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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hambatan-hambatan dalam pelayanan publik 

atau penyebab tidak ditanganinya oleh Dinas Pelaksana Teknis Daerah Dinas Pencatatan Sipil dan 

Kependudukan Daerah Banjar. Kabupaten Mataraman adalah salah satu contohnya. Penelitian ini 

merupakan penelitian deskriptif kualitatif dan lainnya. metode penelitian, wawancara dengan 

informan dan dokumentasi analisis data, meliputi reduksi data, penyajian data dan penarikan 

kesimpulan. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan penyelenggara Unit Pelaksana Teknis 

Daerah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kecamatan Mataraman Kabupaten Banjar pada 

dimensi Kehandalan (Reliability) menunjukan bahwa kualitas pelayanan masih kurang, hal ini 

Tampaknya layanan ini tidak berfungsi dengan baik. 

Dalam dimensi ketanggapan berjalan dengan baik ,petugas cepat dan tanggap dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat.Dimensi jaminan (Assurance),menunjukan bahwa petugas telah 

memberikan jaminan dalam pelayanan, dan sudah memenuhi indikator yang ada.Pada dimensi 

empati (Emphaty) Staf responsif terhadap masyarakat dan siap memberikan pelayanan kepada 

masyarakat sehingga masyarakat merasa nyaman dengan pelayanan dan dukungan yang 

diterimanya dari pemberi layanan.. Dimensi Bukti fisik ( Tangible) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan sangat rendah. Sebab, belum ada ruang tunggu umum, belum ada sistem antrian, dan 

masih banyak dokumen yang belum tertata rapi. 

Kata kunci : Kualitas, Pelayanan publik 

ABSTRACT 

The aim of this research is to determine the quality of public services and what are the obstacles 

or causes of not achieving the quality of public services in the Regional Technical Implementation 

Unit of the Population and Civil Registration Service, Mataraman District, Banjar Regency. This 

research is a qualitative descriptive research, namely research that uses observation techniques, 

interviews with informants and documentation, using data analysis consisting of data reduction, 

data presentation and drawing conclusions. 
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The results of the research show that the service quality of the Regional Technical Implementation 

Unit of the Population and Civil Registration Service, Mataraman District, Banjar Regency in the 

Reliability dimension shows that the quality of service is still lacking, this is due to the timeliness 

of the service which is considered not to be running well. In the dimension of responsiveness, it 

works well, officers are quick and responsive in providing services to the community. In the 

assurance dimension, it shows that the officers have provided guarantees in service, and have 

fulfilled the existing indicators. In the empathy dimension, officers have provided attention and 

willingness to provide services to the community, so that people feel comfortable in getting 

attention and assistance from service officers. Dimensions: Physical evidence (Tangible) shows 

that service quality is still low. This is because there is no waiting room for the public and no 

queuing system, and there are still many documents that are still not neatly arranged. 
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