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Abstrak  

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Inovasi Pelayanan Publik Berbasis 
Electronic Government Melalui Aplikasi Permohonan Paspor Online (M-Paspor) Di Kantor 
Imigrasi Kelas I TPI Tanjung Priok Penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kualitatif 
dengan metode pengumpulan data berupa observasi, wawawancara terstruktur, dan 
dokumentasi. Informan Penelitian ini yaitu Kepala Seksi Lalu Lintas Keimigrasian, customer 
Service Kantor Imigrasi Kelas I TPI Tanjung Priok dan Masyarakat pengguna M-Paspor. Indikator 
dalam penelitian ini adalah dari teori menggunakan teori best practice United Nation   yaitu: 
Dampak (Impact), Kemitraan (Partnership) dan Keberlanjutan (Sustainable). Data tersebut diolah 
menggunakan analisis data kualitatif dan teknik analisis data yang digunakan adalah model 
interaktif yang dikembangkan oleh Miles dan Huberman. Dari hasil penelitian ini dapat 
disimpulkan bahwa pada indikator Dampak (Impact) dan Kemitraan (Partnership) secara umum 
dapat dikatakan sudah optimal, hal ini dapat dilihat dari perubahan yang baik dari adanya inovasi 
layanan M-Paspor memberikan kepastian waktu, kepastian biaya dan kepastian layanan yang 
diberikan kepada setiap pemohon dan terselenggaranya kemitraan dengan baik yaitu kejelasan 
biaya dan keterbukaan publik dalam pembuatan paspor sehingga unsur good governance sudah 
ada dalam kemitraan ini, sedangkan keberlanjutan (sustainable) belum berjalan optimal, hal ini 
dapat dilihat kendala – kendala yang masih sering muncul dari pelaksanaan pelayanan M-Paspor 
ini yaitu kendala jaringan dan sistem yang suka error dikarenakan banyak yang akses secara 
bersamaan.  

Kata kunci: Inovasi Pelayanan Publik; Electronic Government; M-Paspor 

Abstract  
This research aims to identify and analyze the innovation in public service through Electronic 
Government (E-Government) by utilizing the online passport application (M-Passport) at Class I 
Immigration Office, TPI Tanjung Priok. The research employs a qualitative descriptive method, 
utilizing data collection techniques such as observation, structured interviews, and documentation. 
Key informants include the Head of Immigration Traffic Section and customer service at Class I 
Immigration Office, TPI Tanjung Priok and as well as users of the M-Passport service. The 
research is guided by the "best practice" theory proposed by the United Nations  with indicators 
focusing on Impact, Partnership, and Sustainability. The findings reveal that, in general, the M-
Passport service has achieved positive impacts and successful partnerships. The implementation 
of M-Passport has led to improved certainty in processing time, cost, and service provided to 
passport applicants. Additionally, a transparent and effective partnership has been established, 
incorporating the principles of good governance, between the Immigration Office and the public. 
However, the sustainability of the M-Passport service has not been fully optimized due to recurring 
challenges. These challenges primarily arise from network and system constraints caused by a 
high volume of simultaneous accesses. As a result, the sustainability of the service has not 
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reached the desired level. In conclusion, continuous efforts are required to enhance and develop 
the M-Passport service, particularly in addressing technical challenges that hinder sustainability. 
Improving network infrastructure and system capabilities is crucial to ensure the seamless and 
sustainable operation of the M-Passport service. Furthermore, involving relevant stakeholders in 
the evaluation and improvement process will aid in maximizing the positive impact of this 
innovation in public service. 

Keywords: Public Service Innovation; Electronic Government; M-Paspor 
 

I. PENDAHULUAN 

 I inovasii meirupakan salah satu hal yang harus seilalu diilakukan untuk 
meingeimbangkan organiisasii meinjadii le ilbiih baiik, tiidak teirke icualii pada organiisasii 
non profiit se ipeirtii pe ime iriintah. Iinovasii meirupakan faktor yang sangat peintiing 
yang harus diimiiliikii oleih iinstansii peimbeirii layanan pada seiktor publiik. Me inurut 
Peiraturan Meinteirii Peindayagunaan Aparatur Ne igara dan Reiformasii Biirolkrasi i 
Nomor 30 Tahun 2014 teintang Peidoman Iinovasii Peilayanan Publiik meinjeilaskan 
bahwa teirolbosan peilayanan publiik yang meirupakan gagasan iide i kre iatiif oriisiinal 
dan atau adaptasii atau modiifiikasii yang meimbeiriikan manfaat bagii masyarakat 
baiik se icara langsung maupun tiidak langsung. Untuk meiniingkatkan kualiitas 
peilayanan keipada masyarakat iinstansii peimeiriintah seibagaii pe imbeirii layanan 
diituntut untuk meimiiliikii iinovasii seirta meilakukan usaha peingeimbangan yang 
beirbasiis teiknologii dan iinformasii ke i dalam aspeilk peimeiriintahan. Salah satunya 
yaiitu deingan meinghadiirkan suatu alat yang biiasa diise ibut de ingan iistiilah 
e ileictroniic goveirnme int. Untuk meilakukan peirjalanan kei luar neige irii seise iorang 
harus meinyiiapkan dan meimiiliikii dokumein peirjalanan. Dokumein peirjalanan yang 
harus diisiiapkan biiasanya diiseibut deingan paspor. Peimeiriintah Reipubliik 
I indoneisiia meingeiluarkan dokumein untuk warga neigaranya dalam meilakukan 
peirjalanan antar neigara deingan jangka waktu teirte intu yang beirsiifat dokumein 
diiseibut deingan paspor (UU RI i No.6 Tahun 2011 Teintang Keiiimiigrasiian).  

Dalam meiliihat kondiisii teirse ibut peimeiriintah meilalukan upaya untuk 
meingatasii ke indala yang ada deingan meimbuat peinyeideirhaan peilayanan yaiitu 
iinovasii yang diilakukan oleih Diire iktorat Jeindeiral I imiigrasii Keimeintriian Hukum dan 
Ham. Deingan peimanfaatan teiknologii diilakukan dalam rangka meimbeiriikan 
peilayanan publiik be irbasiis iinte irne it guna meimudahkan masyarakat dalam 
meimpeirole ilh peilayanan publiik. Salah satu be intuk peimanfaatan teiknologii yang 
diilakukan peimeiriintah deingan meineirapkan Ei-Goveirnme int dalam beintuk apliikasii 
yang dapat diigunakan deingan Smartphonei. Diire iktorat Jeinde iral Iimiigrasii 
Keimeintriian Hukum dan Ham teillah meineirapkan Ei-Gove irnme int deingan siiste im 
Apliikasii Peirmohonan Paspor Onliinei (M-Paspor). Apliikasii iinii diike iluarkan dalam 
rangka meimpeirbaiikii siisteim peilayanan paspor agar leibiih baiik. Seilama iinii seipeirti i 
diikeitahuii bahwa antre ian peirmohonan paspor seilalu meinumpuk seihiingga 
se iriingkalii meimakan waktu yang lama dalam peingurusannya. Seijak diiluncurkan 
Apliikasii Peirmohonan Paspor Onliinei (M-Paspor) oleih Diire iktorat Jeindeiral 
I imiigrasii Keimeinteiriian Hukum dan Hak Asasii Manusiia, teilah meiriiliis se ijak akhiir 
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tahun 2021 meinggantiikan Apliikasii Peindaftaran Paspor Onliinei (APAPO) yang 
diiriiliis se ijak awal tahun 2019 lalu. Apliikasii Peirmohonan Paspor Onliine i yang biisa 
dii download seicara gratiis meilaluii layanan googlei play storei/App store i iinii sudah 
dii download oleih 1 juta le ibiih peingguna dii se iluruh Iindoneisiia. Peimbe irlakuannya 
dii seiluruh Iindoneisiia diidasarii oleih Surat Eidaran Diire ilktur Jeindeiral I imiigrasii 
No.IiMI i.2-UM.01.01-4.0700 tahun 2022 teintang Iimpleimeintasii Apliikasii 
Peirmohonan Paspor Onliinei (M-Paspor) diise iluruh Iindoneisiia. Untuk 
meimpeirmudah proseis peimbuatan paspor meilaluii Apliikasii M-Paspor masyarakat 
dapat meingajukan peirmohonan paspor deingan meingunggah scan beirkas kei 
apliikasii. Jadii tiidak peirlu meinungu peitugas meingunggah dan meimasukan data 
peirmohonan seibagaii upaya untuk meingurangii pe ilayanan yang ceindeirung 
beirbe iliit – beiliit dan diiharapkan mampu meimangkas waktu, meince igah teirjadiinya 
punglii dan praktiik peircaloan.  

Peine irapan Layanan Pe irmohonan Paspor Onliinei (M-Paspor) iinii meirupakan 
beintuk peiniingkatan peilayanan yang diilakukan piihak Iimiigrasii Keilas Ii TPI i Tanjung 
Priiok untuk meinanganii keiluhan meingeinaii susahnya meindapatkan antriian 
peingurusan paspor dan peilayanan yang leibiih ceipat. Layanan paspor onliinei 
dapat diiunduh meilaluii smartpholnei dii playstore i dan app stolre i. Tujuan diibuat 
siiste im beirbasiis onliinei iinii adalah untuk meimpeirmudah para peimohon paspor 
untuk keipeingurusan paspor yaiitu deingan me ingiisii biiodata, meingunggah scan 
beirkas, meindapatkan nomor antriian seisuaii deingan teimpat, tanggal dan waktu 
yang meire ilka teintukan seindiirii te irgantung deingan kuota yang teirse idiia hiingga 
meilakukan peimbayaran, peimohon akan meindapatkan biilliing peingantar 
peimbayaran yang teirdapat barcodei dan nomor MPN G2 untuk diilakukan 
peimbayaran meilaluii  M-Bankiing meilaluii BNIi Mobiile i, Liiviin’ by Mandiirii, BSI i Mobiile i 
dan SiimobiiPlus, Marke itplacei meilaluii Tokopeidiia dan Bukalapak, Ei-Walle it 
meilaluii Dana, Miiniimarke it dan Kantor Pos. 
 Beirada langsung diibawah Diire iktorat Jeindeiral I imiigrasii, ke ibeiradaan 
Kantor Iimiigrasii Keilas 1 TPIi Tanjung Priiok de ingan jeilas meimiiliikii suatu peiran 
yang sangat peintiing. Te irle ibiih dalam  hal peilayanan masyarakat meingeinaii 
peingurusan dokumein peirjalanan yang biiasa diiseilbut deingan paspor. Peintiingnya 
meingkajii peilayanan paspor iinii dapat kiita liihat darii banyaknya peirmiintaan 
peingurusan paspor darii masyarakat tiiap bulannya, yang meincapaii riibuan paspor 
yang teirliihat pada tabeil 1 iinii : 
 

Tabel. 1 Data Penerbitan Paspor Pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Tanjung 
Priok Tahun 2022 

No Peiriiode i 
Total 

Papor Biiasa E i-Paspor 

1. Januarii 2022 1.467 132 

2 Fe ibruarii 2022 1.197 99 

3 Mare it 2022 1999 622 

4 Apriil 2022 1666 978 



Provider Jurnal Ilmu pemerintahan  
Volume 2 Nomor 2, Oktober 2023 

156 

 

No Peiriiode i 
Total 

Papor Biiasa E i-Paspor 

5 Junii 2022 3799 1449 

6 Agustus 2022 2943 21 

7 Seipteimbeir 2022 2743 16 

8 Oktobeir 2022 2793 1742 
                         Sumbeilr : Iinstagram, Kantolr Iimi igrasii Ke illas Ii TPI i Tanjung Priiolk (2022) 

 

Banyaknya jumlah pe irmiintaan masyarakat untuk meingurus paspor 
meinuntut Kantor I imiigrasii Ke ilas Ii TPI i Tanjung Priiok, untuk teirus meilakukan 
peiniingkatan peilayanan yang dapat meimbeiriikan keipuasan keipada masyarakat. 
Kareina deingan peilayanan yang baiik darii organiisasii meiniimbulkan re ispon yang 
posiitiif akan meimbeintuk suatu keinyamanan masyarakat maka akan tiimbul 
loyaliitas. Masyarakat biisa diikatakan teillah loyal keipada peirusahaan jiika 
masyarakat meinunjukan siikap posiitiif keipada peinyeidiia jasa walaupun dalam 
siituasii dan usaha peimasaran meimiiliikii poteinsii untuk meirubah siikap masyarakat 
teirse ilbut. Untuk meinciiptakan keinyamanan dan meinumbuhkan loyaliitas 
masyarakat, maka piihak Iimiigrasii Keilas I i TPIi Tanjung Priiolk, meimbeiriikan 
ke imudahan deingan cara, proseis peingeilolaan admiiniistrasii harus beirjalan 
deingan siingkat, ceipat, dan, teitap. Seilaiin iitu diidukung oleih peirke imbangan 
teiknologii iinformasii yang meimbeiriikan manfaat keimudahan beirbagaii aspeik 
ke igiiatan baiik peirorangan maupun keilompok. Peirke imbangan teiknologii iinformasii 
iinii diimanfaatkan oleih piihak I imiigrasii Keilas Ii TPI i Tanjung Priiok, untuk 
meiniingkatkan peilayanan deingan meimudahkan masyarakat meindaftar 
peirmohonan paspor de ingan dukungan Apliikasii Peirmohonan Paspor Onliinei (M-
PASPOR). Deingan de imiikiian proseis peirmohonan paspor dapat diilakukan 
deingan ceipat, masyarakat dapat meine intukan waktu datang kei Kantor Iimiigrasii, 
tanpa harus meinunggu lama untuk meingantrii.   
 Me irupakan mandat bagii Ne igara untuk me imbeiriikan peilayanan yang 
teirbaiik keipada masyarakat. Peilayanan publiik diikatakan baiik jiika meimbeiriikan 
peilayanan yang teipat waktu, proseidur dan biiaya yang  jeilas. Biiaya Peirmohonan 
Paspor yang sudah diibayarkan hangus dan tiidak dapat diike imbaliikan  jiika 
peirmohonan paspor dapat diitolak, diiniilaii tiidak meinceirmiinkan peilayanan publiik 
yang baiik. Keibiijakan peimeiriintah seimeistiinya seilalu diioriie intasiikan teirhadap 
teirpe inuhiinya keipeintiingan masyarakat  atau publiik. Masyarakat akan meirasa 
se ijahteira jiika pe ilayanan publiik se isuaii de ingan Asas-Asas Umum Peimeiriintahan 
yang Baiik (AAUPB). De ingan diiteirapkannya siisteim M-Paspor iinii, diiharapkan 
mampu meimeinuhii ke ibutuhan dan tuntutan masyarakat dalam peiniingkatan 
peirce ipatan peilayanan publiik dalam peingurusan paspor teirutama dalam hal 
antriian, namun dalam hal iimpleimeintasii siisteim M-Paspor iinii pada Kantor Iimiigrasii 
Keilas I i TPIi Tanjung priiok masiih diite imukan beibe irapa peirmasalahan yang 
meinjadii peinghambat dalam meimpeirce ipat dan meimpeirmudah proseis peilayanan 
paspor.  
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 Beirdasarkan peine iliitiian teirdahulu yang diilakukan oleih Nurriiza A. Charanii, 
Trii Putra Adii, dan Diiba H. Latiifa (2020), de ingan judul : “Peine irapan Apliikasii 
Peindaftaran Antriian Paspor Onliine i (APAPO) Dalam Peirpe irspeiktiif  Ei-
Goveirnme int.” Iia meinje ilaskan bahwa deingan adanya apliikasii paspor onliinei 
APAPO, proseis peimbuatan paspor saat iinii meinjadii leibiih mudah, murah, dan 
ce ipat. Hal iinii diikare inakan peimohon dapat me ingurusnya seindiirii tanpa bantuan 
darii orang - orang yang deingan seingaja meingambiil ke iuntungan se indiirii (dalam 
hal iinii calo-calo yang banyak beirke iliiaran dii se ikiitar liingkungan kantor iimiigrasii), 
dan iitu meirupakan salah satu beintuk nyata darii beirke imbangnya ei-goveirme int 
khususnya diibiidang pe ilayanan publiik yang se icara langsung dapat diirasakan 
oleih warga  Malang. Keimudiian Peineiliitiian Yang diilakukan oleih Wiilonotomo, 
Putra Hiidaya (2018), deingan judul : “I inovasii Te iknologii Pada Pe ilayanan 
Keiiimiigrasiian Khususnya Dalam Peimbuatan Paspor Dii Kantor Iimiigrasii De ingan 
Peine irapan Siiste im EiPS (E ixpreilss Passpolrt Se irviice i)”. Hasiil pe ineiliitiian iinii adalah 
Peine iliitiian iinii adalah meingeinaii pe ineirapan E iPS dii kantor  iimiigrasii te intunya 
meimeirlukan beibeirapa konseip yang dapat meindukung kiineirja darii EiPS iitu 
se indiirii. E iPS iinii meirupakan suau iinovasii yang eifeiktiif dan dapat me imudahkan 
peimohon dalam meingakseis dan meimbuat paspor, teintu saja bukan hal yang 
tiidak mungkiin untuk E iPS iinii dapat diiteirapkan dii kantor – kantor iimiigrasii dii 
se iluruh Iindoneisiia dii masa yang akan datang dan dapat diike imbangkan seicara 
teirus meineirus keide ipannya. Seilaiin iitu, Peineiliitiian yang diilakukan oleih Eirne istii, V. 
Siiriik (2019), deilngan judul : “Iinovasii Peilayanan Paspor Dii Kantor Iimiigrasii Keilas 
I i Kupang”. Hasiil peine iliitiian iinii adalah seicara umum peine irapan program iinovatiif 
peilayanan paspor dii kantor iimiigrasii sudah be irjalan deingan baiik, dapat diiliihat 
peilayanan yang beirdasarkan SOP seirta dampak yang posiitiif diirasakan oleih 
masyarakat dan leimbaga, seilaiin iitu keimiitraan yang meiliibatkan se imua unsur 
Good Goveirnancei se irta dukungan darii beibeirapa seiktor sudah teirpeinuhii. 
Namun, diiantara keilbe irhasiilan teirse ilbut, peilayanan paspor onliinei beirjalan kurang 
baiik diikare inakan miind-se it calon peimohon meinganggap bahwa peirmiintaan 
se icara olffliinei teirbiilang le ibiih eife iktiif dan eifiisiie in.  
 Seilanjutnya peineiliitiian yang diilakukan oleih Polanunu, A. B. D., & Riijal, N. 
K (2021), deingan judul “Me inuju Good Gove irnancei I inovasii Peilayanan Publiik 
Beirbasiis Diigiital dii Kantor Iimiigrasii Keilas I iIi Non-TPIi Keidiirii Jawa Tiimur”. Hasiil 
peineiliitiian iinii adalah Peineiliitiian iinii meingkajii teintang bagaiimana iinovasii 
peilayanan publiik beirbasiis diigiital diilakukan oleih Kantor Iimiigrasii Ke idiirii. I inovasii 
peilayanan publiik beirbasiis diigiital iinii meirupakan salah satu upaya meiwujudkan 
tata keilola peimeiriintahan yang baiik (good goveirnancei). Peintiingnya good 
goveirnancei tiidak teirle ipas darii probleimatiika peilayanan publiik yang se ilama iinii 
meinjadii peirsoalan teirse indiirii, khususnya beirkaiitan deingan eifiisiie insii layanan. Hal 
iitulah yang meindasarii Kantor Iimiigrasii Keidiirii meingeimbangkan beirbagaii iinovasii 
beirbasiis diigiital dalam upaya meimbeiriikan peilayanan priima. Hasiil peineiliitiian 
meinunjukkan bahwa beirbagaii iinovasii pe ilayanan publiik diilakukan Kantor 
I imiigrasii Keidiirii. I inovasii teirse ibut seipeirtii apliikasii antriian paspor onliine i, Whastapp 
Gateiway, layanan tanpa turun, eilazy passpolrt, se irta haltei ramah HAM Dan yang 
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teirakhiir pe ineiliitiian yang diilakukan oleih Ayutasya, Purwantii, dan Amiirullolh (2020), 
deingan judul : “Iimpleimeintasii Apliikasii Peindaftaran Antriian Peirmohonan Paspor 
Onliinei.” Hasiil pe ineiliitiian iinii adalah apliikasii peindaftaran antriian peirmohonan 
paspor onliinei (APAPO) meimbeiriikan peingaruh posiitiif teirhadap eife iktiiviitas 
layanan peimbuatan paspor. Jiika diikaiitkan deingan iinovasii peilayanan yang 
meimanfaatkan teikonlogii iinformasii, peineiliitiian meingeinaii hal teirse ibut juga teilah 
meimanfaatkan teiknologii iinformasii, Ajii 2018), dalam teilmuan peineiliitiiannya 
diikeitahuii bahwa Peinggunaan teiknologii iinformasii dalam peilayanan paspor 
sangat meimbantu meiniingkatkan eifeilktiifiitas maupun eifiisiieinsii peilke irjaan. 

De ingan deimiikiian, peirbe idaan dalam teimuan dan fokus peineiliitiian iinii 
meinunjukkan bahwa te irdapat keibaruan yang diimiiliikii ole ih peineiliitiian iinii, yaiitu : 
Peirtama, peineiliitiian iinii seicara khusus me inggunakan kriiteiriia I inovasii yang 
diikeimukakan oleih (Prasojo, 2007) kriiteiriia untuk diijadiikan alat ukur dalam 
meingiimpleimeintasiikan program beist practiice i adalah Dampak, Keimiitraan dan 
Keibe irlanjutan. Keidua, I inovasii Publiik beirbasiis E i-Goveirnme int pada Apliikasii 
layanan Peirmohonan Paspor Onliinei (M-Paspor) dii Kantor Iimiigrasii Keilas I i TPIi 
Tanjung Priiok beilum pe irnah diiangkat untuk meinjadii studii kasus peineiliitiian dalam 
biidang peine iliitiian seirupa. Dalam peineiliitiian, ada beibeirapa Peirmasalahan yang 
teirjadii iialah peirtama maraknya prakteik peircaloan dan pungutan liiar (punglii) 
dalam peingurusan paspor. Keidua, laman apliikasii yang tiidak biisa diijangkau 
(e irror) pada saat peilacakan iinformasii te intang siiste im M-Paspor. Keitiiga, masiih 
ada masyarakat yang beilum meingeitahuii adanya layanan M-Paspor dan cara  
peimakaiiannya. 

 
II. METODE PENELITIAN 

Me itodei peineilliitiian kualiitatiif iinii meinurut (Sugiiyono, 2015)  meirupakan meitode i 
peineiliitiian yang diigunakan untuk meineiliitii pada kondiisii obyeik yang alamiiah 
diimana peine iliitii adalah seibagaii iinstrumeint kuncii. Hal yang meindasarii peinuliis 
meinggunakan meitodei kualiitatiif iialah agar peineiliitiian leibiih meindalam dan dapat 
meinjeilaskan peirtanyaan yang tiidak biis diije ilaskan deingan peineiliitiian kuantiitatiif.  
Peine iliitiian iinii diilakukan untuk meinggambarkan kondiisii yang seibeinarnya teirkaiit 
peilaksanaan iinovasii pe ilayanan publiik beirbasiis e ileilctroniic goveirnme int dii Kantor 
I imiigrasii Ke ilas I i TPIi Tanjung Priiok. Seidangkan teikniik peingumpulan data pada 
peineiliitiian iinii meinggunakan obseirvasii, wawancara dan dokumeintasii. Te irdapat 
beibeirapa sumbeir data yaiitu Data Priimeir yang diipe iroleih meilaluii obse irvasii, dan 
wawancara, keimudiian Data Seikundeir diipeiroleih meilaluii buku-buku reifeire insii, 
beirupa buku-buku re iveire insii, undang-undang atau peiratulran, data-data 
peindukung objeik peine iliitiian, dan jurnal iilmiiah yang beirkaiitan langsung deingan 
yang peinulliis teiliitii. Te ikniik analiisiis data yang diigunakan pada peineiliitiian iinii adalah  
re iduksii data, peinyajiian data dan veiriifiikasii data. Peineiliitiian iinii diilakukan dii Jakarta 
khususnya pada Kantor Iimiigrasii Keilas I i TPIi  Tanjung Priiok, deingan alamat Jl. 
Me ilatii Nol.124 A, RT.1/RW.12, Rawabadak Utara, Keic. Koja, Kota Jkt Utara, 
Daeirah Khusus Iibu kota Jakarta 14230. Keimudiian pada tabel 2 iinii meirupakan 
tabeil matriiks darii Fokus Peineiliitiian; 
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Tabel 2 Matriks Fokus Penelitian 

Judul Penelitian   Rumusan Masalah 

I inolvasii Peillayanan Publiik 
Beilrbasiis  Eille ilctro lniic Golve ilrnme ilnt 
Me illaluii Apliikasii Pe ilrmolholnan 
Paspolr O lnliineil (M-Paspolr) Di i 
Kantolr I imiigrasii Keillas Ii TPI i 
Tanjung Priio lk  

1. I inolvasii Peillayanan Publiik Be ilrbasiis  E ille ilctro lniic 
Golve ilrnme ilnt Meillaluii Apliikasii Peilrmolho lnan 
Paspolr Olnliine il (M-Paspolr) : 
- Dampak (Iimpact) 
- Keilmiitraan (Partneilrshiip) 
- Keilbe ilrlanjutan (Sustaiinabiiliity) 

2. Faktolr Pe ilndukung dan Peilnghambat Iinolvasii 
Peillayanan Publiik Beilrbasiis  E illeilctro lniic 
Golve ilrnme ilnt Meillaluii Apliikasii Peilrmolho lnan 
Paspolr Olnliine il (M-Paspolr) 

(Sumbeilr : Ollahan Peilneilli iti i darii Dari i Teilo lri i (Prasoljo l, 2007)) 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Seicara umum peineirapan layanan iinovasii M-Paspor sudah teirlaksana 
deingan baiik meiskiipun masiih ada keiluhan meingeinaii layanan M-Paspor. 
Program layanan M-Paspor diianggap meinjadii seibuah iinovasii kare ina adanya 
deisiian layanan yang leibiih meinyeide irhanakan layanan dalam peimbuatan paspor 
untuk meiniingkatkan kualiitas peilayanan publiik dii biidang keiiimiigrasiian dii Kantor 
I imiigrasii Keilas Ii TPI i Tanjung Priiok sangat peintiing untuk meinciiptakan suatu 
peilayanan yang eife iktiif dan eifiisiie in bagii masyarakat peimohon paspor yang iingiin 
meilakukan peingurusan paspor, untuk meinciiptakan peilayanan yang eiteiktiif dan 
e ifiisiiein Diire iktorat Jeinde iral I imiigrasii meilaluii Kantor Iimiigrasii Ke ilas Ii TPI i Tanjung 
Priiok meilakukan suatu iinovasii peilayanan publiik yang beirbasiis diigiital meilaluii 
apliikasii M-Paspor untuk meimbeiriikan Keimudahan dalam peinyeile inggaraan 
peilayanan paspor. Pada bagiian darii hasiil pe ineiliitiian iinii, sudah diije ilaskan pada 
sub bab teirdapat kaiitannya deingan hasiil teimuan yang diidapatkan pada 
peineiliitiian diilapangan. Pada sub bab iinii beiriisii peinafsiiran pada hasiil akhiir yang 
peineiliitii gunakan seibagaii analiisiis data teiorii pe ineiliitiian. Meingeinaii hal teirse ilbut 
pada sub bab iinii akan meilnggambarkan seijauh mana Iinovasii Peillayanan Publiik 
Beilrbasiis E ile ilctrolniic Golve ilrnmeilnt Me ilaluii Apliikasii Peirmolholnan Paspor Onliinei Di i 
Kantor Iimiigrasii Keillas Ii TPIi Tanjung Priiok. Dalam peineiliitiian iinii peineiliiti i 
meilnggunakan 3 (tiiga) iindiicator yang meimakaii konseip darii (Prasojo, 2007) 
se ibagaii alat ukur dalam meingiimpleimeintasiikan program beist yaiitu: Dampak 
(I impact), Keimiitraan (Partneilrshiip) dan Keibeirlanjutan (Sustaiinableil). Seirta faktor 
peindukung dan peinghambat dalam iinovasii pe illayanan publiik beirbasiis e i-
goveirnme int meillaluii kantor iimiigrasii ke illas Ii TPI i Tanjung Priiok, adalah seibagaii 
beilriikut: 
 
a. Dampak (Impact) 
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I indiikator dampak (Iimpact) untuk meiniilaii se ijauh mana program iinovasii iinii 
diiteirapkan pada Kantor I imiigrasii Keilas Ii TPIi Tanjung Priiok. Dampak darii program 
iinovasii te irse ibut bukan hanya beirdampak pada leimbaga tatapii ke ipada 
masyarakat, seimakiin iinovatiif program teirse ilbut maka seimakiin beirdampak posiitiif 
bagii masyarakat. Beirdasarkan darii se igii dampak, iinovasii M-Paspor meimbeiriikan 
dampak yang posiitiif yang dapat meimbeiriikan keimudahan bagii para peigawaii 
Kantor Iimiigrasii Keilas I i TPIi Tanjung Priiok dan masyarakat peingguna M-Paspor, 
Darii se igii ke ile imbagaan deingan adanya iinovasii M-Paspor leibiih meimudahkan 
ke ipada seitiiap peigawaii dalam meilayanii peimohon proseis iinput data peirmohonan 
yang diilakukan oleilh masyarakat meilaluii apliikasii M-Paspor se ihiingga 
meimangkas waktu keirja bagii para peigawaii seihiingga peigawaii me injadii leibiih 
produktiif dalam meilayanii teirle ibiih lagii deingan meiniingkatnya peimohon paspor 
yang diipeingaruhii ole ih meimbaiiknya siituasii pandeimii nasiional dan iinte irnasiioanl. 
I inovasii M-Paspor meinciiptakan peiniingkatan kualiitas layanan deingan diigiitaliisasii 
meimbeiriikan dampak posiitiif yaiitu meiniingkatkan keipe ircayaan masyarakat 
ke ilpada iinstansii dalam meingurus langsung peingurusan paspolr kare ina 
ke imudahannya seihiingga masyarakat tiidak lagii meingurusnya me ilaluii orang 
ke itiiga atau calo, keimudiian Iinovasii M-Paspor meimudahkan peigawaii dalam 
meillakukan peike irjaannya kareina Siiste im antriian deilngan peilmbatasan kuota 
peirhariinya diianggap sudah re ileivan deingan meingakumulasii jumlah peigawaii 
atau peitugas diimasiing – masiing biidang. Me inggunakan siisteim antriian seirta 
peimbatasan kuota akan meinciiptakan keite iraturan dalam proseis peilayanan 
paspor. Keindala – ke indala yang keiciilpun akan meimpeingaruhii eife iktiif dan 
e ifiisiieinsii suatu layanan teirmasuk yaiitu siisteim antrii.  

Seimeintara untuk dampak darii  siisii masyarakat, dalam iindiikator keipastiian 
waktu, biiaya dan keipastiian layanan yang diibe iriikan oleih Kantor Iimiigrasii Keilas Ii 
Tanjung Priiok seicara umum sudah cukup baiik, meilaluii M-Paspor pe ilayanan 
peingurusan paspor meinjadii le ibiih ceipat diibandiingkan peingurusan paspor 
se ibeilumnya yang konve insiional yang meimbutuhkan waktu seihariian dan adanya 
peingheimatan waktu dalam proseidur peimbuatan M-Paspor. Deilngan M-Paspolr 
ada keipastiian waktu yang leibiih fleiksiibe il, tanpa datang kei kantor iimiigrasii, 
peimohon sudah biisa meingiisii data – data untuk peirmolhonan peimbuatan paspor 
darii rumah maupun teimpat keirja. Namun seijalan deingan keibeirhasiilan teirse ibut 
masiih ada yang peirlu untuk diibeiriikan peirhatiian seiriius yaiitu meingeinaii sosiialiisasii 
teirkaiit peimahaman masyarakat teirhadap peinggunaan apliikasii M-Paspor dalam 
meilakukan peirmohonan paspor seicara onliine i kareina darii hasiil teimuan peinuliis 
meiskiipun piihak iimiigrasii sudah seiriing meilakukan sosiialiisasii meilaluii beirbagaii 
meidiia sosiial, brosur dan stakeiholdeir, namun beilum teirjadii transformasii 
peingeitahuan keipada masyarakat seihiingga masyara kat meiniilaii bahwa 
peilayanan meinggunakan diigiitaliisasii iitu rumiit bagii masyarakat yang tiidak meile ik 
teiknologii.  

Peine iliitii meinyiimpulkan bahwa pada iindkator dampak (iimpact) iinii pada 
I inovasii Peilayanan Publiik Beirbasiis E ile ictroniic Gove irnme int Meilaluii Apliikasii 
Peirmohonan Paspor Onliinei (M-Paspor) Dii Kantor I imiigrasii  Keilas I i TPIi Tanjung  
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Priiok sudah beirjalan baiik yaiitu adanya peirubahan yang baiik darii adanya iinovasii 
M-Paspor yang tiidak hanya diirasakan ole ih masyarakat akan teitapii juga 
diirasakan juga oleih Kantor Iimiigrasii Keilas I i TPI i Tanjung Priiok se ibagaii le imbaga 
peinyeidiia jasa. 
 
b. Kemitraan (Partnership) 

Pada peimbahasan meingeinaii hasiil dalam iindiikator Keimiitraan (Partne ilrshiip) 
yang diimana meimbahas teintang suatu prolgram yang iinovatiif diiukur darii seiljauh 
mana leimbaga peilayan publiik beirmiitra dalam peinyeille inggaraan layanan M-
Paspor. apabiila seimakiin tiinggii tiingkat keimiitraan antara peimeiriintah deingan 
peimangku keipeintiingan laiinnya, maka iinovasii program teirseilbut se imakiin baiik. 
Dalam konseip good goveirnancei untuk meiwujudkan suatu tata keilola 
peimeiriintahan yang baiik, maka yang peirlu diipe irhatiikan adalah keiteirliibatan piihak 
masyarakat dan swasta dalam meimbeiriikan peilayanan publiik. Seijalan deingan 
hal teirse ibut praktiik yang teirjadii dii Kantor Iimiigrasii Keilas Ii TPIi Tanjung Priiok 
teirkaiit miitra dalam meinyeile inggarakan iinovasii M-Paspor iinii diianggap baiik 
deingan beirmiitra beirsama deingan piihak peirbankan dan ei-comme irce i, seihiingga 
tiidak ada transaksii yang diilakukan dalam ruang peilayanan untuk meinghiindarii 
adanya prakteik punglii.  

De ingan peirge ise iran pola peilayanan iinii meimbeiriikan manfaat yang posiitiif 
teirhadap masyarakat, se ihiingga masyarakat tiidak peirlu takut adanya punglii dan 
calo kareina biiaya admiiniistratiive i dalam peingurusan paspor sudah diiteintukan 
dalam undang – undang yang beirlaku. Iindiikatolr ke ilmiitraan iinovasii M-Paspor iinii 
sudah beirjalan deingan baiik, deingan teirse ile inggaranya keije ilasan biiaya dan 
ke iteirbukaan publiik dalam peimbuatan paspor seihiingga unsur golold goveirnancei 
sudah ada dalam keimiitraan iinii sudah seisuaii deingan standar peilayanan publiik 
dalam dokumein Undang – Undang Nomor 25 Tahun 2009 teintang peilayanan 
publiik. 

Dalam iindiikator iinii Kantor Iimiigrasii Keilas Ii TPIi Tanjung Priiok se ibagaii 
fasiiliitator peimbangunan keiseijahteiraan masyarakat juga beike irjasama deingan 
PT Pos Iindoneisiia (Pe irse iro) yang meirupakan salah satu Badan Usaha Miiliik 
Ne igara (BUMN) untuk meimbeiriikan ke imudahan keipada masyarakat yang 
meimiiliikii ke isiibukan se ihiingga tiidak dapat untuk meingambiil paspornya yang 
sudah jadii ke i Kantor Iimiigrasii Ke ilas Ii TPI i Tanjung Priiok, deingan ke irjasama iinii 
paspor miiliik peimohon dapat diikiiriimkan meilaluii jasa pos, deingan ke irjasama iinii 
diiharapkan masyarakat dapat leibiih meiniikmatii peilayanan yang teilah diibeiriikan 
piihak iimiigrasii yang dapat hadiir de ikat de ingan masyarakat dan dapat 
meiwujudkan tata keilola peimeiriintahan yang baiik. Keimiitraan yang ada dalam 
peineirapan iinovasii M-Paspor iinii tiidak hanya deingan peirbankan, e i-comme irce i 
dan kantor pos, teitapii piihak iimiigrasii beikeirjasama deingan leimbaga Neigara 
laiinnya seipeirtii KPK, BPK, keijaksaan dan POLRIi yang beirwe inang dalam 
meinceigah Warga Neigara Iindoneisiia jiika be irmasalah deingan piidana maupun 
peirdata untuk beirpeirgiian keiluar neige irii. Darii banyaknya keirjasama yang 
diibangun dalam peineirapan iinovasii M-Paspor iinii, seicara keise iluruhan sudah 
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baiik, tiinggal bagaiimana piihak Kantor Iimiigrasii Keilas Ii TPIi Tanjung Priiok 
meilakukan peinyeimpurnaan deingan leibiih baiik lagii ke ideipannya.   
 
c. Keberlanjutan (Sustainable) 

Keibe irlanjutan suatu iinovasii meinjadii hal yang sangat peintiing untuk 
diipeirhatiiakan. Adanya iinovasii suatu program diiharapkan seimua program 
teirse ibut dapat beirlanjut keideipannya. Keibeirlanjutan darii suatu iinovasii tiidak 
teirle ipas darii dampak posiitiif yang diihasiilkan seite ilah diite irapkannya suatu 
program dan keimiitraan yang teirbangun dalam meinyukseiskannya. Kriiteiriia 
ke iiinovatiifan jiika diiliihat darii unsur keibe irlanjutan maka harus meimeinuhii beibeirapa 
iindiikator yaiitu adanya dukungan leilgiislatiivei, eikse ikutiif, masyarakat, SDM, sarana 
dan prasarana seirta teiknologii.  

Darii hasiil pe ineiliitiian, peinuliis meineimukan bahwa darii hasiil dukungan  
le igiislaiif dan eikse ikutiif ke iduanya meimbeiriikan dukungan posiitiif. Kantor Iimiigrasii 
Keilas I i TPIi Tanjung Priiok dalam meinjalankan proseis iinovasii layanan iinii seilalu 
beirkoordiinasii de ingan ke ipala wiilayah atau peimeiriintahan seite impat dalam 
meilaksanakan peilayanannya, kareina diianggap bahwa adanya peilajaran yang 
baiik darii kantor iimiigrasii bagii le imbaga peimeiriintah laiinnya. 

Beirhubungan deingan hal teirse ibut, keite irse idiiaan sarana dan prasarana 
yang ada dii Kantor Iimiigrasii Keilas Ii TPIi Tanjung Priiok sudah meimeinuhii standar 
peilayanan priima deingan adanya ruang tunggu yang nyaman, lokeit layanan, 
ruang iinformasii, ke iteirse idiiaan komputeir dan peiralaan biiomeitriik yang meimadaii. 
Seilaiin iitu Kantor Iimiigrasii Keilas Ii TPI i Tanjung Priiok meinyeidiiakan layanan 
priioriitas bagii ke ilompok re intan yang beirhak untuk meineiriima layanan priioriitas 
dan fasiiliitas ramah HAM yaiitu peinyandang diisabiiliitas, lansiia diiatas 60 tahun, iibu 
hamiil dan baliita, hal te irse ibut seisuaii deingan surat eidaran Diire iktorat Jeindeiral 
I imiigrasii No. I iMI i-UM.01-2435 Tahun 2018 te intang peimbeiriian fasiiliitas bagii 
ke ilompok reintan dalam layanan peine irbiitan paspor beirdiimeinsii rumah Hak Asasii 
Manusiia. Beibe irapa iindiikator keibe irlanjutan sudah teirpe inuhii de ingan baiik, namun 
yang masiih meinjadii ke indala adalah siisteim apliikasii M-Paspor se ipeirtii laman 
apliikasii yang tiidak biisa diijangkau atau eirror, kurangnya kualiitas jariingan, masiih 
teirdapat bug atau leimot diikare inakan banyak yang akseis seicara besamaan. 

Seimeintara iitu untuk dukungan darii sumbeir daya manusiia, Kantor I imiigrasi i 
Keilas I i TPIi Tanjung Priiok untuk meimbeiriikan peiniingkatan kualiitas SDM se ilalu 
meilakukan peinyeigaran deingan adanya mutasii, teintunya darii hal teirse ibut 
peigawaii yang teilah diite impatkan sudah meinge itahuii tugas dan fungsiinya masiing 
– masiing  , keimudiian adanya rapat – rapat dan peilatiihan – peilatiihan keirja bagii 
se itiiap peigawaii dalam meilaksanakan tugasnya yang diilakukan seicara beirkala. 
Darii be ibeirapa iindiikator, seicara umum iinovasii M-Paspor iinii meinjadii program 
yang layak untuk diilanjutkan teintunya deingan teirus meilakukan peinye impurnaan 
dan peirbaiikan atas keindala – keindala yang muncul seipeirtii masalah pada seirve ir 
apliikasii M-Paspor yang suliit diiakseis.  
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Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat Inovasi Pelayanan Publik 
Berbasis Electronic Government Di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Tanjung 
Priok 

a. Faktor Pendukung  

 
Dalam Proseis peinye ileinggaraan layanan M-Paspor teirdapat faktor 

peilndukung dan peinghambat. Adapun faktor peindukung dalam peilayanan publiik 
diibiidang keiiimiigrasiian dalam proseis pe inyeile inggaraan layanan M-Paspor yang 
ada dii Kantor Iimiigrasii Keilas I i TPIi Tanjung Priiok yaiitu keisiiapan untuk meineiriima 
e ira globaliisasii, transformasii, dan teiknologii iinformasii, faktor iinii meinunjukkan 
bahwa Kantor Iimiigrasii Keilas I i TPIi Tanjung Priiok teilah meinyadarii peintiingnya 
adaptasii te irhadap peirubahan zaman dan tuntutan teiknologii. De ingan 
meimpeirke inalkan layanan M-Paspor, kantor iinii meinunjukkan komiitmein untuk 
meinyeidiiakan layanan yang leibiih modeirn, eifiisiie in, dan seisuaii de ingan 
peirke imbangan teiknologii iinformasii. Dalam eira globaliisasii iinii, keimampuan untuk 
meingiikutii peirke imbangan teiknologii meinjadii kuncii dalam meiniingkatkan kualiitas 
peilayanan publiik.  

Keimudiian faktor peindukung seilanjutnya yaiitu Anggaran dan peire incanaan, 
adanya alokasii anggaran seitiiap tahun dan peire incanaan yang baiik meinandakan 
bahwa Kantor Iimiigrasii iinii meimbeiriikan priioriitas pada peinyeile inggaraan layanan 
M-Paspor. Deingan adanya dukungan anggaran, kantor dapat meimastiikan 
ke iteirse idiiaan sumbeir daya yang diipeirlukan, se ipeirtii teiknologii, peilatiihan peigawaii, 
dan iinfrastruktur, untuk meindukung keilancaran layanan. Peire incanaan yang 
matang juga meimungkiinkan kantor untuk meingiide intiifiikasii ke ibutuhan dan 
tantangan yang mungkiin teirjadii, se ihiingga langkah-langkah strateigiis dapat 
diiambiil untuk meingatasiinya.  

Keihadiiran duta layanan untuk meimbantu masyarakat dan meimbeiriikan 
saran teirkaiit peilayanan iimiigrasii se irta adanya portal peingaduan meilaluii 
WhatsApp meinunjukkan bahwa Kantor Iimiigrasii iinii beirusaha me iniingkatkan 
akseisiibiiliitas dan transparansii dalam peilayanan publiik. Deingan adanya duta 
layanan, masyarakat dapat deingan mudah me indapatkan iinformasii dan bantuan 
teirkaiit layanan M-Paspor. Seimeintara iitu, portal peingaduan meimbe iriikan sarana 
untuk masyarakat meinyampaiikan masukan, ke iluhan, atau saran, yang keimudiian 
dapat diitiindaklanjutii ole ih kantor untuk meiniingkatkan kualiitas layanan, Keiaktiifan 
Kantor Iimiigrasii dii beirbagaii meidiia sosiila meimbuktiikan Upaya dalam 
meiniingkatkan komuniitas deingan Masyarakat. De ingan meinyeibabrkan iinformasii 
dan meimbeiriikan re ispon meilaluii meidiia sosiial, kantor dapat le ibiih ce ipat 
meinjangkau Masyarakat, meinyampaiikan beiriita te irkiinii, dan meire ispons 
peirtanyaan atau masukan darii peingguna layanan. Hal iinii dapat meimbangun 
ciitra posiitiif kantor dii mata masyarakat dan me iniingkatkan partiisiipasii masyarakat 
dalam proseils peinye ileinggaraan layanan M-Paspor. 
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Sarana dan prasarana yang ada dii Kantor Iimiigrasii keilas Ii TPIi Tanjung Priiok 
meinjadii faktor peindukung kareina sudah biisa diikatakan sangat baiik dan 
meimadaii yang sudah seisuaii deingan standar peilayanan priima deingan 
meimpeirhatiikan adanya peilayanan priiortas ke ipada peinyandang diisabiiliias, 
lansiia, baliita dan iibu hamiil. Dalam keilse illuruhan, faktor peindukung dii atas 
meinunjukkan bahwa Kantor I imiigrasii Keilas I i Tanjung Priiok teilah meilakukan  
langkah-langkah strateigiis untuk meiniingkatkan peilayanan M-Paspor. Keisiiapan 
untuk meinghadapii eira globaliisasii dan teiknollogii iinformasii, dukungan anggaran 
dan peire incanaan yang baiik, keibeiradaan duta layanan dan portal peingaduan, 
sarana prasarana, seirta keiaktiifan dii meidiia sosiial, adalah upaya posiitiif yang 
dapat meimpeirbaiikii dan meilniingkatkan peilngalaman masyarakat dalam 
meindapatkan layanan M-Paspor. Deingan meimpeirtahankan dan teirus 
meimpeirkuat faktor pe indukung iinii, diiharapkan peilayanan M-Paspor akan 
se imakiin eifiisiie in, transparan, dan reisponsiive i te irhadap keibutuhan masyarakat.   

b. Faktor Penghambat   

 I inovasii apliikasii M-Paspor seiharusnya diiteirapkan seibagaii upaya untuk 
meiniingkatkan kualiitas peilayanan keiiimiigrasiian dii Kantor Iimiigrasii Keilas I i TPIi 
Tanjung Priiok. Namun, dalam peineirapannya masiih teirjadii hambatan– hambatan 
yang teirjadii diilapangan. Faktor peinghambat iinii meirupakan salah satu hal yang 
biias meinye ibabkan peilayanan publiik meinjadii tiidak teirlaksana seicara optiimal. 
De ingan deimiikiian beirdasarkan hasiil peineiliitiian yang diilakukan pe inuliis, teilah 
diiteimukan beibeirapa faktor peinghambat iinovasii M-Paspor yang ada dii Kantor 
I imiigrasii Keillas I i TPIi Tanjung Priiok antara laiin se ibagaii beiriikut :  
1. Masiih banyak masyarakat yang beilum me ingeitahuii apliikasii M-Paspor, 

se ihiingga masyarakat beilum beinar – beinar meimahamii apliikasii teirse ibut. 
2. Kurangnya peimahaman Masyarakat teirhadap Teiknologii I informasii  
3. Human eirror se ipeirtii keisalahan meingiimput data yang diilakukan oleih 

peimohon saat meingiimput data dii Apliikasii M-Paspor. 
4. Batas waktu peimbayaran yang siingkat, seihiingga kodei biilliing eixpiire id dan 

harus meingajukan peirmohonan baru lagii 
5. Kurangnya kualiitas jariingan.  
6. Te irkadang smartphone i deingan siiste im iiOS masiih teirdapat eirror 
7. Masiih teirdapat bug atau leimot keitiika iingiin meingunggah dokumein seipeirtii 

KTP, KK, Akta keiahiiran dan dokumein peirsyaratan laiinnya. 
8. Laman apliikasii yang tiidak biisa diijangkau (eirror) kare ina traffiic yang padat 

yaiitu masyarakat mengakseis seicara beirsamaan Apliikasii M-Paspor. 

De ingan deimiikiian, bagii peimohon paspor yang beilum meingeirtii meingeinaii 
peinggunaan M-Paspor se iriing kalii langsung meindatangii Kantolr I imiigrasii Keillas I i 
TPI i Tanjung Priiolk untuk diipandu langsung oleih customeir se irviice i agar 
meindapatkan keije ilasan. Keimudiian faktor peinghambat laiinnya kurangnya 
peimahaman masyarakat teirhadap peirsyaratan dokumein yang harus diile ingkapii 
dan keisalahan saat iinput data seipeirtii salah peinuliisan data dan salah 
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meingunggah dokumein peirsyaratan seihiingga keitiika datang kei kantor iimiigrasii 
maka dokumein teirse ibut harus diiunngah keimbalii oleih peitugas kareina keisalahan 
yang diilakukan peimohon. Apliikasii M-Paspor masiih meimiiliikii ke indala beisar. 
De ingan siisteim yang ada seimakiin keiciil pula peirge irakan calo atau malah teirtutup 
I ideialnya apliikasii teirse ibut untuk meinghapus ke ibeiradaan calo, namun malah suliit 
diiakseis dan leimot akiibatnya calo paspor beirpe iluang beiropeirasii lagii 
meimanfaatkan keiadaan iinii. Teintu deingan adanya faktor peinghambat iinii dapat 
diijadiikan seibagaii motiivasii teirse indiirii bagii Kantolr I imiigrasii Keillas I i TPIi Tanjung 
Priiolk agar seilalu meiniingkatkan peilayanan ke ipada masyarakat. Beirdasarkan 
peirmasalahan diiatas, dalam peineirapan iinovasii M-Paspor masiih ada masyarakat 
yang beilum meimahamii apliikasii te irse ibut, teirle ibiih bagii masyarakat yang kurang 
paham deingan teiknologii, maka akan sangat teirganggu deingan peingurusan 
paspor dan apliikasii M-Paspor masiih peirlu diike imbangkan lagii dalam peinguatan 
se irve ir apliikasii teirse ibut agar tiidak eirror saat diiakseis banyak masyarakat.  

IV. KESIMPULAN 

Beirdasarkan hasiil pe ineiliitiian teintang Iinovasii Peilayanan Publiik Beirbasiis 
E ile iktroniik Golveilrnme ilnt Meillaluii Apliikasii Peirmohonan Paspor Onliinei M-Paspor Dii 
Kantor Iimiigrasii Keilas I i TPI i Tanjung Priiok. Maka dapat diitariik keisiimpulan bahwa 
peilaksanaan layanan iinovasii M-Paspolr sudah beirjalan deingan baiik, namun 
diiantara keibeirhasiilan iinovasii M-Paspor masiih ada kriiteiriia yang masiih meimiiliikii 
ke indala. Untuk iindiikator dampak dapat diisiimpulkan bahwa peirubahan yang baiik 
darii adanya iinovasii layanan M-Paspor meimbeiriikan dampak keipastiian waktu, 
ke ipastiian biiaya dan ke ipastiian layanan yang diibeiriikan keipada seitiiap peimohon 
oleih Kantor Iimiigrasii Keilas I i Tanjung Priiok seicara umum sudah cukup baiik, se ilaiin 
iitu bukan hanya diirasakan oleih masyarakat tatpii juga Leimbaga seibagaii 
peinyeidiia jasa deingan adanya peiniingkatan pe imohon paspor.  Bagii ke ileimbagaan 
produktiifiitas keirja peigawaii meinjadii suatu dampak yang baiik se iteilah beirlakunya 
layanan iinovasii M-paspor iinii,  oleih kare ina iitu seicara umum dampak iindiikator 
sudah teirlaksana deingan baiik. Keimudiian untuk iindiikator keimiistraan dapat 
diisiimpulkan bahwa piihak iimiigrasii dan peirbankan, markeitplacei dan kantor Pos 
dalam iinovasii M-Paspor iinii sudah be irjalan deingan baiik, deingan 
diiseile inggarakannya ke ijeilasan niiaya dan keite irbukaan publiik dalam peimbuatan 
paspor seihiingga unsur good goveirnancei sudah keimiitraan iinii, keimudiian 
ke imiitraan deingan piihak peimeiriintah seiteimpat dan juga masyarakat iitu seilndiiri i 
se ibagaii piihak peingguna layanan. Untuk iindiikator keibeirlanjutan dapat 
diisiimpulkan bahwa me iskiipun iinovasii M-Paspor masiih teirke indala pada suliit 
untuk logiin dan eirror dalam peilayanan paspor akan teitapii darii de ilapan unsur 
yaiitu eikseikutiif, dukungan leigiislatiiveil\, masyarakat, SDM,  sumbeirdaya keiluangan, 
teiknologii, sarana dan prasarana seirta dukungan liingkungan, sudah ada 
beibeirapa iindiikator yang diianggap layak untuk diilanjutkannya iinovasii iinii de ilngan 
teirus meilakukan peinye impurnaan deingan me impeirbaiikii ke indala-keindala yang 
masiih seiriing muncul darii peilaksanaan peilayanan M-Paspor iinii yaiitu keindala 
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jariingan dan siisteilm yang suka eiror diikare inakan banyak yang akseis e icara 
beirsamaan agar teirjadii e ifeikktiif dan eifiisiie insii suatu layanan.   
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