




ABSTRAK 

 

Moh. Rizky Polowa. NIM. S1 Manajemen. Fakultas Ekonomi Tahun 2020. Kualitas 

Pelayanan Pegawai pada Pusat Pelayanan Publik (Studi Kasus di Kantor Imigrasi Kelas I 

Gorontalo Provinsi Gorontalo. Pembimbing 1 Dr. Abd Rahman Pakaya, M.Si dan 

Pembimbing 2 Drs. Rusli Isa, M.Si 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan pegawai kantor Imigrasi 

kelas I Gorontalo dalam pelayanan publik di Provinsi Gorontalo. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan fenomenologi dengan jenis penelitian kualitatif. Penelitian ini menggunakan 

metode deskriptif karena relevan dan bersifat deskriptif atau menggambarkan dan 

menceritakan suatu fenomena yang benar-benar terjadi sesuai dengan keadaan dan situasi 

yang sebenarnya. 

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa 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 pembenahan dan perbaikan agar kualitas 

layanan yang diharapkan oleh para pelanggan dapat terterima dengan baik. 
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