
iv 

 

ABSTRAK 

 

Pematai, Reine. 2022. Analisis Kualitas Layanan Pegawai Tata Usaha SMK 

Negeri 1 Pamona Utara. Di bimbing oleh Drs. A.Y. Walenta, MPA dan 

Margaretha Badu, S.Sos.,M.Si. 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pegawai tata 

usaha di SMK Negeri 1 Pamona Utara dan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan pegawai tata usaha di SMK Negeri 1 Pamona 

Utara. Penelitian menggunakan metode deskpritif kualitatif dengan tekni 

pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara dan studi dokumen. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan pegawai tata usaha SMK Negeri 

1 Pamona Utara rata-rata sudah baik. Dari kelima dimensi kualitas pelayanan, 

yang masih butuh peningkatan yaitu pada dimensi reliability (kehandalan) 

khususnya pada indikator disiplin pegawai  dan dimensi assurance (jaminan) 

khususnya pada indikator kompetensi pegawai. Adapun faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas layanan pegawai SMK Negeri 1 Pamona Utara yaitu 

disiplin pegawai, kemampuan kerja dan fasilitas pendukung.  

 

 


