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MOTTO 

ُ  نفَْسًا اِلَّ  وُسْعَهَا  فُ  الّلٰ  لَّ  يكَُِّ

“Allah tidak membebani seseorang melainkan dengan kesanggupannya…”1 

(Q.S Al-Baqarah Ayat 286) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1 Al-Qur’an, 2:286. Departemen Agama RI, Al-Qur’an Dan Terjemahnya (Jakarta, PT. 

Rilis Grafika, 2009). 
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ABSTRAK 

Luluk Mukarramah. 18102040051, 2023. “Implementasi Fungsi 

Manajemen Pelayanan Dalam Pembuatan Paspor Pada Masa Pendemi Covid-19 Di 

Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta”. Program Studi Manajemen Dakwah, 

Fakultas Dakwah dan Komunikasi. Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga 

Yogyakarta.  

Kantor Imigrasi merupakan tempat pelaksana teknis di bawah Direktorat 

Jenderal Imigrasi yang menjalankan fungsi Keimigrasian di daerah Provinsi, 

Kabupaten, dan Kecamatan. Salah satu tugas dari Kantor Imigrasi yaitu Melakukan 

Pemberian Dokumen Perjalanan atau Paspor Republik Indonesia untuk melakukan 

perjalanan ke Luar Negeri. Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta, tetap 

melakukan pelayanan namun memberikan kriteria pemohon untuk dilayani, karena 

pada masa pendemi Covid-19 sangat berpotensi terjadinya resiko penularan virus 

Corona jika pelayanan dilakukan dengan seperti biasanya yang akan terjadi 

kerumunan manusia. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang implementasi Fungsi 

Manajemen pelayanan dalam pembuatan paspor pada masa pendemi Covid-19 di 

Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta yang meliputi: perencanaan, 

pengorganisasian, proses pelaksanaan dan pengawasan. Adapun metode penelitian 

yang digunakan adalah metode kualitatif, yaitu pengumpulan data menggunakan 

metode wawancara, observasi dan dokumentasi. Kemudian untuk keabsahan data 

menggunakan teknik trianggulasi sumber data.  

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi fungsi manajemen 

pelayanan pada masa pendemi Covid-19 di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta 

secara keseluruhan sudah berjalan dengan baik. Hal ini dibuktikan dengan adanya 

perencanaan dalam menyusun terlaksananya pelayanan dimasa pandemi Covid-19 

dengan tetap memberikan pelayan yang baik dengan penerapan protokol kesehatan 

seperti menggunakan masker, menjaga jarak antar, menyediakan wastafel cuci 

tangan, menyediakan hand sanitizier, melakukan pengecekan suhu setiap 

pengunjung yang datang ke kantor Imigrasi. 

 

Kata Kunci: Implementasi Fungsi, Manajemen pelayanan dan Kantor 

Imigrasi Yogyakarta. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar belakang  

Pelayanan disediakan oleh penyelenggara pelayanan untuk 

memenuhi rangkaian kegiatan warga negara dan penduduk atas pemenuhan 

kebutuhan barang dan jasa. Kepuasan objek yang dilayani menjadi salah satu 

tolok ukur bahwa pelayanan yang diberikan telah memenuhi standar normatif 

yang Pemerintah mempunyai peranan yang penting dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat diharapkan oleh masyarakat. Terlebih lagi, 

dengan pelayanan yang menerapkan sistem teknologi yang canggih dengan 

alat teknologi yang memadai sehingga menjadi sarana prasarana yang dapat 

dilakukan sehingga bisa berjalan secara efektif dan efisien. 

Pelayanan publik berdasarkan Surat Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara No: 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai berikut: pelayanan publik adalah 

segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.1 Menteri 

pendayagunaan Aparatur Negara dalam keputusan No. 63 tahun 2003 tentang 

pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik menyatakan bahwa 

hakikat layanan publik adalah pemberian layanan prima kepada masyarakat 

 
1 Surat Kepetusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003 Tentang 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik 
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yang merupakan perwujudan dari kewajiban aparatur pemerintah sebagai 

abdi masyarakat’.2 Dalam hal ini, pemerintah merupakan penyedia pelayanan 

publik melalui instansi-instansi yang diberi tanggung jawab untuk mem-

berikan layanan prima kepada masyarakat. Dalam penyelenggaraan pelaya-

nana publik,  Aparatur Pemerintah bertangungjawab untuk memberikan pe-

layanan yang terbaik kepada masyarakat dalam rangka menciptakan kese-

jahteraan masyarakat. Masyarakat berhak untuk mendapatkan pelayanan 

yang terbaik dari pemerintah karena masyarakat telah memberikan kontribusi 

atau dananya dalam bentuk pembayaran pajak, retribusi, dan berbagai pungu-

tan lainnya. 

Pelayanan dalam suatu instansi tentunya tidak semata-mata 

melayani saja, pastinya dilakukan dengan pola manajemen yang baik dan 

benar. Pola manajemen itu sendiri memiliki fungsi-fungsi yang akan 

mengendalikan jalannya rencana menuju tujuan yakni pelayanan kepada 

publik. Dalam hal ini, fungsi-fungsi manajemen yaitu planning 

(perencanaan), organizing (pengorganisasian), actuating (pelaksanaan), dan 

controlling (pengawasan).3 Penyelenggara pelayanan pasti memiliki 

kebijakan yang mana ditujukan untuk keberhasilan suatu rencana pelayanan 

dan sasaran, maka dari itu perlu untuk pengawasan dari manajemen supaya 

bisa mencegah hambatan-hambatan apabila terjadi dikemudian hari. 

 
2 Taufiqurrohman dan Evi Satispi, Teori Perkembangan Manajemen Pelayanan Publik 

(Ciputat: UMJ PRESS, 2018), Hlm. IV. 

3 Ibnu Syamsi, Pokok-Pokok Organisasi dan Manajemen (Jakarta: Bina Aksara, 1998), 

hlm. 56  
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Corona Virus Disease atau lebih dikenal dengan Covid-19 diketahui 

muncul diakhir tahun 2019 di Wuhan, Ibu Kota Hubei, salah satu provinsi di 

Tiongkok.4 Dalam waktu yang cukup singkat terhitung beberapa bulan, virus 

ini menyebar sampai ke Indonesia. Kasus positif Covid-19 diumumkan 

pertama kali oleh Bapak Joko Widodo sebagai Presiden Indonesia dan  

Menteri Kesehatan pada tanggal 2 Maret 2020.5  Berawal dari dua kasus 

positif di Depok, Jawa Barat, hingga berlipat ganda dan terus menyebar ke 34 

provinsi di Indonesia. Meski dengan maraknya pandemi Covid-19, 

pemerintah Indonesia tidak mengambil kebijkan lockdown yang artinya 

mengunci masuk atau keluarnya suatu daerah atau negara, melainkan 

Indonesia mengambil kebijakan sosial distancing dan mengurangi mobilitas 

masyarakat dari suatu daerah ke daerah lainnya. Kebijakan Pemerintah dalam  

Keimigrasian tetap menjalankan kebijakan dengan tetap menghormati dan 

menjunjung tinggi Hak Asasi Manusia. 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta sebagai salah satu instansi 

pelayanan publik mendukung program pemerintah melakukan kebijakan 

sosial  distancing, dengan cara menerapkan protokol kesehatan dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Yogyakarta tetap memberikan pelayanan kapada masyarakat dengan 

menerapkan beberapa ketentuan untuk mengurangi kegiatan tatap muka dan 

 
4 Shosia Trianing Indarti,”Kebijakan Keimigrasian Di Masa Covid-19: Dalam Perspektif Hak 

Asasi Manusia”, Journal HAM,vol.12:1 (April,2021), Hlm. 20. 

5 Ibid. 
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mencegah penularan virus Covid-19 yakni dengan mengoptimalkan teknologi 

daring (dalam jaringan) yang semakin canggih dalam kegiatan pelayanannya. 

Pelayanan yang diberikan oleh Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Yogyakarta saat pandemi Covid-19 diantaranya berupa pelayanan izin tinggal 

bagi warga negara asing yang berada di Yogyakarta, pelayanan permohonan 

paspor bagi orang sakit, bekerja di luar negeri, melanjutkan studi di luar 

negeri dan alasan mendesak lainnya. Namun pada masa pandemi Covid-19 

ini, Kantor Imigrasi membatasi jumlah pelayanan. Dari awal di 

berlakukannya kebijkan  sosial distancing, pelayanan yang diberikan oleh 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta dibatasi hanya untuk lima orang saja 

perharinya,  kemudian bertambah menjadi sepuluh orang, berlanjut hingga 

menjadi lima puluh pendaftar hingga kembali ke New Normal.6 Tidak hanya 

itu, Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta juga menerapkan protokol 

kesehatan tanpa mengurangi aktifitas pelayanan. Penerapan protokol 

kesehatan tersebut sesuai dengan anjuran pemerintah seperti memakai 

masker, mencuci tangan dengan sabun, dan menjaga jarak. Kemudian Kantor 

Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta juga menyediakan bilik disinfektan untuk 

para pengunjung sebelum memasuki area dalam kantor.7 

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “ Implementasi Fungsi Manajemen Pelayanan Dalam 

 
6 Observasi pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta, 10 agustus 2021. 

7 Observasi pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta, 22 februari 2022. 
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Pembuatan Paspor Pada Masa Pandemi Covid-19 di Kantor  Imigrasi Kelas I 

TPI Yogyakarta” 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana 

implementasi fungsi manajemen pelayanan dalam pembuatan paspor pada 

masa pandemi Covid-19 di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui implementasi fungsi 

manajemen pelayanan dalam pembuatan paspor pada masa pandemi 

Covid-19 di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta.  

2. Kegunaan Penelitian 

Dalam penelitian ini sangat diharapkan adanya kegunaan yang 

dapat diambil dari penelitian tersebut. Adapun kegunaan yang dapat 

diambil dari penelitian ini adalah: 

a. Bagi peneliti 

Hasil dari penelitian ini di harapkan menjadi sebagai salah satu 

syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Sosial pada Program Studi 

Manajemen Dakwah di Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga 

Yogyakarta. 
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b. Bagi seksi pelayanan kantor Imigrasi  

Hasil dari penelitian ini diharapkan menjadi tolak ukur 

pertimbangan dan bahan evaluasi dalam merumuskan strategi 

pelayanan prima yang lebih optimal. 

c. Bagi pengembangan ilmu manajemen dakwah 

Hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan informasi dan 

menambah referensi di bidang karya ilmiah sebagai bahan masukan 

bagi penelitian sejenis di masa mendatang dalam mengoptimalkan 

peran ilmu manajemen pelayanan.  

D. Kajian Pustaka 

Untuk menelaah lebih komprehensif, maka peneliti melakukan 

penelusuran kajian pustaka terhadap penelitian terdahulu yang relevan 

dengan topik yang diteliti. Berikut merupakan beberapa penelitian yang 

terkait dalam permasalahan dalam penelitian ini, di antaranya:  

Skripsi yang disusun oleh Muhammad Yanal Yusron dengan judul 

Reformasi Pelayanan Publik (Studi Pada Kualitas Pelayanan Penerbitan 

Paspor di Kantor Imigrasi kelas II jember), diterbitkan oleh Fakultas Ilmu 

Administrasi Universitas Brawijaya Malang tahun 2018. Dalam penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif dengan fokus pada 

reformasi pelayanan publik, kualitas pelayanan publik dan kendala-kendala 

pelayanan publik di Kantor Imigrasi kelas II jember. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa Kantor Imigrasi kelas II Jember telah menanggapi 

reformasi dibidang kelembagaan, bidang sumber daya manusia dan bidang 
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ketatalaksanaan dengan baik. Kualitas pelayanan dalam penelitian ini 

menunjukkan pada keandalan, bukti fisik, jaminan empati dan daya tanggap. 

Dengan adanya reformasi pelayanan publik, harusnya Kantor Imigrasi Kelas 

II Jember mengambil tindakan konkrit untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan agar tidak timbul adanya hambatan-hambatan, namun pelayanan 

publik Kantor Imigrasi kelas II Jember dalam penelitian ini sudah ada dalam 

kategori baik.8 

Skripsi yang disusun oleh Kasnia Hati Bulele dengan judul 

Pelayanan Pembuatan Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas 1 Pekan Baru, 

diterbitkan oleh Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Islam Riau 

tahun 2020.  Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan 

teknik sampling kepada kepala Kantor Imigrasi pelayanan paspor, kepala 

bagian pelayanan pembuatan paspor, pegawai Kantor Imigrasi Kantor 

Imigrasi Kota Pekanbaru berjumlah 13 orang dan masyarakat sebagai 

responden berjumlah 30 orang. Hasil dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa pelayanan Kantor Imigrasi kota Pekanbaru secara online, masih belum 

sepenuhnya dimengerti masyarakat untuk tahap mengurus paspor online 

karena sebelumnya pengurusan paspor dengan cara manual. Pengurusan 

paspos secara manual di Kantor Imigrasi Kelas I Kota Pekanbaru masih 

 
8 Mohammad Yanal Yusron, Reformasi Pelayanan Publik (Studi Terhadap Kualitas 

Pelayanan Penerbitan Paspor Pada Kantor Imigrasi Kelas II Jember), Skripsi (Malang: Program 

Studi Administrasi Publik Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya,2018), hlm. vi 
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diberlakukan hanya untuk kalangan lansia dan disabilitas atau penyandang 

cacat.9 

Jurnal yang disususn oleh Farisa Ramadhani dengan judul 

Implementasi Aplikasi Layanan Paspor Online Di Kantor Imigrasi Kelas I 

Khusus Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Surabaya Dalam Upaya 

Peningkatan Pelayanan Publik, diterbitkan oleh Fakultas Ilmu Sosial Dan 

Hukum, Universitas Negeri Surabaya. Penelitian dilakukan menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Teknik pengumpulan data 

melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil dari penelitian ini yaitu 

mengetahui hasil dari implementasi aplikasi layanan paspor online berjalan 

baik dengan langkah yang dilakukan yaitu disepakatinya kerangka 

egovernment berupa identifikasi masalah dan rencana e-layanan yang 

diberikan kepada masyarakat berupa aplikasi paspor online, langkah kedua 

mengembangkan infrastruktur TIK yang pendukung fisik, selanjutnya 

regulasi kebijakan dan peraturan, langkah keempat mengembangkan sumber 

daya manusia dengan pelatihan pegawai dan langkah terakhir kerangka 

desain manajemen organisasi berupa struktur organisasi. Dari penelitian ini, 

masih terdapat kendala dalam pengimplementasi terkait sosialisasi layanan 

 
9 Kasnia Hati Bulele, Pelayanan Pembuatan Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas I Kota 

Pekanbaru, Skripsi (Pekanbaru: Program Studi Ilmu Kepemerintahan, Universitas Islam Riau, 

2020), hlm. 90. 
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paspor online yang belum merata kepada masyarakat dan aplikasi sering 

mengalami eror karena terbatasnya kuota antrian.10 

Skripsi yang disusun oleh Emi Gustina Sari dengan judul analisis 

pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas II Selatpanjang Kab. 

Kepulauan Meranti, diterbitkan oleh Fakultas Ilmu Sosial Dan Politik 

Universitas Islam Riau tahun 2021. Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kuantitatif dengan analisis pelayanan enam indikator yaitu 

prosedur pelayanan, jangka waktu penyelesaian, biaya pelayanan, produk 

pelyanan, sarana dan prasarana hingga konpetensi petugas. Teknik yang 

dilakukan dalam penelitian ini menggunakan teknik survei berupa kuisioner 

wawancara kepada pegawai kantor. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa enam indikator tersebut berada dalam kategori cukup terlaksana di 

Kantor Imigrasi Kelas I Selatpanjang Kab. Kepulauan Meranti.11 

Jurnal yang disusun oleh Alta Pratama Riskianto, Rudy Ario 

Listiantoro, Stella Marthina Makandolu dengan judul Pelayanan 

Keimigrasian Dalam Tatanan New Normal Dalam Mencegah Penyebaran 

Covid-19 Di Indonesia, di terbitkan oleh Politeknik Imigrasi. Metode 

penelitian ini yakni  metode kualitatif dengan pendekatan normatif yaitu 

dengan mengambarkan atau menjelaskan data-data yang ada atau yang telah 

 
10 Farisa Ramadhani, Implementasi Aplikasi Layanan Paspor Online Di Kantor Imigrasi  

Kelas I Khusus Tempat Pemeriksaan Imigrasi (TPI) Surabaya Dalam Upaya Peningkatan Pelayanan 

Publik, Jurnal Ilmu Administrasi Negara,  vol. 8:3 (Juli,2020). Hlm. 9. 

11 Emi Gustiana Sari, “Analisis Pelayanan Pembuatan Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas II 

Selatpanjang Kab. Kepulauan Meranti”, Skripsi (Pekanbaru: Program Studi Ilmu Administrasi 

Publik Fakultas Ilmu Sosial Dan Politik, Universitas Islam Riau, 2021), hlm. Xvi. 
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dianalisis dengan menggunakan pernyataan atau kata-kata. Dalam penelitian 

ini menjelaskan terkait pelayanan Imigrasi yang dilakukan selama masa 

adaptasi new normal dilakukan berdasarkan kebijakan pemerintah Indonesia 

dalam upaya mencegah penyebaran Covid-19. Ada banyak pelayanan 

Keimigrasian yang susah dijalankan selama pandemi Covid-19, tetapi 

pelayanan tersebut harus terus berjalan. Oleh karena itu, pemerintah melalui 

Direktorat Jenderal Imigrasi mengeluarkan berbagai kebijakan terkait 

pelaksanaan fungsi Keimigrasian, termasuk di dalamnya pelayanan 

Keimigrasian. Keimigrasian memiliki 4 fungsi, yaitu pelayanan 

Keimigrasian, kemanan negara, penegakan hukum, dan fasilitator 

pembangun kesejahteraan masyarakat.12 

Beberapa penelitian di atas dapat menjadi kajian sebagaimana yang 

dilakukan peneliti saat ini, yang mana landasan tersebut dilihat pada hasil dari 

penelitian masing-masing. Landasan tersebut mengacuh pada kebijakan 

pelayanan di Kantor Imigrasi pada masa pandemi Covid-19, proses 

identifikasi masalah dan kendala, pelayanan paspor secara online, tercapainya 

indikator pelayanan dan kualitas pelayanan. Yang menjadi perbedaan antara 

penelitian ini dan penelitian di atas adalah terletak pada objek penelitiannya. 

Dalam penelitian ini objek penelitiannya adalah implementasi fungsi 

manajemen pelayanan dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas 1 

TPI Yogyakarta. 

 
12 Alta Pratama Riskianto, Rudy Ario Listiantoro, Stella Marthina Makandolu, Pelayanan 

Keimigrasian Dalam Tatanan New Normal Dalam Mencegah Penyebaran Covid-19 Di Indonesia, 

Jurnal Ilmiah Mahasiswa, Vol. 1:1 (September, 2021), hlm. 203. 
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E. Kerangka Teori 

1. Tinjauan Tentang Manajemen  

a. Pengertian manajemen 

Manajemen aadalah seni dan ilmu perencanaan, 

pengorganisasian, penelitian, pengarahan dan pengawasan daripada 

sumber daya manusia untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.13 

Menurut Ricky W. Griffin yang dikutip oleh Irham Fahmi dalam 

bukunya yakni manajemen adalah suatu rangkaian aktivitas 

perencanaan dan pengambilan keputusan, pengorganisasian, 

kepemimpinan dan pengendalian yang diarahkan pada sumber daya 

organisasi dengan cara yang efektif dan efisien.14 Menurut George R. 

Terry dan Leslie W. Rue yang dikutip oleh Irham Fahmi dalam bukunya 

yakni manajemen adalah suatu proses atau kerangka kerja, yang meli-

batkan bimbingan atau pengarahan suatu kelompok orang-orang kearah 

tujuan organisasial atau maksud-maksud yang nyata.15 Dari beberapa 

pengertian tersebut, dapat disimpulkan bahwa manajemen adalah 

rangkaian kegiatan yang meliputi perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan dan pengevaluasian sekaligus pengawasan dalam kepem-

impinan menuju tujuan bersama yang nyata. 

 
13 Ratmino dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 

2014), hlm. 1. 

14 Irham Fahmi, Manajemen Teori, Kasus Dan Solusi (Bandung: Alfabeta, 2012), hlm. 2. 

15 Ibid,.  
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Dalam menjalankan manajemen, suatu organisasi tak lepas 

dari beberapa unsur sebagai sumber daya organisasi yakni man (tenaga 

kerja), money (uang), machines (mesin), matherials (bahan), methods 

(metode), dan market (pasar). Selain untuk menjalankan manajemen itu 

sendiri, unsur-unsur manajemen juga mendukung dalam proses fungsi 

manajemen. Dalam hal ini fungsi manajemen meliputi perencanaan, 

pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan. 

b. Fungsi manajemen 

1) Perencanaan 

Perencanaan adalah pemilihan dan keterikatan fakta dan 

pembuatan serta penggunaanasumsi mengenai masa depan dalam 

visualisai dan formulasi aktivasi yang diusulkan yang diyakini  perlu 

untuk mencapai hasil yang diinginkan.16 Perencanaan memiliki 

peran penting dan mendasar, karena dalam proses perencanaan 

melihat jauh kedepan untuk mewujudkan berbagai cita-cita dan 

keinginan yang diharapkan. Dalam suatu organisasi yang melakukan 

perencanaan tentunya memerlukan kematangan dan mencegah 

kesalahan karena proses perencanaan mampu memberikan pengaruh 

posistif dan negatif terhadap masa yang akan datang. 

2) Pengorganisasian 

Kata pengorganisasian berasal dari kata organisasi yang 

menurut Stephen Robhins yang dikutip oleh Irham Fahmi dalam 

 
16 Irham Fahmi, “Manajemen Teori, Kasus Dan Solusi”, hlm. 19  
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bukunya, organisasi adalah kesatuan sosial yang dikoordinasikan 

secara sadar, dengan sebuah batasan yang relatif dapat diidentifikasi, 

yang bekerja atas dasar relatif terus menerus untuk mencapai tujuan 

bersama.17  Dengan demikian, pada proses pengorganisasian ini 

yakni proses pembentukan tugas, pokok dan fungsi serta koordinasi 

antar sumber daya manusia yang ada dalam organisasi untuk 

memenuhi rencana yang telah dibuat sebelumnya. 

3) Pelaksanaan 

Pelaksanaan merupakan suatu usaha yang menciptakan 

iklim kerja sama antara staf pelaksana program sehingga tujuan 

organisasi berjalan dengan sesuai rencana dan dapat tercapai secara 

efektif dan efisien.18 Tujuan dari pelaksaan tersebut juga merupakan 

usaha untuk menumbuhkan rasa memiliki tanggung jawab kerja, 

mengembangkan kemampuan dan keterampilan, mengusahakan 

bagaimana lingkungan kerja yang meningkatkan motivasi dan 

membuat organisasi berkembang. Sehingga apabila pelaksanaan 

dalam suatu organisasi berjalan dengan baik, tentunya manajemen 

itu sendiri akan lancar menuju tujuan dari rencana tersebut. 

4) Pengawasan 

Pengawasan merupakan suatu bentuk pengamatan yang 

umumnya dilakukan secara menyeluruh, dengan jalan mengadakan 

 
17 Irham Fahmi, “Manajemen Teori, Kasus Dan Solusi”, hlm. 31 

18 Ibnu Syamsi, Pokok-Pokok Organisasi dan Manajemen (Jakarta: Bina Aksara, 1998), 

hlm. 96 



14 
 

perbandingan antara yang dikonstatir dan yang seharusnya 

dilaksanakan.19 Walaupun secara istilah pengawasan bersifat negatif 

atau persiapan adanya hambatan, namun pengawasan tersebut sangat 

dibutuhkan dalam manajemen karena dalam organisasi sering terjadi 

kekeliruan, maka pengawasan merupakan mutlak adanya. 

2. Tinjauan Tentang Pelayanan 

a. Pengertian pelayanan 

Pelayanan adalah setiap tindakan yang dilakukan oleh 

manajemen untuk mencapai tujuan organisasi.20 Pelayanan adalah 

produk-produk yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang 

melibatkan usaha-usaha manusia dan menggunakan peralatan.21 

Pelayanan merupakan kunci keberhasilan dalam berbagai usaha yang 

bersifat jasa. Perannya menentukan nilai dalam kompetisi masyarakat 

dalam usaha perebutan pasaran atau langganan. Pelayanan merupakan 

kendali dalam kualitas kegiatan usaha jasa yang akan menimbulkan 

dampak positif atau negatif.  

 

 

 

 
19: Irham Fahmi, “Manajemen Teori, Kasus dan Solusi”, hlm.85 

20 H.A.S Munir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia. (Jakarta: Bumi Aksara, 

1995), Hlm. 17. 

21 Ratmino dan Atik Septi Winarsih, “Manajemen Pelayanan”, hlm. 2 
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b. Jenis-jenis pelayanan 

Jenis pelayanan ada tiga macam:22 

1) Pelayanan administratif, yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh 

unit pelayanan berupa kegiatan tata usaha, dokumentasi, 

pengambilan keputusan atau kegiatan penelitian yang akhirnya 

menghasilkan produk berupa dokumen, misalnya sertifikat, surat 

perijinan, rekomendasi atau keterangan tertulis lainnya. 

2) Pelayanan barang, yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh 

pelayanan berupa penyediaan atau pengelolaan bahan berwujud 

fisik termasuk distribusi dan penyampaian kepada konsumen 

langsung sebagai unit atau sebagai individu dalam satu sistem. Jenis 

pelayanan ini pada ahirnya berwujud benda atau fisik, atau yang 

yang dianggap benda yang memiliki nilai tambah bagi penerimanya. 

Contohnya pelayanan listrik, pelayanan air, pelayanan telepon, pem-

bangunan jalan dan jembatan. 

3) Pelayanan jasa, yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh unit 

pelayanan berupa penyediaan sarana dan prasarana serta 

menunjangnya. Produk hasil akhirya berupa jasa yang menda-

tangkan manfaat bagi penerimanya secara langsung dan habis dalam 

waktu tertentu. Contohnya pendidikan, kesehatan, transportasi, pos 

dan perbankan. 

 
22 Enny Agustina, “Pelaksanaan pelayanan publik berkualitas bagi masyrakat”, Jurnal 

Literasi Hukum, vol. 3:2 (Maret, 2019), Hlm. 12. 
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c. Prinsip-prinsip pelayanan 

Sesuai dengan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara No. 63/2003 tentang penyelenggaraan pelayanan publik, prinsip 

pelayanan  yang harus diperhatikan dalam pelayanan yang dikutip 

dalam buku manajemen pelayanan oleh Ratmino dan Atik Septi 

Winarsih:23 

1) Kesederhanaan, yakni pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah 

dipahami, dan mudah dilaksanakan. 

2) Kejelasan, yakni jelas dalam hal persyaratan teknis dan administrasi 

3) Kepastian waktu, yakni dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang 

ditentukan. 

4) Akurasi, yakni dapat diterima dengan benar, tepat dan sah. 

5) Keamanan, yakni memebrikan rasa aman dan kepastian hukum. 

6) Tanggung jawab, yakni pejabat yang ditunjuk dapat bertanggung 

jawab atas penyelenggaran dan penyelesaian keluhan. 

7) Kelengkapan sarana dan prasarana, yakni memadai peralatan kerja 

dan pemdukung lainnya termasuk sarana telematika. 

8) Kemudahan akses, yakni mudah dijangkau oleh masyarakat dan 

memanfaatkan teknologi telematika. 

9) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, yakni memeberikan 

pelayanan yang sopan dan santun, ramah serta ikhlas dalam 

memberikan pelayanan. 

 
23 Ratmino dan Atik Septi Winarsih, “Manajemen Pelayanan”, hlm. 87. 
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10) Kenyamanan, yakni memberikan pelayanan yang tertib dan 

teratur,ruang tunggu yang nyaman, bersih dan rapi. 

d. Standar pelayanan di Kantor Imigrasi 

Standar pelayanan merupakan ukuran yang dilakukan dalam 

penyelenggaran yang wajib ditaati oleh pemberi dan penerima 

pelayanan sekurang-kurangnya prosedur pelayanan, waktu 

penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana dan 

prasarana. Standar pelayanan yang ditetapkan oleh Kantor Imigrasi 

selalu berusaha dipatuhi oleh setiap petugas sehingga pemohon merasa 

dilayani dengan baik oleh para petugas, selain itu Para petugas pun 

sudah mengerti dengan Tugas dan Fungsi mereka sehingga tidak ada 

lagi tumpang tindih pekerjaan antara petugas yang satu dan petugas 

yang lain. Petugas pun berusaha untuk melakukan pekerjaan dengan 

tepat waktu, berpenampilan dengan baik untuk melayani pemohon, 

memberikan kenyamanan dari segi tempat, menguasai alat bantu seperti 

kemahiran mengendalikan komputer dan scanning, cermat dalam 

memeriksa setiap detail berkas permohonan pemohon, kemampuan 

petugas untuk menerima pemohon yang mengajukan permohonan 

lewat jalur online, merespon setiap pemohon dengan sebaik mungkin, 

pemohon mendapatkan kepastian biaya dalam permohonan paspor, 

kemudahan dalam proses pelayanan, kedisiplinan para petugas dan 
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kepentingan pemohon menjadi prioritas para petugas dalam 

memberikan pelayanan.24 

e. Standar pelayanan dimasa pandemi Covid-19 

Standar pelayanan dimasa pandemi Covid-19 tetap 

menjunjung tinggi standar pelayanan seperti biasanya. Namun agar 

mencegah terjadinya penularan wabah, seluruh ASN dan pengunjung 

dihimbau untuk tetap menerapkan protokol kesehatan seperti mencuci 

tangan dengan sabun, memakai masker dan menjaga jarak di tengah 

pandemi Covid-19 serta meningkatkan pelayanan terbaik bagi 

masyarakat melalui berbagai inovasi.  

3. Tinjauan Tentang Pembuatan Paspor 

a. Pengertian paspor 

Paspor adalah dokumen resmi yang dikeluarkan oleh pejabat 

yang berwenang dari suatu negara yang memuat identitas pemegangnya 

dan berlaku untuk melakukan perjalanan antar negara. Paspor adalah 

dokumen perjalanan yang dikeluarkan oleh pemerintah kepada warga 

negaranya di mana pemerintah memberi hak kepada yang bersangkutan 

untuk dapat melakukan perjalanan keluar negeri dan di dalamnya tertera 

identitas yang sah, kewarganegaraan, dan hak perlindungan selama 

berada di luar negeri, dan hak untuk kembali ke tanah air. Paspor berisi 

 
24 Suciani Cahya Bintari, “Kualitas Pelayanan Pembuatan Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas 

I Kota Bogor”, Jurnal Governansi, Vol.3:1, (April, 2017), Hlm. 48. 
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biodata pemegangnya yang meliputi antara lain foto pemegang, tanda 

tangan, tempat dan tanggal kelahiran.25 

Paspor Republik Indonesia adalah dokumen perjalanan yang 

diterbitkan oleh Direktorat Jenderal Imigrasi, Kementerian Hukum dan 

Hak Asasi Manusia, dan perwakilan RI di luar negeri. Paspor ini hanya 

diberikan kepada Warga Negara Indonesia. Paspor Republik Indonesia 

berfungsi sebagai tanda pengenal atau identitas dari warga 

negara Indonesia di luar negeri, oleh karena itu paspor ini hanya 

diberikan pada warga negara Indonesia saja. Paspor ini berisi 24 atau 

48 halaman dan berlaku selama lima tahun. Namun paspor yang 

diterbitkan oleh perwakilan Republik Indonesia di luar negeri lazimnya 

menerbitkan paspor dengan jangka waktu tiga tahun dan dapat 

diperpanjang dua tahun setelahnya.  

b. Tata cara pembuatan paspor26 

1) Permohonan paspor baru untuk masyarakat secara umum. 

a) Permohonan paspor diajukan oleh Warga Negara Indonesia baik 

di wilayah Indonesia maupun di luar wilayah Indonesia. 

b) Paspor terdiri dari paspor biasa elektronik dan paspor biasa non 

elektronik. 

 
25 Andrean W Finaka, “ Paspor Jenis Dan Kegunaannya”, https://indonesiabaik.id/info-

grafis/paspor-jenis-dan-kegunaannya, diakses pada tanggal 17 Juli 2022. 

26 Ditjen Imigrasi, “Permohonan Paspor Baru Untuk Masyarakat Secara Umum”, 

https://www.Imigrasi.go.id/id/permohonan-paspor-baru-untuk-masyarakat-secara-umum/, diakses 

tanggal 17 juli 2022. 

https://id.wikipedia.org/wiki/Kewarganegaraan
https://id.wikipedia.org/wiki/Kewarganegaraan
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://indonesiabaik.id/infografis/paspor-jenis-dan-kegunaannya
https://indonesiabaik.id/infografis/paspor-jenis-dan-kegunaannya
https://www.imigrasi.go.id/id/permohonan-paspor-baru-untuk-masyarakat-secara-umum/
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c) Paspor diterbitkan dengan menggunakan sistem informasi 

manajemen Keimigrasian. 

d) Permohonan Paspor biasa dapat diajukan secara manual atau 

elektronik dengan melampirkan dokumen kelengkapan 

persyaratan. 

2) Persyaratan pembuatan paspor. 

a) Kartu tanda penduduk yang masih berlaku atau surat keterangan 

pindah ke luar negeri. 

b) Kartu keluarga. 

c) Akta kelahiran atau yang didalam dalam dokumen tersebut harus 

tercantum nama, tempat dan tanggal lahir, nama orang tua, jika 

tidak tercantum, pemohon dapat melampirkan surat keterangan 

dari instansi yang berwenang.  

d) Surat keterangan bahwa telah mendapatkan izin untuk memilih 

kewarganegaraan sesuai dengan ketentuan perundang-undangan 

bagi warga negara asing yang memperoleh kewarganegaraan 

Indonesia.  

e) Surat penetapan ganti nama dari pejabat yang berwenang bagi 

yang telah mengganti nama. 

3) Prosedur pembuatan paspor 

a) Permohonan pembuatan paspor diawali dengan Pendaftaran 

melalui aplikasi M-Paspor, dapat diunduh di App Store atau 

Google Play. 

https://www.imigrasi.go.id/id/permohonan-paspor-baru-untuk-masyarakat-secara-umum/#1621509162526-e695c665-ce75
https://www.imigrasi.go.id/id/permohonan-paspor-baru-untuk-masyarakat-secara-umum/#1621509161697-e53055e6-971c
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b) Pemohon paspor mengisi data di aplikasi yang tertera, kemudian 

mengunjungi loket permohonan dan melampirkan dokumen 

kelengkapan persyaratan. 

c) Pejabat Imigrasi yang ditunjuk memeriksa dokumen kelengkapan 

persyaratan. 

d) Setelah persyaratan yang telah dinyatakan lengkap, pejabat 

Imigrasi yang ditunjuk memberikan tanda terima permohonan 

dan kode pembayaran. 

e) Apabila Dalam penyerahan dokumen persyaratan dinyatakan 

belum lengkap, Pejabat Imigrasi mengembalikan dokumen 

kepada pemohon paspor dan dianggap ditarik kembali. 

4) Mekanisme penerbitan paspor. 

a) Pemeriksaan kelengkapan data dan keabsahan persyaratan. 

b) Pembayaran biaya paspor. 

c) Pengambilan foto dan sidik jari. 

d) Wawancara. 

e) Verifikasi. 

f) Adjudikasi. 

5) Biaya pembuatan paspor. 

a) Biaya paspor biasa 48 halaman non elektronik yakni Rp.350.000. 

b) Biaya paspor biasa 48 halaman elektronik yakni Rp.650.000. 

c) Biaya layanan mempercepat selesainya paspor pada hari yang 

sama yakni  Rp.1.000.000. 

https://www.imigrasi.go.id/id/permohonan-paspor-baru-untuk-masyarakat-secara-umum/#1621509160974-ebbdb46d-0932
https://www.imigrasi.go.id/id/permohonan-paspor-baru-untuk-masyarakat-secara-umum/#1621509160152-8f07b4f5-39f3
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F. Metode Penelitian 

Metode penelitian merupakan cara yang dibenarkan untuk suatu 

penelitian itu akan dilakukan, baik dalam mengenal data, mengalisis data dan 

mengolah data. Metode penelitian bermakna uraian yang memberikan tentang 

tata cara untuk mempelajari, menganalisis, dan memahami lingkungan yang 

ingin diteliti. Adapun metode yang ingin dilakukan oleh peneliti dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini 

merupakan penelitian empiris yaitu penelitian yang dilakukan dilapangan. 

Dengan jenis penelitian kualitatif deskriptif. Metode kualitatif adalah 

sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa 

kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang diamati. 

Penelitian kualitatif adalah kumpulan informasi yang ciri-cirinya berwujud 

kata-kata dan bukan rangkaian angka-angka.27 

Pada penelitian ini, peneliti menyajikan hasil penelitian secara 

kualitatif deskriptif yaitu data-data yang dikumpulkan berupa kata-kata, 

gambar dan bukan angka. Data tersebut berasal dari naskah teks 

wawancara, catatan lapangan, dan foto. 

 

 

 
27 Sugiono, Metode Penelitian Manajemen (Bandung: Alfabeta, 2013), hlm. 370. 
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2. Sumber Data dan Jenis Data 

Data menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah sekumpulan 

bahan atau benda yang dijadikan sasaran untuk diteliti, yang tersedia di 

lingkungan lokasi penelian. Sumber data merupakan sumber penelitian 

yang menjadi tempat untuk memperoleh data penelitian. Adapun sumber 

data yang diperoleh yaitu sumber data primer dan sumber data sekunder.28 

a. Data primer yaitu data yang langsung diperoleh dari subjek penelitian. 

Dalam penelitian ini data primernya adalah wawancara kepada 

narasumber, yaitu orang yang memberi informasi atau mengetahui 

secara jelas. Dalam hal ini yang menjadi narasumber adalah pejabat dari 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta. Kemudian sumber data primer 

juga menggunakan data berupa dokumen dan arsip dari  Kantor Im-

igrasi Kelas I TPI Yogyakarta. 

b. Sumber data sekunder yaitu data yang tidak secara langsung diperoleh 

dilapangan, tetapi melalui studi kepustakaan seperti karya ilmiyah yang 

berkaitan dengan manajemen pelayanan, Undang-undang 

Keimigrasian, buku dan sumber lain yang terkait dengan permasalahan 

yang diteliti.  

3. Teknik Pengumpulan Data 

Suatu penelitian pasti memerlukan data yang lengkap. Untuk 

memperoleh data yang dibutuhkan dalam penelitian ini, maka teknik 

pengumpulan data yang digunakan peneliti sebagai berikut: 

 
28 Sugiono, “Metode Penelitian Manajemen”,  hlm. 375. 
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a. Wawancara 

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar 

informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapa dikonstruksikan 

makna dalam suatu topik tertentu.29 Peneliti melakukan teknik 

pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan secara langsung 

kepada yang berwenang tentang suatu masalah. Dalam hal ini peneliti 

melakukan wawancara secara langsung kepada informan yang 

memiliki kompetensi sebagai pejabat di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Yogyakarta yaitu Kepala Seksi Lalu Lintas Keimigrasian dan Kepala 

Seksi Teknolohgi dan Informasi Keimigrasian dan pemohon Paspor. 

b. Observasi  

Observasi dalam istilah sederhana disebut pengamatan yakni 

peneliti melakukan proses pengamatan terhadap objek penelitian dan 

melihat kondisi disekitar Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta serta 

interaksi yang terjadi disekitar lokasi penelitian. Dalam penelitian ini, 

peneliti menggunakan jenis observasi partisipatif pasif, yakni peneliti 

datang di tempat kegiatan orang yang diamati, tetapi tidak ikut terlibat 

dalam kegiatan tersebut.30 Alat yang digunakan dalam teknik ini yaitu 

menggunakan alat indra penglihatan. Kemudian data juga diperoleh 

dilapangan dicatat secara sistematis untuk kemudian dianalisis lebih 

mendalam. 

 
29 Ibid,. hlm. 384 

30 Sugiono, Metode Penelitian Manajemen, hlm. 379. 
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c. Dokumentasi 

Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 

Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar atau karya-karya monumetal 

dari seseorang.31 Cara pengumpulan data ini melalui tulisan-tulisan atau 

penelitian-penelitian sebelumnya di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Yogyakarta serta arsip dan dokumen yang ada hubungannya dengan 

penelitian ini. teknik dokumentasi ini digunakan untuk memperoleh 

data yang ada kaitannya dengan manajemen pelayanan di Kantor 

Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta. 

4. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif kualitatif yakni dengan teknik analisis 

data model Miles and Huberman, yakni aktivitas menganalisis data dengan 

data reduction (reduksi data), data display (penyajian data), dan 

congclution drawing / verivication (penarikan kesimpulan / verifikasi).32  

5. Uji Keabsahan Data 

Uji keabsahan data dilakukan untuk membuktikan nilai 

kebenaran dan konsistensi data dalam penelitian. Dalam penelitian ini,uji 

kebasahan data yang digunakan Peneliti yaitu uji kredibilitas Dengan 

dilakukannya uji kredibilitas,maka dapat memunculkan adanya rasa 

 
31 Sugiono, “Metode Penelitian Manajemen”, hlm. 396 

32 Ibid,. hlm.404. 
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kepercayaan terhadap data hasil penelitian. Dalam penelitan ini, Peneliti 

menggunakan metode triangulasi untuk menguji keabsahan data hasil 

penelitian. Triangulasi dalam pengujian kredibilitas ini diartikan sebagai 

pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara dan berbagai 

waktu.33 Triangulasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu triangulasi 

sumber dan teknik, berikut penjelasannya: 

a. Triangulasi sumber data. 

Triangulasi sumber dalam penelitian ini dilakukan dengan 

mengecek kebenaran data dengan cara memberikan pertanyaan yang 

sama kepada responden yang berbeda. Kemudian data yang diperoleh 

dianalisis oleh peneliti sehingga menghasilkan kesimpulan yang 

selanjutnya diminta kesepakatan (member check) dengan beberapa 

sumber tersebut. 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 

Triangulasi Sumber Data 

 

 

 
33 Sugiono, “Metode Penelitian Manajemen”, hlm. 439. 
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b. Triangulasi teknik pengumpulan data. 

Triangulasi teknik yang dimaksud dalam penelitian ini yaitu 

peneliti mengecek kebenaran data, dengan cara membandingkan data 

yang diperoleh dari teknik yang lain. Triangulasi dalam penelitian ini 

dilakukan dengan membandingankan hasil wawancara dan observasi 

yang peneliti lakukan dengan dokumentasi berupa dokumen atau sema-

camnya. Namun ketika dalam tahap ini memperoleh data yang berbeda, 

maka penelitian akan melakukan diskusi lebih lanjut kepada sumber 

data yang bersangkutan untuk memastikan keabsahannya. 

 

 

 

 

Gambar 1.2 

Triangulasi Teknik 

 

 

G. Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah Penelitian penelitian ini, maka peneliti dalam 

hal ini membagi menjadi empat bab, dan tiap-tiap bab terdapat subbab yang 

disesuaikan dengan pembahasan luas. Adapun sistematika Penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

Bab I: Pendahuluan, menguraikan tentang Latar Belakang, Rumusan 

Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, Tinjauan Pustaka, Metode 

Wawancara Observasi 

Dokumentasi 
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Penelitian (Jenis Penelitian, Sumber Dan Jenis Data, Teknik Pengumpulan 

Data, Dan Teknik Analisis Data), Dan Sistematika Penelitian Skripsi. 

Bab II: Gambaran umum, memaparkan mengenai wilayah penelitian 

baik dari sisi diskripsi Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta, sistem kerja 

atau prosedur pembuatan paspor. 

Bab III: Pembahasan, pada bab ini akan memuat secara rinci 

mengenai hasil penelitian yang dilakukakn yaitu tentang Implementasi 

Fungsi Manajemen Pelayanan Dalam Pembuatan Paspor Pada Masa Pandemi 

Covid-19 di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta 

Bab IV: Penutup, pada bab ini merupakan kesimpulan dari hasil 

penelitian serta saran-saran atau rekomendasi sebagai bahan refleksi bagi 

semua pihak mengenai manajemen pelayanan. 
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BAB IV 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

Hasil dari penelitian yang telah dilakukan peneliti mengenai 

implementasi manajemen pelayanan dalam pembuatan paspor pada masa 

pandemi Covid-19 di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta dapat diambil 

kesimpulan bahwa pelaksanaan dalam pelayanan telah menjalankan fungsi 

manajemen mulai dari perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan 

pengawasan. Penyelenggaraan pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 

Yogyakarta juga telah sesuai dengan UU No. 06 Tahun 2011 Tentang 

Keimigrasian seperti kesederhanaan pelayanan, kejelasan persyaratan teknis, 

kepastian waktu, akurasi data, keamanan dan kepastian hukum, tanggung 

jawab penyelesaian keluhan, kelengkapan sarana dan prasarana, kemudahan 

akses, kedisiplinan, ramah, dan kenyamanan pelayanan. 

Penerapan fungsi manajemen pada masa pandemi Covid-19 di 

Kantor Imigrasi kelas 1TPI Yogyakarta secara keseluruhan sudah berjalan 

dengan baik, hal ini di buktikan dengan adanya perencanaan untuk tetap 

melaksanakan pelayanan kepada masyarakat di masa pandemi, menyusun 

tenaga kerja secara struktural dan fungsinya. Kemudian untuk pelaksanaan 

dalam pelayanan pembuatan paspor di masa pandemi Covid-19 dilakukan 

dengan mengikuti instruksi sesuai dengan surat edaran penanggulangan 

pandemi Covid-19 seperti memakai masker, mencuci tangan dengan sabun, 

menjaga jarak, menyediakan handsanitizer, melakukan pengecekan suhu 
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pada setiap pengunjung. Untuk pelaksanan pelayanan pada masa pandemi 

Covid-19 dilakukan kepada pemohon dengan kriteria tertentu, seperti 

berkebutuhan khusus untuk berobat ke luar negeri, pemohon yang merupakan 

tenaga medis yang dibutuhkan untuk keperluan diluar negeri dan pemohon 

yang hendak menemani keluarga yang sakit diluar negeri yang terdampak 

pandemi. Kemudian untuk pengawasan bahwa beberapa hal yang menjadi 

perhatian yaitu teknis pelayanan, sumber daya yang bertugas dan pelayanan 

kepada masyarakat. 

Manajemen pelayanan dalam pembuatan paspor pada masa pandemi 

Covid-19 di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta dapat dilihat bahwa dari 

proses permohonan, pengimputan data, maupun pembuatan paspor sudah 

mengikuti segala aturan dan kebijkan dari Direktorat Jenderal Imigrasi. Pada 

pelaksanaannya, manajemen pelayanan pembuatan paspor dimulai dari 

pengambilan nomor antrean melalui online hingga wawancara, pengambilan 

foto dan adjudikasi penerbitan paspor. Namun, dalam pelaksanaan disini 

terdapat keluhan dari pemohon. Bahwa dalam tahap pelayanan pembuatan 

paspor di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta pelaksanaannya kurang 

efektif, pemanggilan nomor antrean yang secara manual, membuat pelayanan 

kurang maksimal. Hal ini terjadi kepada pemohon yang merasa diabaikan, 

karena nomornya antreannya tidak kunjung dipanggil sampai beberapa jam 

untuk pemanggilan nomor antrean ketika di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI 

Yogyakarta.  
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B. SARAN 

Saran yang diberikan peneliti berdasarkan hasil penelitian di Kantor 

Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta adalah sebagai berikut: 

1. Saran Untuk Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta 

Implementasi manajemen pelayanan pada masa pandemi Covid-

19 di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta telah berjalan dengan baik, 

namun diharapkan untuk terus melakukan evaluasi kepada tenaga kerja 

yang ada di Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta agar pelayanan selalu 

berjalan sebagaimana mestinya tanpa harus menunggu komplain dari 

pengunjung. 

2. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil dari penelitian ini, diharapkan dapat menjadi bahan 

referensi dengan melakukan penelitian terkait fungsi manajemen 

pelayanan dengan menggunakan metode pengembangan variabel untuk 

menambah data dan bahan analisis yang lebih bervariasi. Kemudian dalam 

penelitian ini, peneliti merasa adanya kesulitan dalam mengakses 

dokumen atau arsip dari Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI Yogyakarta  pada 

masa pandemi Covid-19. Maka dari itu pada saat melakukan permohonan 

izin penelitian, sekiranya bisa langsung untuk izin meminta dokumen yang 

dibutuhkan.  
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