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ABSTRAK

Muhammad Nurhakim Allughowi (19102040115), Analisis Pengawasan
Penerapan Standar Operasional Prosedur dalam Pembuatan Paspor di Kantor
Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta.

Latar belakang untuk penelitian ini adalah adanya pengawasan penerapan
standar operasional prosedur di Kantor Imigrasi dalam pembuatan paspor.
Tujuannya untuk menjaga dan melaksanakan tugas untuk mengawasi datangnya
dan perginya suatu warga atau orang dengan memperhatikan serta mengesahkan
identitas orang tersebut di saat ingin bepergian ke luar negeri. Dalam hal ini juga,
pengawasan penerapan standar operasional prosedur bertujuan untuk mengawasi
orang yang datang dari luar negeri kembali lagi ke Indonesia khususnya di Kantor
Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengawasan penerapan
standar operasional prosedur dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas |
TPl Yogyakarta mulai dari aspek penetapan standar pelaksanaan, penentuan
pengukuran pelaksanaan kegiatan, pengukuran pelaksanaan kegiatan nyata,
penganalisaan penyimpangan, dan pengambilan tindakan koreksi jika diperlukan.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif. Jenis penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengawasan penerapan standar operasional prosedur
dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta. Metode
pengumpulan data yang digunakan yaitu wawancara, observasi, dan dokumentasi.

Hasil penelitian ini adalah pengawasan penerapan standar operasional
prosedur di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta sudah berjalan dengan baik.
Pegawai maupun pihak internal Kantor Imigrasi sudah menerapkan standar
operasional prosedur dengan semestinya. Hal tersebut dibuktikan dengan aspek-
aspek proses pengawasan. Penetapan standar pelaksanaan memiliki proses, tujuan,
dan bentuk-bentuk khusus. Cara yang digunakan dalam pengukuran pelaksanaan
kegiatan menggunakan metode IKM atau Indeks Kepuasan Masyarakat.
Pengukuran pelaksanaan kegiatan nyata dilakukan sebulan sekali atau pertiga bulan
untuk evaluasi akhir. Terdapat penyimpangan yang ditemukan selama pelaksanaan
seperti sistem komputerisasi yang eror. Tindakan koreksi yang dilakukan adalah
mencatat semua proses pengawasan penerapan standar operasional prosedur dalam
pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta.

Kata kunci: Pengawasan, SOP dalam Pembuatan Paspor.
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Controlling atau pengawasan merupakan salah satu aspek penting
dalam dinamika sebuah organisasi, baik organisasi dalam bentuk perusahaan,
pendidikan, maupun yang lainnya. Selain sebagai bagian integral dari proses
atau tahapan kinerja organisasi yang dimulai dari planning, organizing,
actuating sampai controlling, dalam beberapa studi manajemen juga
menunjukkan bahwa upaya pengawasan yang tereduksi dalam sebuah sistem
kerja organisasi berpengaruh sangat signifikan terhadap peningkatan kinerja
organisasi secara keseluruhan.®

Tujuan adanya pengawasan, pengendalian, dan koreksi adalah untuk
mencegah seseorang jatuh terjerumus kepada sesuatu yang salah. Selain itu,
tujuan dari pengawasan supaya kualitas kehidupan terus meningkat dan
terarah. Fungsi manajerial pengawasan adalah untuk mengukur dan
mengoreksi kerja bawahan untuk memastikan bahwa rencana dan tujuan suatu
organisasi atau perusahaan dilaksanakan dengan sebaik mungkin.* Fungsi
pengawasan dapat terungkap di dalam Al-Quran surah As-Shof ayat 3 yang
artinya “amat besar kebencian di sisi Allah bahwa kamu mengatakan apa-apa

yang tidak kamu kerjakan”. Ayat tersebut memberikan ancaman dan

3 Anthony dan Vijay Govindarajan, Management Control System, (Mc Clelland Grawhill,

1998), him. 28.

28.

4 M. Utsman Najati, Belajar EQ dan SQ dari Sunnah Nabi, (Jakarta: Hikmah, 2006), him.



peringatan terhadap orang yang mengabaikan pengawasan terhadap
perbuatannya.®

Pengawasan penerapan SOP dapat dilaksanakan sesuai dengan rencana
yang telah ditentukan dan dengan adanya pengawasan dapat memperkecil
timbulnya hambatan, sedangkan hambatan yang telah terjadi dapat segera
diketahui yang kemudian dapat dilakukan tindakan perbaikan.® Pengawasan
dapat didefinisikan sebagai suatu usaha sistematis oleh manajemen bisnis
untuk membandingkan kinerja standar, rencana, atau tujuan yang telah
ditentukan terlebih dahulu untuk menentukan apakah kinerja sejalan dengan
standar tersebut dan untuk mengambil penyembuhan yang diperlukan untuk
melihat bahwa sumber daya manusia digunakan dengan seefektif mungkin dan
seefisien mungkin di dalam mencapai tujuan.’

Adanya pengawasan penerapan standar operasional prosedur di kantor
imigrasi adalah untuk menjaga dan melaksanakan tugas untuk mengawasi
datangnya dan perginya suatu warga atau orang dengan memperhatikan serta
mengesahkan identitas orang tersebut di saat ingin bepergian ke luar negeri.
Dalam hal ini juga, pengawasan penerapan standar operasional prosedur

bertujuan untuk mengawasi orang yang datang dari luar negeri kembali lagi ke

5 Tarbiyatul: Jurnal Pendidikan Ilmiah Vol. 4 No. 2 (Desember) 2019, him. 38.
® Rheza Pratama, Pengantar Manajemen, (Yogyakarta: Deepublish, 2020), him.73.

" David Yanto Daniel Mahulae, Pengantar Manajemen, (Padang Sidempuan: PT. Pratama
Inovasi Internasional, 2022), him. 50.



Indonesia. Tugas keimigrasian adalah untuk melihat dan mengidentifikasikan
datangnya orang ke negeri imigrasi itu sendiri.®

Berdasarkan fakta di lapangan bahwasannya pengawasan penerapan
SOP dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta
sudah berjalan dengan baik. Pegawai maupun pihak internal kantor imigrasi
sudah menerapkan standar operasional prosedur dengan semestinya. Pemohon
paspor juga dituntut untuk mengikuti setiap regulasi atau peraturan yang ada di
saat mengajukan permohonan paspor. Namun masih dijumpai beberapa
penghambat dari proses pengawasan seperti komputerisasi yang eror dan
kesulitan memberikan pemahaman bagi pemohon paspor.

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk mengambil
judul penelitian “ANALISIS PENGAWASAN PENERAPAN STANDAR
OPERASIONAL PROSEDUR DALAM PEMBUATAN PASPOR DI

KANTOR IMIGRASI KELAS | TPI YOGYAKARTA”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka peneliti mengambil
rumusan masalah yaitu “Bagaimana Analisis Pengawasan Penerapan Standar
Operasional Prosedur dalam Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPI

Yogyakarta?”.

8 Agustina Bidarti, Teori Kependudukan, (Bogor: Lindan Bestari, 2020), him. 175.



C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.

Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian diperlukan karena terkait erat dengan perumusan
masalah dan judul dari penelitian itu sendiri. Oleh karena itu, peneliti
mempunyai tujuan atau hal-hal yang ingin dicapai melalui penelitian ini.
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana analisis
pengawasan penerapan standar operasional prosedur dalam pembuatan
paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta.
Manfaat Penelitian
a. Manfaat teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran kepada Program Studi Manjemen Dakwah Fakultas
Dakwah dan Komunikasi berkaitan dengan analisis pengawasan
penerapan standar operasional prosedur dalam pembuatan paspor di
Kantor Imigrasi Kelas I TPl Yogyakarta dan untuk menerapkan
pemahaman teori yang telah diperoleh selama perkuliahan dengan
praktik yang ada di lapangan.
b. Manfaat praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan
pengambilan keputusan berkaitan dengan analisis pengawasan
penerapan standar operasional prosedur dalam pembuatan paspor di
Kantor Imigrasi Kelas I TPl Yogyakarta dan dapat memberikan

masukan bagi semua kalangan.



D. Kajian Pustaka

Kajian pustaka bertujuan untuk menunjukkan keaslian penelitian dan
memberikan batasan-batasan terhadap apa yang diteliti, membedakan, dan
membatasi penelitian dengan penelitian-penelitian terdahulu. Peneliti telah
membaca beberapa skripsi sebagai bahan acuan dan perbandingan, sejauh ini
tidak ditemukan penelitian dengan objek yang sama dengan penelitian ini.
Beberapa penelitian terdahulu memiliki kemiripan pada aspek tertentu saja, di
antaranya sebagai berikut:

Pertama, Skripsi olenh Kasmawati Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Makassar Tahun 2020 dengan judul “Analisis
Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) untuk Meningkatkan Kualitas
Kerja Pegawai Dinas Perumahan dan Kawasan Permukiman Kota Makassar”.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Dinas Perumahan dan Kawasan
Permukiman Kota Makassar sudah menerapkan Standar Operasional Prosedur.
Standar Operasional Prosedur yang sudah disusun dan disetujui untuk
diimplementasikan ke semua bidang maupun semua seksi sudah diterapkan
sesuai dengan standar yang berlaku. Pegawai di Dinas Perumahan dan
Kawasan Permukiman Kota Makassar rata-rata sudah mampu menerapkan

Standar Operasional Prosedur sesuai dengan aturan.®

® Kasmawati, Analisis Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) untuk
Meningkatkan Kualitas Kerja Pegawai Dinas Perumahan dan Kawasan Permukiman Kota
Makassar, Skripsi (Makassar: Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas
Muhammadiyah Makassar, 2020).



Kedua, Skripsi oleh Sriyatin Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut
Agama Islam Negeri Ponorogo Tahun 2020 dengan judul “Analisis Penerapan
Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam Meningkatkan Kualitas Kerja
Karyawan di UD Sukri Dana Abadi Ponorogo”. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa di Pabrik UD SDA Ponorogo ada beberapa manfaat yang sudah
dirasakan salah satunya dengan adanya SOP karyawan bekerja lebih hati-hati
dan mengetahui posisi bekerja masing-masing dan tidak menyebabkan
tumpang tindih dalam bekerja. Namun dalam hal ini manfaat yang dirasakan
belum sepenuhnya terlaksana secara keseluruhan dan maksimal.°

Ketiga, Skripsi oleh Rudi Hartono Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Makassar Tahun 2020 dengan judul “Analisis
Penerapan Standar Operasional Prosedur dalam Pelaksanaan Kerja Karyawan
pada CV. Daeng Kuliner Makassar”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kinerja karyawan CV. Daeng Kuliner Makassar dapat diketahui dari penilaian
seorang captain. Selain itu Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP)
dengan cara on the job training atau pelatihan secara langsung di saat karyawan
baru masuk. Terakhir dalam meningkatkan kinerja karyawan CV. Daeng
Kuliner Makassar, karyawan harus mengikuti pelatihan agar lebih memahami

jobdesk mereka.!

10 Sriyatin, Analisis Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam Meningkatkan
Kualitas Kerja Karyawan di UD Sukri Dana Abadi Ponorogo, Skripsi (Ponorogo: Jurusan Ekonomi
Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri Ponorogo, 2020).

11 Rudi Hartono, Analisis Penerapan Standar Operasional Prosedur dalam Pelaksanaan
Kerja Karyawan pada CV. Daeng Kuliner Makassar, Skripsi (Makassar: Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Muhammadiyah Makassar, 2020).



Berdasarkan beberapa gambaran dari penelitian di atas, dapat
disimpulkan perbedaan dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Hasil
penelitian di atas rata-rata menjelaskan tentang standar operasional prosedur
secara umum, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti berfokus pada
satu aspek dalam standar operasional prosedur yakni analisis pengawasan
penerapan standar operasional prosedur. Selain itu peneliti menggunakan

pengawasan dan langsung berfokus kepada teorinya saja.

E. Kerangka Teori
1. Analisis
a. Pengertian analisis

Analisis di dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia kata analisis
berasal dari Bahasa Inggris yaitu “analiysis” dilihat dari sisi
etimologis berasal dari Yunani Kuno yaitu “Analusis”. Analisis terdiri
dari dua kata, yaitu “ana” yang artinya kembali, sedangkan “luein”
yang berarti melepas atau mengurai. Bila digabungkan maka kata
tersebut memiliki arti mengurai kembali.*

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia sebagaimana dikutip
oleh Dedi Saputra dan Agus Saifuddin, analisis adalah penguraian

suatu pokok dari berbagai bagian, penelaahan dari bagian itu sendiri,

12 Dedi Saputra dan Agus Saifuddin, Analisis Semiotika pada Film, (Sukabumi: Haura
Utama, 2022), him. 5.



dan juga hubungan antara bagian demi mendapatkan pengertian atau
maksud yang tepat dan pemahaman secara keseluruhan.®

Berdasarkan penjelasan tentang analisis, maka dapat
disimpulkan bahwa pengertian analisis adalah suatu proses kegiatan
analogi seseorang yang masuk akal dan logis dalam memecahkan
suatu masalah atau komponen-komponen yang bertujuan untuk
menjadi satu keseluruhan yang utuh.

2. Pengawasan
a. Pengertian pengawasan

Pengawasan adalah suatu proses manajemen di mana pada
proses tersebut dilakukan pemantauan terhadap pekerjaan yang telah
dilakukan, apakah pekerjaan tersebut telah sesuai dengan standar dan
rencana yang telah dibuat. Pengawasan (controlling) adalah proses
untuk mengamati secara terus-menerus pelaksanaan yang sesuai
dengan tujuan kerja yang sudah disusun dan selalu melakukan teknik
koreksi jika terjadi suatu kesalahan.*

Pengawasan (controlling) adalah fungsi suatu manajemen di
mana peran dari seseorang yang sudah mempunyai tugas, wewenang,
dan menjalankan kegiatannya perlu dilakukan suatu pengawasan agar
berjalan sesuai dengan tujuan, visi, dan misi di dalam perusahaan.

Pengawasan merupakan fungsi dari manajemen yang tidak kalah

13 Dedi Saputra dan Agus Saifuddin, Analisis Semiotika pada Film, him. 5.

14 Jana Siti Nor Khasanah, Pengantar Manajemen, (Lamongan: Nawa Litera Publishing,
2023), him. 72.



pentingnya dalam suatu organisasi. Semua fungsi manajemen yang
lain tidak akan efektif tanpa adanya pengawasan.*®

Menurut Henry Fayol sebagaimana dikutip oleh Besse
Marhawati mendefinisikan bahwa pengawasan mencakup upaya
memeriksa apakah semua terjadi sesuai dengan rencana yang
ditetapkan, perintah yang dikeluarkan, dan prinsip yang dianut. Hal
ini juga dimaksud untuk mengetahui kelemahan dan kesalahan agar
dapat dihindari kejadiannya dikemudian hari. Sedangkan menurut
Duncan sebagaimana dikutip oleh Besse Marhawati, pengertian
pengawasan adalah sebagai tindakan dalam menentukan apakah
rencana tercapai atau tidak.®
Proses pengawasan

Pengawasan merupakan suatu kegiatan yang berusaha untuk
mengatur agar pelaksanaan suatu kegiatan dapat berjalan lancar dan
sesuai dengan rencana, serta memastikan apakah tujuan perusahaan
tercapai. Apabila terjadi penyimpangan, di mana letak penyimpangan
itu dan bagaimana pula tindakan yang diperlukan untuk mengatasinya.
Menurut T. Hani Handoko sebagaimana dikutip oleh Jana Siti Nor

bahwa proses pengawasan terdapat lima proses, yaitu:’

him. 4.

15 Jana Siti Nor Khasanah, Pengantar Manajemen, him. 72.

16 Besse Marhawati, Pengantar Pengawasan Pendidikan, (Yogyakarta: Deepublish, 2018),

17 Jana Siti Nor Khasanah, Pengantar Manajemen, him. 74.



1)
2)
3)

4)

5)

Penetapan standar pelaksanaan

Penentuan pengukuran pelaksanaan kegiatan

Pengukuran pelaksanaan kegiatan nyata

Perbandingan pelaksanaan kegiatan dengan standar

penganalisaan penyimpangan-penyimpangan

Pengambilan tindakan koreksi, jika diperlukan.

Gambar 1. 1 Proses Pengawasan

PENETAPAN RN

STANDAR

PENGUKURAN
PELAKSANAAN

PELAKSANAAN KEGIATAN

PENGUKURAN
PELAKSANAAN
KEGIATAN NYATA

PERBANDINGAN
PELAKSANAAN KEGIATAN
DENGAN STANDAR DAN

PENGANALISAAN

PENYIMPANGAN

N

/N

]

PENGAMBILAN
TINDAKAN KOREKSI, F

JIKA DIPERLUKAN

Sumber: Proses Pengawasan dari T. Hani Handoko
(dikutip dari buku Pengantar Manajemen oleh Rheza Pratama)*®

10

dan

Sasaran pengawasan adalah temuan yang menyatakan

terjadinya penyimpangan atas rencana atau target. Sementara itu,

tindakan yang dapat dilakukan adalah:®

1) Mengarahkan atau menyarankan adanya perbaikan

2) Menyarankan agar ditekan adanya pemborosan dalam hal

kepengawasan

18 Rheza Pratama, Pengantar Manajemen, (Yogyakarta: Deepublish, 2020), him. 73.

9 1bid., him. 73.



11

3) Mengoptimalkan pekerjaan untuk mencapai tujuan atau sasaran
rencana.
c. Tujuan dan fungsi pengawasan
Di dalam suatu organisasi atau suatu perusahaan pastinya
terdapat pengawasan yang dilakukan oleh pimpinan atau manajer dan
pengawasan itu juga terdapat tujuan yang pasti untuk kepentingan
organisasi atau perusahaan tersebut. Menurut Simbolon, pengawasan
bertujuan agar hasil pelaksanaan pekerjaan diperoleh secara berdaya
guna (efisien) dan berhasil guna (efektif) sesuai dengan rencana yang
ditentukan sebelumnya. Sedangkan menurut Silalahi sebagaimana
dikutip oleh Jana Siti Nor Khasanah, tujuan dari pengawasan antara
lain:?°
1) Mencegah terjadinya penyimpangan pencapaian tujuan yang
telah direncanakan
2) Bertujuan agar proses kerja sesuai dengan prosedur yang telah
digariskan atau ditetapkan
3) Mencegah dan menghilangkan hambatan dan kesulitan yang
akan, sedang, atau mungkin akan terjadi dalam pelaksanaan
kegiatan
4) Mencegah penyimpangan penggunaan sumber daya

5) Mencegah penyalahgunaan otoritas dan kedudukan

20 Jana Siti Nor Khasanah, Pengantar Manajemen, him. 75.
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6) Agar tujuan tersebut tercapai, maka akan lebih baik tindakan
kontrol dilakukan sebelum terjadi penyimpangan sehingga
bersifat mencegah dibandingkan dengan tindakan kontrol
sesudah terjadi penyimpangan.?

Dari penjelasan di atas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
tujuan adanya pengawasan adalah untuk mengetahui dan memahami
kenyataan yang sebenarnya terjadi tentang pelaksanaan suatu kegiatan
di dalam perusahaan atau organisasi. Apakah pelaksanaan tersebut
sudah sesuai dengan visi dan misi yang ditetapkan. Adapun fungsi
pengawasan di antaranya:?2
1) Untuk menilai apakah pengendalian manajemen sudah pas dan

telah dilaksanakan sebaik mungkin

2) Untuk menilai apakah laporan yang dihasilkan telah sesuai
dengan gambaran kegiatan yang sebenarnya

3) Untuk menilai apakah setiap unit telah melaksanakan kebijakan
dan aturan yang menjadi tanggung jawabnya

4) Untuk meneliti apakah kegiatan telah dilaksanakan secara efisien

5) Untuk meneliti apakah kegiatan dilaksanakan secara efektif, yaitu

sesuai dengan visi dan misi yang telah ditetapkan.

21 Jana Siti Nor Khasanah, Pengantar Manajemen, him. 75.
22 |bid., him. 76.
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3. Standar Operasional Prosedur (SOP)

a. Pengertian standar operasional prosedur
Standard operating procedure atau biasa disebut dengan SOP
merupakan suatu dokumen yang berkaitan dengan prosedur yang akan
dijalankan secara kronologis untuk menyelesaikan suatu pekerjaan
demi mendapatkan hasil kerja yang efektif dan efisien. Standar
operasional prosedur juga harus dimiliki oleh suatu perusahaan atau
organisasi sebagai panduan untuk menjalankan tugas dan fungsi setiap
bagian yang ada. Sehingga dengan begitu, adanya SOP ini dapat
memudahkan dan menertibkan pekerjaan yang akan dijalankan. Peran
pentingnya SOP ini membuat perilaku bisnis harus mengetahui terkait

tujuan dan fungsi dari SOP itu sendiri.?
Menurut Ariefraf sebagaimana dikutip oleh Muhammad
Hasan mendefinisikan SOP sebagai dokumen atau instrumen yang
memuat proses dan prosedur yang efektif dan efisien untuk suatu
kegiatan berdasarkan standar yang telah ditetapkan. Sedangkan
menurut Sailendra penjabaran standar operasional prosedur adalah
pedoman yang digunakan untuk memastikan bahwa tugas-tugas

operasional organisasi atau bisnis dilakukan secara efisien.?*

2 Indra Mahardika Putra, Panduan Mudah Menyusun SOP, (Jakarta: Anak Hebat
Indonesia, 2020), him. 2.

24 Muhammad Hasan, dkk., Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) Pendidikan,
(Banten: PT. Sada Kurnia Pustaka, 2023), him. 166.
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Berdasarkan beberapa uraian tersebut, peneliti dapat
menyimpulkan bahwa standar operasional prosedur adalah pengontrol
yang mengatur setiap tindakan yang dilakukan oleh setiap karyawan
dalam organisasi.

4. Paspor
a. Pengertian paspor

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, disebutkan pengertian
paspor adalah surat keterangan yang dikeluarkan oleh pemerintah
untuk seorang warga negara yang akan mengadakan perjalanan ke luar
negeri. Paspor merupakan dokumen yang sangat penting yang harus
dimiliki oleh semua orang atau penduduk yang melakukan mobilitas

internasional.

F. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini adalah
penelitian lapangan (field research). Penelitian lapangan atau penelitian
empiris dilakukan dengan bertitik tolak dari data-data primer yang
diperoleh di tempat penelitian.?
Jenis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian
dengan menggunakan metode kualitatif yang memiliki sifat deskriptif dan

cenderung menggunakan analisis. Metode kualitatif adalah sesuatu yang

25 Bambang Waluy, Penelitian dalam Praktik, (Jakarta: Sinar Grafika, 1996), him. 17.
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menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari
orang-orang dan perilaku yang diamati. Proses dan makna lebih
ditonjolkan dengan landasan teori yang dimanfaatkan sebagai pemandu
agar fokus penelitian sesuai dengan fakta di lapangan.®
Penelitian lapangan (field research) dalam penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengawasan penerapan standar operasional prosedur
dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TP1 Yogyakarta.
2. Subjek dan Objek Penelitian
a. Subjek
Subjek dalam penelitian ini adalah Kepala Sub Bagian Tata
Usaha, Kepala Sub Seksi Informasi dan Komunikasi Keimigrasian,
dan masyarakat pemohon paspor yang dapat memberikan informasi
mengenai analisis pengawasan penerapan standar operasional
prosedur dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI
Yogyakarta.
b. Objek
Objek dalam penelitian ini adalah analisis pengawasan
penerapan standar operasional prosedur dalam pembuatan paspor di

Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta.

% Muhammad Ramdhan, Metode Penelitian, (Surabaya: Cipta Media Nusantara, 2021),
him. 6.



3.
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Metode Pengumpulan Data

a.

Wawancara

Wawancara adalah suatu bentuk tanya jawab dengan
narasumber dengan tujuan mendapatkan keterangan, penjelasan,
pendapat, fakta, dan bukti tentang suatu masalah atau suatu peristiwa.
Di satu pihak, wawancara diidentifikasikan dengan kerja wartawan
untuk menjaring fakta, data, atau bukti yang akan dijadikan berita
dalam suatu media. Sedangkan di sisi lain, wawancara juga berlaku
dalam aktivitas penelitian, tes, maupun seleksi baik siswa, mahasiswa,
ataupun pegawai.?’

Wawancara dalam penelitian ini diajukan kepada beberapa
informan terkait dengan analisis pengawasan penerapan standar
operasional prosedur dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi
Kelas | TPl Yogyakarta yaitu Kepala Sub Tata Usaha, Kepala Sub
Seksi Informasi dan Komunikasi Keimigrasian, dan masyarakat
pemaohon paspor.

Observasi

Secara umum, observasi adalah cara menghimpun bahan-
bahan keterangan yang dilakukan dengan mengadakan pengamatan
dan pencatatan secara sistematis terhadap fenomena-fenomena yang

dijadikan objek pengamatan. Observasi sebagai alat evaluasi banyak

27 3.5 Kamdhi, Terampil Berwicara, (Bondowoso: Gramedia Widiasarana, 2003), him. 95.
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digunakan untuk menilai tingkah laku individu atau proses terjadinya
suatu kegiatan yang dapat diamati. 28

Objek observasi ini disesuaikan dengan fokus dari
observasinya. Observasi dalam penelitian ini dilakukan di Kantor
Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta di ruang Tata Usaha, ruang Informasi
dan Komunikasi Keimigrasian, dan tempat pelayanan umum
pemohon paspor.?
Dokumentasi

Dokumentasi adalah sekumpulan catatan, penyimpanan, dan
desiminasi dari catatan informasi dalam sistem terintegrasi untuk
penggunaan yang efisien dan mudah diterima. Dokumentasi juga
dikenal dengan istilah charting, recording, dan record keeping.*

Dalam penelitian ini, dokumentasi yang digunakan bersumber
dari Kantor Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta dan situs resmi Kantor
Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta. Dokumentasi tersebut berupa foto
ruang pelaksanaan kegiatan, foto wawancara, foto sertifikat
penghargaan pelayanan prima, file dokumen tertulis, dan web Kantor

Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta.

28 Djali dan Pudji Muljono, Pengukuran dalam Bidang Pendidikan, (Jakarta: Grasindo,

2008), him. 16.

29 Observasi di Bagian Informasi Kantor Imigrasi Kelas | TP Yogyakarta, pada tanggal 03
Agustus 2023 pukul 08.40.

%0 pedvin Ratna Meikawati, dkk., Dokumentasi Kebidanan, (Pekalongan: PT. Nasya
Expanding Management, 2022), him. 21.
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4. Teknik Analisis Data

Analisis data kualitatif mengharuskan untuk dilakukan sejak data
pertama didapatkan. Analisis data dilakukan untuk berbagai keperluan
yang berbeda. Pada awal penelitian, data dianalisis untuk keperluan
merumuskan masalah dan fokus penelitian. Ketika penelitian berlangsung,
analisis data dilakukan untuk mempertajam fokus dan pengecekan
keabsahan data. Pada fase akhir penelitian, analisis data dilakukan untuk
membuat kesimpulan akhir.3!

Analisis data yang bertahap dan berkelanjutan ini merupakan
konsekuensi logis dari dinamis penelitian kualitatif dan tujuannya yang
hendak mencari pemahaman yang mendalam. Kedalaman dapat
ditemukan dengan cara analisis yang berlapis dan berkelanjutan, sehingga
hasil-hasil analisis pada tahap sebelumnya dapat digunakan untuk
memperdalam eksplorasi data pada tahap selanjutnya. Dengan demikian,
penggalian data dapat mencapai pada dasar terdalam realitas.®2

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis data
kualitatif dari Mathew B. Miles, Michael Huberman, dan Saldana
sebagaimana dikutip oleh Feni Rita Fiantika, dkk. Pandangan Miles,
Huberman, dan Saldana tahun 2014 tentang analisis data kualitatif, mereka
melihat analisis data ini terbagi menjadi tiga bagian aktivitas paralel yaitu

kondensasi data (data condensation), presentasi data (data display), dan

31 Helaluddin dan Hengki Wijaya, Analisis Data Kualitatif, (Makassar: Sekolah Tinggi
Theology Jaffray, 2019), him. 21.

%2 1bid., him. 21.
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inferensi/validasi (conclusion drawing/verification). Berikut ini akan
dijelaskan lebih detail tentang masing-masing komponen tersebut, di
antaranya:*3

a. Kondensasi data (data condensation)

Kondensasi data mengarah pada proses pemilihan, pemusatan,
penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data yang tampak
pada seluruh korpus (tubuh) catatan lapangan tertulis, transkrip
wawancara, dokumen, dan bahan empiris lainnya. Kompresi untuk
membuat data lebih dapat diandalkan. Miles, dkk. tidak menggunakan
istilah reduksi data karena artinya kita melemahkan atau kehilangan
sesuatu dalam prosesnya.3*

Dalam penelitian ini, kondensasi data yang dilakukan oleh
peneliti yaitu dengan cara memilih dan menyederhanakan data-data
yang diperoleh melalui catatan lapangan seperti file dokumen
permohonan paspor, dan hasil wawancara mengenai aspek-aspek
proses pengawasan di Kantor Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta.

b. Tampilan data (data display)

Aliran utama kedua dari aktivitas analisis kualitatif adalah
adanya tampilan data. Pandangan secara umum adalah sekumpulan
informasi yang sangat terstruktur dan ringkas dari mana kesimpulan

dan tindakan dapat ditarik. Dalam kehidupan sehari-hari, tampilan

33 Feni Rita Fiantika, dkk., Metodologi Penelitian Kualitatif, (Padang: PT. Global Eksekutif
Teknologi, 2022), him. 70.

% 1bid., him. 70.
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berkisar dari pengukur gas hingga koran dan pembaruan status
facebook. Pada dasarnya, mengamati suatu tampilan akan membantu
peneliti agar memahami kemajuan dan mengambil analisis atau
tindakan lebih lanjut berdasarkan pemahaman itu.®

Dalam penelitian ini, tampilan data berdasarkan hasil
wawancara mengenai pengawasan penerapan SOP dalam pembuatan
paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta. Aspek-aspek
dalam wawancara berfokus kepada proses-proses pengawasan saja
yaitu penetapan standar pelaksanaan, penentuan pengukuran
pelaksanaan kegiatan, pengukuran pelaksanaan kegiatan nyata,
perbandingan pelaksanaan kegiatan dengan standar dan penganalisaan
penyimpangan, serta tindakan koreksi.

c. Penarikan kesimpulan/verifikasi (conclusion drawing/verification)

Penarikan kesimpulan/verifikasi adalah aliran ketiga dari
aktivitas analisis. Hal ini sangat menarik dan mengonfirmasikan suatu
kesimpulan. Sejak awal pengumpulan data, analisis kualitatif
menafsirkan makna dengan merekam pola, penjelasan, kausalitas, dan
asumsi. Peneliti membuat kompeten memberlakukan kesimpulan ini
dengan ringan dan menjaga keterbukaan. Pada akhirnya, kesimpulan
masih ada dan tidak jelas pada awalnya dan akan lebih jelas di

kemudiannya.®

% Feni Rita Fiantika, dkk., Metodologi Penelitian Kualitatif, him. 71.
% Ibid., him. 72.
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Dalam penelitian ini, peneliti melakukan analisis terhadap
pengawasan penerapan SOP dalam pembuatan paspor di Kantor
Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta. Kegiatan ini dilakukan setelah data
dikumpulkan dan disimpulkan bahwa pengawasan penerapan SOP
dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta
sudah berjalan dengan baik dan maksimal.

Berdasarkan ketiga aliran di atas, dapat direpresentasikan seperti
pada gambar di bawah. Representasi ini adalah representasi pertama dari
jaringan. Dari sudut pandang ini, ketiga jenis aktivitas analisis dan
aktivitas pengumpulan data itu sendiri membentuk siklus interaktif.
Peneliti terus bergerak di antara empat node ini selama pengumpulan data
dan kemudian bergantian kompresi, presentasi, dan inferensi/validasi
untuk sisa penelitian.

Gambar 1. 2 Komponen Analisis Data Model Interaktif

DATA ; DATA
CDLLECTIUN DlSPLAY

DATA X CONCLUSIONS:
CONDENSA‘HDN DRAW\NG;
VERIFYING

Sumber: Qualitative Data Analysis A Methods Sourcebook by Miles, Huberman, and Saldana,
2014 (dikutip oleh Feni Rita Fiantika, dkk.)¥’

37 Feni Rita Fiantika, Metodologi Penelitian Kualitatif, hIm. 73.
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5. Keabsahan Data
Uji keabsahan data dalam penelitian kualitatif meliputi uji
credibility (validitas internal), transferability (validitas eksternal),
dependability (reliabilitas), dan confirmability (objektivitas).®®
a. Uji credibility (validitas internal)

Uji credibility mengacu pada sejauh mana hasil atau temuan
dalam penelitian kualitatif dapat dipercaya oleh pembaca dan diterima
sebagai penelitian yang valid dari data dan fenomena yang diteliti.

b. Transferability (validitas eksternal)

Transferability lebih menekankan pada pemahaman akurat
dan relevansi terhadap situasi yang sama atau konteks lainnya.
Peneliti  harus dapat merencanakan dengan tepat dan
mengomunikasikan sejauh mana temuan mereka dapat diterapkan di
luar konteks penelitian asli dan bagaimana hasil tersebut valid dengan
situasi yang berbeda.

c. Dependability (reliahilitas)

Dependability mengacu pada konsistensi dan stabilitas hasil

penelitian jika dilakukan ulang atau dijalankan oleh peneliti lain

dalam situasi yang sama.*®

% Hengki Wijaya, Analisis Data Kualitatif Ilmu Pendidikan Teologi, (Makassar: Sekolah
Tinggi Theologia Jaffray, 2018), him. 115.

39 Andrea Gideon, dkk., Metode Penelitian Pendidikan, (Sukoharjo: Pradina Pustaka,
2023), him. 163-171.
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d. Confirmability (objektivitas)

Confirmability berkaitan dengan sejauh mana penelitian
kualitatif dapat diandalkan dan dipercaya oleh orang lain, terutama
oleh peneliti lain yang ingin mengevaluasi kembali studi yang sama.
Confirmability berfokus pada bagaimana peneliti meminimalkan
pengaruh pribadi dalam seluruh proses penelitian.*°

Untuk menghindari adanya going native atau keburuksangkaan
dalam penelitian ini, maka peneliti menggunakan uji kredibilitas data di
dalam suatu instrumen penelitian. Uji kredibilitas ini bertujuan untuk
membuktikan apakah sesuatu yang diamati di lapangan sesuai dengan apa
yang terjadi dan sesuai dengan yang ada pada objek penelitian.*!

Dalam penelitian ini, cara menguji kredibilitas data adalah
menggunakan teknik triangulasi. Dalam penelitian ini digunakan
triangulasi data yaitu sumber data. Model ini berarti suatu model validitas
data yang diperolen dan membandingkan dengan mengecek derajat
kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui sumber dan alat yang
berbeda dalam penelitian kualitatif.*?

Triangulasi dalam pengujian kredibilitas ini diartikan bahwa

pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara. Dengan

40 Andrea Gideon, dkk., Metode Penelitian Pendidikan, him. 163-171.

41 Lexy J. Moelong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya,
2002), him. 330.

42 Edi Kusmayadi, dkk., Model Politik Kartel dalam Pilkada Calon Tunggal di Kabupaten
Tasikmalaya, him. 25-26.
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demikian terdapat triangulasi sumber data, dan triangulasi teknik

pengumpulan data.

Gambar 1. 3 Triangulasi Sumber Data

KEPALA
SUB TATA USAHA

KEPALA
SUB SEKSI INFORMASI| DAN MASYARAKAT
KOMUNIKAS| KEIMIGRASIAN =< PEMOHON PASPOR

Gambar 1. 4 Triangulasi Teknik Pengumpulan Data*

S —

[ OBSERVASI| ] (—)[DDKUMENTAsq

Keterangan gambar:*

e. Triangulasi sumber data

Triangulasi ini digunakan untuk menguji kredibilitas data yang

dilakukan dengan cara mengecek data yang telah diperoleh melalui

beberapa sumber. Dalam penelitian ini, sumber data tersebut berasal

dari Kepala Sub Bagian Tata Usaha, Kepala Sub Seksi Informasi dan

Komunikasi Keimigrasian, dan masyarakat pemohon paspor.

f.  Triangulasi teknik pengumpulan data

Triangulasi ini digunakan untuk menguji kredibilitas data yang

dilakukan dengan cara mengecek data kepada sumber yang sama

dengan teknik yang berbeda. Teknik pengumpulan data dalam

43 Hengki Wijaya, Analisis Data Kualitatif IImu Pendidikan Teologi, him. 119.

4 1bid., him. 120.
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penelitian ini dilakukan dengan cara wawancara, observasi, dan

dokumentasi.*®

G. Sistematika Pembahasan

Untuk mempermudah penulisan dalam penelitian ini, maka peneliti
dalam membagi menjadi beberapa bab dan tiap-tiap bab dibagi dalam subbab
yang disesuaikan dengan luas pembahasan. Adapun sistematika penulisan
dalam skripsi ini adalah sebagai berikut:

Bab I, pendahuluan membahas mengenai latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, kajian pustaka, kerangka
teori, metode penelitian, dan sistematika pembahasan.

Bab 11, gambaran umum tentang objek penelitian membahas mengenai
gambaran umum tentang Kantor Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta.

Bab Ill, pembahasan membahas mengenai analisis pengawasan
penerapan standar operasional prosedur dalam pembuatan paspor di Kantor
Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta.

Bab IV, penutup membahas mengenai kesimpulan dan saran.

4 Hengki Wijaya, Analisis Data Kualitatif IImu Pendidikan Teologi, him. 120.



BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian yang terdapat pada BAB IlI

skripsi ini, maka peneliti dapat mengambil kesimpulan bahwa:

1.

Penetapan standar pelaksanaan yang dilakukan oleh Kantor Imigrasi Kelas
I TPl Yogyakarta merupakan suatu satuan pengukuran yang bisa
digunakan sebagai suatu hal dalam proses penilaian hasil, seperti proses,
tujuan, dan bentuk-bentuk standar khusus.

Cara yang digunakan dalam pengukuran pelaksanaan kegiatan ini
menggunakan metode IKM atau Indeks Kepuasan Masyarakat. Metode ini
sangat akurat apabila digunakan dalam proses pengukuran pelaksanaan
kegiatan di Kantor Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta.

Pengukuran pelaksanaan kegiatan nyata di Kantor Imigrasi Kelas | TPI
Yogyakarta dilakukan sebulan sekali atau pertiga bulan untuk evaluasi
akhir. Hal ini bertujuan untuk mengukur seberapa besar kinerja proses
kegiatan di Kantor Imigrasi dengan cara melakukan pengukuran terhadap
SOP yang sudah dilaksanakan.

Terdapat penyimpangan yang ditemukan selama pelaksanaan pengawasan
penerapan SOP dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPI
Yogyakarta seperti sistem komputerisasi yang eror. Selain itu juga terdapat
kendala dari pemohon paspor. Walaupun terdapat hambatan dan kendala,

hal ini dapat diselesaikan dengan baik dan efisien.

79



80

5. Tindakan koreksi yang dilakukan adalah mencatat semua proses
pengawasan penerapan standar operasional prosedur dalam pembuatan
paspor. Laporan tersebut dicatat dalam lembar tindakan koreksi yang diisi
oleh pemohon saat melakukan permohohan pembuatan paspor.

B. Saran

Beberapa saran dari peneliti melalui analisis pengawasan penerapan

standar operasional prosedur dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi

Kelas | TPI Yogyakarta, di antaranya sebagai berikut:

1.

Pengawasan penerapan SOP dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi
Kelas | TPl Yogyakarta harus lebih mempertahankan reputasi terhadap
pelayanan prima untuk tahun-tahun berikutnya.

Bagi pihak internal Kantor Imigrasi harus lebih fokus dan teliti di saat
melakukan pengawasan dari penerapan SOP dalam pembuatan paspor.
Kegiatan ini harus ditekankan karena dokumen perjalanan ini merupakan
dokumen yang penting ketika berada di luar negeri.

Hambatan dan kendala yang terjadi selama proses pelaksanaan harus cepat
dievaluasi dan diperbaiki guna untuk perhitungan dan pembelajaran
terhadap kualitas pelayanan di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta
agar dapat lebih berkualitas lagi.

Senantiasa memberikan pelayanan publik yang baik dan tulus dari pegawai
maupun pihak internal lainnya kepada para pemohon paspor di Kantor

Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta.
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A. Penetapan Standar Pelaksanaan

1.

Bagaimana proses penetapan standar pelaksanaan penerapan SOP dalam
pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta?

Apakah tujuan dari penetapan standar pelaksanaan penerapan SOP dalam
pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta?

Kapan tujuan dari penetapan standar pelaksanaan penerapan SOP dalam
pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta?

Apakah penetapan standar pelaksanaan sudah dapat digunakan sebagai
acuan untuk penilaian hasil?

Apa saja bentuk-bentuk dari standar pelaksanaan penerapan SOP dalam

pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPl Yogyakarta?

B. Penentuan Pengukuran Pelaksanaan Kegiatan

1.

Bagaimana cara menentukan pengukuran pelaksanaan kegiatan secara
tepat dari penerapan SOP dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi
Kelas | TPI Yogyakarta?

Berapa kali pelaksanaan harus diukur dari penerapan SOP dalam
pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta, apakah
setiap jam, harian, mingguan, atau bulanan?

Dalam bentuk seperti apa pengukuran akan dilakukan dari penerapan SOP
dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPl Yogyakarta,

apakah laporan, tertulis, inspeksi visual, atau melalui telepon?



4.

Siapakah yang akan terlibat dalam penentuan pengukuran pelaksanaan
kegiatan dari penerapan SOP dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi

Kelas | TPI Yogyakarta?

Pengukuran Pelaksanaan Kegiatan Nyata

1.

Apakah pengukuran pelaksanaan dari penerapan SOP dalam pembuatan
paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Yogyakarta dilakukan secara
berulang-ulang atau sekali?

Apa saja cara untuk melakukan pengukuran pelaksanaan dari penerapan
SOP dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta?
Apakah setiap cara yang dilakukan dalam pengukuran pelaksanaan selalu

berhasil atau masih ada perbaikan?

Perbandingan Pelaksanaan Kegiatan dengan Standar dan Penganalisaan

Penyimpangan-penyimpangan

1.

Adakah hambatan-hambatan yang ditemukan selama pelaksanaan
pengawasan penerapan SOP dalam pembuatan paspor dan bagaimana cara
mengatasinya?

Apakah sering terjadi kesulitan di saat menganalisa adanya penyimpangan
dari penerapan SOP dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas |
TPI Yogyakarta?

Apakah ada standar yang belum dicapai dari penerapan SOP dalam
pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta?

Apa saja yang menjadi penyebab terjadinya penyimpangan dari penerapan

SOP dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TP1 Yogyakarta?



5. Bagaimana cara untuk mengidentifikasi penyebab-penyebab terjadinya
penyimpangan dari penerapan SOP dalam pembuatan paspor di Kantor

Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta?

Pengambilan Tindakan Koreksi, Jika Diperlukan

1. Apa saja bentuk tindakan koreksi dari penerapan SOP dalam pembuatan
paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPI Yogyakarta?

2. Perubahan standar apa saja yang menjadi tolak ukur dari penerapan SOP
dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPl Yogyakarta?
Barangkali terlalu tinggi atau terlalu rendah.

3. Apakah pernah dilakukan perubahan dalam pengukuran pelaksanaan dari
penerapan SOP dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas | TPI
Yogyakarta? (inspeksi terlalu sering frekuensinya atau kurang bahkan
mengganti sistem pengukuran itu sendiri).

4. Bagaimana mengubah cara dalam menganalisa dan menyimpulkan
penyimpangan-penyimpangan dari penerapan SOP dalam pembuatan

paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta?

Pengawasan Penerapan Standar Operasional Prosedur dalam Pembuatan
Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Yogyakarta
1. Bagaimana pengawasan penerapan standar operasional prosedur dalam

pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPl Yogyakarta?
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Apakah ada kendala di saat mengajukan permohonan paspor?

Apakah SOP dalam pembuatan paspor yang dijalankan sudah sesuai dengan
aturan yang ada?

Apakah pegawai sudah menerapkan proses-proses pengawasan penerapan
SOP dalam pembuatan paspor ini?

Apakah SOP dalam pembuatan paspor tersebut mudah dipahami oleh para

pemohon paspor yang bersangkutan?
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