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ABSTRAK 

 

SISKA NUR WIDIYANTI, NPM 19.12.0223. “Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Desa Kahelaan, 

Kecamatan Sungai Pinang, Kabupaten Banjar”. Bimbingan Bapak Akhmad Nikhrawi Hamdie sebagai 

Pembimbing Utama dan Ibu Dr. Hj. Dewi Merdayanty sebagai Co Pembimbing. 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan publik dan untuk mengetahui 

faktor pendukung dan faktor penghambat dalam Pelayanan Publik di Kantor Desa Kahelaan Kecamatan 

Sungai Pinang Kabupaten Banjar. Metode yang digunakan dalam penelitian ini meliputi metode kualitatif 

dengan deskriptif. Data dikumpulkan dengan cara observasi (pengamatan), wawancara, dan dokumentasi, 

kepada 5 (lima) orang informan. Sampel ditentukan dengan menggunakan purposive sampling. Analisis 

data menggunakan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan diukur dengan menggunakan 5 (lima) indikator yaitu Bukti Fisik, Kehandalan, 

Ketanggapan, Jaminan, dan Empati, bahwa tidak semua aspek pelayananan publik diterapkan Di Kantor 

Desa Kahelaan yaitu indikator-indikator yang belum dilaksanakan secara maksimal dalam dimensi 

Tangibles (Bukti fisik), dan Reliability (Kehandalan). Faktor pendukung proses pelayanan publik adalah 

faktor kerjasama tim/kekompakkan petugas. Faktor yang menghambat proses pelayanan publik adalah 

faktor keterampilan sumber daya manusia (SDM), dan faktor sarana dan prasarana. 

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan Publik 

 

ABSTRACT 

 

SISKA NUR WIDIYANTI, NPM 19.12.0223. "Quality of Public Services at the Kahelaan Village Office, 

Sungai Pinang District, Banjar Regency". Guidance from Mr. Akhmad Nikhrawi Hamdie, S.Sos., S.H., 

M.H as Main Supervisor and Mrs. Dr. Hj. Dewi Merdayanty S.Sos., SPd., M.AP as Co Supervisor. 

 

The purpose of the study was to determine the picture of the quality of public services and to determine 

the supporting and inhibiting factors in Public Services at the Kahelaan Village Office, Sungai Pinang 

District, Banjar Regency. The methods used in this study include qualitative methods with descriptive. 

Data was collected by observation, interview, and documentation, to 5 (five) informants. The sample is 

determined using purposive sampling. Data analysis uses data reduction, data presentation, and 

conclusions. The results showed that service quality was measured using 5 (five) indicators, namely 

Physical Evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy, that not all aspects of public 

services were applied at the Kahelaan Village Office, namely indicators that had not been implemented 

optimally in the dimensions of Tangibles (Physical evidence), and Reliability (Reliability). The supporting 

factor of the public service process is the factor of teamwork/officer cohesion. Factors that hinder the 

process of public services are human resource (HR) skills, and facilities and infrastructure factors. 
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