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ABSTRAK 

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

faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik di Kecamatan Gambut Kabupaten 

Banjar. Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif yang bersifat deskriptif dengan 

jenis penelitian Deskriptif Kualitatif. Data dikumpulkan dengan cara observasi, wawancara dan 

dokumentasi kepada pegawai Kecamatan. Penelitian ini teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling untuk memperoleh data primer. Analisis data menggunakan pengumpulan 

data, reduksi data, penyajian data, verifikasi data dan pengambilan kesimpulan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat beberapa aspek sudah cukup baik yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan publik di Kecamatan Gambut Kabupaten Banjar. Akan tetapi 

ada beberapa aspek yang kurang maksimal seperti  kejelasan(pengguna pelayanan yang baru 

pertama kali menggunakan pelayanan masih kebingungan), kelengkapan sarana dan prasarana (ada 

kekurangan yang masih harus diperbaiki seperti pengadaan papan informasi dan penempatan 

petunjuk yang kurang jelas), kemudahan akses (sudah cukup baik lokasi kecamatan yang strategis, 

Tetapi terkait dengan situs web masih kurang lengkap dan kurang jelas), dan kenyamanan (tidak 

terdapat papan informasi yang jelas yang memuat persyaratan pengurusan pada bagian pelayanan). 

Adapun Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan administrasi publik yaitu faktor internalya 

terkait dengan terkendalanya jaringan internet yang sering terganggu sehingga membuat pelayanan 

menjadi lambat. Sedangkan faktor eksternal yaitu pola layanan dan tata cara penyediaan layanan 

yang belum maksimal. 
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