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ABSTRAK 

 

Norsifa Putri, NPM 9120292, Kualitas pelayanan pegawai Kelurahan Landasan Ulin Selatan 

dalam Mengoptimalkan pelayanan Publik pada masyarakat, Skripsi, Program Sarjana Administrasi 

Publik, Universitas Islam Kalimantan Muhammad Arsyad Al Banjari. Pembimbing I : Deli Anhar, 

Pembimbing II : Sitna Hajar Malawat 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Kualitas pelayanan pegawai Kelurahan Landasan 

Ulin Selatan dalam Mengoptimalkan pelayanan Publik pada masyarakat selama ini dan yang 

seharusnya. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif dengan tipe penelitian deskriptif. 

Hasil penelitian ialah dimana pada indikator Reability diketahui bahwa pegawai Kantor Kelurahan 

Landasan Ulin Selatan tidak dapat bekerja sesuai tanggung jawab dan profesional, sering terlambat 

dan tidak melaksanakan pekerjaannya sesuai dengan yang seharusnya, yaitu mengikuti prosedur 

atau SOP yang berlaku, pada indikator Responsivenes pegawai belum memberikan pelayanan yang 

cepat, tepat dan efisien, pada indikator Assurance pegawai Kantor Kelurahan Landasan Ulin Selatan 

tidak melayani masyarakat dengan ramah, senyum dan sapa, pada indikator Emphaty pegawai yang 

dirasa tidak dapat berinteraksi dengan masyarakat sekitar, pada indikator Tangible Kantor 

Kelurahan Landasan Ulin Selatan terus mempertahankan kebersihan dan kerapian gedung dan 

bangunan Kantor Kelurahan Landasan Ulin Selatan, agar masyarakat senantiasa nyaman dalam 

melakukan administrasi di Kantor Kelurahan Landasan Ulin Selatan 

 

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan, Kinerja Pegawai 
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