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ABSTRACT 

 

This study aims to determine, describe, and analyze the quality of public services at the Gorontalo City 

Education and Culture Office. The approach used in this study is qualitative. The research method is descriptive 

qualitative. Data collection was conducted using interviews, observation, and documentation studies. Data analysis 

techniques in this study included data reduction, data presentation, and conclusion drawing/verification. 

The results indicate that service refers to five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy. Tangibles refer to the physical appearance of facilities, equipment, personnel, and communication tools used 

in the service. This factor influences public perception of the government's professionalism and seriousness in providing 

services. Reliability measures the extent to which government agencies can deliver services in accordance with promises 

made to the public, with a minimal error rate. Responsiveness refers to the readiness and speed of service provided by 

employees in responding to public requests or needs. Assurance relates to an employee's ability to provide a sense of 

security and trust to the public through competence, knowledge, and positive attitudes. Empathy measures the level of 

attention and concern an officer shows for the public's needs. 

 

Keywords: Public Service Quality. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, mendeskripsikan, dan menganalisis Kualitas Pelayanan Publik Di 

Dinas Pendidikan Dan Kebudayaan Kota Gorontalo. Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah kualitatif. 

Metode penelitian adalah kualitatif deskriptif. Pengumpulan data dilakukan dengan teknik wawancara, observasi, dan 

studi dokumentasi. Teknik analisis data pada penelitian ini dilakukan dengan reduksi data, penyajian data dan 

penarikan kesimpulan/ verifikasi.  

Hasil Penelitian Menunjukkan bahwa Pelayanan mengacu pada 5 dimensi yakni: Bukti Fisik (Tangibels), 

Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati). Dimana 

Tangibels mengacu pada penampilan fisik dari fasilitas, peralatan, personel, dan sarana komunikasi yang digunakan 

dalam pelayanan. Faktor ini mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap profesionalisme dan keseriusan pemerintah 

dalam memberikan pelayanan. Reliability mengukur sejauh mana instansi pemerintah dapat memberikan layanan yang 

sesuai dengan janji yang disampaikan kepada masyarakat, dengan tingkat kesalahan yang minimal. Responsivenees 

merujuk pada kesiapan dan kecepatan pelayanan yang diberikan oleh pegawai dalam menjawab permintaan atau 

kebutuhan Masyarakat. Assurance berkaitan dengan kemampuan pegawai dalam memberikan rasa aman dan percaya 

kepada masyarakat melalui kompetensi, pengetahuan, dan sikap yang baik. Dan Empathy mengukur tingkat perhatian 

dan kepedulian petugas terhadap kebutuhan masyarakat. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Publik. 
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PENDAHULUAN  

Pelayanan publik adalah semua bentuk 

kegiatan atau upaya yang dilakukan oleh pemerintah, 

organisasi, atau lembaga tertentu untuk memenuhi 

kebutuhan dan kepentingan masyarakat, baik berupa 

barang, jasa, maupun pelayanan administratif. 

Pelayanan publik bertujuan untuk memastikan 

kesejahteraan, keadilan, dan kemudahan akses 

masyarakat terhadap layanan yang menjadi hak 

mereka. Pelayanan publik juga berkaitan dengan 

keadilan sosial, memberikan hak yang sama kepada 

semua warga untuk mendapatkan layanan 

berkualitas, terutama di era globalisasi. Sistem 

pelayanan yang efisien, responsif, dan transparan 

menjadi dasar bagi perkembangan positif 

masyarakat. Pelayanan pendidikan, sebagai sektor 

utama, memainkan peran strategis dalam 

menciptakan generasi terampil dan terdidik. 

Selain itu, Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Kota Gorontalo juga bertanggung 

jawab untuk pengawasan dan evaluasi kualitas 

pendidikan di semua jenjang, mulai dari pendidikan 

anak usia dini hingga sekolah menengah atas. 

Mereka memastikan bahwa standar pendidikan 

nasional terpenuhi dan melakukan perbaikan jika ada 

institusi pendidikan yang tidak memenuhi kriteria. 

Kegiatan pengawasan mencakup kualitas 

pengajaran, ketersediaan fasilitas belajar, serta 

kinerja guru dan staf pendidikan. Dinas Pendidikan 

dan Kebudayaan Kota Gorontalo memberikan 

pelayanan administrasi dan pengurusan perizinan 

kepada satuan pendidikan dari jenjang PAUD hingga 

SMA/SMK, serta lembaga nonformal. Selain itu, 

mereka melayani siswa, orang tua, dan masyarakat 

dalam konsultasi pendidikan, pengajuan beasiswa, 

bantuan biaya, dan pelatihan bagi guru dan tenaga 

pendidik. 

Berdasarkan wawancara awal yang peneliti 

lakukan dengan salah satu staf kepegawaian 

mengenai pelayanan yang ada di Dinas Pendidikan 

dan Kebudayaan Kota Gorontalo dilihat dari survey 

kepuasaan pengguna layanan dari tahun 2018 hingga 

2023 memberikan gambaran komprehensif tentang 

kinerja pelayanan publik di bidang Pendidikan yang 

ada di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota 

Gorontalo. Data yang disajikan mencakup berbagai 

aspek penting, seperti kualitas pelayanan, waktu 

penyelesaian, keramahan petugas, fasilitas 

pendukung, transparansi informasi, kemudahan 

akses, dan penanganan pengaduan. Tabel ini 

memungkinkan analisis tren kepuasan masyarakat 

terhadap masing-masing aspek selama enam tahun 

terakhir. 

Berdasarkan data tersebut, beberapa aspek 

menunjukkan peningkatan konsisten, seperti kualitas 

pelayanan dan keramahan petugas, meskipun terjadi 

sedikit penurunan pada tahun 2020. Aspek lain, 

seperti waktu penyelesaian dan kemudahan akses, 

menunjukkan tren fluktuatif dengan peningkatan dan 

penurunan pada tahun-tahun tertentu. Fasilitas 

pendukung, transparansi informasi, dan penanganan 

pengaduan mengalami penurunan signifikan pada 
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tahun 2020, tetapi berhasil pulih dan meningkat pada 

tahun-tahun berikutnya. Data ini menjadi bahan 

evaluasi berharga bagi Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Kota Gorontalo untuk mengidentifikasi 

area yang perlu ditingkatkan dan mempertahankan 

aspek yang sudah baik demi pelayanan publik yang 

lebih baik. 

Berdasarkan pengambilan data awal 

menunjukkan bahwa pengguna layanan, terutama 

orang tua siswa, mengalami kesulitan dalam 

mengakses informasi mengenai program pendidikan 

dan proses pendaftaran. Keterbatasan akses 

informasi ini menghambat partisipasi optimal dalam 

pendidikan. Selain itu, lambatnya respon terhadap 

keluhan dari masyarakat menciptakan ketidakpuasan 

dan frustrasi, yang berdampak negatif pada kualitas 

pelayanan. Variasi dalam kualitas layanan juga 

menjadi masalah, di mana beberapa sekolah 

memberikan pelayanan lebih baik dibandingkan 

yang lain, menciptakan kesenjangan dalam 

pengalaman pengguna. Perspektif pengguna layanan 

sangat penting dalam evaluasi pelayanan publik, 

karena pengalaman dan harapan mereka memberikan 

wawasan berharga untuk perbaikan kualitas 

pelayanan. 

Penelitian ini akan menggali pengalaman, 

pandangan, dan harapan pengguna layanan, 

termasuk siswa, orang tua, dan stakeholder 

pendidikan, untuk mengidentifikasi masalah konkret 

dan mencari solusi yang relevan. Dalam melakukan 

penelitian ini saya menggunakan teori dari 

Parasuraman dkk, (dalam Rahman, 2016: 60) 

mengemukakan 5 (lima) dimensi utama 

SERVQUAL, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (ketanggapan), 

assurance (jaminan) dan empathy (empati).  

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini, pendekatan yang 

digunakan adalah pendekatan kualitatif. Pendekatan 

ini dipilih karena fokus penelitian adalah untuk 

memahami pengalaman, pandangan, dan harapan 

pengguna layanan di Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Kota Gorontalo. Dengan pendekatan 

ini, peneliti dapat menggali secara mendalam 

bagaimana masyarakat merasakan pelayanan yang 

diberikan, serta mengidentifikasi tantangan yang 

dihadapi dalam konteks pelayanan publik. 

Pendekatan kualitatif memungkinkan peneliti untuk 

mendapatkan data yang kaya dan kontekstual 

melalui interaksi langsung dengan informan, 

sehingga dapat memahami nuansa yang mungkin 

tidak terungkap dalam pendekatan kuantitatif.  

Jenis penelitian yang dilakukan adalah studi 

kasus. Penelitian studi kasus memungkinkan peneliti 

untuk melakukan analisis mendalam terhadap satu 

atau beberapa unit analisis, dalam hal ini adalah 

Dinas Pendidi kan dan Kebudayaan Kota Gorontalo. 

Melalui studi kasus ini, peneliti dapat 

mengeksplorasi berbagai aspek pelayanan publik di 

bidang pendidikan, termasuk keterbatasan akses 

informasi, respon terhadap keluhan, dan variasi 

kualitas layanan yang diterima oleh pengguna. 
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Penelitian ini juga akan melibatkan pemangku 

kepentingan terkait, seperti guru, orang tua, dan 

siswa, untuk mendapatkan perspektif yang 

komprehensif mengenai pelayanan yang diberikan. 

Metode yang digunakan mencakup observasi 

langsung, wawancara mendalam, dan analisis 

dokumen kebijakan, dengan pendekatan kualitatif 

untuk menghasilkan temuan yang relevan dan 

kontekstual.  

Dalam penelitian kualitatif ini, data 

dikumpulkan melalui wawancara mendalam dan 

observasi langsung di Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Kota Gorontalo.  

Sumber data penelitian ini meliputi informan 

utama seperti siswa, orang tua, guru, dan staf Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Kota Gorontalo yang 

dipilih secara purposive. Data primer dikumpulkan 

melalui wawancara dan observasi, sementara data 

sekunder diperoleh dari dokumen resmi seperti 

laporan tahunan dan kebijakan publik.  

Penelitian ini menggunakan tiga teknik 

pengumpulan data wawancara mendalam, observasi 

partisipatif, dan analisis dokumen. Wawancara 

dilakukan dengan informan terpilih untuk menggali 

pengalaman dan pandangan mereka secara 

mendalam. Observasi dilakukan di Dinas Pendidikan 

dan Kebudayaan Kota Gorontalo untuk melihat 

langsung proses pelayanan publik. Analisis dokumen 

digunakan untuk melengkapi data melalui kajian 

laporan resmi dan kebijakan terkait. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Fisik Atau Bukti Fisik (Tangibles) 

Temuan penelitian ini bahwa dimensi tangibles 

(Fisik atau Bukti Fisik)  dalam Kualitas Pelayanan 

Publik Di Dinas Pendidikan Dan Kebudayaan Kota 

Gorontalo telah berupaya meningkatkan kualitas 

pelayanan publik melalui penerapan teknologi 

informasi. Salah satu langkah yang diambil adalah 

implementasi sistem informasi kepegawaian 

berbasis web, yang memungkinkan pegawai 

mengakses informasi terkait gaji, tunjangan, dan 

jadwal tugas secara real-time. Langkah ini bertujuan 

mempercepat proses administrasi dan mengurangi 

kemungkinan kesalahan dalam pengolahan data. 

 Namun demikian, ada beberapa hambatan 

yang mempegaruhi kualitas pelayanan publik yang 

ada di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota 

Gorontalo yaitu fasilitas yang masih kurang 

memadai seperti kurangnya pendingin ruangan di 

tempat ruang tunggu dan juga tempat duduk yang 

kurang, sehingga membuat pengguna layanan yang 

mengantri hanya duduk di pelataran parkir motor dan 

pelataran halaman kantor, selain itu penggunaan 

aplikasi atau web yang sering mengalami gangguan 

server dari pusat sehingga membuat pelayanan 

kurang optimal dan  tidak efisien bagi pengguna 

layanan tersebut. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, 

sebagian besar responden menilai bahwa fasilitas 

yang disediakan oleh Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan sudah cukup baik, seperti ruang 



ISSN: 2746-4857 (Online)  

ISSN: 2775-0515 (Offline) 

 
 
 

23 

 

 
 

 

@2025 Departemen of Public Administration Social Faculty 

 Gorontalo State University 
 

pelayanan yang bersih dan tertata dengan rapi. 

Namun, beberapa responden juga mengungkapkan 

bahwa fasilitas seperti ruang tunggu dan alat bantu 

administrasi masih perlu ditingkatkan.  

Keandalan (Reliability) 

Dimensi ini mengukur sejauh mana instansi 

pemerintah dapat memberikan layanan yang sesuai 

dengan janji yang disampaikan kepada masyarakat, 

dengan tingkat kesalahan yang minimal. Keandalan 

layanan di Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota 

Gorontalo cukup baik, tetapi masih terdapat 

kekurangan dalam hal ketepatan waktu penyelesaian 

administrasi dan pemrosesan permintaan 

masyarakat. Beberapa pegawai terkadang 

mengalami kesulitan dalam memenuhi tenggat 

waktu yang sudah dijanjikan. Dinas ini masih perlu 

melakukan perbaikan dalam hal ketepatan waktu dan 

konsistensi pelayanan.  

Instansi pemerintah yang mampu memberikan 

layanan secara konsisten, tepat waktu, dan sesuai 

dengan janji yang telah dibuat akan membangun 

kepercayaan dan meningkatkan kepuasan 

masyarakat. Penerapan reliability dalam pelayanan 

publik memerlukan sistem yang efisien, pegawai 

yang terlatih dengan baik, dan evaluasi yang terus-

menerus. Dalam konteks pelayanan publik di 

Indonesia, tantangan terkait reliability masih ada, 

namun berbagai inisiatif berbasis teknologi dapat 

membantu meningkatkan keandalan pelayanan 

untuk masyarakat.  

 

Daya Tanggap (Responsiveness) 

Dimensi ini merujuk pada kesiapan dan 

kecepatan pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

dalam menjawab permintaan atau kebutuhan 

masyarakat. Dalam hal daya tanggap, Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Kota Gorontal 

menunjukkan kemajuan. Sebagian besar pegawai 

cukup cepat dalam merespon permintaan 

masyarakat, meskipun ada beberapa kasus di mana 

respon yang diberikan masih kurang memadai, 

terutama saat ada lonjakan permintaan atau masalah 

administratif yang mendesak.  

Dalam konteks pelayanan publik yang ada di 

Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota Gorontalo, 

sudah ada upaya untuk meningkatkan responsiveness 

melalui teknologi dan reformasi birokrasi, tantangan 

masih ada terkait dengan ketidakpastian waktu 

respons dan prosedur yang rumit. Oleh karena itu, 

respons yang cepat dan efisien menjadi salah satu 

kunci utama dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

publik di Indonesia. 

Assurance (Jaminan) 

Dimensi ini berkaitan dengan kemampuan 

pegawai dalam memberikan rasa aman dan percaya 

kepada masyarakat melalui kompetensi, 

pengetahuan, dan sikap yang baik. Jaminan yang 

diberikan oleh petugas Dinas Pendidikan dan 

Kebudayaan Kota Gorontalo cukup baik. Sebagian 

besar responden merasa yakin dengan kompetensi 

dan pengetahuan pegawai dalam memberikan 

informasi yang akurat dan pelayanan yang sesuai. 
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Meskipun demikian, beberapa pegawai di lapangan 

masih belum mampu menjelaskan secara rinci 

kebijakan yang baru terkait pendidikan, sehingga hal 

ini menurunkan rasa percaya masyarakat terhadap 

instansi tersebut.  

Dalam konteks pelayanan publik di Indonesia, 

peningkatan assurance dapat dilakukan dengan cara 

memberikan pelatihan bagi pegawai, memperbaiki 

prosedur pelayanan, serta menerapkan sistem yang 

transparan dan akuntabel. Upaya-upaya ini akan 

meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap 

instansi publik dan memperbaiki kualitas pelayanan 

secara keseluruhan menyatakan bahwa assurance 

penting untuk memberikan jaminan kepada 

masyarakat bahwa mereka akan menerima layanan 

yang kompeten dan sesuai dengan harapan mereka.  

 

Empathy (Empati) 

Dimensi ini mengukur tingkat perhatian dan 

kepedulian petugas terhadap kebutuhan masyarakat. 

Pelayanan yang dilakukan dengan penuh perhatian 

dapat meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap 

instansi pemerintah. Dari segi empati, Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Kota Gorontalo cukup 

baik dalam memberikan perhatian kepada 

masyarakat, terutama dalam mendengarkan keluhan 

dan memberikan solusi. Namun, dalam beberapa 

kasus, pegawai cenderung terlihat kurang sabar saat 

melayani masyarakat yang mengajukan permintaan 

atau keluhan.  

 

KESIMPULAN  

Dalam menilai kualitas pelayanan publik di 

Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Kota Gorontalo, 

penelitian ini menggunakan lima dimensi 

SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuraman, 

dkk, yaitu Tangibles (Bukti Fisik), Reliability 

(Keandalan), Responsiveness (Ketanggapan), 

Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati). 

Temuan penelitian yang didasarkan pada wawancara 

dengan berbagai pihak dibandingkan dengan teori 

SERVQUAL untuk menilai sejauh mana kualitas 

pelayanan telah memenuhi standar yang diharapkan. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan publik di Dinas 

Pendidikan dan Kebudayaan Kota Gorontalo telah 

menunjukkan beberapa perbaikan, khususnya dalam 

penerapan teknologi informasi. Sistem berbasis web 

yang diterapkan telah membantu mempercepat 

layanan administrasi, tetapi masih terdapat beberapa 

hambatan yang harus diatasi agar pelayanan lebih 

optimal. 
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