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Ekonomi dan Bisnis. Universitas Negeri Gorontalo, dibawah 
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Penelitian ini bertujuan untuk menguji kualitas pelayanan di Kantor 
Kecamatan Tilongkabila. Pengumpulan data penelitian dilakukan 
dengan melakukan wawancara kepada pimpinan kecamatan, 
Sekretaris Kecamatan, Pegawai Kecamatan Tilongkabila dan 
masyarakat untuk mengukur objektivitas jawaban dari pihak Kantor 
Kecamatan Tilongkabila. Penelitian ini dilakukan selama kurun waktu 
tiga bulan yakni bulan Maret hingga Juni 2015. 

 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa analisis pelayanan publik yang 
terkait dengan Tangible yakni berbagai hal yang masih harus 
dibenahi oleh pihak Kecamatan Tilongkabila, Hal-hal tersebut terkait 
dengan Keterpisahan toilet, Loket pelayanan khusus pembuatan KTP 
ada 1 loket, Tempat duduk hanya 2 kursi panjang dan Tempat parkir 
yang tidak memadai.. Terkait dengan Reliability,  dalam memberikan 
pelayanan di Kantor Kecamatan Tilongkabila masih lambat dalam 
memberikan pelayanan, meskipun adanya petugas pelayanan 
terpadu, Terkait dengan Responsivenness,  bahwa mengenai 
ketanggapan dari pihak Kantor Kecamatan Tilongkabila masih ada 
kekurangan terutama dalam hal lambatnya pelayanan. Terakit 
dengan Asurance bahwa gangguan masih dirasakan terutama pada 
waktu mencetak dokumen penting masyarakat. Terkait dengan 
Emphaty, masyarakat merasa petugas tidak mampu menjawab setiap 
keluhan dan harus dilimpahkan kepada petugas lain yang tidak selalu 
berada ditempat 
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