
Copyright © 2024, Putu Denny Artina Mahendra, 
Komang Adi Sastra Wijaya , I Ketut Winaya 

http://doi.org/10.30656/sawala.v12i1.8150  to this article 

Page 229-239 

Volume 12 Number 1 (Juni) 2024 

 

Sawala 

ISSN: 2598-4039 (Online) 
ISSN: 2302-2221 (Print) 

Jurnal Administrasi Negara 

  

 

 

Optimalisasi Layanan M.Paspor dari Sudut Pandang Responsiveness dan Reliability di Kantor   

Imigrasi Denpasar.  This is an open-access article under the CC–BY NC-SA license 

 

 

 

229 

OPTIMALISASI LAYANAN M-PASPOR DARI SUDUT PANDANG 
RESPONSIVENESS DAN RELIABILITY DI KANTOR IMIGRASI 
DENPASAR 
Putu Denny Artina Mahendra 1, Komang Adi Sastra Wijaya 2, I Ketut Winaya 3 

Jurusan Administrasi Publik, Universitas Udayana1,2,3  

 
Abstract 

Submitting passport applications already uses the M-Passport application carrying out 

services. The Director General of Immigration of Indonesia created the M-Passport 

application innovation to facilitate passport services. This study aims to determine how to 

optimise M-Passport services from the point of view of responsiveness and reliability at 

the Denpasar Immigration Office. Qualitative methods are used to dig up information 

about a supported phenomenon. Data collection techniques use observation, interviews 

and documentation. Data sources come from interviews and documents related to the 

research. Data were collected through documentation, interviews, and observations at the 

research location. The data was analysed by data reduction, data presentation and 

conclusion drawing. The result of the discussion of this research is that the service of 

submitting passport applications at the Denpasar Immigration Office is quite optimal, but 

there needs to be improvement in several service components such as need to improve the 

process of interview queuing systems, fingerprint scanning, and photo taking, creating 

synergies between immigration officers so that information conveyed is appropriate 

between employees, and creating synergies with the Director General of Immigration of 

Indonesia regarding the development of the M-Passport application. 

 

 

Abstrak  

Pengajuan permohonan paspor sudah menggunakan aplikasi M-Paspor dalam 

melaksanakan pelayanan. Dirjen Imigrasi Indonesia menciptakan inovasi 

aplikasi M-Paspor untuk memudahkan pelayanan paspor. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana optimalisasi layanan M-Paspor dari 

sudut pandang responsiveness dan reliability di Kantor Imigrasi Denpasar. Metode 

kualitatif digunakan untuk menggali informasi terhadap suatu fenomena yang 

didukung. Pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Sumber data bersumber dari wawancara serta dokumen yang 

berhubungan dengan penelitian. Data dikumpulkan melalui dokumentasi, 

wawancara, dan observasi di lokasi penelitian. Kemudian data dilakukan analisis 

dengan reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian 

pelayanan pengajuan permohonan paspor di Kantor Imigrasi Denpasar cukup 

optimal, namun perlu adanya peningkatan pada beberapa komponen pelayanan 

seperti perlu meningkatkan proses sistem antrian wawancara, pemindaian sidik 

jari, dan pengambilan foto, menciptakan sinergi antara petugas imigrasi agar 

informasi yang disampaikan sesuai antar pegawai, dan menciptakan sinergi 

dengan Dirjen Imigrasi Indonesia mengenai pengembangan aplikasi M-Paspor. 
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PENDAHULUAN 

Sektor pelayanan publik memiliki jangkauan lingkungan yang luas. Tidak hanya 

terbatas dalam proses pelayanan dengan bertemu secara langsung antara pemerintah 

sebagai penyelenggara pelayanan dengan publik sebagai individu yang menerima 

layanan, akan tetapi terdapat juga proses memenuhi keinginan publik. Namun dalam 

proses pelayanan yang diselenggarakan, masih terdapat kritikan yang disampaikan oleh 

publik selaku penerima layanan bagi kepada pelayanan dari pemerintah daerah maupun 

pelayanan dari pemerintah pusat (Maulidinah, 2014).  

Paspor dikeluarkan sebagai dokumen resmi dari WNI sebagai bentuk identitas dalam 

melakukan perjalanan antarnegara. Pengajuan permohonan paspor dilakukan dengan 

pengumpulan data-data seseorang berdasarkan dokumen persyaratan yang telah 

diinformasikan sebagai acuan untuk pembuatan paspor. Sistematika pengajuan paspor 

di Indonesia sudah memanfaatkan kecanggihan teknologi informasi. Teknologi informasi 

membantu pelayanan untuk dapat menciptakan sebuah perubahan yang sebelumnya 

tidak maksimal. Sebelum menggunakan teknologi informasi, pelayanan dilakukan 

dengan manual seperti harus mendatangi kantor pemerintah secara langsung serta harus 

menyesuaikan dengan jam operasional kantor pemerintah (lihat gambar 1).  

 

Gambar 1 Statistik Penerbitan Paspor di Indonesia pada Tahun 2021-2022. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Laporan Kinerja Instansi Pemerintahan Direktorat Jenderal Imigrasi tahun 2021-2022 
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Gambar 2. Jumlah Penerbitan Paspor di Kantor Kelas I  

Tempat Pemeriksaan Imigrasi (PI) Denpasar pada tahun 2021-2022 

 

Penelitian yang dilakukan oleh Jesica Destalies Primasari Pamadi, Dian Suluh 

Kusuma Dewi, dan Ekapti Wahjuni DJ (2022) dengan judul “Evaluasi Implementasi E-

Government di Kantor Imigrasi Kelas II Non Tempat Pemeriksaan Imigrasi Ponorogo” 

menjelaskan aplikasi M-Paspor mengalami banyak kendala dan menerima komplain dari 

masyarakat. Komplain dari masyarakat adalah seringnya aplikasi mengalami error system 

dan tidak bisa memilih lokasi kantor imigrasi terdekat (Nurkumalawati dan Muhammad 

Syaroni Rofii, 2023). 

Public Review of M-Paspor Application in Indonesia: Mobile Government, Digital 

Resilience, Cyber Security” mengemukakan bahwa bahwa pengguna aplikasi M-Paspor 

sering mengalami kendala permasalahan teknis seperti kesalahan login aplikasi, 

registrasi, mengunggah file, dan keamanan data. Berdasarkan pandangan dari kedua 

penelitian tersebut aplikasi M-Paspor masih terdpaat beberapa permasalahan dalam 

pengajuan permohonan paspor. 

Penggunaan aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Denpasar ditemukan 

permasalahan dan memperhambat pelayanan yang dilakukan untuk melakukan 

pengajuan paspor seperti Pertama, aplikasi tersebut mengalami keadaan error system yang 

Source: Laporan Kinerja Instansi Pemerintahan Kantor Imigrasi Kelas I Tempat 

Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Denpasar tahun 2021-2022 
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dimana beberapa masyarakat tidak dapat login untuk memasuki aplikasi serta sulitnya 

memilih jadwal kedatangan untuk wawancara sehingga mereka tidak bisa melanjutkan 

permohonan. Hal ini menyebabkan masyarakat tidak dapat mengajukan permohonan 

paspor karena seluruh pelayanan pengajuan permohonan paspor wajib melampirkan 

bukti pendaftaran dari aplikasi M-Paspor. 

Kedua, daya tampung permohonan paspor yang sedikit. Pelayanan permohonan 

paspor melalui aplikasi M-Paspor terdapat kuota yang terbatas. Kuota yang terbatas 

menyebabkan masyarakat yang ingin melakukan permohonan paspor mengalami 

kendala tidak bisa mengajukan permohonan paspor sesuai dengan jadwal yang mereka 

inginkan. Pemohon akan diarahkan untuk mengajukan permohonan paspor pada hari 

lain. Hal ini menyebabkan waktu pengajuan permohonan semakin panjang serta 

pemohon tidak bisa mengajukan dengan cepat. 

Ketiga, masih terdapat aktivitas calo dalam pelayanan paspor di kantor imigrasi 

Denpasar. Beberapa masyarakat memilih untuk menggunakan jasa calo dalam 

permohonan paspor daripada menggunakan aplikasi M-Paspor. Aplikasi M-Paspor 

diciptakan untuk dapat mempermudah pelayanan permohonan paspor, tetapi secara 

realita di lapangan masyarakat memilih untuk membayar jasa calo dengan jumlah yang 

tinggi agar mendapatkan paspor dengan cepat daripada pelayanan permohonan paspor 

dengan aplikasi M-Paspor yang membutuhkan waktu 5 hari kerja. 

Penelitian ini mengarah pada sistematika pelayanan paspor berdasarkan dengan 

konsep dan teori dari Zheitaml, Parasuraman, dan Berry (1990) mengenai kualitas 

pelayanan publik. Peneliti memfokuskan terhadap dua indikator dari teori kualitas 

pelayanan publik menurut Zheitaml, Parasuraman, dan Berry (1990) yaitu reliability dan 

responsiveness yang mempunyai konsep berupa kehandalan alat bantu pelayanan 

maupun SDM dari instansi pelayanan serta responsif dari sistem pelayanan publik itu 

sendiri. Hal ini berhubungan dengan tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui 

bagaiman proses berjalannya pelayanan paspor berdasarkan dari kehandalan alat bantu 

dan SDM serta sistematika pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar. 

 

METODE  

Metode kualitatif digunakan untuk bisa menggali informasi terhadap suatu 

fenomena. Didukung dengan pendekatan deskriptif sehingga bisa menciptakan 

hubungan dengan informan sehingga peneliti dapat mendapatkan data baru. Sumber 

data bersumber dari wawancara serta dokumen yang berhubungan dengan penelitian. 

Data dikumpulkan melalui dokumentasi, wawancara, dan observasi di lokasi penelitian. 

Informan ditentukan dengan menggunakan teknik purposive sampling dengan Jumlah 

informan dalam penelitian ini adalah berjumlah 5 orang yaitu Kepala kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Denpasar sebagai informan kunci, Kepala Seksi Lantaskim Imigrasi Denpasar 
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sebagai informan utama, staff seksi lantaskim Imigrasi Denpasar sebagai informan 

pendukung, pengaduan masyarakat sebagai informan pendukung, dan masyarakat 

sebagai informan pendukung. Jenis wawancara menggunakan wawancara semi 

terstruktur agar wawnacara dapat berjalan secara semi formal namun tidak keluar dari 

tema wawancara yang sudah ditentukan serta dapat membuat hubungan yang intens 

dengan informan. Analisis data dilakukan teknik reduksi data, penyajian data dan 

penarikan kesimpulan. 

 

HASIL DAN DISKUSI 

Penelitian ini menggunakan sudut pandang responsiveness dan reliability 

berdasarkan pemahaman dari teori kualitas pelayanan publik menurut Zheitaml, 

Parasuraman, dan Bearry. Menurut teori tersebut, dijelaskan bahwa responsiveness 

menilai kualitas pelayanan dari berjalannya proses pelayanan publik yang 

diselenggarakan suatu instansi pelayanan. Reliability merupakan pemahaman mengenai 

keandalan alat yang digunakan instansi dalam pelaksanaan pelayanan publik (Zheitaml, 

Parasuraman, dan Bearry, 1990).  

1.  Sudut Pandang Responsiveness 

Proses pelayanan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar berpedoman 

dengan proses pelayanan menggunakan aplikasi M-Paspor yang sudah ditetap melalui 

SOP yang ditetapkan. Pedoman itu yang akan menjadi acuan pihak Kantor Imigrasi 

Denpasar untuk melaksanakan proses pelayanan paspor. Selain menggunakan pedoman, 

petugas Kantor Imigrasi  Denpasar juga diberikan pelatihan untuk melakukan prosedur 

pelayanan dan bagaimana menciptakan kenyamanan bagi masyarakat ketika 

menanyakan terkait dengan pelayanan paspor. Pelatihan juga diselenggarakan oleh 

instansi luar sebagai penunjang keberhasilan pelayanan yang diselenggarakan Kantor 

Imigrasi Denpasar.  

Namun, dalam penerapannya pengajuan paspor melalui aplikasi M-Paspor belum 

optimal diterapkan dalam pengajuan permohonan paspor. Penggunaan aplikasi M-

Paspor masih menyebabkan proses pelayanan yang lambat yang mana kuota yang 

disediakan oleh pihak Kantor Imigrasi Kantor Imigrasi Denpasar cepat habis sehingga 

banyak masyarakat tidak mendapatkan kuota sesuai jadwal yang diinginkan.  

Penggunaan aplikasi M-Paspor masih menyebabkan proses pelayanan yang lambat yang 

mana pukul waktu kedatangan masyarakat tidak diimbangi dengan proses wawancara 

dan pengambilan foto. Hal ini menyebabkan masyarakat mengalami ketidaksesuaian 

antara pukul waktu kedatangan  dengan antrian untuk wawancara, pemindaian sidik 

jari, dan pengambilan foto. 

Pengambilan paspor terdapat ketidaksesuaian informasi yang didapatkan 

masyarakat. Masyarakat diinformasikan saat setelah wawancara bahwa paspor dapat 
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dilakukan pengambilan 3 hari kerja setelah melakukan wawancara dan pengambilan 

foto. Namun, saat pengambilan paspor masyarakat diinformasikan oleh petugas 

pengambilan paspor bahwa paspor dapat diambil 5 hari kerja setelah melakukan proses 

wawancara. Hal ini menyebabkan kebingungan yang dirasakan oleh masyarakat untuk 

mengambil paspor mereka. 

Peneliti juga menemukan bahwa proses pelayanan yang belum maksimal 

menciptakan celah untuk oknum-oknum ilegal yaitu jasa calo yang menawarkan proses 

pelayanan paspor yang cepat. Hal ini berdasarkan dengan tingginya  menggunakan jasa 

calo untuk mengajukan paspor yang mana proses pengajuan dengan calo membutuhkan 

biaya yang tinggi, tetapi mendapatkan paspor lebih cepat daripada proses pelayan 

paspor pada umumnya. Hal ini dapat dilihat dari masyarakat yang menggunakan jasa 

calo untuk mengajukan paspor yang mana proses pengajuan dengan calo membutuhkan 

biaya yang tinggi, tetapi mendapatkan paspor lebih cepat daripada proses pelayanan 

paspor pada umumnya. 

2.  Sudut Pandang Reliability 

Pelayanan saat ini menggunakan bantuan alat-alat teknologi dalam melaksanakan 

alur pelayanan. Instansi pemerintah sudah banyak menciptakan inovasi-inovasi 

teknologi yang bisa membantu proses pelayanan instansi. Inovasi tersebut juga 

dilengkapi dengan SOP resmi sehingga instansi pelayanan dapat mengacu pada SOP 

untuk melaksanakan pelayanan dengan inovasi teknologi yang ada. 

Kantor Imigrasi Denpasar menjadi salah satu instansi pelayanan yang sudah 

menggunakan inovasi teknologi berupa aplikasi untuk melaksanakan pelayanan 

khususnya pada pelayanan paspor. Aplikasi ini tercipta dari Dirjen Imigrasi Indonesia 

yang menciptakan aplikasi M-Paspor yang kemudian diterapkan diseluruh kantor 

imigrasi cabang daerah di Indonesia. Pada sudtu pandang reliability, pemahaman 

terhadap pelayanan dinilai berdasarkan dengan standar pelayanan yang dimiliki serta 

keandalan akat bantu pelayanan. 

Pelaksanaan pelayanan publik memiliki prosedur yang menjadi pedoman untuk 

melakukan pelayanan. Standar pelayanan juga diterapkan pada pelayanan dengan 

menggunakan alat bantu aplikasi salah satunya aplikasi M-Paspor. Aplikasi M-Paspor 

terdapat standar pelayanan yang mengatur mengenai prosedur pelayanan pengajuan 

paspor dengan menggunakan sistem aplikasi. Berdasarkan temuan dari peneliti, aplikasi 

M-Paspor memiliki Standar pelayanan berupa Standar Operasional Prosedur 

Administrasi Pemerintahan (SOPAP) Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia 

Republik Indonesia Direktorat Jenderal Imigrasi Nomor IMI-0003.GR.01.02 Tahun 2022 

tentang Penerbitan Baru dan Penggantian Paspor Biasa Melalui M-Paspor.  

Alat bantu pelayanan yang dimaksudkan adalah alat bantu teknologi seperti 

komputer, printer, mesin scan,  dan wifi. Keandalan alat bantu pelayanan, petugas 
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mempunyai komputer, printer, dan wifi untuk menunjang kinerja pelayanan dari 

petugas imigrasi. Berdasarkan temuan hasil penelitian, alat bantu seperti komputer, 

printer, mesin scan,  dan wifi berjalan dengan baik. Alat bantu tersebut selalu dilakukan 

pengecekan dan pemeliharaan agar bisa tetap digunakan untuk memberikan pelayanan. 

Alat bantu tersebut selalu dilakukan pengecekan dan pemeliharaan agar dapat 

dipastikan tetap digunakan untuk memberikan pelayanan. Namun, alat bantu pelayanan 

yaitu aplikasi M-Paspor masih ditemukan mengalami kendala pada sistem kinerja 

aplikasi tersebut.  

Aplikasi M-Paspor sering mengalami kendala berupa error system berupa loading pada 

aplikasi yang sering terjadi walaupun dengan menggunakan sinyal internet yang stabil. 

Hal ini menyulitkan masyarakat sehingga berdampak pada proses pelayanan pengajuan 

permohonan paspor di Kantor Imigrasi Denpasar. Pihak Kantor Imigrasi Denpasar 

memberikan solsui dengan membantu masyarakat dengan menggunakan akun M-Paspor 

dari Kantor Imigrasi Denpasar, tetapi akun tersebut juga sering mengalami kendala 

dikarenakan akun tersebut bukan akun khusus untuk instansi pelayanan.  

Peneliti menemukan kendala lainnya yaitu mesin cetak identitas paspor yang hanya 

berjumlah satu unit saja. Hal ini dikarenakan kapasitas ruangan untuk meletakkan 

penambahan unit baru tidak mencukupi sehingga menyebabkan pencetakan paspor 

terbatas. Permasalahan lainnya adalah kuota pendaftaran aplikasi M-Paspor yang 

disediakan oleh Kantor Imigrasi Denpasar berjumlah sedikit sehingga masyarakat tidak 

mendapatkan kuota pendaftaran M-Paspor sesuai dengan jadwal yang diinginkan.  Alat 

bantu yang tidak tersedia adalah komputer bagi masyarakat untuk mengambil nomor 

antrian. Penggunaan sistem teknologi tentunya juga harus didukung oleh sistem 

pelayanan yang beradaptasi dengan menggunakan teknologi. Sistem antrian di Kantor 

Imigrasi Denpasar masih menggunakan sistem pemberian nomor antrian berdasarkan 

masyarakat yang terlebih dahulu datang sehingag tidak disesuaikan dengan pukul 

waktu kedatangan yang ada di aplikasi M-Paspor.   

Berdasarkan hasil analisis diatas, bahwa dalam indikator reliability sudah berjalan 

dengan baik, tetapi terdapat alat bantu krusial yang perlu ditingkatkan. Aplikasi M-

Paspor mempunyai SOP yang menjadikan aplikasi tersebut merupakan aplikasi resmi 

dengan hadirnya aturan yang berlaku sebagai pedoman pelayanan pengajuan paspor 

dengan menggunakan aplikasi M-Paspor. Alat bantu pendukung lainnya seperti 

komputer, printer, dan wifi berjalan sesuai dengan fungsinya untuk membantu petugas 

dalam memberikan pelayanan paspor dan menyelesaikan tugas-tugas keimigrasian 

lainnya serta wifi berperan membantu masyarakat untuk mendapatkan koneksi internet 

dalam mengajukan pelayanan paspor. Namun, aplikasi M-Paspor perlu dilakukan 

peningkatan dikarenakan masih ditemukannya kendala-kendala aplikasi yang 

menyebabkan hambatan dari proses pelayanan pengajuan paspor. Kuota atau daya 
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tampung juga tidak diinformasikan dengan lengkap sehingga memberikan kendala 

masyarakat tidak mendapatkan kuota aplikasi M-Paspor.  Selain itu, alat bantu mesin 

cetak identitas paspor yang terbatas juga menjadi hambatan dalam proses pelayanan 

paspor sehingga proses penyelesaian paspor membutuhkan waktu yang lebih lama.  

Pelayanan pengajuan permohonan paspor saat ini sudah menggunakan aplikasi M-

Paspor. Aplikasi M-Paspor merupakan aplikasi yang diciptakan Dirjen Imigrasi Indonesia 

untuk membantu pelayanan paspor menjadi lebih mudah dan praktis dibandingkan 

dengan pelayanan konvensional sebelumnya. Aplikasi M-Paspor mempunyai kelebihan 

yang mana masyarakat dapat mengunggah berkas persyaratan pelayanan paspor pada 

aplikasi yang sudah terhubung secara langsung dengan sistem yang ada pada kantor 

imigrasi. Selain itu, masyarakat dapat memilih lokasi kantor imigrasi terdekat serta 

memilih jadwal mereka sendiri untuk datang ke kantor imigrasi pilihan masyarakat.  

Namun, dalam pelaksanaannya khususnya pada Kantor Imigrasi Denpasar sebagai 

kantor cabang pembantu terdapat beberapa hal yang belum optimal dilaksanakan serta 

mempengaruhi sistematika pelayanan pengajuan permohonan paspor. Adapun hal 

tersebut terdapat beberapa rekomendasi yang dapat diberikan peneliti sebagai upaya 

dalam hal mengoptimalkan pelaksanaan pelayanan pengajuan permohonan paspor 

dengan menggunakan aplikasi M-Paspor yaitu sebagai berikut: 

Melakukan Komunikasi Secara Langsung Dengan Pihak Dirjen Imigrasi Indonesia 

Mengenai Pengembangan Aplikasi M-Paspor. Kendala-kendala aplikasi tidak bisa 

ditangani secara langsung oleh pihak kantor imigrasi daerah sehingga diperlukan 

adanya komunikasi secara langsung kepada pihak Dirjen Imigrasi Indonesia. 

Komunikasi tidak hanya dilakukan dengan memberikan laporan kepada Dirjen Imigrasi 

Indonesia, melainkan dapat dilakukan dengan rapat diskusi bersama untuk membahas 

terkait dengan pengembangan aplikasi M-Paspor, sehingga pihak Dirjen Imigrasi 

Indonesia dapat mempelajari kendala-kendala aplikasi M-Paspor yang dialami oleh 

pihak Kantor Imigrasi Denpasar. Selain itu, pengembangan aplikasi M-Paspor juga 

diimbangi dengan jadwal pengembangan yang berkala dan mempunyai jadwal remis 

sehingga pihak Kantor Imigrasi Denpasar dapat mengatur pelayanan ketika 

pengembangan dilaksanakan. 

Melakukan Kesesuaian Pukul Waktu Kedatangan Masyarakat dengan Pukul Waktu 

Wawancara, Pemindaian Sidik Jari, dan Pengambilan Foto. Sistem antrian untuk 

wawancara, pemindaian sidik jari, dan pengambilan foto masih belum dapat disesuaikan 

dengan pukul waktu kedatangan masyarakat sehingga ketika masyarakat datang ke 

Kantor Imigrasi Denpasar, sistem wawancara, pemindaian sidik jari, dan pengambilan 

foto tidak sesuai dengan rentan pukul waktu kedatangan. Penggunaan sistem antrian 

yang disesuaikan dengan pukul waktu kedatangan masyarakat perlu dilakukan. Hal ini 

dapat meminimalisir adanya masyarakat tidak mendapatkan wawancara, pemindaian 
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sidik jari, dan pengambilan foto dikarenakan antrian tidak sesuai dengan rentang waktu 

kedatangan.  

Penyesuaian dapat dilakukan dengan sistem nomor antrian disesuaikan dengan 

rentang pukul waktu yang ada pada aplikasi M-Paspor, sehingga antrian untuk 

wawancara, pemindaian sidik jari, dan pengambilan foto dapat sesuai dengan rentang 

waktu yang ada di aplikasi M-Paspor. 

Melakukan Forum Group Discussion Antar Petugas Imigrasi. Program diskusi dengan 

seluruh petugas imigrasi bertujuan agar seluruh petugas imigrasi memahami prosedur 

pelayanan permohonan paspor melalui aplikasi M-Paspor. Pemahaman kepada petugas 

imigrasi Kantor Imigrasi Denpasar terkait dengan pengajuan permohonan paspor 

melalui aplikasi M-Paspor agar petugas paham apabila masyarakat menanyakan terkait 

dengan penggunaan aplikasi M-Paspor. Kesesuaian informasi yang disampaikan 

bertujuan supaya informasi tersebut  sesuai dengan informasi yang disampaikan oleh 

petugas imigrasi lainnya sehingga tidak terjadi ketidaksesuaian informasi antar petugas 

imigrasi di Kantor Imigrasi Denpasar.   

 

SIMPULAN  

Optimalisasi layanan M-Paspor dari sudut pandang responsiveness dan reliability di 

Imigrasi Denpasar sudah cukup optimal namun terdapat beberapa poin penting yang 

pelu ditingkatkan. Berdasarkan sudut pandang yang digunakan peneliti yaitu sudut 

pandang responsiveness dan reliability menurut pemahaman Zheitaml, Parasuraman, dan 

Bearry, proses pelayanan paspor dengan aplikasi M-Paspor di Kantor Imigrasi Denpasar  

perlu ditingkatkan agar dapat menciptakan proses yang optimal dan cepat dilaksanakan. 

Adanya SOP dalam pelayanan pengajuan paspor dengan aplikasi M-Paspor, menjadikan 

pelayanan aplikasi M-Paspor dapat berjalan berdasarkan SOP yang ada.  Penggunaan alat 

bantu sudah optimal berjalan sesuai dengan fungsinya. Namun, alat bantu seperti 

aplikasi M-Paspor belum optimal diterapkan di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Denpasar 

karena masih ditemukan kendala. Alat bantu lainnya seperti mesin cetak identitas paspor 

hanya berjumlah satu unit sehingga menimbulkan kendala penyelesaian paspor. 
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