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MOTTO 

In the Name Of Jesus Christ 

“Jangan takut akan masa depanmu, Dia yang berjanji Dia juga yang menepati 

tepat pada waktunya.” 

(Ulangan 31:6) 

“Tidak ada mimpi yang gagal, yang ada hanyalah mimpi yang tertunda. Cuma 

sekiranya kalau teman-teman merasa gagal dalam mencapai mimpi jangan 

khawatir mimpi-mimpi lain bisa diciptakan.” 

(Windah Basudara) 

“Keberhasilan bukanlah milik orang pintar, keberhasilan adalah milik mereka 

yang senantiasa berusaha.” 

(BJ Habibie) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan administratif yang diberikan oleh aparatur Kecamatan 

Amanuban Tengah, Kabupaten Timor Tengah Selatan. Kualitas pelayanan publik 

menjadi hal penting karena berkaitan langsung dengan kepuasan masyarakat dalam 

pengurusan dokumen administratif serta pencapaian prinsip tata kelola 

pemerintahan yang baik. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif 

kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Informan dalam penelitian berjumlah delapan orang, terdiri dari 

camat dan masyarakat pengguna layanan. Analisis data dilakukan melalui tahapan 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Penilaian kualitas pelayanan menggunakan lima dimensi SERVQUAL dari 

Zeithaml et al., (1990), yaitu keandalan (reliability), kewujudan (tangible), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sebagian masyarakat memiliki persepsi negatif 

terhadap kualitas pelayanan administratif, yang disebabkan oleh keterbatasan 

jumlah pegawai, fasilitas yang kurang memadai, serta lamanya waktu penyelesaian 

berkas. Namun demikian, terdapat pula masyarakat yang memberikan persepsi 

positif atas upaya aparatur dalam memberikan pelayanan yang ramah dan responsif. 

Penelitian ini merekomendasikan penambahan jumlah pegawai, perbaikan 

fasilitas layanan, serta peningkatan kapasitas aparatur dalam memahami kebutuhan 

masyarakat secara lebih empatik. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan 

bagi Pemerintah Daerah dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di tingkat 

kecamatan, khususnya di wilayah Amanuban Tengah. 

Kata kunci: persepsi masyarakat, kualitas pelayanan, pelayanan administratif, 

aparatur kecamatan, kecamatan amanuban tengah, pelayanan publik, servqual 
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ABSTRACT 

This study aims to examine public perception of the quality of administrative 

services provided by the civil servants at the Amanuban Tengah District Office, 

South Central Timor Regency. The quality of public services is crucial as it directly 

relates to citizen satisfaction in processing administrative documents and achieving 

the principles of good governance. This research employs a descriptive qualitative 

approach with data collection techniques including interviews, observation, and 

documentation. The informants in this study consist of eight individuals, including 

the sub-district head and community service users. Data analysis was carried out 

through data reduction, data display, and conclusion drawing. 

The assessment of service quality is based on the five SERVQUAL dimensions 

by Zeithaml et al. (1990): reliability, tangibles, responsiveness, assurance, and 

empathy. The results of the study indicate that some members of the public have a 

negative perception of the administrative service quality, primarily due to a lack of 

personnel, inadequate facilities, and long processing times. However, there are also 

positive perceptions regarding the efforts of civil servants to deliver friendly and 

responsive services. 

This study recommends increasing the number of staff, improving service 

facilities, and enhancing the capacity of civil servants to better understand 

community needs with greater empathy. The findings are expected to provide 

valuable input for local governments in improving public service quality at the 

district level, particularly in Amanuban Tengah. 

Keywords: public perception, service quality, administrative services, district 

civil servants, amanuban tengah sub-district, public service, servqual 
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