
 

KEPUASAN MASYARAKAT PADA KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI KANTOR 

KECAMATAN BANJARMASIN UTARA 

 

Selviya Damayanti
1
, Deli Anhar

2
, Akhmad Nikhrai Hamdie

3 

 

1
Program Studi Ilmu Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial, Universitas Islam Kalimantan MAB 

email: selviyadmynt06@gmail.com  
 

 

ABSTRACT 

The objective of this research was to describe people’s satisfaction on public service quality in North 

Banjarmasin subdistrict office. The method that has been used in this research was qualitatif approach with 

descriptive design. The data has been colected with interview technique to 6 informans that consisted of 

North Banjarmasin subdistrict head, secretary, staff and people who recieved the publice services. sThe 

result of this research showed that people’s satisfaction is good enough although it’s not 100% yet. 

Administrative requirement has been in accordance to the operational-procedural standard and the 

procedure considered easy with fast service time. All the service were free, the service products were in 

accordence to the people’s need and competence but the behaviour of the public service providers were still 

need to be more friendly. Process of handling complaints and suggestions has been done nicely and fast 

through e-lapor apps but the facility and infrastructure still need to be fixed. Free service supported people’s 

satisfaction and the lack of human resouces obstructed people’s satisfaction. 
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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan kepuasan masyarakat pada kualitas pelayanan publik di 

Kantor Kecamatan Banjarmasin Utara. Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis 

penelitian. deskriptif Data dikumpulkan dengan teknik wawancara kepada 6 orang informan yang terdiri dari 

camat, sekretaris camat, staff kantor kecamatan Banjarmasin Utara dan masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan publik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat sudah cukup baik meskipun 

belum 100%. Persyaratan pelayanan telah sesuai dengan standar operasional prosedural yang berlaku dan 

prosedur pelayanan cukup mudah dengan waktu pelayanan yang cepat. Semua bentuk pelayanan sama sekali 

tidak dipungut biaya dan produk layanan yang didapatkan sesuai dengan yang diperlukan serta dibarengi 

dengan kompetensi yang baik dari pemberi layanan namun perilaku pelaksana layanan masih harus 

diperbaiki untuk lebih ramah lagi. Proses penanganan, pengaduan, saran dan masukan telah dilaksanakan 

dengan sangat baik dan cepat tanggap melalui aplikasi e-lapor namun sarana dan prasarana masih harus 

diperbaiki. Pelayanan tanpa biaya merupakan pendukung kepuasan masayarakat dan kurangnya tenaga 

kepegawaian merupakan penghambat kepuasan masyarakat. 

Kata Kunci: Kantor Kecamatan, Kepuasan, Pelayanan Publik 
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