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Abstract 

 

This study aims to determine the quality of administrative services and the factors that impede administrative 

services at the Kumai Hilir Village Office, Kumai District, West Kotawaringin Regency. The research method 

uses a qualitative approach with a qualitative descriptive research type. Data were collected by interviewing 

the Head of public services for the Kumai Hilir Sub-District, the Secretary for the Kumai Hilir Sub-District, 

and the Community who were or had carried out administrative services at the Kumai Hilir Sub-District 

Office, totaling 3 people. Data analysis was carried out in a qualitative descriptive manner. The results of the 

study show that administrative services in the Kumai Hilir Village Office, Kumai District, West Kotawaringin 

Regency are seen from 5 dimensions: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy quality, 

but not optimal. During the research, it was found that the inhibiting factors for the quality of administrative 

services were: 1) The apparatus was often not present during working hours; 2) Lack of facilities or tools 

owned. 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan administrasi dan faktor-faktor penghambat 

pelayanan administrasi di Kantor Desa Kumai Hilir Kecamatan Kumai Kabupaten Kotawaringin Barat. 

Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif kualitatif. 

Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara kepada Kepala Pelayanan Publik Kecamatan Kumai Hilir, 

Sekretaris Kecamatan Kumai Hilir, dan Masyarakat yang sedang atau pernah melakukan pelayanan 

administrasi di Kantor Kecamatan Kumai Hilir yang berjumlah 3 orang. rakyat. Analisis data dilakukan 

secara deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan pelayanan administrasi di Kantor Desa Kumai Hilir 

Kecamatan Kumai Kabupaten Kotawaringin Barat dilihat dari 5 dimensi yaitu Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Empathy berkualitas, namun belum maksimal. Dalam penelitian ditemukan 

bahwa faktor penghambat kualitas pelayanan administrasi adalah: 1) Seringnya aparat tidak hadir pada jam 

kerja; 2) Kurangnya fasilitas atau alat yang dimiliki. 

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan Administrasi, Kelurahan 

 

REVERENSI 

Buku : 

Hardiyansyah, 2011. Kulalitas Pellayanan Pulblik. Yogyakarta: Gava Meldia. 

Hayat. 2017. Manajelmeln Pellayanan Pulblik. Jakarta: PT. Raja Grafindo Pelrsada. 

Kamuls Belsar Bahasa Indonelsia Onlinel Eldisi 9. 

Riadi, Mulchlisin. 2022. Pelrilakul Sopan Santuln. Bandulng: Kajian Pulstaka  

Sulgiyono. 2020. Meltodel Pelnellitian Administrasi. Bandulng: Alfabelta. 

Tjiptono & Chandra. (2012). Selrvicel, Qulality, dan Satisfaction (3rd eld.). Andi. 



Tjiptono, Fandy. & Diana, Anastasia, 2014. Total Qulality Managelmelnt . Yogyakarta: Valelntinel.  

 

Artikel Jurnal : 

Celndana, G. A., & Oktariyanda, T. A. 2022. Analisis Kulalitas Pellayanan Pulblik Pelmelrintah Delsa Jombok 

Kelcamatan Ngoro Kabulpateln Jombang. Pulblika(Ulnivelrsitas Nelgelri Sulrabaya), 10(4), 1089–1100. 

Gozaly,Jimmy & Talar, Yullianti. 2021. Analisis Kulalitas Layanan Administrasi Bagi Masyarakat (Stuldi 

Kasuls: Kantor Kelcamatan Di Bandulng Ultara). Julrnal J@ti Ulndip: Julrnal Telknik Indulstri, Vol 16, No2, 

Hal 93-101. 

Helrman elt all. 2018. Kulalitas Pellayanan Haji Dan Ulmrah Pada Kantorkelmelntelrian Agama Kabulpateln Hullul 

Sulngai Telngah. As Siyasah, 3(1), 1–8. 

Rachmatulllah, M. R. 2019. Pelntingnya Standar Pellayanan Pulblik. Ombuldsman Relpulblik Indonelsia. 

Ratminto & Winarsih, Atik, 2016. Manajelmeln Pellayanan. Yogyakarta: Pulstaka Pellajar. 

 

Peraturan :  

Ulndang-Ulndang Nomor 25 Tahuln 2009  

Pelratulran Pelmelrintah Nomor 73 Tahuln 2005 telntang Kellulrahan. 

Pelratulran Pelmelrintah Nomor 53 Tahuln 2010 telntang Disiplin Aparatulr Nelgelri Sipil. 

Pelratulran Pelmelrintah No. 96 Tahuln 2012 telntang pellaksanaan Ulndang Ulndang Nomor 25 Tahuln 2009 

telntang Pellayanan Pulblik. 

Pelratulran Melntelri Pelndayagulnaan Aparatulr Nelgara dan Relformasi Birokrasi Nomor 15 Tahuln 2014 telntang 

Peldoman Standar Pellayanan. 

Kelpultulsan Melntelri Nelgara Pelmbelrdayaan Aparatulr Nelgara Dan Relformasi Birokrasi Nomor 19 Tahuln 2021 

telntang Standar Pellayanan di Lingkulngan Kelmelntelrian Pelndayagulnaan Aparatulr Nelgara dan 

Relformasi Birokrasi 

Pelratulran Bulpati Kotawaringin Barat Nomor 70 Tahuln 2022 telntang kelduldulkan, sulsulnan organisasi, tulgas 

dan fulngsi selrta tata kelrja inspelktorat. 

 

 


