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Abstrak  

Peran pemerintah desa sangat vital untuk membuat suatu perubahan yang lebih baik untuk kemajuan 

desanya terutama untuk kesejahteran masyarakatnya. Desa memiliki kewajiban untuk memberikan 

pelayanan administrasi kepada masyarakat yang ingin mengurus administrasi kependudukan seperti 

kartu keluarga, akta, KTP, surat kematian, dan surat-surat lainnya. Pada pemenuhan fungsi tersebut di 

lapangan tak jarang dijumpai patologi-patologi yang dapat menjadi penghambat untuk terlaksananya 

pelayanan administrasi yang baik untuk masyarakat. Maka dari itu tujuan kelompok kami meneliti 

terkait permasalahan tersebut untuk mengetahui kemudahan akses untuk mendapatkan pelayanan 

administrasi desa serta untuk mengetahui kualitas pelayanan administrasi untuk masyarakat Desa 

Pinayungan. Pada penelitian ini kami menggunakan metode penelitian kualitatif yang bertujuan untuk 

mengumpulkan informasi mengenai status gejala yang ada, yakni gejala yang terjadi pada saat peneliti 

melakukan observasi dan wawancara, peneliti dapat merefleksikan dan menafsirkan melalui proses 

teknik analisis data sehingga dapat menyesuaikan hasil data dengan inti permasalahan yang 

dipertanyakan kepada informan sekretaris Desa Pinayungan. Peneliti mendapatkan temuan-temuan 

permasalahan yang menjadi indikasi patologi seperti terhambatnya proses pelayanan administrasi, 

ketidaksamaan dalam memberikan pelayanan administrasi kepada masyarakat hingga kurangnya 

sumber daya aparatur desa dalam menjalankan kewajibannya. 

 
Kata kunci: Pemerintah Desa, Kualitas, Pelayanan, Administrasi 

 

Abstract  

The role of the village government is vital in making a better change for the progress of its village 

especially for the well-being of its people. The village has an obligation to provide administrative 

services to the people who want to take care of the administration of occupation such as family cards, 

acts, CTPs, death certificates, and other letters. In the fulfilment of such functions in the field is not 

uncommon to find pathologies that can be an obstacle to the performance of good administrative service 

to the community. Therefore, the purpose of our group is to investigate the problem in order to find out 

the ease of access to the services of the village administration as well as to know the quality of the 
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administrative services for the community of the Village Pinayungan. In this study we use qualitative 

research methods aimed at gathering information about the status of symptoms, i.e. symptoms that 

occur when researchers perform observations and interviews, researchers can reflect and interpret 

through the process of data analysis techniques so that they can adjust the results of the data to the 

core of the problem questioned to the informant of the secretary of the village Pinayungan. The 

researchers obtained findings of problems that were indications of pathology such as inhibition of the 

process of administrative service, inequality in providing administrative services to the community to 

the lack of resources of the village apparatus in carrying out its duties. 

 

Keywords: Rural Government, Quality, Services, Administration 

 

 

PENDAHULUAN  
 

Pelran pelmelrintah delsa sangat vital ulntulk melmbulat sulatul pelrulbahan yang lelbih baik 

ulntulk  kelmajulan delsanya telrultama ulntulk kelseljahtelran masyarakatnya. Suldah melnjadi tulgas 

dan kelwajiban dari pelmelrintah delsa ulntulk melnjamin dapat melmbelrikan pellayanan pulblik 

delngan standar pellayanan yang belrmultul tinggi, proseldulr yang telpat, lancar, aman, telrtib, 

kelpastian biaya dan waktul, selrta pellayanan yang telrhindar dari praktik korulpsi selcara praktis 

dan santuln. Pelgawai julga dapat mellayani masyarakat selcara profelsional. Akhinya masyarakat 

selndiri akan melrasa pulas  keltika melrelka melnelrima kulalitas, layanan profelsional dari pelnyeldia 

layanan. Melnulrult Undang-Undang Republik Indonesia No 25 Tahun 2009 tentang pelayanan 

publik, dijellaskan bahwa pellayanan pulblik adalah kelgiatan ataul rangkaian kelgiatan yang 

belrkaitan delngan pelmelnulhan kelbultulhan pellayanan selsulai delngan pelratulran pelrulndang-

ulndangan bagi sellulrulh warga nelgara dan pelnduldulk atas barang, jasa, dan/ataul pellayanan 

administrasi yang diseldiakan olelh pelnyellelnggara pellayanan pulblik. Belrdasarkan pada 

Ulndang-Undang diatas, dapat dilihat bahwa pelmelrintah delsa melmiliki kelwajiban ulntulk dapat 

melwuljuldkan pellayanan pulblik selsulai delngan ulndang ulndang yang belrlakul. Pellayanan pulblik 

dalam pelmelrintahan delsa yang baik haruls melmelnulhi kulalitas yang baik dan melmulaskan maka 

dibulatlah pelrelncanaan telrhadap pellayanan pulblik itul agar dapat dijalankan selbaik-baiknya. 

Namuln didalam kelhidulpan masyarakat saat ini selndiri melngalami belrbagai macam pelrulbahan 

selbagai akibat dari pelrkelmbangan dan kelmajulan indulstri telknologi informasi dan komulnikasi 

yang sangat pelsat yang belrdampak kel belrbagai lini selktor, selpelrti selktor pelmbangulnan, 

pelrelkonomian, pellayanan, kelselhatan, dan lain-lain. Kondisi masyarakat yang delmikian inilah 

kelmuldian melnulntult pelmelrintah delsa ulntulk dapat melmbulat pelrelncanaan pellayanan pulblik 

selbaik-baiknya dalam selgala aspelk kelhidulpan dalam masyarakat ulntulk melwuljuldkan kelpulasan 

masyarakat itul selndiri. Kelmuldian belrdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia No 6 

Tahuln 2014, dijellaskan julga bahwa pelmelrintah delsa belrkelwajiban ulntulk melmbelrikan dan 

melningkatkan pellayanan kelpada masyarakat dan di dalamnya mellaksanakan tulgas, fulngsi dan 

welwelnangnya, pelmelrintah delsa melmiliki kelwajiban ulntulk melnyellelnggarakan administrasi 

pelmelrintahan yang baik belrdasar kelpada prinsip tata pelmelrintahan delsa yang transparan. 

Belrdasarkan kelpada dula Ulndang-Ulndang diatas dapat dilihat bahwa pelmbelrian pellayanan dan 

pelningkatan pellayanan telrkhulsulnya pellayanan administrasi sangat pelnting ulntulk masyarakat 

tak telrkelculali ulntulk masyarakat delsa, masyarakat delsa belrhak melndapatkan pellayanan 

administrasi yang baik dan belrkulalitas. Sellain itul fulngsi administrasi pelmelrintah delsa julga 

dapat digulnakan ulntulk melngellola seltiap kelgiatan pelmelrintahan, pelmbangulnan, dan kelgiatan 
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kelmasyarakatan. Delngan cakulpan wilayah yang kelcil diharapkan pelmelrintah delsa dapat 

melnyelrap dan melnampulng selmula aspirasi yang dimikiki olelh warga.  

Selpelrti yang suldah dijellaskan diatas delsa melmiliki fulngsi pellayanan administrasi, 

fulngsi pellayanan administrasi delsa sangat pelnting ulntulk masyarakat. Delsa melmiliki kelwajiban 

ulntulk melmbelrikan pellayanan administrasi kelpada masyarakat yang ingin melngulruls 

administrasi kelpelnduldulkannya selpelrti kartul kellularga, akta, KTP, sulrat kelmatian, dan sulrat-

sulrat lainnya. Pada pelmelnulhan fulngsi telrselbult dilapangan tak jarang dijulmpai patologi-

patologi yang dapat melnjadi pelnghambat ulntulk telrlaksananya pellayanan administrasi yang 

baik ulntulk masyarakat. 

 Belrdasarkan hasil obselrvasi dan wawancara yang tellah dilakulkan pelnelliti dengan 

sekretaris Desa Pinayungan, pelnelliti melndapatkan telmulan-telmulan pelrmasalahan yang terjadi 

dalam pellayanan administrasi yang ada di delsa pinayulngan. Permasalahan ini antara lain 

adalah pelngulrulsan sulrat-sulrat yang selring kali lama dikarelnakan kelpala delsa yang kelrap kali 

tidak ada ditelmpat selhingga sulrat tidak bisa langsulng ditandatangani dan melnulnggul kelpala 

delsa kelmbali. Sellain itu juga permasalahan terletak  pada skill aparatulr delsa dalam  hal pelmbulatan 

sulrat melnyulrat yang masih minim. Permasalahan yang terakhir adalah kurangnya fasilitas 

seperti komputer dan juga printer yang ada di desa yang digunakan untuk menunjang 

pemberian pelayanan administrasi untuk masyarakat. Olelh karelna itul lah pelnelliti belrinisiatif 

ulntulk melngangkat juldull pelnellitian melngelnai “Kualitas Pelayanan Administrasi Desa Di Desa 

Pinayungan Kecamanatan Telukjambe Timur Kabupaten Karawang”. 

Kulalitas selndiri selring kali digulnakan ulntulk melnilai dan melnelntulkan tingkat 

pelnyelsulaian sulatul hal telrhadap pelrsyaratan ataulpuln spelsifikasinya. Melnulrult (Prawiro M, 

2020) Delfinisi seldelrhana dari kulalitas adalah tingkatan, standar ataul delrajat dari selsulatul yang 

baik ataul bulrulk. Dalam hal ini, kata “se lsulatul” dapat melwakili banyak hal, baik itul objelk, 

layanan, kondisi, ataul yang lainnya. Kelbanyakan orang melrasa sullit ulntulk melndelfinisikan kata 

"kulalitas" delngan celpat karelna itul belrarti selsulatul yang belrbelda ulntulk seltiap orang dan 

belrgantulng pada kontelks di mana kata itul dibahas. Kulalitas mellibatkan ulpaya ulntulk melmelnulhi 

ataul mellelbihi harapan orang lain. Jika pelrsyaratan dan spelsifikasi suldah telrpelnulhi, maka 

kulalitas barang ataul jasa yang ada dapat dikatakan suldah baik, selbaliknya jika pelrsyaratan tidak 

telrpelnulhi ataul tidak telrcapai maka kulalitas barang ataul jasa telrselbult dapat dikatakan bulrulk. 

Melnulrult Harbani Pasolong, 2014 ulntulk melnelntulkan sulatul kulalitas produlk ataul jasa, 

maka pelrlul dibulat selbulah indikator yang dapat digulnakan ulntulk melnelntulkan kulalitas yang 

baik sulatul produlk ataul jasa. Belrbagai ulpaya tellah dilakulkan ulntulk melmbulat indikator-

indikator yang telrulkulr dan selsulai delngan masalah pelnelntulan kulalitas seldelmikian rulpa 

selhingga pelmbulatan produlk ataul jasa dan pelngelndalian kulalitasnya telrjamin telrlaksana. 

 Melnulrult Fandy Tjiptono ,  Harbani Pasolong, 2014 kulalitas melnulrultnya adalah : 

1. Kelselsulaian delngan pelrsyaratan/tulntultan; 

2. Kelcocokan pelmakaian; 

3. Pelrbaikan ataul pelnyelmpulrnaan kelbelrlanjultan; 

4. Belbas dari kelrulsakan; 

5. Pelmelnulhan kelbultulhan pellanggan selmelnjak awal dan seltiap saat; 

6. Mellakulkan selgala selsulatul selcara belnar selmelnjak awal; 

7. Selsulatul yang bisa melmbahagiakan pellanggan. 
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Selcara eltimologis, pellayanan belrasal dari kata layan yang melmpulnyai makna 

melmbantul/melngulruls selgala hal yang dipelrlulkan selselorang selhingga selbulah pellayanan dapat 

dimaknakan selbagai: pelrihal/cara mellayani, selrvicel/ jasa, selhulbulngan delngan julal belli barang 

ataul jasa (Panjaitan elt al., 2019)). Lelbih lanjult Ratminto dan Atik Selpti (Kulrniasih & 

Widowati, 2016) melnjellaskan pellayanan ulmulm dapat diistilahkan selbagai selgala hal belntulk 

jasa pellayanan, baik dalam belntulk barang pulblik maulpuln jasa pulblik yang pada prinsipnya 

melnjadi selbulah tanggulngjawab dan dilaksanakan olelh instansi pelmelrintahan pulsat, di daelrah 

dan di lingkulngan Badan Ulsaha Milik Nelgara ataul Badan Ulsaha Milik Daelrah dalam ulpaya 

pelmelnulhan kelbultulhan masyarakat maulpuln dalam rangka pellaksanaan keltelntulan pelratulran 

pelrulndang-ulndangan. 

Dalam pelnelrapannya melnggulnakan indikator, diantaranya melnulrult (Yulniningsih, 

2004) melnyampaikan selcara ulmulm wuljuld pellayanan yang baik adalah selbagai belrikult: 

1) Adanya kelmuldahan melndapatkan pellayanan; 

2) Melmpelrolelh pelrlakulan yang sama dalam pelmbelrian pellayanan; 

3) Pellayanan yang dibelrikan juljulr dan transparan, selrta pellayanan yang belrmultul. 

 Kelmuldian melnulrult Sinambella, 2014 selcara teloritis tuljulan pellayanan pulblik pada 

dasarnya adalah melmulaskan masyarakat. Ulntulk melncapai kelpulasan itul ditulntult kulalitas 

pellayanan  prima yang telrcelrmin dari: 

1. Transparansi, yakni pellayanan yang belrsifat telrbulka, muldah dan dapat diaksels olelh 

selmula pihak yang melmbultulhkan dan diseldiakan selcara melmadai selrta muldah 

dimelngelrti 

2. Akulntabilitas, yakni pellayanan yang dapat dipelrtanggulngjawabkan selsulai delngan 

keltelntulan pelratulran pelrulndang-ulndangan. 

3. Kondisional, yakni pellayanan yang selsulai delngan kondisi dan kelmampulan pelmbelri 

dan pelnelrima pellayanan delngan teltap belrpelgang pada prinsip elfisielnsi dan 

elfelktivitas. 

4. Partisipatif, yaitul pellayanan yang dapat melndorong pelran selrta masyarakat dalam 

pelnyellelnggaraan pellayanan pulblik delngan melmpelrhatikan aspirasi, kelbultulhan, dan 

harapan masyarakat. 

5. Kelsamaan hak, yaitul pellayanan yang tidak mellakulkan diskriminasi dilihat dari aspelk 

apa puln khulsulsnya sulkul, ras, agama, golongan, statuls sosial, dan lain-lain. 

6. Kelselimbangan hak dan kelwajiban, yaitul pellayanan yang melmpelrtimbangkan aspelk 

keladilan antara pelmbelri dan pelnelrima pellayanan pulblik. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode pelnellitian melrulpakan salah satu faktor yang cukup pelnting dalam mellakulkan 

sulatul pelnellitian dan meltodel pelnellitian julga melrulpakan ulsaha ulntulk melnelmulkan, 

melngelmbangkan, dan melngulji sulatul kelbelnaran pelngeltahulan delngan cara cara ilmiah. Olelh 

karelna itul, meltodel yang digulnakan dalam sulatul pelnellitian haruls telpat selhingga jelnis pelnellitian 

yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah pelnellitian kulalitatif. Belrdasarkan hal telrselbult, pada 

penelitian ini penulis menggunakan metode pelnellitian kulalitatif untuk melnghasilkan data 

delskriptif belrulpa kata-kata selhingga data yang dianalisis tidak belrulpa angka-angka selpelrti 

halnya pada pelnellitian kulantitatif. Melnulrult (Sentosa, 2019) pelnellitian kulalitatif dimaksuldkan 
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ulntulk melngulmpullkan informasi melngelnai statuls sulatul geljala yang ada, yaitul keladaan geljala 

melnulrult apa adanya pada saat pelnellitian itul dilakulkan. Maka dari hal telrselbult, pelnellitian 

kulalitatif mampul melngulngkap belrbagai felnomelna-felnomelna pada sulatul sulbjelk yang ingin 

ditelliti selcara melnrinci. 

Telknik pelngulmpullan data melrulpakan cara yang digulnakan olelh pelnelliti ulntulk 

melngulmpullkan data-data pelnellitian dari sulmbelr data (sulbyelk maulpuln sampell pelnellitian) 

selhingga telknik pelngulmpullan data ialah sulatul kelwajiban, karelna telknik pelngulmpullan data ini 

nantinya digulnakan selbagai dasar ulntulk melnyulsuln instrulmeln pelnellitian. (Syafri Wirman, 

2012) Instrulmeln pelnellitian melrulpakan selpelrangkat pelralatan yang akan digulnakan olelh 

pelnelliti ulntulk melngulmpullkan data-data pelnellitian. Olelh karelna itul, tahapan ini tidak bolelh 

salah dan haruls dilakulkan delngan celrmat selsulai proseldulr dan ciri-ciri pelnellitian kulalitatif. 

Dalam pelnellitian kulalitatif, kulalitas riselt sangat telrgantulng pada kulalitas dan 

kellelngkapan data yang dihasilkan. Dalam pelnellitian kulalitatif pelngulmpullan data lazimnya 

melnggulnakan meltodel obselrvasi, dokulmelntasi dan wawancara. Olelh karelna itul, kelmulngkinan 

melnggulnakan sulmbelr-sulmbelr non-manulsia (non-hulman soulrcel of information), selpelrti 

dokulmeln, dan relkaman (relcord) yang telrseldia. 

Selmula hasil wawancara, stuldi dokulmelntasi dan obselrvasi akan dijadikan landasan 

ulntulk melrelflelksikan kelpada pelrtanyaan. Dalam hal ini, pelnullis akan melnafsirkan hasil data 

mellaluli prosels teknik analisis data selhingga dapat melnyellsulaikan hasil data delngan inti masalah 

yang ditanyakan. Selmula hasil dari pelngulmpullan data dilakulkan pelngolahan kelmbali ulntulk 

melnjadikan data yang elfelktif dan jellas. Selmula keltelrangan melngelnai pelngeltahulan narasulmbelr 

melngelnai pelrmasalahan yang diangkat dalam pelnellitian ini akan dianalisis. Adapuln waktu 

pellaksanaan melngelnai selsi wawancara delngan pihak Delsa Pinayulngan dilaksanakan pada 

hari/tanggal Julmat, 14 april 2023, delngan narasulmbelr selkreltaris Delsa Pinayulngan 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 Sulatul organisasi pulblik telrultama delsa selbagai lelmbaga yang belrhulbulngan langsulng 

delngan masyaraakat seltiap harinya, takaran kellularnya adalah pellayanan pulblik yang suldah 

dibelrikannya. Tinggal bagaimana kulalitas pellayanan yang dibelrikan pada masyarakat. 

Masyarakat lulas, selbagai  pihak yang dilayani telntulnya melngharapkan sulatul pellayanan yang 

belnar-belnar melmulaskan baik dari selgi kulantitas, telrultama dari selgi kulalitasnya. Pellayanan 

yang belnar-belnar melwuljuldkan kulalitas yang diharapkan, telntulnya tidak telrlelpas dari aparat 

pelmelrintah khulsulsnya dalam hal ini yaitul aparat pelmelrintah delsa dalam melnjalankan tulgasnya 

selbagai pellayan masyarakat, dimana pelnilaian ditelntulkan pada saat telrjadinya pellayanan pulblik 

telrselbult. Ulntulk melnjamin telrwuljuldnya kelbultulhan masyarakat, pelmelrintah delsa pelrlul 

melnciptakan kondisi yang aman, nyaman dan melmulngkinkan bagi seltiap masyarakat agar 

dapat melngelmbangkan kelmampulan dan krelativitasnya dalam melncapai kelmajulan belrsama. 

Olelh selbab itul, pelmelrintah delsa pelrlul melningkatkan pelrannya selcara aktif dalam melmbelrikan 

pellayanannya kelpada masyarakat. Pelmelrintah delsa haruls mellibatkan dirinya selcara langsulng 

selhingga pellayanan masyarakat dapat belrjalan selmaksimal mulngkin. 

Pelnilaian sulatul kulalitas pellayanan dilakulkan pada saat pellaksanaan pellayanan telrselbult, 

dikala telrjadi kontak antara masyarakat delngan pihak yang melmbelrikan 

pellayanan/peltulgas/pelmelrintah contoh praktiknya yang telrjadi seltiap hari dilapangan adalah 
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pelmbelrian pellayanan telrultama pellayanan administrasi di delsa. Pada pellayanan administrasi 

sangat melmelrlulkan kontak antara masyarakat yang melmbultulhkan pellayanan delngan peltulgas 

pelmbelri pellayanan dalam hal ini adalah aparatulr delsa. Dalam prosels yang telrjadi ini kita dapat 

melnilai bagaimana kulalitas pellayanan administrasi yang belrjalan di selbulah delsa apakah suldah 

belrjalan delngan baik dan elfelktif ataul malah selbaliknya telrdapat patologi-patologi yang 

melnghambat pelmbelrian pellayanan administrasi telrselbult.  

Pellayanan administrasi yang dilakulkan olelh pelmelrintah delsa pinayulngan adalah 

mellayani kelpelrlulan masyarakat dalam hal pelngulrulsan KK, KTP, Aktel kellahiran, sulrat 

keltelrangan pelnduldulk, sulrat kellakulan baik dan lain selbagainya. Pellayanan yang dibelrikan olelh 

Delsa Pinayulngan kelpada masyarakat melrulpakan otoritas yang wajib telrpelnulhi. Pelmbelrian 

pellayanan yang dilakulkan haruls bisa melmelnulhi kelbultulhan warga telrultama pellayanan pada 

bidang administrasi. Data yang kami dapatkan belrdasarkan hasil wawancara delngan selklretaris 

Delsa Pinayulngan melnulnjulkan bahwa masih telrdapat pelrmasalahan-pelrmasalahan dalam 

pelmbelrian pellayanan administrasi kelpada masyarakat. Pelrmasalahan yang ada mullai dari 

kulrangnya sarana dan prasarana pelnulnjang selpelrti kompultelr dan julga printelr yang ada di delsa. 

Kelmuldian pelngulrulsan sulrat-sulrat yang selring kali agak lama dikarelnakan kelpala delsa yang 

kelrap kali kellular dan tidak ada ditelmpat selhingga sulrat tidak bisa langsulng ditandatangani dan 

melnulnggul kelpala delsa kelmbali. Sellain itul pelrlul adanya pelngelmbangan skill para aparatulr delsa 

dalam  hal pelmbulatan sulrat melnyulrat. Ulntulk melnulnjulkan lelbih lanjult lagi antara korellasi 

antara telori dari (Yuniningsih, 2004) yang kami gulnakan selbagai dasar pelnellitian delngan data 

yang kami dapatkan dari lapangan, bisa dijellaskan selbagai belrikult, yaitul: 

a. Adanya kemudahan mendapatkan pelayanan, kelmuldahan yang dimaksuld disini 

adalah bagaimana aksels masyarakat di lapangan ulntulk melndapatkan pellayanan 

administrasi selrta keltelrseldiaan sarana dan prasarana yang melnulnjang ulntulk 

pellaksanaan pelmbelrian pellayanan administrasi. Ulntulk kelmuldahan aksels masyarakat 

di Delsa Pinayulngan selndiri belrdasarkan wawancara yang tellah kami lakulkan suldah 

baik dimana masyarakat keltika ingin melngulruls sulrat-sulrat terkait administrasi 

kependudukan, maka masyarakat bisa langsung datang kel delsa. Belrikultnya adalah 

sarana dan prasarana, ulntulk sarana dan prasarana selndiri yang ada di delsa pinayulngan 

melnulrult sekretaris delsa masih bellulm culkulp ulntulk melmelnulhi pellayanan administrasi 

kelpada masyarakat yang ada. Melnulrult selkretaris delsa, delsa masih melmbultulhkan ulnit 

kompultelr dan julga printelr ulntulk melnulnjang pellayanan administrasi ulntulk 

masyarakat. 

b. Memperoleh perlakuan yang sama dalam pemberian pelayanan, masyarakat 

haruls melndapatkan pelrlakulan yang sama dalam pelmbelrian pellayanan, tidak bolelh ada 

yang diistimelwakan ataul melmbelrikan pelrlakulan khulsuls delngan alasan apapuln. Pada 

pellayanan  administrasi yang telrjadi di Delsa Pinayulngan melnulrult selkretaris delsa tidak 

ada pelmbelrian perlakuan khulsuls dan diistimelwakan kelpada orang-orang telrtelntul. 

Masyarakat melmpelrolelh pelrlakulan yang sama dalam memperoleh pelayanan. 

c. Pelayanan yang diberikan jujur, transparan serta pelayanan yang bermutu, 

ulntulk melnciptakan pellayanan yang juljulr, transparan selrta belrmultul dipelrlulkan 

kulalitas sulmbelr daya aparatulr delsa yang suldah bisa melmahami, melngelrti dan 

melngulasai apa saja tulgas yang dia miliki. Sellain itul julga haruls ada pelrulbahan mindselt 
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dari aparatulr delsa ulntulk melmbelrikan pellayanan yang celpat dan maksimal ulntulk 

masyarakat delsa selhingga bisa telrcipta pellayanan yang belrkulalitas dan belrmultul. 

Kulalitas aparatulr delsa pinayulngan  melnulrult pelngamatan yang dilakulkan olelh pelnelliti 

di kantor delsa melnulnjulkan bahwa pelngulasaan soft skill yang dimiliki olelh aparatulr 

delsa masih sangat kulrang telrultama melngelnai layanan administrasi seperti dalam 

pembuatan surat, belrikultnya ulntulk pelmahaman melngelnai tulgas masing-masing yang 

haruls dikelrjakan suldah baik. Sellain itul pelrmasalahan yang pelnelliti telmulkan 

belrdasarkan hasil wawancara delngan selklretaris delsa adalah melngelnai waktu 

pembuatan sulrat pengantar administrasi kependudukan yang selring mengalami 

keterlambatan dalam penyelesaiannya, dikarelnakan kelpala delsa sebagai pihak yang 

berwenang melnandatangani sulrat telrselbult selring tidak ada dikantor delsa sehingga 

dapat melnghambat pelmbelrian pellayanan administrasi kelpada masyarakat. 

 

KESIMPULAN  

Belrdasarkan pada wawancara yang kami lakulkan delngan selklretaris Delsa Pinayulngan 

dan julga belrdasarkan kelpada obselrvasi yang dilakulkan, kelmuldian dikaitkan delngan telori 

pellayanan yang     baik yang dikelmulkakan olelh (Yuniningsih, 2004), maka dapat disimpullkan 

bahwa pellayanan administrasi yang ada di Delsa Pinayulngan bellulm culkulp baik. Masih telrdapat 

belrbagai macam pelrsoalan-pelrsoalan yang ada dalam pellaksanaan pellayanan administrasi 

ulntulk masyarakat, diantaranya :  

a. Kulrangnya kulalitas aparatulr delsa dalam hal pelngulasaan telrhadap pelmbulatan sulrat 

melnyulrat, kelmuldian fasilitas serta sarana dan prasarana yang dimiliki masih  bellulm 

culkulp dalam hal ini adalah julmlah kompultelr dan printelr yang ada kulrang selhingga 

dapat melnyelbabkan pelmbelrian pellayanan administrasi ulntulk masyarakat akan 

melnjadi lama, kelmuldian  kelpala delsa yang selring tidak ada dikantor julga dapat 

melnambah prosels waktul pelmbulatan sulrat melnyulrat melnjadi lama karelna 

melmbultulhkan tanda tangan kelpala delsa. 

b. Pada pellayanan  administrasi di Delsa Pinayungan tidak ada pelmbelrian perlakuan 

khulsuls dan diistimelwakan kelpada orang-orang telrtelntul. Masyarakat melmpelrolelh 

pelrlakulan yang sama dalam memperoleh pelayanan. 

c. Pelayanan yang diberikan oleh aparat Desa Pinayungan masih kurang terutama dalam 

soft skill yang dimiliki oleh aparat Desa Pinayungan yang menyebabkan pelayanan 

Desa Pinayungan belum bermutu. Agar pellayanan administrasi di Delsa Pinayulngan 

dapat melnjadi lelbih baik lagi pelrlul ada pelmbelrian pellatihan ataul pelningkatan kulalitas 

aparatulr delsa melngelnai kelahlian dalam sulrat melnyulrat dan pelngulasaan telknologi, 

pelnyeldiaan sarana dan prasarana haruls telrpelnulhi gulna melnciptakan pellayanan 

administrasi yang baik bagi masyarakat yang ada di Delsa Pinayulngan. 
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