
 BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Kualitas pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas II Atambua 

berdasarkan hasil penelitian pada 5 indikator atau unsur pelayanan memperoleh 

nilai sebagai berikut: 

1. Indikator bukti langsung memperoleh nilai 157, berada klasifikasi baik ( 

139-171). 

2. Indikator kehandalan memperoleh nilai 175, berada pada klasifikasi sangat 

baik ( 175- 204). 

3. Indikator jaminan memperoleh nilai 104, berada pada klasifikasi kurang 

baik ( 73-105). 

4. Indikator daya tanggap memperoleh nilai 151,berada klasifikasi baik (139-

171). 

5. Indikator empati memperolah nilai 147,berada pada klasifikasi baik (139-

171). 

Berdasarkan hasil analisis data menunjukan bahwa kualitas pelayanan 

pembuatan paspor  secara keseluruhan memperoleh nilai 152 berada pada 

klasifikasi baik (139-171). Yang artinya pelaksanaan pelayanan pembuatan paspor 

di Kantor Imigrasi Kelas II Atambua sudah berkualitas. Meskipun demikian ada 

unsur pelayanan yang kurang baik yang masih belum masuk dalam kategori baik. 

Hal ini di dapatkan berdasarkan hasil penelitian nilai kualitas pelayanan setiap 

unsurnya yang menyimpulkan bahwa masih terdapat kategori yang belum 



memenuhi standar mutu pelayanan yang baik yaitu indikator jaminan.Yang 

artinya dari kelima aspek yang mengukur tentang kualitas pelayanan, yang 

menjadi faktor penghambat kualitas pelayanan pembuatan paspor di Kantor 

Imigrasi Kelas II Atambua adalah indikator jaminan dengan aspek yang di ukur 

yaitu jaminan waktu dan biaya. 

 

6.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai 

kualitas pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas II Atambua, 

peneliti menyarankan: 

1. Kantor imigrasi  kelas II Atambua diharapkan bisa meningatkan kualitas 

pelayanan kepada masyarakat, terutama dalam hal perbaikan sarana dan 

prasarana,seperti lebih memperluas lahan parkir agar pelayanan lebih 

maksimal dan mempermudah masyarakat yang datang mengurus paspor. 

Masalah waktu yang terjadi karena jaringan sedang bermasalah sebaiknya 

jika terjadi kerusakan seperti itu bisa langsung mengkomunikasikan 

dengan masyarakat yang ada tentang kendala tersebut sambil memastikan 

bahwa hal itu dapat ditangani oleh penyedia jaringan. Kantor Imigrasi 

diharapkan meningatkan lebih 8 unsur yaitu   masyarakat, dukungan, 

legilatif, eksekutif, SDM, teknologi, sumber keuangan, sarana dan 

prasarana untuk mendukung keberlanjutan suatu pelayanan agar bisa 

memperbaiki masalah-masalah yang sering muncul dari pelaksaan sistem. 



2. Dalam hal pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas II Atambua, 

sebaiknya masyarakat mengikuti prosedur yang telah ada, sabar untuk 

mengantri dan mengikuti jadwal yang telah diatur. 

3. Lebih meningkatkan sosialisasi kepada masyarakat baik di kota maupun di 

desa, bisa lewat sarana media informasi, bisa dengan mengadakan tatap 

muka langsung agar masyarakat lebih mengerti dan tahu prosedur untuk 

mengurus paspor. 

4. Bagi peneliti-peneliti lanjutan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan 

khususnya kualitas pelayanan pembuatan paspor agar kajian yang 

dilakukan lebih mendalam. 
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KUESIONER SURVEI KUALITAS PELAYANAN PEMBUATAN PASPOR 

DI KANTOR IMIGRASI KELAS II ATAMBUA 

 

Tanggal Survei :         

           

   

Identitas Responden : 

Jenis Kelamin : 1. Laki-laki  2. Perempuan 

Pendidikan  : 1. SD  2. SMP 3. SMA  4.SI  5.S2 

Pekerjaan  : 1.PNS  2. TNI  3. POLRI  4.SWASTA 

   5.WIRAUSAHA  6. Lainnya…..(sebutkan) 

 

Pendapat Responden Tentang Kualitas Pembuatan Paspor 

(Lingkari huruf sesuai dengan jawaban yang responden inginkan) 

A. Bukti Langsung 

1. Menurut pengamatan dan penilain dari bapak/ibu, apakah 

kantor Imigrasi Kelas II Atambua  memiliki lokasi yang 

startegis? 

a. Sangat strategis                

b. Strategis 



c. Cukup strategis 

d. Kurang strategis 

e. Tidak strategis 

2. Menurut pengamatan dan penilaian dari bapak/ibu, apakah 

kondisi lingkungan Kantor Imigrasi Kelas II Atambua bersih 

dan nyaman? 

a. Sangat bersih dan nyaman               

b. Bersih dan nyaman 

c. Cukup bersih dan nyaman 

d. Kurang bersih dan nyaman 

e. Tidak bersih dan nyaman 

3. Menurut pengamatan dan penilaian dari bapak/ibu, apakah 

sarana dan prasarana yang ada di Kantor Imigrasi sudah baik 

dan memadai untuk digunakan masyarakat yang mengurus 

paspor? 

a. Sangat Baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Tidak baik 

4. Menurut  pengamatan dan penilaian dari bapak/ibu, apakah 

para pegawai kantor Imigrasi memiliki penampilan yang rapih 

dan bersih dalam memberikan pelayanan pembuatan paspor? 



a. Sangat rapih dan bersih              

b. Rapi dan bersih 

c. Cukup rapi dan bersih 

d. Kurang rapi dan bersih 

e. Tidak rapi dan bersih 

B.Kehandalan 

1.Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu, apakah para 

pegawai kantor Imigrasi sudah melayani dengan baik dan 

benar sesuai  SOP dalam melayani masyarakat yang 

mengurus paspor? 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Tidak baik 

2. Menurut pengamatan dan penilain bapak/ibu, apakah para 

pegawai kantor Imigrasi melayani dengan teliti  setiap 

dokumen yang diajukan masyarakat dalam pengurusan 

paspor?  

a. Sangat teliti 

b. Teliti 

c. Cukup teliti 



d. Kurang teliti 

e. Tidak teliti 

3. Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu, bagaimana 

pegawai kantor Imigrasi dalam memberikan informasi tentang 

jenis-jenis pelayanan pembuatan paspor kepada masyarakat 

yang datang untuk mengurus paspor? 

a. Sangat Baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Tidak baik 

 

C.Jaminan 

1. Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu, apakah 

ketepatan waktu dalam pembuatan paspor sesuai dengan 

standar SOP yang digunakan kantor Imigrasi kelas II 

Atambua?  

a. Sangat sesuai 

b. Sesuai 

c. Cukup sesuai 

d. Kurang sesuai 

e. Tidak sesuai 



2. Menurut pengamatan dan penilain bapak/ibu, bagaimana 

pegawai kantor Imigrasi memberikan kepastian biaya kepada 

masyarakat yang mengurus paspor? 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Tidak baik 

3. Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu, apakah 

masyarakat merasa nyaman dan aman dalam melakukan 

transaksi selama pengurusan paspor? 

a. Sangat nyaman dan aman 

b. Nyaman dan aman 

c. Cukup nyaman dan aman 

d. Kurang nyaman dan aman 

e. Tidak nyaman dan aman 

4. Menurut pendapat dan penilaian bapak/ibu, bagaimana 

kemampuan petugas kantor Imigrasi dalam menjawab 

pertanyaan yang diberikan masyarakat yang berhubungan 

dengan pelayanan pembuatan paspor? 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 



d. Kurang baik 

e. Sangat kurang baik 

D.Daya Tanggap 

1. Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu,apakah para 

pegawai kantor Imigrasi melayani secara cepat dan tepat  

kepada masyarakat yang mengurus paspor?  

a. Sangat cepat dan tepat   

b. Cepat dan tepat 

c. Cukup cepat dan tepat 

d. Kurang cepat dan tepat 

e. Tidak cepat dan tepat 

2.Menurut pengamatan dan penilain bapak/ibu , apakah para 

pegawai kantor Imigrasi merespon dengan baik setiap keluhan 

masyarakat yang datang untuk mengurus paspor? 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Tidak baik 

3. Menurut pengamatan dan penilai bapak/ibu, bagaimana respon 

pegawai  kepada masyarakat yang datang untuk mengurus 

paspor? 



a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Sangat kurang baik 

4. Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu, apakah 

pegawai merespon dengan baik setiap permintaan masyarakat 

yang mengurus paspor ? 

a. Sangat baik 

b. Baik 

c. Cukup baik 

d. Kurang baik 

e. Sangat kurang baik 

E.Empati 

1. Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu, apakah pegawai 

imigrasi mengutamakan kepentingan masyarakat yang datang 

untuk mengurus paspor? 

a. Sangat diutamakan 

b. Diutamakan 

c. Cukup diutamakan 

d. Kurang diutamakan 

e. Tidak diutamakan 



2. Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu, apakah pegawai 

kantor Imigrasi memberikan perhatian secara individual 

terhadap masyarakat yang datang untuk mengurus paspor?  

a. Sangat  diperhatikan 

b. Diperhatikan 

c. Cukup diperhatikan 

d. Kurang diperhatikan 

e. Tidak diperhatikan 

3. Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu, apakah pegawai 

imigrasi memahami kebutuhan spesifik masyarakat yang 

datang untuk mengurus paspor? 

a. Sangat selalu 

b. Selalu 

c. Cukup selalu 

d. Kurang selalu 

e. Tidak selalu 

4. Menurut pengamatan dan penilaian bapak/ibu, apakah para 

pegawai kantor Imigrasi mudah ditemukan atau dihubungi oleh 

masyarakat yang datang untuk mengurus paspor? 

a. Sangat mudah 

b. Mudah 

c. Cukup mudah 

d. Kurang mudah 



e. Tidak mudah 
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