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MOTTO 

 

“Be a person who always spreads goodness without having to feel afraid of 

being ostracized” 

 

Jadilah pribadi yang selalu menebarkan kebaikan tanpa harus merasa takut 

dikucilkan 

 

-Dwi Meitya Pajrina, 2023- 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penyebab terjadinya penurunan kualitas 

pelayanan publik dan faktor penghambat pelayanan publik di Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kabupaten Pesisir Barat. Penelitian ini adalah 

penelitian kualitatif, yaitu penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan dan 

mendeskripsikan peristiwa maupun fenomena yang terjadi di lapangan dan menyajikan data 

secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta atau fenomena yang terjadi di 

lapangan. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan teknik observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Adapun informan penelitian dalam penelitian ini adalah 1 orang Kepala Bagian 

Pelayanan sebagai informan kunci, 1 orang petugas pelayanan dan 6 orang masyarakat 

pengguna jasa pelayanan sebagai informan pendukung. Analisis data dalam penelitian ini 

terdiri dari reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Pemeriksaan keabsahan 

data dilakukan dengan triangulasi sumber. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penyebab 

terjadinya penurunan kualitas pelayanan publik disebabkan oleh belum diterapkan nya sesuai 

dengan standar pelayanan. Adapun indikator yang belum berjalan sesuai dengan standar 

pelayanan yaitu (1) Dimensi tangible (bukti fisik) yaitu ketidaknyamanan tempat pelayanan 

termasuk sarana dan prasarana yang belum lengkap. (2) Dimensi reliability (kehandalan) 

yaitu belum ahlinya pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan. (3) dimensi empathy 

(empati) yaitu ketidakramahan pegawai dalam proses pelayanan. Faktor penghambat yang 

paling dominan pada pelaksanaan pelayanan publik yaitu masalah kualitas Sumber Daya 

Manusia, kurangnya koordinasi dengan pemerintah Kabupaten serta masih terbatasnya sarana 

dan prasarana. Diharapkan DPMPTSP dapat meningkatkan kualitas pelayanan dari dimensi 

tangible, reliability, dan empathy untuk menunjang pelayanan publik yang berkualitas dan 

lebih baik. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Faktor Penghambat 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the causes of the decline in the quality of public services 

and the inhibiting factors for public services at the Investment and One-Stop Services Office 

(DPMPTSP) of Pesisir Barat Regency. This research is a descriptive, namely research that 

aims to describe and describe events and phenomena that occur in the field and present data 

in a systematic, factual and accurate manner regarding facts or phenomena that occur in the 

field. Data collection techniques were carried out by observation, interviews and 

documentation techniques. The research informants in this study were 1 Head of Services as a 

key informant, 1 service officer and 6 community service users as supporting informants. Data 

analysis in this study consisted of data reduction, data presentation, and drawing conclusions. 

Checking the validity of the data is done by triangulation of sources. The results of the study 

show that the cause of the decline in the quality of public services is due to the lack of 

implementation of them in accordance with service standards. The indicators that have not run 

according to service standards are (1) Tangible dimensions (physical evidence), namely the 

inconvenience of service places including incomplete facilities and infrastructure. (2) The 

dimension of reliability (reliability), namely the lack of expertise by employees in using service 

tools. (3) the dimension of empathy (empathy), namely the unfriendliness of employees in the 

service process. The most dominant inhibiting factor in the implementation of public services 

is the problem of the quality of human resources, the lack of coordination with the district 

government and the limited facilities and infrastructure. It is hoped that DPMPTSP can 

improve service quality from the dimensions of tangible, reliability, and empathy to support 

quality and better public services. 

Keywords: Service Quality, Inhibiting Factors 
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