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ABSTRAK

Nama: Vigro Rezki Malaum NPM: 22190102 Judul Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor
Kelurahan Maubeli Kecamatan Kota Kefamenanu Kabupaten Timor Tengah Utara.
Dibimbing oleh Drs.Marthen Patiung, M.Si selaku pembimbing | dan Stefanus Bekun, S.Sos.,
M.AP selaku pembimbing kedua. Masalah dalam penelitian ini “Bagaimanakah Kualitas
Pelayanan Publik di Kantor Kelurahan Maubeli Kecamatan Kota Kefamenanu Kabupaten Timor
Tengah Utara”. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas dari pelayanan publik di Kantor Kelurahan Maubeli Kecamatan Kota Kefamenanu
Kabupaten Timor Tengah Utara. Fokus penelitiannya adalah Bukti Fisik, Kehandalan, Daya
Tanggap, Jaminan, dan Empati. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode kualitatif
yaitu untuk menggambarkan tentang kualitas pelayanan publik di kantor Kelurahan Maubeli,
dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan publik di kantor Kelurahan Maubeli belum
berjalan dengan baik, disebabkan oleh dimensi bukti fisik dimana kurangnya kenyamanan pada
ruang tunggu termasuk sarana prasarana komunikasi dan administrasi yang belum lengkap, dan
pada dimensi jaminan dimana kurangnya kedisiplinan pegawai dalam waktu bekerja.

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan Publik
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ABSTRACT

Name: Vigro Rezki Malaum NPM: 22190102 Title Quality of Public Services at the Maubeli
Village Office, Kefamenanu City District, North Central Timor Regency. Supervised by Drs.
Marthen Patiung, M.Si as the first supervisor and Stefanus Bekun, S.Sos., M.AP as the second
supervisor. The problem in this research is "What is the Quality of Community Services at the
Maubeli Village Office, Kefamenanu City District, North Central Timor Regency". The aim of
this research is to determine the factors that influence the quality of public services at the
Maubeli Village Office, Kefamenanu City District, North Central Timor Regency. His research
focus is Physical Evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. In this
research the author used a qualitative method, namely to describe the quality of public services at
the Maubeli Village office, using data collection techniques through observation, interviews and
documentation. The results of this research show that the quality of public services at the
Maubeli Subdistrict office is not running well, due to the physical evidence dimension where
there is a lack of comfort in the waiting room including incomplete communication and
administration facilities, and in the security dimension where there is a lack of employee
discipline when working.

Keywords: Quality, Public Services
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