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KATA PENGANTAR 

 

 

Komunikasi organisasi pegawai dalam pelayanan pengurusan paspor sangatlah 

penting. Melihat semakin banyaknya minat masyarakat dan semakin tinggi nya 

jumlah masyarakat dalam pembuatan paspor maupun pergantian  paspor di setiap 

tahunnya. Hal ini harus sangat diperhatikan oleh pihak imigrasi khsusus pegawai di 

bidang pelayanan tersebut. Motivasi dan perbaikan pelayanan informasi kepada 

masyarakat adalah tugas yang perlu dilaksanakan pegawai dalam menjalankan 

fungsinya sebagai jembatan informasi dan membentuk pemahaman masyarakat 

mengenai informasi pembuatann paspor dan pergantian paspor. 

Penelitian ini memperoleh hasil bahwa pemenuhan pada 3 dimensi, 

yaitu kepercayaan, keterbukaan, dan tingkat kinerja yang tinggi. Dimensi 

kepercayaan dapat kepercayaan yang diwujudkan melalui cara penyampian 

informasi terhadap masyarakat saat ini yang dirasa sangat efektif dan efisien 

melalui media sosial ataupun media elektronik. Dimensi keterbukaan 

menunjukkan ketersediaan dari pemberian informasi baik secara langsung 

maupun melalui media sosial dan akses cepat dalam pendaftaran online yang 

dapat bermanfaat bagi masyarakat. Tingkat kinerja yang tinggi dapat terlihat 

dari pegawai yang selalu berusaha memberikan pelayanan yang baik untuk 

kedepannya dalam pelayanan informasi. 

Akhirnya skripsi dengan judul “Model Komunikasi Organisasi Pegawai 

Dalam Pelayanan Pengurusan Paspor (Studi di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Jakarta Timur)” dapat terselesaikan dengan baik. Penulis sangat menyadari 

kehadiran, keterlibatan, dan bantuan yang telah diberikan oleh berbagai pihak 

baik melalui motivasi, bimbingan, dan dukungan, baik yang bersifat moral 

maupun materi memberikan dampak luar biasa bagi penulis
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ABSTRAK 

 

Nama : Agna Fitriany 

Program Studi : Ilmu Komunikasi 

Judul : Model Komunikasi Organisasi Pegawai Dalam 

Pelayanan Pengurusan Paspor 

(Studi di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Jakarta Timur) 

Pebimbing : Prof. Dr. Dra. Lely Arrianie, M.Si 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui komunikasi pegawai dalam pelayanan 

pengrusan paspor. Dengan menggunakan teori komunikasi organisasi R. Wayne 

Pace, Don F. Faules terdiri dari 6 dimensi, sebagai berikut: kepercayaan, 

pembuatan keputusan bersama, kejujuran, keterbukaan, komunikasi ke 

atas, dan tujuan kinerja yang tinggi. Metode penelitian ini adalah kualitatif 

dengan pendekatan studi kasus eksplanatif. Hasil penelitian menyatakan dilihat 

bahwa aspek kepercayaan pegawai imigrasi dalam melakukan menyampaikan 

informasi secara utuh baik bagi syarat pengurusan paspor maupun waktu 

penyelesaian yang dibutuhkan. Aspek pembuatan keputusan bersama bahwa 

pegawai imigrasi melakukan komunikasi secara internal untuk keputusan 

dikeluarkan atau tidaknya paspor . Aspek kejujuran bahwa pegawai imigrasi 

yang melayani pengurusan paspor melakukan pekerjaannya berdasarkan prinsp 

kejujuran. Aspek keterbukaan bahwa pegawai imigrasi menyampaikan 

berbagai terobosan bagi pembuat paspor seperti E Paspor dan M Paspor 

terutama melalui aplikasi M Paspor. Aspek komunikasi ke atas, komunikasi 

antara pegawai dengan atasan mmengenai persetujuan paspor bila terjadi data 

pemohon yang tidak sinkron mamka paspor tersebut tidak dapat diproses dan 

akan petugas berhak menolak data tersebut. Pemohon segera melengkapi data 

yang kurang atau adanya perbedaan kepada petugas supaya paspor tersebut 

dapat segera di proses. Aspek tujuan kinerja yang tinggi, pegawai melakukan 

beberapa terobosan- terobosan serta inovasi untuk memotivasi pegawai 

kedepannya menjadi lebih baik lagi dalam melakukan pelayanan yang membuat 

pemohon merasa puas dan dilayani dengan baik. Kesimpulannya bahwa dimensi 

model R. Wayne Pace berlaku dalam komunikasi organisasi pengurusan paspor 

di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Jakarta Timur. 

Kata Kunci: 

Model Komunikasi Organisasi, Pelayanan 



iv  

ABSTRACT 

 

 

Name : Agna Fitriany 

Study Program : Communication Science 

Title : Employee Organization Communication Model In 

Passport Processing Services 

(Study At The TPI East Jakarta Class I Immigration 

Office) 

Councellor : Prof. Dr. Dra. Lely Arrianie, M.Si 

 

 
This research aims to determine employee communication in passport 

processing services. Using R. Wayne Pace's organizational communication 

theory, Don F. Faules consists of 6 dimensions, as follows: trust, joint decision 

making, honesty, openness, upward communication, and high performance 

goals. This research method is qualitative with an explanatory case study 

approach. The results of the research stated that it was seen that the aspect 

of immigration officials' trust in conveying complete information was both 

regarding passport processing requirements and the required completion time. 

The aspect of joint decision making is that immigration officials communicate 

internally to decide whether or not to issue a passport. The aspect of honesty is 

that immigration officers who handle passports carry out their work based on 

the principle of honesty. The openness aspect is that immigration officials 

convey various breakthroughs for passport makers such as E Passport and M 

Passport, especially through the M Passport application. The upward 

communication aspect, communication between employees and superiors 

regarding passport approval, if the applicant's data is not in sync, the passport 

cannot be processed and the officer has the right to reject the data. The 

applicant immediately completes any missing or discrepant data to the officer 

so that the passport can be processed immediately. Aspects of high performance 

goals, employees make several breakthroughs and innovations to motivate 

future employees to be even better in providing services that make applicants 

feel satisfied and well served. The conclusion is that the dimensions of R. Wayne 

Pace's model apply in organizational communication regarding passport 

processing at the TPI East Jakarta Class I Immigration Office. 

 

 
Keywords: 

 

Organizational Communication Model, Service
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