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ABSTRAK 

 

 
Nama : Amelia Nira Dirahmayanti 

Proram Studi : Administrasi publik 

Judul : Kualitas Pelayanan Mal Pelayanan PublikDi Kota 

Bekasi Tahun 2022 
 
 

 

Kata Kunci 

 

 

Pelayanan Publik, 

Bukti fisik, 

Kehandalan, Daya 

Tanggap, Jaminan, 

Empati, 

Kepuasan 

Masyarakat. 

 

Penelitian ini mengkaji permasalahan pelayanan yang 

banyak dikeluhkan masyarakat terkait fasilitas 

pelayanan publik yang kurang baik seperti antrian yang 

panjang, jarak atau transportasi yang sulit diakses, 

administrasi yang rumit, dan kendala waktu. Tujuan 

penelitian adalah untuk mengetahui Kualitas Pelayanan 

Mal Pelayanan Publik Di Kota Bekasi Tahun 2022 

dengan menggunakan 5 dimensi yaitu: 1.) Bukti Fisik 

pada sistem fasilitas sudah jauh lebih baik; 2.) 

Reliabilitas pelayanan yang diberikan oleh Mal 

Pelayanan Publik Bekasi Trade Center belum lengkap 

pada bagian penglegalisir berkas yang belum 

disediakan; 3.) Daya tanggap belum cukup baik dengan 

kurangnya pegawai; 4.) Jaminan sudah berdampak 

positif; 5.) Empati pegawai sudah dilakukan dengan 

sangat baik yang dimana mereka menyediakan suatu 

kain untuk warga yang menggunakan pakaian yang 

tidak semestinya. Peneliti menggunakan metode 

kualitatif dan data penelitian menggunakan teknik 

pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara, 

dan dokumentasi. Hasil kajian menunjukkan bahwa 

Mal Bekasi Trade Center Kota Bekasi masih 

memerlukan perbaikan pada 2 dimensi yaitu daya 

tanggap dan kehandalan yang belum dilakukan secara 

maksimal. Saran dari peneliti agar pelayanan pada 

bagian legalisir dan penambahan SDM pada tempat 

pelayanan yang sering dikunjungi dilakukan dengan 

cepat. 

Pembimbing Drs. Suranto, M.Si, 

Jumlah Referensi 16 Buku, 9 Jurnal, 12 media Oniline 
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Name : Amelia Nira Dirahmayanti 

Proram Studi : Administrasi publik 

Title : Public Service Mall Quality In Bekasi City In 2022 

 

 

 

Keywords 

 

 

Public Service, 

Reliability, 

Responsiveness, 

Assurance, 

Empathy, and 

Community 

Satisfaction 

This research examines service problems that many 

people complain about regarding poor public service 

facilities such as long queues, distances or 

transportation that are difficult to access, complicated 

administration, and time constraints. The aim of the 

study was to find out the Public Service Mall Quality 

In Bekasi City In 2022. using 5 dimensions, namely: a.) 

Direct evidence that the facility system is much better; 

b.) The reliability of the services provided by the 

Bekasi Trade Center Public Service Mall is not 

complete in the legalizing part of the files that have not 

been provided; c.) Responsiveness is not good enough 

with a lack of staff; d.) Guarantees have had a positive 

impact; e.) The empathy of the employees has been 

carried out very well in which they provide a cloth for 

residents who wear inappropriate clothes. Researchers 

used qualitative methods and research data using data 

collection techniques by means of observation, 

interviews, and documentation. The results of the study 

show that Bekasi Trade Center Mall Bekasi City still 

needs improvement in 2 dimensions, namely 

responsiveness and reliability which have not been 

carried out optimally. Suggestions from researchers so 

that services in the legalization section and the addition 

of human resources to places of service that are 

frequently visited are carried out quickly. 

Supervisor Drs. Suranto, M.Si, 

Number of 
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