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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan di atas, 

terkait kualitas layanan di Kantor Imigrasi 1 Gorontalo maka dapat disimpulkan hal-

hal sebagai berikut. 

1) Berdasarkan aspek bukti fisik, dari empat indikator yang menjadi acuan hanya dua 

aspek yang sudah berkategori baik sementara dua aspek lainnya masih perlu 

pembenahan dan perbaikan agar kualitas layanan yang diharapkan oleh para 

pelanggan dapat terterima dengan baik. 

2) Berdasarkan aspek kehandalan, dari dua indikator yang menjadi acuan, kedua-

duanya sudah berkategori baik, sehingga patut dipertahankan agar kualitas layanan 

yang diharapkan oleh para pelanggan selalu terjaga. 

3) Berdasarkan aspek daya tanggap, dari empat indikator yang menjadi acuan, tiga 

sudah berkategori baik yang artinya sudah diterima oleh pengguna layanan dan 

mendapat nilai yang positif sementara satu indikator masih perlu diperbaiki agar 

tidak menimbulkan penilaian negatif dari pengguna layanan. 

4) Berdasarkan aspek jaminan, dari tiga indikator yang menjadi acuan, ketiga-tiganya 

sudah berkategori baik, sehingga patut dipertahankan agar kualitas layanan yang 

diharapkan oleh para pelanggan selalu terjaga. 

5) Berdasarkan aspek empati, dari empat indikator yang menjadi acuan hanya dua 

aspek yang sudah berkategori baik sementara dua aspek lainnya masih perlu 



 
 

53 
 

pembenahan dan perbaikan agar kualitas layanan yang diharapkan oleh para 

pelanggan dapat terterima dengan baik. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis menyarankan kepada pembaca yang 

akan melakukan penelitian selanjutnya, kiranya dapat melakukan penelitian di bidang 

kualitas layanan khususnya mengenai kualitas layanan di kantor-kantor atau instansi 

milik pemerintah. Penulis menyarankan hal tersebut mengingat minimnya penelitian 

mengenai kualitas layanan dikalangan mahasiswa jurusan manajemen, sementara 

banyaknya kantor intansi pemerintah yang langsung berhubungan dengan masyarakat 

yang seharusnya memberikan pelayanan terbaiknya ketika berhadapan dengan 

masyarakat. 

Selain itu, kiranya peneliti selanjutnya dapat menyempurnakan berbagai aspek 

yang masing kurang dalam penelitian ini, mengingat penelitian kualitas layanan 

cukup rumit sehingga banyak hal yang harus diperhatikan. 
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