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ABSTRAK 

Penelitian Ini Bertujuan Untuk Mengetahui Pengaruh Bukti Fisik, Daya Tanggap, 

Dan Empati Terhadap Kepuasan Masyarakat Dalam Etika Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik  Di Kelurahan Yabansai. Rumusan Masalah Penelitian Ini Adalah 

Apakah Bukti Fisik, Daya Tanggap, Dan Empati, Mempunyai Pengaruh Terhadap 

Kepuasan Masyarakat Dalam Etika Penyelenggaran Pelayanan Publik . Jenis 

Penelitian Ini Adalah Penelitian Kuantitatif. Metode Pengumpulan Data Dalam 

Penelitian Ini Dilakukan Dengan Menggunakan Penelitian Langsung Kepada  

Responden. Metode-Metode Analisis Data Yang Digunakan Dalam Penelitian Ini 

Adalah Responden Secara  Wawancara  Linear Berganda, Dengan Asumsi Klasik 

Normalitas, Multikolinearitas Dan Heteroskedastisitas). Hasil Analisis Dengan 

Menggunakan Dengan Yang Di Wawancari Menunjukkan Secara Mempunyai 

Pengaruh Yang Signifikan Terhadap Kepuasan Masyarakat Dalam Etika 

Penyelenggaran Pelayanan Publik Domisili. Kantor Luarah Yabansai Secara Parsial 

Bukti Fisik, Daya Tanggap, Dan Empati Berpengaruh Secara Signifikan Karena 

Masing-Masing Mempunyai Diketahui Bahwa Variabel Empati Berpengaruh 

Dominan Terhadap Kepuasan Masyarakat. 

Teknik Pengumpulan Data Dilakukan Dengan Teknik Wawancara Observasi, 

Dan Dokumentasi, Adapun Informan Penelitian Dalam Penelitian Ini Adalah 

Orang Kepala Kelurahan Sebagai Informan Kunci Satu Orang, Sekertaris 2 

Orang Petugas Pelayanan 4 Orang Masyrakat Pengguna Jasa Pelayanan Sebagai 

Informan Pendukung Analisis Data Dalam Penelitian Ini Menggunakan Tiga 

Komponen Yang Terdiri Dari Reduksi Data. Penyajian Data. Dan Penarikan 

Kesimpulan. 

 

 Kata Kunci Kualitas Pelayanan Publik Keluarhan Yabansai  
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ABSTRACT  

 

The research is purposed to find out the cause of low service quality and factor 

inhibiting the deluvery of publik scrvice in yabansai  village heram district 

jayapura city the research is qualiatative descriptive research, that is research 

aimed at to understand phenomena, adout what experienered the subject,to 

illustrate nad analyze phenomena, perceptions, behavior, actions in a 

description way that is in words, sentences and languages that emphasize 

natural observation and atmosphere date collection techniques are done with 

interviews, observation and documentation technigues, as for the resarch 

informent are i person village head as key informent. 1 persone a secretary.2 

person service officers and 4 persons public service user,s  as as  supporter 

informents, data analysis in this researeh use 3 component which  consist of 

data presentation. And conclusion. 

 

The resuit showed thet the low public service factor at village yabansai caused 

by several asppects of the indikatoers tangibel. Reliability, responsive and 

emphaty have not been optimally implemented as for those that have not run 

according to standart of service 1physical evidence tangible that is the 

uncomfortable of service place including incomplete facilitites and 

infrastructure 2 reability n as inamely the unreliabilty of some employeses in 

ursing service tools 3 responsiveness theis means that there are  still 

officers/employees who are less responsivenss to the community as expected 

and are still less careful. And thorough 4 empathy that is the unfriendly officer 

in the servince processornya the inhibiting factors for the implementation of 

public services at  the hedam village office are the problem of the quality of  

human resoureces. As well as inadeguate facilities and infrastructure.  

 

Keyword:quality of public.service. yabansai village  
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