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BAB VI 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang telah penulis 

lakukan mengenai Kualitas Pelayanan dalam Pengurusan Paspor pada 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai, maka penulis dapat memberikan 

kesimpulan dari hasil penelitian dan memberikan saran-saran yang sesuai 

dengan temuan penelitian. 

A. Kesimpulan 

1. Kualitas Pelayanan dalam Pengurusan Paspor pada Kantor Imigrasi 

Kelas I Dumai dapat dikategorikan Baik, kenyataan ini terbukti dari 

penelitian yang penulis lakukan terhadap 5 (lima) indikator yaitu: 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy. 

Dalam Kualitas Pelayanan dalam Pengurusan Paspor pada Kantor 

Imigrasi Kelas I TPI Dumai, dari 153 responden diperoleh skor secara 

keseluruhan sebanyak 7.928 dengan persentase 69,08%, berada 

pada kategori Baik karena berada pada rentang skor antara 6.885-

9.180. 

2. Faktor pendukung Kualitas Pelayanan dalam Pengurusan Paspor 

pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai adalah: 

a. Terdapatnya Empathy pada Kualitas Pelayanan dalam 

Pengurusan Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai yaitu 

terdapatnya pegawai melayani dengan tidak diskriminatif 

(membeda-bedakan), adanya pegawai memahami kebutuhan 
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pemohon secara spesifik dan adanya pegawai mendahulukan 

kepentingan pemohon. 

b. Terdapatnya Assurance pada Kualitas Pelayanan dalam 

Pengurusan Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai yaitu 

adanya pegawai memberikan jaminan kepastian biaya dalam 

pelayanan, adanya pegawai memberikan jaminan tepat waktu 

dalam pelayanan dan adanya pegawai memberikan jaminan 

legalitas dalam pelayanan. 

c. Terdapatnya Responsiveness pada Kualitas Pelayanan dalam 

Pengurusan Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai yaitu 

adanya pegawai melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat, 

terdapatnya kemampuan pegawai dalam merespon setiap 

pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan dan adanya 

pegawai merespon setiap keluhan pemohon yang melakukan 

pelayanan. 

Sedangkan faktor penghambat Kualitas Pelayanan dalam Pengurusan 

Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai adalah: 

a. Terdapatnya Reliability pada Kualitas Pelayanan dalam 

Pengurusan Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai yaitu 

kecakapan pegawai dalam menindaklanjuti pemohon yang 

melakukan pelayanan melalui M-Paspor maupun Walk-In, 

keahlian pegawai dalam menggunakan sistem layanan elektronik 



100 
 

dalam proses layanan dan kemampuan pegawai dalam 

melaksanakan proses sesuai layanan SOP. 

b. Terdapatnya Tangible pada Kualitas Pelayanan dalam 

Pengurusan Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai yaitu 

kemudahan akses pemohon dalam mendapatkan pelayanan yang 

diberikan, proses layanan tempat dalam melakukan pelayanan 

dan ketersediaan fasilitas tempat pelayanan saat pemohon berada 

diruang tunggu. 

B. Saran  

Adapun beberapa saran yang ingin penulis sampaikan kepada 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai, yaitu: 

1. Disarankan kepada Kepala Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai untuk 

mengarahkan pegawai keimigrasian untuk menyesuaikan prosedur 

pelayananan  pembuatan paspor yang telah ditentukan dalam praktik 

sistem pelayanan sehingga apabila ada kendala diharapkan segera 

diberitahukan kepada pemohon sehingga tidak membuat pemohon 

menunggu dalam waktu yang lama.  

2. Disarankan kepada seluruh pegawai Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Dumai hendaknya bisa lebih ramah dan terbuka menanggapi 

keluhan-keluhan yang disampaikan oleh pemohon dan melakukan 

peningkatan atau perbaikan pada aplikasi untuk memperbaiki 

permasalahan-permasalahan yang telah terindentifikasi. 

Menindaklanjuti permasalahan yang telah disampaikan tersebut untuk  
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kemajuan pelayanan dan agar pemohon lebih puas lagi dengan 

layanan yang diberikan oleh pihak Kantor Imigrasi Kelas I TPI Dumai. 
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