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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan respon masyarakat
terhadap kualitas pelayanan pemerintah desa dalam menyalurkan Bantuan
Langsun Tunai selama masa pandemi Covid-19 di Desa Lerahinga. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif. Informan berjumlah 15 orang. Teknik
pengumpulan data menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Teknik
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif.

Hasil penelitian menunjukan bahwa pada aspek tangibles yang terdiri dari
kenyamanan dan kedisiplinan masih kurang baik karena fasilitas untuk
memberikan kenyamanan masih kurang serta aparat desa masih kurang disiplin
untuk datang kekantor desa. Sedangkan aspek yang kedua yaitu responsiveness
berupa melayani masyarakat dengan sikap yang ramah dan sopan sudah dilakukan dengan
baik oleh aparat desa, aparat desa yang melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat
sesuai dengan sasaran yang membutuhkan pelayanan, serta merespon dengan baik setiap
keluhan yang dilakukan masyarakat. Aspek yang ketiga yaitu empati, aparat desa yang
dalam melakukan pelayanan tidak melakukan tindakan diskriminasi dan tetap

mementingkan kepentingan masyarakat.

Berdasarkan hasil penelitian, saran yang diberikan yaitu untuk Pemerintah Desa
Lerahinga perlu mengadakan pendingin ruangan atau kipas angin pada ruangan
yang dilaksanakan proses pelayanan sehingga dalam proses pelayanan masyarakat
merasa nyaman. Selain itu, Pemerintah Desa Lerahinga juga harus meningkatkan
kedisiplinan waktu masuk kantor dan memberikan sanksi kepada aparat yang

datang terlambat.

Kata Kunci :Respon Masyarakat, Kualitas Pelayanan, Bantuan Langsung

Tunai



ABSTRACT

This study aims to describe the community's response to the quality of
village government services in distributing Cash Direct Assistance during the
Covid-19 pandemic in Lerahinga Village. This study uses a qualitative approach.
There are 15 informants. Data collection techniques using interviews, observation,
and documentation. The data analysis technique used in this research is
descriptive qualitative.

The results showed that the tangibles aspect consisting of comfort and
discipline was still not good because the facilities to provide comfort were still
lacking and village officials were still not disciplined to come to the village office.
While the second aspect, namely responsiveness in the form of serving the
community with a friendly and polite attitude, has been carried out well by village
officials, village officials who provide services quickly and precisely according to
targets that need service, and respond well to every complaint made by the
community. The third aspect is empathy, village officials who in carrying out
services do not discriminate and still prioritize the interests of the community.
Based on the results of the research, the advice given is that the Lerahinga Village
Government needs to provide air conditioning or a fan in the room where the
service process is carried out so that in the service process the community feels
comfortable. In addition, the Lerahinga Village Government must also improve
discipline when entering the office and impose sanctions on officers who arrive
late.

Keywords: Community Response, Service Quality, Cash Direct Assistance



