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RINGKASAN 

Afifa, 2024. Efektivitas Pelayanan E-Government Dalam Pembuatan Paspor Di 

Kantor Imigrasi Kelas I Khusus Surabaya Jawa Timur 

Drs. Radjikan, M.Si, Drs. Supri Hartono, M.Si 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dan menjelaskan efektivitas 

pelayanan E-Government dalam proses pembuatan paspor pada Kantor Imigrasi Kelas 

I Khusus Surabaya, pendekatan penelitian yang diterapkan adalah deskriptif kualitatif 

dengan pengumpulan data melalui observasi dan wawancara. Penelitian ini 

mengadopsi teori yang diprakarsai oleh Harvard JFK School of Government oleh 

Indrajit. Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan, 

pelayanan e-Government dalam pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Khusus 

Surabaya telah cukup efektif. Meskipun demikian, masih terdapat sejumlah hambatan 

yang perlu diperhatikan. dapat diatasi oleh pemerintah dengan memperluas kapasitas 

sistem secara teknis untuk menampung lebih banyak permohonan secara berkala. Hal 

ini memungkinkan implementasi sistem penjadwalan antrian yang lebih efisien dan 

transparan, sehingga memastikan pengguna mendapatkan waktu yang tepat untuk 

pengajuanpaspornya.  

 

Kata kunci: Efektivitas, Pelayanan, E-Government 
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SUMMARY 

 

Afifa, 2024. Effectiveness of E-Government Services in Making Passports at the 

Class I Immigration Office Special for Surabaya, East Java 

Drs. Radjikan, M.Si, Drs. Supri Hartono, M.Si 

 

This research aims to analyze and describe the effectiveness of e-Government services 

in making passports at the Special Class I Immigration Office in Surabaya. This type 

of research uses a qualitative descriptive method with data collection techniques 

through observation and interviews. This research uses theory from the Harvard JFK 

School of Government in Indrajit. The research results show that the effectiveness of 

e-Government services in making passports at the Surabaya Special Class I 

Immigration Office as a whole is quite effective. However, there are several obstacles 

that the government can overcome by technically expanding the system capacity to 

accommodate more requests on a regular basis. This allows the implementation of a 

more efficient and transparent queue scheduling system, ensuring users get the right 

time to apply for their passport. 

 

Keywords: Effectiveness, Service, E-Government 
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