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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA KANTOR
KECAMATAN KOTA RAJA KUPANG

Oleh
Primus Atanasius Seran

NIM : 8112171041

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Kualitas pelayanan publik Di Kantor
Kecamatan Kota Raja dilihat dari dimensi Tangibel (Berwujud), (2) Kualitas
pelayanan yang di berikan oleh Kantor Kecamatan Kota Raja dilihat dari Reliability
(Kehandalan), (3) Kualitas pelayanan yang di berikan oleh Kantor Kecamatan Kota
Raja dilihat dari dimensi Responsiveness (Respon), (4) Kualitas pelayanan yang di
berikan oleh Kantor Kecamatan Kota Raja dilihat dari dimensi Assurance (Jaminan)
dan (5) Kualitas pelayanan yang di berikan oleh Kantor Kecamatan Kota Raja dilihat
dari dimensi Empathy (Empati). Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Kecamatan
Kota Raja Kupang. Metode peneltian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis  deskriptif dengan pendekatan kualitatif yang bertujuan untuk
menggambarkan dan mendeskripsikan peristiwa maupun fenomena yang terjadi
dilapangan dan menyajikan data secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai
fakta-fakta atau fenomena yang terjadi di lapangan. Metode analisis data yang
digunakan adalah analisis deskriptif dengan total responden sebnyak 30 orang. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Kota
Raja dilihat dari dimensi tangibel (berwujud) dikategorikan baik berdasarkan persepsi
responden, (2) Kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Kota Raja dilihat dari
dimensi Reliability (Kehandalan) dikategorikan baik berdasarkan persepsi responden,
(3) Kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Kota Raja dilihat dari dimensi
Responsiveness (Respon) dikategorikan cukup baik berdasarkan persepsi responden,
(4) Kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Kota Raja dilihat dari dimensi
Assurance (Jaminan) dikategorikan cukup baik berdasarkan persepsi responden,dan
(5) Kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Kota Raja dilihat dari dimensi Empathy
(Empati) dikategorikan baik berdasarkan persepsi responden.

Kata Kunci: Dimensi Tangibel (berwujud), Reliability (Kehandalan), Responsiveness
(Respon), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati)



ABSTRACT

QUALITY ANALYSIS OF PUBLIC SERVICE IN KOTA RAJA DISTRICT
KUPANG

By :
Primus Atanasius Seran
Student ID: 8112171041

This study aims to determine (1) the quality of public services in the Kota Raja
District Office viewed from the Tangible dimension (Tangible), (2) the quality of
services provided by the Kota Raja District Office in terms of Reliability, (3) the
quality of service provided provided by the Kota Raja District Office viewed from the
Responsiveness dimension (Response), (4) The quality of services provided by the
Kota Raja District Office is seen from the Assurance dimension and (5) the quality of
the service provided by the Kota Kota District Office is viewed from the Empathy
dimension. This research was conducted at the Raja Kupang District Office. The
research method used in this research is descriptive analysis with a qualitative
approach that aims to describe and describe events and phenomena that occur in the
field and present data systematically, factually, and accurately about facts or
phenomena that occur in the field. The data analysis method used is descriptive
analysis with a total of 30 respondents. The results of this study indicate that (1)
Service quality in Kota Raja Subdistrict Office viewed from tangible dimensions is
categorized as good based on respondents' perceptions, (2) Service quality at Kota
Raja Subdistrict viewed from Reliability dimension is categorized good based on
perceptions of respondents , (3) Service quality in Kota Raja Subdistrict Office
viewed from the Responsiveness dimension (Response) is categorized quite good
based on respondents' perceptions, (4) Service quality in Kota Raja Subdistrict Office
viewed from the Assurance dimension is quite good based on respondents
perceptions, and (5) The quality of service in the Kota Raja District Office seen from
the Empathy dimension is categorized as good based on respondents' perceptions

Keywords: Tangible Dimensions, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy
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