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ABSTRAK 

 

Pelayanan publik yang diberikan oleh lembaga pemerintah bertujuan untuk 

Memenuhi segala kebutuhan masyarakat dalam bentuk barang, jasa, atau urusan 

administratif, dilakukan dengan mengikuti prinsip dan tanggung jawab yang berlaku. 

Pemerintah wajib memberikan pelayanan publik yang berkualitas, tidak terkecuali 

Kecamatan Poncol Kabupaten Magetan. Masalah yang ingin diteliti adalah : 

Bagaimana kualitas pelayanan publik yang ada di Kecamatan Poncol Kabupaten 

Magetan? Dan Kendala apa yang dihadapi dalam pemberian pelayanan publik di 

Kecamatan Poncol dan solusi apa yang dapat dilaksanakan? Sedangakan tujuan yang 

ingin dicapai yaitu Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan publik yang ada 

di Kecamatan Poncol Kabupaten Magetan? Untuk mengetahui Kendala apa yang 

dihadapi dalam pemberian pelayanan publik di Kecamatan Poncol dan solusi apa 

yang dapat dilaksanakan? Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk 

mendapatkan pemahaman yang mendalam mengenai Kualitas pelayanan yang 

diberikan pada Kecamatan Poncol di Kabupaten Magetan. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah teknik anlisis tematik yaitu dengan 

pengidentifikasian data, anlisa dan pelaporan tema dalam data. Dari hasil penelitian 

dapat disimpulkan bahwa beberapa indikator telah memnuhi kualitas pelayanan 

publik yaitu untuk dimensi tangible (bukti fisik), dimensi reliability (kehandalan), 

dimensi responsiveness (respon/tanggapan), dimensi assurance (jaminan), dan 

dimensi empathy (empati). Meskipun demikian ada beberapa kekurangan dalam 

pemberian layanan diantaranya kenyamanan ruang, standart pelayanan tidak jelas, 

ketepatan waktu, jaminan waktu pelayanan, serta petugas belum mendahulukan 

kepentingan pemohon. Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayananan secara 

internal yaitu keterbatasan jumlah petugas dan sarana prasarana, sedangkan faktor 

eksternala adalah tata cara penyediaan layanan yang belum maksimal. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan, Kecamatan Poncol  
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ABSTRACT 

 

 Public services carried out by government agencies aim to fulfill all 

community needs in the form of goods, services, and administrative services carried 

out in accordance with their principles and responsibilities. The government is 

obliged to provide quality public services, including Poncol District, Magetan 

Regency. The problems to be studied are: How is the quality of public services in 

Poncol District, Magetan Regency? And what obstacles are faced in providing public 

services in Poncol District and what solutions can be implemented? While the 

objectives to be achieved are: To find out how is the quality of public services in 

Poncol District, Magetan Regency? To find out what obstacles are faced in providing 

public services in Poncol District and what solutions can be implemented? This study 

uses a qualitative approach to gain a deep understanding of the quality of public 

services provided by Poncol District, Magetan Regency. The data analysis technique 

used in this study is thematic analysis technique, namely by identifying data, 

analyzing and reporting themes in the data. From the research results, it can be 

concluded that several indicators have met the quality of public services, namely for 

the tangible dimension (physical evidence), the reliability dimension (reliability), the 

responsiveness dimension (response/response), the assurance dimension (guarantee), 

and the empathy dimension (empathy). However, there are several shortcomings in 

the provision of services including room comfort, unclear service standards, 

timeliness, service time guarantees, and officers have not prioritized the interests of 

applicants. Factors that influence the quality of service internally are the limited 

number of officers and infrastructure, while external factors are the procedures for 

providing services that are not optimal. 

  

Keyword: Public Services, Service Quality, Poncol District 
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