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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan  
 

       Paspor Republik Indonesia merupakan salah satu produk pelayanan yang 

dikeluarkan pemerintah bagi masyarakat Indonesia yang hendak melakukan 

perjalanan antarnegara yang berlaku selama jangka waktu tertentu. Tersedianya 

paspor dapat memudahkan setiap masyarakat dalam melakukan berbagai macam 

kegiatan seperti perjalanan bisnis, liburan, ibadah, dan lain – lainnya di berbagai 

mancanegara. Produk layanan berupa paspor merupakan salah satu komponen dari 

pelayanan administratif. Pelayanan administratif berarti suatu bentuk pelayanan 

yang menghasilkan berbagai bentuk surat resmi yang dibutuhkan oleh masyarakat. 

Dokumen resmi tersebut misalnya dalam hal status kewarganegaraan berupa KTP 

(Kartu Tanda Penduduk), Akte Pernikahan, Akte Kelahiran, Akte Kematian, 

Paspor, dan lain sebagainya. Pelayanan pembuatan paspor merupakan salah satu 

bentuk kegiatan dari pelayanan publik. Proses pelayanan pembuatan paspor sendiri 

dapat dilakukan di unit keimigrasian yang berada di setiap wilayah Indonesia salah 

satunya Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Bandung. 

       Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti terhadap kualitas 

pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Bandung sudah 

cukup memenuhi kualitas pelayanan publik dengan baik, walaupun dalam 

memenuhi kualitas pelayanan dengan baik terdapat beberapa indikator yang 

seharusnya dapat dilakukan lebih baik lagi kedepannya. Dalam kesimpulan ini 
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peneliti akan menjawab 5 pertanyaan penelitian yang terdapat pada Bab I yaitu 

bagaimana kualitas pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Kota Bandung berdasarkan dimensi tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty. Dalam menilai kualitas pelayanan pembuatan paspor di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Bandung, peneliti menggunakan teori Valerie A, 

Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard L. Berry dan peneliti mencoba 

menyimpulkan dari 5 dimensi tersebut yaitu antara lain: 

1. Dimensi Tangibles  

       Dalam menyelenggarakan pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Kota Bandung sudah cukup memenuhi dimensi tangibles. Hal tersebut 

terbukti dengan data dan fakta yang didapat oleh peneliti bahwa setiap pengguna 

layanan merasakan kepuasaan pelayanan yang diberikan dengan baik khususnya di 

era pandemi Covid-19. Walaupun terdapat beberapa keluhan terkait proses 

pelayanan dengan akses online melalui APAPO (Aplikasi Pendaftaran Antrean 

Paspor Online) yang sering menjadi kesulitan bagi pengguna layanan. Adanya 

kesulitan terkait sistem antrian berbasis online pihak Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Kota Bandung mencoba melakukan respon yang baik dengan membantu pengguna 

layanan yang kesulitan akan proses pendaftaran yang hendak berada di Kantor 

Imigrasi Kelas I TPI Kota Bandung.  

2. Dimensi Reliability  

       Dalam menyelenggarakan pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Kota Bandung sudah memenuhi dimensi relibiality dalam memenuhi 
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kualitas pelayanan publik. Pelayanan yang berkualitas membutuhkan kecermatan 

sosok aparatur dalam memberikan pelayanan, memiliki standar pelayanan yang 

jelas, dan kemampuan / keahlian petugas atau aparatur dalam menggunakan alat 

bantu dalam proses pelayanan pembuatan paspor. Melalui indikator yang terdapat 

dalam dimensi reliability sudah dimiliki dan memenuhi oleh Kantor Imigrasi Kelas 

I TPI Kota Bandung dalam menyelenggarakan pelayanan pembuatan paspor.  

3. Dimensi Responsiveness 

       Untuk mewujudkan kualitas pelayanan yang baik melalui dimensi 

responsiveness harus dapat memenuhi indikator seperti merespon setiap pengguna 

layanan yang ingin mendapatkan pelayanan, sosok petugas melakukan pelayanan 

dengan cepat dan tepat waktu, dan keluhan pengguna layanan dapat ditanggapi oleh 

pihak aparatur. Melalui indikator dimensi responsiveness, Kantor Imigrasi Kelas I 

TPI Kota Bandung dalam menyelenggarakan pelayanan pembuatan paspor telah 

memenuhi dimensi tersebut dalam mewujudkan pelayanan yang berkualitas. Hal 

tersebut terbukti dengan data dan fakta yang peneliti dapat bahwa setiap pengguna 

merasakan kepuasan terkait respon yang diberikan oleh setiap petugas salah satunya 

melalui duta pelayanan yang dimiliki oleh Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota 

Bandung. Selain itu, dari kecepatan dan ketepatan waktu proses pelayanan 

pengguna layanan merasakan bahwa pelayanan pembuatan paspor di instansi 

tersebut dapat dikatakan sangat tepat waktu dan terkait respon yang diberikan oleh 

para pengguna layanan ditanggapi dengan baik oleh pihak petugas di Kantor 

Imigrasi Kelas I TPI Kota Bandung baik melalui unit pengaduan masyarakat yang 
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tersedia di instansi tersebut dan media sosial seperti twitter, instagram, email, dan 

lain sebagainya. 

4. Dimensi Assurance 

     Pelayanan pembuatan paspor yang dilakukan di Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Kota Bandung telah memenuhi indikator yang terdapat dalam dimensi assurance. 

Pelayanan tersebut memenuhi kualitas pelayanan dengan baik yaitu melalui sosok 

petugas di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Bandung memberikan jaminan tepat 

waktu, jaminan legalitas, dan pihak petugas memberikan jaminan kepastian biaya 

dalam proses pelayanan. Salah satu hal yang diterapkan dalam Kantor Imigrasi 

Kelas I TPI Kota Bandung tidak hanya memberikan produk layanan yang diberikan 

kepada masyarakat atau pengguna layanan tetapi juga memberikan kepastian 

hukum yang berlaku di Indonesia.  

5. Dimensi Emphaty  

       Melalui dimensi emphaty untuk mewujudkan suatu pelayanan yang berkualitas 

harus dapat memenuhi indikator seperti mendahulukan kepentingan pengguna 

layanan, sosok aparatur melayani dengan berperilaku ramah dan sopan santun, dan 

petugas memberikan pelayanan dengan tidak diskriminatif (membeda – bedakan). 

Kualitas pelayanan paspor yang diselenggarakan oleh Kantor Imigrasi Kelas I TPI 

Kota Bandung sudah terpenuhi dengan baik. Pihak petugas dalam memberikan 

pelayanan telah menjalankan pelayanan dengan mementingkan kebutuhan para 

pengguna layanan, bersikap sopan dan memiliki keramahan kepada pihak pengguna 

layanan, dan tidak diskriminatif dalam memberikan pelayanan. Perilaku 
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diskriminatif yang dijalankan oleh pihak petugas salah satunya memberikan 

prioritas utama terhadap kelompok rentan dan hal tersebut telah menjadi prosedur 

pelayanan yang harus dijalankan.  

6.2 Saran  
 

       Setelah melakukan penelitian terkait kualitas pelayanan pembuatan paspor di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Bandung, berikut ini terdapat saran yang 

diberikan peneliti untuk dapat meningkatkan kembali kualitas pelayanan 

pembuatan paspor agar semakin lebih baik di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota 

Bandung yaitu antara lain: 

1. Proses pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota 

Bandung secara keseluruhan telah memenuhi standar yang baik. Tetapi, 

terkait dengan akses pelayanan yang dilakukan oleh pengguna layanan 

pembuatan paspor melalui APAPO (Aplikasi Pendaftaran Antrean Online) 

masih menjadi masalah bagi pihak pengguna layanan. Untuk itu peneliti 

memberikan saran untuk mengurangi keluhan terkait akan hal itu pihak 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Bandung dapat melakukan tata cara 

penggunaan APAPO melalui media sosial yang dimiliki agar pihak 

masyarakat sewaktu – waktu mengalami kesulitan dapat mengerti 

penggunaan APAPO tersebut. Hal tersebut dikarenakan partisipasi 

masyarakat dalam penggunaan APAPO sangat penting dalam proses 

pelayanan pembuatan paspor. 
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2. Merekomendasikan agar proses pemberian berkas atau dokumen – 

dokumen yang diperlukan dalam proses pelayanan pembuatan paspor dapat 

dilaksanakan secara online. Sehingga pada saat melakukan proses 

pemeriksaan berkas pihak petugas imigrasi dapat langsung melakukan 

verifikasi secara online. Selain itu, dengan adanya proses pemberian berkas 

atau dokumen – dokumen tersebut dapat mengurangi kurangnya kesadaran 

masyarakat atau pengguna layanan pembuatan paspor yang sering sekali 

tidak mempersiapkan dengan teliti dan baik akan berkas maupun dokumen 

– dokumen tersebut pada saat melakukan pelayanan pembuatan paspor di 

Kantor Imigrasi Kelas I TPI Kota Bandung.  
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