pemohon & Waktu kedatangan
anda
8. Masukkan Data Pemohonan ( KLIK))
9. Notifikas berhasil akan muncul setelah anda
memasukkan datadengan benar
10.Screenshot Kode Booking / Barcode
Dampak positif dari peluncuran aplikas
“APAPQO” menurut Ibu Vina Pranindya selaku
KepalaSub-Seksi Informas dan Komunikasi
K e migrasian mengatakan bahwa dampaknya
idah:
1. Orangtidak perluantri dari pagi
2. Tidak perluantri lama
3. Datang sesuai dengan jadwal yang telah
ditentukan, berdasarkanjam, tanggd, tempat
kantor imigrasinya,
4. Cukup menyerahkan berkas-berkas yang
dibutuhkan
5. Foto dan wawancaradengan cepat, setelah
itupulang
Dampak negatif yang ditimbulkan sebelum
peluncuran aplikas APAPO, idah:
1. Semuadilakukan secaramanua
2. Orang datang untuk antri pagi-pagi sekali,
untuk mendapatkan nomor antrian
3. Menunggu antrianlamauntuk foto
Kenddayang dihadapi oleh pihak keimig-
rasanddam peluncuran gplikas APAPO, sgauh
ini tidak adakendalayang dihadapi. Justru bdiau
mengatakan bahwadengan adanyaaplikaisini
sangat membantuk pihakimigras danbdiaujuga

o o

mengatakan dengan adanya aplikasi ini juga
membuat masyarakat | ebih tertib dalam meng-
g ukan permohan paspor. Pemohon jugatidak
perlu berlama-lamadi kantor imigrasi, dimana
dalam hal ini banyak orang yang sibuk dalam
pekerjaannya dan tidak sempat untuk dapat
datang langsung ke pihak kantor. Merekayang
Ingin mengaj ukan permohonan paspor dan ada
kendalapekerjaan merekajugatidak perlu bolos
dalam pekerjaannya, merekahanyaperlu duduk
manisdan membukaaplikas APAPO di gadget
mereka. Untuk yang sekolah pun tidak perlu
repot-repot datang ke kantor imigrasi tapi me-
reka juga dapat mendownload aplikasinya
bahkan jugadapat mengakseslewat websitenya.

Strategi Reformasi Birokrasi di Kantor
Imigras Kdlasl Maangdi dasarkanpada8 area
perubahan Reformasi Birokrasi Kementrian
Hukum dan HAM vyaitu sebagai berikut:
1)Bimbingan Rohani, Fasilitas Olahraga, dan
Medica Check Up dalam rangkamemperbaiki
mentd gparatur, 2)Aplikasi SIMPEG dan keter-
bukaan informasi pelaporan untuk mengawasi
kinerja pegawai, 3)Program SIMPONI dan
keterbukaan biaya pembuatan paspor dalam
upayameningkatkan akuntabilitas, 4)kejel asan
tugas dan fungsi untuk meningkatkan fungsi
kelembagaan, 5)Perubahan tatalaksanadalam
pengurusan paspor dengan memangkas birok-
rasi, 6)Diklat dan rapat interna untuk mening-
katkan kualitas sumber dayamanusiaaparatur
sipil negara, 7)Diskres sebagai implementasi
peraturan perundang-undangan, 8) Peningkatan
kualitas pelayanan publik melalui penerapan
pasport delivery, dan weekend pasport service.
Dapat dilihat dipoint ke 8 strategi Reformasi
Birokras yaitu peningkatan kualitas pel ayanan
publik salah satunya di Kota Malang meng-
gunakanAplikas yang bernamaAPAPO.

Pel aksanaan reformas birokras ditinjau
dari Sasaran Road Map Reformasi Birokrasi
2015-2019 dalam pelayanan publik yang di-
lakukan Kantor Imigrasi Kelas| Malangtelah
memenuhi aspek dari arah kebijakan sasaran
reformasi birokras yaitu: birokras yang bersih
dan akuntabd , birokras yang efektif danefisen,
dan birokrasi yang memiliki pelayanan publik
berkualitas. Faktor pendukung program yaitu
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aparatur yang produktif, kebijakan yang rep-
resentatif, dan peningkatan kapasitas pegawai.
Faktor penghambat program yaitu minimnya
Saranadan prasarana, sumber dayamanusiayang
tidak mengerti teknologi, dan perilaku buruk
oknum pegawai.

Fungs utamapemerintah iadah melayani
rakyatnya. Adanya pel ayanan publik tidak ter-
lepas dari tugas pemerintah sebagal pela-
yan. Pelayan publik dapat didefinisikan sebagai
upayapemenuhan kebutuhan maupun keinginan
masyarakat oleh para penyelenggara negara.
Pada masa kini pelayanan yang diberikan
bermacam-macam. Adapun yang berbasis
teknologi dikarenakan Indonesiasedang dalam
proses pembentukan E-government. Dalam
pelayanan untuk pembutan paspor secaraonline
maupun manual telah di berikan keringanan
Untuk kelompok rentan (lansa60tahun kestas,
ibu hamil, & difabel) dibebaskan antrian online
gdpukul 10.00WIB. Hd ini dikarenakan bebe-
rapafaktor yang mungkin bisamempengaruhi
kondis merekada am melakukan prosesantrian.
Dimanadalam hd ini prosesantrian yang lama
dan memakan waktu yang sangat panjang.
M erekadiberikan pelayanan khusus agar tidak
terjadi penyiksaan dalam ha untuk mengantri.
Ddam pdayanan publik diperlukan komunikas
antar keduabel ah pihak antara pel aksanadan
penyelenggara

Komunikas memiliki peranan sangat penting
karena merupakan bentuk koordinasi antar
anggotaatau tim untuk menyampaikan idedan
gagasan. Ddam hal ini masyarakat sudah banyak
mengetahui bahwasannyapihak Kantor Imigras
K otaMalang telah meluncurkan sebuah pene-
muan baru yaituAplikas APAPO yang dijamin
akan membawa dampak dampak baik bagi
masyarakat yang hendak membuat paspor tanpa
antri lama. Melihat dari kuota yang telah di-
tetapkan, selalu penuh dan pengecekan yang
dilakukan 2 minggu sekai setigp hari Jumat dan
dibukanyaaplikas ini setigp hari Senin-Selasa.

Sumber dayamanusiadi Kantor Imigrasi
KotaMdangini hanyamampu memproses 150-
200 orang setiap harinya. Akan tetapi, masya-
rakat yang datang selalu lebih dari jumlah kuota
yang telah ditetapkan. Kemampuan SDM

pelayanan di Kantor Imigrasi KotaMalang ini
hanya mampu memproses pemohon sgjumlah
150-200 orang setigp harinya. Akantetapi, mas-
yarakat yang tidek mendapatkan tempat di kuota
tersebut selalu meminta untuk tetap dilayani.
Jikalau hal ini dipaksakan, maka petugas bisa
bisatidak bisapulang.

Sikap yang diperl akukan petugasimigrasi
sangat bak, dimanamerekaakan memberi pda
yanan | ebih kepada pemohon yang menyandang
disabilitas, ibuhamil danlansa(diatas60tahun),
dimanamerekaharuslebih ekstraprotectif agar
dalam melakukan antrian merekatidak sampai
kelelahan. Pihakimigras mendahulukan mereka
karenadalam hal ini kesehatan merekasangat
berpengaruh daam prosesantrian nanti. Dimana
merekaakan diberikan pe ayanan dengan bebas
antri onlineuntuk mendapatkan paspor danlang-
sung dilayani dengan s gagp dan cepat ddam pem-
rosesannya.

SIMPULAN

Pengimplementasan e-goverment di Kan-
tor Imigras Maang berupapaspor online dapat
dikatakan efektif dan memnuhi standart kuditas
pelayanan yang baik di dalam memberikan pe-
layanan. Mengenal prosedur pel ayanan sudah
sederhanadan dapat dipahami oleh masyarakat,
kedisplinan pegawal yang semakinbalk, pegawa
tanggap ddam mdayani. Dengan adanyaaplikas
paspor onlineAPOPO, proses pembuatan pas-
por saat ini menjadi |ebih mudah, murah, dan
cepat. Hal ini dikarenakan pemohon dapat
mengurusnyasendiri tanpabantuan dari orang-
orang yang dengan sengajamengambil keun-
tungan sendiri (dalam hal ini calo-calo yang
banyak berkdiaran di sekitar lingkungan kantor
imigrasi ataupun birojasa). Hal ini merupakan
salah satu bentuk nyatadari berkembangnyae-
gover ment khususnyadibi dang pelayanan publik
yang secaralangsung dapat dirasskan olehwarga
negarakhususnyadi wilayah Malang.
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