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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan publik di Kantor Desa Sukoanyar, Kecamatan
Pakis. Permasalahan pelayanan yang ada di Kantor Desa Sukoanyar yakni pemberian pelayanan yang tidak
cepat, Belum adanya kejelasan syarat dan prasyarat yang diperlukan dan kurangnya sarana dan prasarana.
Dalam penelitian ini terdapat 2 fokus yakni kualitas pelayanan publik yang dianalisis menggunakan 10 indikator
yang dikemukakan oleh Zithaml, Parsuraman & Berry dalam bukunya Wiwik Sulistiyowati (2018:27) yang
dimana untuk mengukur kualitas pelayanan yang baik terdapat  10 indikator dimensi yakni Tangibles, Reliability,
Responsiveneess, Competence, Courtesy, Credibility, Security, Access, Communication, Understanding dan juga
faktor pendukung dan faktor penghambat dari kualitas pelayanan publik di Kantor Desa Sukoanyar. Berdasarkan
hasil penelitian diketahui bahwa kualitas pelayanan publik yang ada di Kantor Desa Sukoanyar sudah berjalan
dengan baik akan tetapi dari 10 indikator terdapat 2 indikator yang belum berjalan dengan baik yakni dari
indikator Tangible dan Communication, selain itu juga masih ditemukan beberapa faktor penghambat yakni Luas
Kantor Desa yang tidak besar yang berakibat pada ruangan yang digunakan untuk melakukan pelayanan,
Kurangnya sumber daya manusia ketika harus melakukan suatu hal secara bersama sehingga menghambat
proses pengadministrasian dan Masyarakat yang Masih kurang memahami akan syarat dan prasyarat yang
sedang dibutuhkan.

Kata Kunci: pelayanan publik, kualitas pelayanan, faktor pendukung, faktor penghambat

Pendahuluan
Berdasarkan Keputusan Menteri

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 25 tahun
2009 menyebutkan bahwa definisi pelayanan publik
adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan. Penyelenggara pelayanan publik adalah
unit kerja pada instansi pemerintah yang secara
langsung memberikan pelayanan kepada penerima
pelayanan publik.

Kebutuhan zakan zsuatu zpelayanan zdi
zIndonesia zmenjadi zhal zsangat zpenting zdan zharus
zdiperhatikan. Seperti zyang zdikatakan zoleh zEndar
zSugiarto zyang zmenyatakan zbahwa zpelayanan zadalah
zsuatu ztindakan zyang zdilakukan zuntuk zmemenuhi
zkebutuhan zorang zlain z(konsumen, zpelanggan, ztamu,
zklien, zpasien, zpenumpang zdan zlain-lain) zyang
ztingkat zpemuasannya zhanya zdapat zdirasakan zoleh
zorang zyang zmelayani zmaupun zyang zdilayani. Oleh
zsebab zitu zkepuasan zakan zsuatu zpelayanan zyang
zdiberikan zoleh zpemberi zpelayanan zini znantinya
zhanya zakan zdirasakan zoleh zpenerima zpelayanan zitu
zsendiri.

Aspek zkebaikan zdan zetika zdalam
zpemberian zpelayanan zini ztentu zmenjadi zhal zsangat
zpenting zyang zharus zdiperhatikan. Mengingat zbahwa
zdampak zdari zkedua zaspek zini zsangat zbesar, zoleh
zsebab zitu zpemberi zlayanan zharus zsangat
zmemperhatikan zetika zdan zjuga zkebaikan zdalam
zmemberikan zsuatu zpelayanan. Oleh zkarena zitu
zsebagai zpemberi zlayanan zharus zdapat zmemberikan
zsuatu zpelayanan zyang zbaik, zadil zdan zprofessional.
Pelayanan zyang zbaik zini znantinya zakan zberdampak
zpada zkualitas zpelayanan zyang zdiberikan zkepada
zmsyarakat, zsehingga znantinya zmasyarakat zakan
zdengan zsenang zhati zmenggunakan zlayanan zitu
zkembali.

Menurut zGoetsch zdan zDavis zyang
zditerjemahkan zFandy zTjiptono z(2011: z101)
zmendefisikan zbahwa zKualitas zmerupakan zsuatu
zkondisi zdinamis zyang zberhubungan zdengan zproduk,
zjasa, zmanusia, zproses, zdan zlingkungan zyang
zmemenuhi zatau zmelebihi zharapan. Kualitas
zpelayanan zyang zbaik zadalah zpelayanan zyang zdapat
zmendekatkan zantara zpemerintah zdengan
zmasyarakat. Untuk zmewujudkan zsuatu zpelayanan
zyang zbaik zmaka zdiperlukan zsuatu zcara zatau zstrategi
zyang zbaik. Oleh zsebab zitu, zpemerintah zdan
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zmasyarakat zdapat zberkolaborasi zuntuk zmewujudkan
zsuatu zpelayanan zyang zberkualitas.

Salah zsatu zaspek zyang zberupaya
zmemberikan zsuatu zlayanan zadministrasi zyang
zberkualitas zadalah zwilayah zDesa. Desa zmerupakan
ztahapan zawal zyang zakan zmemberikan zsuatu zlayanan
zkepada zmasyarakat. Berdasarkan zPeraturan zMenteri
zDalam zNegeri zNomor z47 zTahun z2016 ztentang
zAdministrasi zPemerintahan zDesa, zmenyatakan
zbahwa zDesa zadalah zdesa zdan zdesa zadat zatau zyang
zdisebut zdengan znama zlain, zselanjutnya zdisebut zDesa,
zadalah zkesatuan zmasyarakat zyang zmemiliki zbatas
zwilayah zyang zberwenang zuntuk zmengatur zdan
zmengurus zurusan zpemerintahan, zkepentingan
zmasyarakat zsetempat zberdasarkan zprakarsa
zmasyarakat, zhak zasal zusul, zdan/atau zhak ztradisional
zyang zdiakui zdan zdihormati zdalam zsistem
zpemerintahan zNegara zKesatuan zRepublik zIndonesia.

Desa zSukoanyar zmerupakan zsalah zsatu
zDesa zyang zada zdi zKecamatan zPakis, zKabupaten
zMalang zyang zmelaksanakan zpelayanan zpublik zdi
zbidang zadministrasi zkependudukan. Pelayanan
zAdministrasi zyang zsering zdilakukan zdi zdesa
zSukoanyar zadalah zpelayanan zadministrasi zsurat
zmenyurat zpengantar zpembuatan zKTP z(Kartu zTanda
zPenduduk), zsurat zpengantar zpembuatan zKK z(Kartu
zKeluarga), zsurat zpengantar zpembuatan zakta
zperkawinan, zsurat zpengantar zpembuatan zakta
zkelahiran, zsurat zpengantar zpembuatan zakta zcerai,
zsurat zpengantar zpembuatan zakta zkematian, zsurat
zketerangan ztidak zmampu, zsurat zpengantar
zpindah/domisi.

Pelaksanaan zpelayanan zyang zdilakukan zdi
zDesa zSukoanyar zjuga zdituntut zuntuk zmemberikan
zsuatu zpelayanan zyang zberkualitas. Oleh zsebab zitu,
zpelayanan zadministrasi zdi zDesa zSukoanyar zini
znantinya zakan zdiukur zberdasarkan z10 zindikator
zdimensi zyakni zTangibles, zReliability,
zResponsiveneess, zCompetence, zCourtesy,
zCredibility, zSecurity, zAccess, zCommunication,
zUnderstanding.

Adapun zpelaksanaan zpelayanan zyang zada
zdi zDesa zSukoanyar zdalam zmemberikan zsuatu
zpelayanan zmasih zmenunjukkan zbeberapa
zpermasalahan. Berdasarakan zkolom zulasan zyang
zterdapat zdalam zgoogle zmaps zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zdan zjuga zpendapat zwarga zyang zlain
zmenunjukkan zbahwasanya zdari zbeberapa zwarga
zmengatakan zmengenai zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zyang zdiberikan zmasih zmengalami
zbeberapa zpermasalahan, zdiantaranya: z zpemberian
zpelayanan zyang ztidak zcepat, zBelum zadanya
zkejelasan zsyarat zdan zprasyarat zyang zdiperlukan zdan
zkurangnya zsarana zdan zprasarana.

Berdasarkan zuraian zpermasalahan zdiatas
zdapat zdiketahui zbahwa zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zyang zdilakukan zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zbelum zsesuai zdengan zyang zdiharapkan
zatau zdiinginkan zoleh zmasyarakat. Oleh zsebab zitu,
zpeneliti ztertarik zuntuk zmelakukan zkajian zdan

zpenelitian zyang zlebih zmendalam zmengenai
z“KUALITAS zPELAYANAN zPUBLIK zDI
zBIDANG zADMINISTRASI zKEPENDUDUKAN
z(STUDI zKASUS zDESA zSUKOANYAR
zKECAMATAN zPAKIS)”.

Rumusan zMasalah z

1. Bagaimana zKualitas zPelayanan zPublik zDi
zBidang zAdministrasi zKependudukan z(Studi
zKasus zKantor zDesa zSukoanyar zKecamatan
zPakis)? z

2. Faktor Pendukung dan Penghambat Kualitas
Pelayanan Publik Di Bidang Administrasi
Kependudukan (Studi Kasus Kantor Desa
Sukoanyar Kecamatan Pakis)?

Tujuan zPenelitian
1. Untuk zmengetahui, zmendeskripsikan zdan

zmenganalisis zKualitas zPelayanan zPublik zDi
zBidang zAdministrasi zKependudukan z(Studi
zKasus zKantor zDesa zSukoanyar zKecamatan
zPakis) z

2. Untuk zmengetahui, zmendeskripsikan zdan
zmenganalisis zFaktor zPendukung zdan
zPenghambat zKualitas zPelayanan zPublik zDi
zBidang zAdministrasi zKependudukan z(Studi
zKasus zKantor zDesa zSukoanyar zKecamatan
zPakis).

Manfaat zPenelitian z

1. Manfaat zTeoritis z

Diharapkan zdapat zdapat zmenambah zwawasan
zdan zilmu zpengetahuan zterutama zdalam zbidang
zpelayanan zadministrasi zkependudukan zyang
zdapat zdipergunakan zsebagai zbahan zreferensi
zdalam zsuatu zpenelitian zkarya zilmiah.

2. Manfaat zPraktis
Diharapkan zdapat zberguna zsebagai zbahan
zmasukan zdan zsaran zyang zdapat zmembangun
zaparatur zpemerintah zdalam zmelaksanakan
zkinerja zyang zterkait zdengan zpelayanan zpublik.

Tinjauan zPustaka
Pelayanan zPublik

Berdasarkan zKeputusan zMenteri
zPendayagunaan zAparatur zNegara zNomor z25 ztahun
z2009 zmenyebutkan zdefinisi zpelayanan zpublik zadalah
zsegala zkegiatan zpelayanan zyang zdilaksanakan zoleh
zpenyelenggara zpelayanan zpublik zsebagai zupaya
zpemenuhan zkebutuhan zpenerima zpelayanan zmaupun
zpelaksanaan zketentuan zperaturan zperundang-
undangan. Menurut zAgus zDwiyanto(2006:136)
zpelayanan zpublik zmerupakan zproduk zbirokrasi
zpublik zyang zditerima zoleh zwarga zpengguna zmaupun
zmasyarakat zsecara zluas.Karena zitu, zpelayanan zpublik
zdapat zdidefinisikan zsebagai zserangkaian zaktifitas
zyang zdilakukan zoleh zbirokrasi zpublik zuntuk
zmemenuhi zkebutuhan zwarga zpengguna.
Kualitas zPelayanan zPublik z
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Kualitas zpelayanan zyang zbaik zdapat zdilihat
zdari zkepuasan zyang zdiperoleh zmasyarakat zdalam
zmenerima zsuatu zpelayanan. Menurut zLukman
z(2001:12) zyang zmenyatakan zbahwa: z“Kualitas
zpelayanan zberhasil zdibangun, zapabila zpelayanan
zyang zdiberikan zkepada zpelanggan zmendapat
zpengakuan zdari zpihak zpihak zyang zdilayani.
Pengakuan zterhadap zkeprimaan zsebuah zpelayanan,
zbukan zdatang zdari zaparatur zyang zmemberikan
zpelayanan, zmelainkan zdatang zdari zpengguna zjasa
zlayanan”.

Indikator zKualitas zPelayanan zPublik z

Kualitas zpelayanan zyang zbaik zmenjadi
ztuntutan zmasyarakat zterhadap zapartur zpemberi
zpelayanan zuntuk zmemberikan zpelayanan zyang
zsesuai zdengan zdiharapkan zatau zdiinginkan
zmasyarakat. Oleh zsebab zitu, zpemerintah zdituntut
zuntuk zmemberikan zatau zmeningkatkan zpelayanan
zyang ztelah zdiberikan. Menurut zZithaml,
zParasuraman z& zBerry zdalam zbukunya zWiwik
zSulistiyowati z(2018:27) zyaitu:
a. Tangibles: Penampilan dari fasilitas fisik,

peralatan, personel dan alat-alat komunikasi
yang dapat ditangkap panca indra konsumen.

b. Reliability: zKeandalan zdari zpemberi zjasa zuntuk
zmemberikan zpelayanan zsesuai zdengan zyang
ztelah zdijanjikan.

c. Responsiveneess: zRasa ztanggung zjawab zdari
zpemberi zjasa zuntuk zmembantu zkonsumen zdan
zmemberikan zpelayanan zsecara ztepat.

d. Competence: zKemampuan zpemberi zjasa zdalam
zmenguasai zpengetahuan zdan zketrampilan zyang
zdiperlukan zdalam zmemberikan zpelayanan.

e. Courtesy: zSikap zsopan zsantun zdan zperilaku
zpemberi zjasa zdalam zmemberikan zpelayanan.

f. Credibility: zKeunggulan zpemberi zjasa
zdipandang zdari zsudut zkepercayaan zyang
zdiberikan zkonsumen.

g. Security: zTingkat zkeamanan zyang zdidapat zbila
zberhubungan zdengan zpemberi zjasa.

h. Access: zKemudahan zuntuk zdijangkau zdan
zdihubungi.

i. Communication: zKemudahan zkonsumen zuntuk
zberkomunikasi zdengan zpemberi zjasa zmengenai
zkeluhan zdan zkeinginan zyang zbelum ztercapai.

j. Understanding: zUsaha zpemberi zjasa zuntuk
zmengerti zdan zmemahami zkonsumen.

Administrasi zKependudukan z

Undang-Undang zNomor z23 ztahun z2006
zyang zmenjelaskan ztentang zadministrasi
zkependudukan, zadministrasi zkependudukan zadalah
zserangkaian zkegiatan zdalam zpenertiban zdan
zpenataan zdokumen zdokumen zyang zberkaitan zdengan
zpersebaran, zjumlah, zpertumbuhan, zkualitas,
zmobilitas, zkesejahteraan, zkondisi zyang zmenyangkut
zdengan zsosial, zpolitik, zekonomi, zbudaya, zagama, zdan
zlinkungan zmasyarakat. Setiap zpenduduk zmemilik
zhak zuntuk zmemiliki zdokumen zkependudukan,

zpelayanan zyang zsama zdalam zmengurus zpendaftaran
zpenduduk zdan zpencatatan zsipil, zberhak zuntuk
zmendapatkan zkepastian zhukum zdalam zkepemilikan
zsuatu zdokumen, zinformasi zmengenai zpendaftaran
zpenduduk zatas znama zdirinya zdan zjuga zkeluarganya,
zserta zpemulihan znama zbaik zketika zterdapat
zkesalahan zyang zdilakukan zoleh zpihak zpengurus
zadministrasi zkependudukan.

Metode zPenelitian
Jenis zPenelitian

Penelitian zini zmenggunakan zpendekatan
zkualitatif. Menurut zMoleong zMoleong, z(2008:78)
zmendefinisikan zbahwa zpenelitian zkualitatif zadalah
zsuatu zpenelitian zilmiah, zyang zbertujuan zuntuk
zmemahami zsuatu zfenomena zdalam zkonteks zsosial
zsecara zalamiah zdengan zmengedepankan zproses
zinteraksi zkomunikasi zyang zmendalam zantara zpeneliti
zdengan zfenomena zyang zditeliti. Oleh zkarena zitu
zdalam zpenelitian zkualitatif zpeneliti zadalah zsebagai
zsumber zinstrumen zyakni zsebagai zpengumpul zdata
zsecara zlangsung. Dalam zpenelitian zini zbertujuan
zuntuk zmenganalisis zKualitas zPelayanan zPublik zDi
zBidang zAdministrasi zKependudukan z(Studi zKasus
zKantor zDesa zSukoanyar zKecamatan zPakis
zKabupaten zMalang) zdengan zmenggunakan zmetode
zkualitatif zdeskriptif zkarena zdata zyang zdikumpulkan
zoleh zpeneliti zberupa zkata-kata zdan zkalimat zdengan
zstudi zmengkaji zkualitas zpelayanan zpublik zpada
zadmnistrasi zkependudukan.

Fokus zPenelitian
Sesuai zdengan zrumusan zmasalah zyang ztelah
zditentukan zmaka zfokus zpenelitian zdalam zpenelitian
zini zadalah:
1. Kualitas zpelayanan zpublik zdan zaspek zyang

zbelum zterpenuhi zdengan zIndikator zKualitas
zPelayanan zMenurut zZithmal, zParasuraman z&
zBerry zdalam zWiwik zSulistiyowati z(2018:27)
zyang zdiukur zberdasarkan z10 zindikator zdimensi
zyakni zTangibles, zReliability, zResponsiveneess,
zCompetence, zCourtesy, zCredibility, zSecurity,
zAccess, zCommunication, zUnderstanding.

2. Faktor pendukung dan penghambat dari
pelayanan yang dilakukan di Kantor Desa
Sukoanyar.

Lokasi zPenelitian z

Lokasi zpenelitian zadalah ztempat zyang
zdigunakan zuntuk zmeneliti zyang zsesuai zdengan zobjek
zdan zfokus zpenelitian. Adapun zlokasi zyang zdigunakan
zdalam zpenelitian zini zadalah zdi zKantor zDesa
zSukoanyar, zKecamatan zPakis, zKabupaten zMalang
zdengan zunit zanalisisnya zadalah zkualitas zpelayanan
zpublik zpada zbidang zadministrasi zkependudukan.

Jenis zdan zSumber zData z

a. Data zPrimer z
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Data.primer zmerupakan zdata. yang. diperoleh.
dengan. cara zmelakukan. kegiatan zpenelitian..
secara zlangsung.. kepada zsubjek.. penelitian..
dengan. melakukan zkegiatan zwawancara..
kepada zbeberapa zinforman zyaitu zKepala zDesa
zdan zSekretaris zDesa zSukoanyar, zpetugas
zpelayanan zKantor zDesa zSukoanyar, z,dan
zmasyarakat zDesa zSukoanyar.

b. Data zSekunder z

Data zSekunder zadalah zsumber zyang ztidak
zlangsung zmemberikan zdata zkepada zpengumpul
zdata zseperti zhalnya zdokumen zdan zlain-lain.
Adapun zdata zsekunder zdalam zpenelitian zini
zberupa zbuku, zkarya zilmiah, zarsip, zperundangan,
zcatatan, zfoto-foto zdan zlain-lain zyang zada zdi
zlapangan.

Teknik zPengumpulan zData
Pengumpulan zdata zdilakukan zuntuk

zmemperoleh zdata zyang zlengkap zdan zrelevan zdengan
ztema zyang zsedang zdikaji. Adapun zteknik
zpengumpulan zyang zdigunakan zdalam zpenelitian
zsebagai zberikut:
1. Observasi

Observasi adalah teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan melakukan pengamatan
terhadap situasi di lapangan penelitian disertai
dengan pencatatan terhadap perilaku objek. Hal
ini berarti mengamati secara langsung
pelayanan publik pada administrasi
kependudukan yang dilakukan di Kantor Desa
Sukoanyar.

2. Wawancara
Metode zwawancara zadalah zmerupakan zsatu

zteknik zyang zdapat zdigunakan zuntuk zmengumpulkan
zdata zpenelitian.
3. Dokumentasi

Dokumentasi zadalah zsebuah zteknik
zpengumpulan zdata zdengan zmengetahui
zdokumen, zdata, zdan zarsip zyang zada
zketerkaitannya zdengan zpermasalahan zyang zakan
zditeliti. Data zdokumentasi zyang zakan zdiperoleh
zdari zinstansi zyang zakan zditetapkan zoleh zpeneliti
zuntuk zpenelitian. Beberapa zdokumentasi zyang
zdi zhasilkan zoleh zpeneliti zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zadalah zseperti zfoto zdengan zsubjek
zpenelitian, zdokumen, zscreenshot zdari
zhandphone zdan zwebsite. Selain zitu, zpeneliti zjuga
zmenyelidiki zdengan zmenggunakan zbenda-
benda ztertulis zseperti zbuku, zdokumen, zcatatan
zharian zdalan zlainnya.

Instrumen zPenelitian
Dalam zpenelitian zkualitatif zinstrument

zpenelitian zadalah zpeneliti zitu zsendiri. Peneliti zterlibat
zlangsung zdan zmengendalikan zpenelitian zmulai zdari
zproses zpengumpulan zdata, zpengolahan zdata, zsampai
zdengan zpenganalisisan zdata. Wawasan zpeneliti
zmengenai zmasalah zpelayanan zpublik zmenjadi zalat
zpenting zdalam zpenelitian zini. Adapun zinstrument

zpenelitian zyang zdigunakan zdalam zpenelitian zyang
zdilakukan zdi zkantor zDesa zSukoanyar zadalah zsebagai
zberikut:
a. Peneliti zsendiri, zPada zpendeketan zkali zini

zpeneliti zmenggunakan zmetode zkualitatif.
Instrumen zpenelitian zini zpeneliti zberguna
zsebagai zinstrument zutama.

b. Pedoman zwawancara, zdengan zmelakukan
zTanya zjawab zdengan zinforman zdan zsubjek zyang
zada zdi zKantor zDesa zSukoanyar.

c. Catatan zlapangan, zdengan zmenulis zhal-hal zyang
zpenting zdan zberkaitan zdengan ztema zyang zdi
zsedang zdi zteliti.

d. Alat zpendukung, zdisini zyang zdimaksudkan
zberupa zalat ztulis zdan zsmartphone zyang zpeniliti
zgunakan zpada zsaat zpenelitian.

Teknik zAnalisis zData z

Teknik zanalisis zdata zyaitu zuntuk zmenjawab
zrumusan zmasalah zatau zmenguji zhipotesis zyang ztelah
zdirumuskan zdalam zpermasalahan. Analisis zdata
zkualitatif zadalah zbersifat zinduktif, zyaitu zjika zsuatu
zanalisis zberdasarkan zdata zyang zdiperoleh, zsehingga
zbisa zdikembangkan zmenjadi zhipotesis. Untuk zteknik
zanalisis zdata zdalam zpenelitian zini zadalah zdengan
zmenggunakan zmodel zMiles zand zHuberman z(1984)
zdalam zSugiyono z(2013:246) zbahwa zaktivitas zdalam
zanalisis zdata zkualitatif zdilakukan zsecara zinteraktif
zdan zberlangsung zsecara zmenerus zsampai ztuntas,
zsehingga zdatanya zsudah zpenuh. Dalam zpenlitian zini
zteknik zanalisis zdata zkualitatif zyang zdikemukakan
zoleh zMiles zdan zHuberman zyang zmenyatakan
zprosedur zsebagai zberikut:

1. Pengumpulan zdata z(Data zCollection)
Pengumpulan zdata zadalah zdata zalami zyang
zberisi zapa zyang zdilihat, zdidengar, zdirasakan,
zdisaksikan, zdan zdialami zsendiri zoleh zpeneliti
ztentang zfenomena zyang zdijumpai.
Pengumpulan zdata zdiperoleh zdari zlokasi
zpenelitian zdengan zmelakukan zobservasi,
zwawancara, zserta zdokumentasi. Peneliti
zmelakukan zobservasi, zwawancara, zdan
zdokumentasi zterhadap zbeberapa zresponden
zpenelitian zterhadap zKualitas zPelayanan
zPublik zdi zBidang zAdministrasi
zKependudukan z(Studi zKasus zKantor zDesa
zSukoanyar zKecamatan zPakis). Tahap zawal
zyang zdilakukan zoleh zpeneliti zadalah
zmengumpulkan zdata zsetelah zdata zterkumpul,
zselanjutnya zpeneliti zmelakukan zpemeriksaan
zkelengkapan zserta zkejelasan zdata zyang
zdiperoleh, zsehingga zdata zyang zdidapat
zmerupakan zdata zvalid.

2. Reduksi zData z(Data zReduction)
Reduksi zdata zmerupakan zhasil zcatatan
zlapangan zyang zkompleks, zrumit zserta zbelum
zbermakna, zdengan zdata zreduksi zdapat
zmempermudah zpenelitian zuntuk zmerangkum,
zmengambil zdata zyang zpokok zdan zpenting zagar
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zsesuai zdengan zpermasalahan zpenelitian zyang
zdiambil zagar zsesuai zdengan zfokus zpenelitian.
Dalam zpenelitian zini, zsetelah zpeneliti
zmendapatkan zdata zdilapangan zyang zsesuai
zdengan zyang zdiharapkan zmaka zdilakukan
zpenyederhanaan zuntuk zmendapatkan zhasil
zyang zsesuai zdengan zfokus zpenelitian zuntuk
zmendukung zpembahasan zserta zmengarah zpada
zkesimpulan zyang zdapat
zdipertanggungjawabkan.

3. Penyajian zdata z(Data zDisplay)
Data zyang ztelah zdisusun zdari zhasil zreduksi,
zkemudian zdisajikan zdalam zbentuk znarasi
zdeskriptif. Penyajian zdata zmerupakan zupaya
zpenyusunan zsekumpulan zinformasi zkedalam
zsuatu zmatrik zatau zbentuk zyang zmudah
zdipahami. Penyajian zdata zyang zmudah
zdipahami zadalah zcara zyang zpaling zpenting zdan
zutama zdalam zmenganalisis zdata zkualitatif
zyang zvalid. Pada zpenelitian zini zsetelah zdata
zdireduksi zatau zdikumpulkan zmaka zdata
ztersebut zakan zdisajikan zdalam zbentuk
zpenulisan zsecara znaratif zyang zdisajikan zdalam
zbentuk zpembahasan zyang znantinya zdapat
zdipahami zoleh zpembaca.

4. Penarikan zkesimpulan z(Conclusions
zDrawing/Verification)
Tahap zakhir zproses zpengumpulan zdata zadalah
zpenarikan zkesimpulan zdimana zdata zyang
zdisajikan ztersebut zdibahas zsecara zrinci, zyang
zdimana zselanjutnya zdata ztersebut zakan
zdiambil zkesimpulannya. Kesimpulan
zdigunakan zsebagai zjawaban zdari
zpermasalahan zyang zditeliti. Pada zpenelitian
zini zsetelah zdilakukan zpenyajian zdata zyang
zdisajikan zdalam zbentuk zpembahasan zmaka
zditarik zkesimpulan zterkait zKualitas zPelayanan
zPublik zdi zBidang zAdministrasi
zKependudukan z(Studi zKasus zKantor zDesa
zSukoanyar zKecamatan zPakis).

Keabsahan zData
Keabsahan zdata zyang zdiperlukan zdalam zsetiap
zpeneliti zdalam zrangka zuntuk zmengetahui zderajat
zkepercayaan zdalam zpenelitian. Ada z4 zteknik
zpenelitian zyang zdapat zdigunakan, zyaitu:

1. Kepercayaan z(credibility)
Uji zcredibility z(kredibilitas) zatau zuji
zkepercayaan zterhadap zdata zhasil zpenelitian
zyang zdisajikan zoleh zpeneliti zagar zhasil
zpenelitian zyang zdilakukan ztidak zmeragukan
zsebagai zsebuah zkarya zilmiah. Pada zpenelitian
zini zpeneliti zmembuat zpertanyaan zuntuk
zmelakukan zwawancara zdengan zberbagai
zpihak zterkait zwawancara zini zakan zdi zcocokan
zdan zmenjadikan zdasar zdalam zpenelitian.
Kecocokan zini zakan zdi zsandingkan zdengan
zdata-data zyang zditerima zpeneliti zagar
zpenelitan zini zmenjadi zlebih zakurat.

2. Keteralihan z(transferability)

Kriteria zini zuntuk zmemenuhi zkriteria zbahwa
zhasil zpenelitian-penelitian zyang zdilakukan
zdalam zkonteks ztertentu z(di zmana zpenelitian
zdilakukan) zdapat zdiaplikasikan zatau zdi
ztransfer zkepada zkonteks zatau zsetting zyang zlain
zuntuk zmembangun zketeralihan zdalam
zpenelitian zini zdilakukan zdengan zcara zuraian
zrinci z(Moleong, z2005). Pada zpenelitian zini
zpeneliti zmencari zsecara zlangsung zdengan
zmelakukan zobservasi zdan zteknik
zpengumpulan zlain zuntuk zdapat zmengetahui z-
Kualitas zPelayanan zPublik zdi zBidang
zAdministrasi zKependudukan z(Studi zKasus
zKantor zDesa zSukoanyar zKecamatan zPakis).
Maka zdengan zini ztidak zakan zterjadi zperbedaan
zdata zyang zsignifikan zsehingga zdata zakan ztetap
zmemiliki zkeselarasan zdan zdapat zmenjadi
zacuan zuntuk zmembangun zkonteks zdalam
zpenelitian zlain zyang zsama.

3. Ketergantungan z(dependanbility)
Penelitian zkualitatif zdepenability zdisebut
zreliabilitas zyaitu zapabila zorang zlain zdapat
zmengulangi/mereplikasi zproses zpenelitian,
zsehingga zdalam zuji zdependability zdilakukan
zdengan zmelakukan zaudit zterhadap
zkeseluruhan zproses zpenelitian. Pada
zpenelitian zini zpeneliti zdapat zdilakukan
zpengulangan zpenelitian zdengan zwawancara
zdan zobservasi zpada zKantor zDesa zSukoanyar
zkarena zsitus zdan zlokasi zpenelitian zdapat
zdijangkau zdengan zmudah.

4. Kepastian z(comfirmbility)
Dalam zpenelitian zini zpeneliti zmenggunakan
zkepercayaan z(credibility) zuntuk
zmemperhatikan zderajat zkepercayan ztemuan
zdengan zjalan zpembuktian zoleh zpeneliti zpada
zkenyataan zyang zsedang zditeliti. Pada
zpeneitian zini zhal zyang zdilakukan zadalah
zmenguji zhasil zpenelitian zyang zberkaitan
zdengan zproses zyang ztelah zdilakukan zoleh
zpeneliti, zterutama zyang zberkaitan zdengan
zdeskripsi ztemuan zpenelitian zdan zdiskusi zhasil
zpenelitian.

Pembahasan
1. Kualitas zPelayanan zPublik zdi zBidang

zAdmnistrasi zKependudukan zdi zKantor zDesa
zSukoanyar.

Kualitas zpelayanan zyang zbaik zmerupakan
zharapan zbagi zmasyarakat zagar zkebutuhan zyang
zdibutuhkan zoleh zmasyarakat zdapat zberjalan
zdengan zbaik zdan zmemuaskan zbaik zsecara
zindividu zmaupun zkelompok zpemerintah zitu
zsendiri. Menurut zZithaml, zParsuraman z& zBerry
zdalam zbukunya zWiwik zSulistiyowati z(2018:27)
zuntuk zmengukur zkualitas zpelayanan zyang zbaik
zterdapat z z10 zindikator zdimensi zyakni zTangibles,
zReliability, zResponsiveneess, zCompetence,
zCourtesy, zCredibility, zSecurity, zAccess,
zCommunication, zUnderstanding). Berdasarkan
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zpenelitian zdan ztemuan zsebelumnya zmengenai
zkualitas zpelayanan zpublik zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zmaka zdapat zdiuraikan zsebagai
zberikut:

a. Tangible
Dalam zmewujudkan zpelayanan

zyang zbaik zdan zberkualitas zdibutuhkan
zsarana zdan zprasarana zyang zmemadai.
Ketersediaan zsarana zdan zprasarana
zseperti zadanya zcomputer, zpapan
zinformasi zyang zjelas, zkursi ztunggu zdan
zjuga zruang zpelayanan zyang
zmemberikan zkenyamanan zbagi zsemua
zmasyarakat zyang zakan zmelakukan
zpengurusan zdokumen. Berdasarkan
zhasil zPenelitian zsegi zaspek zmengenai
zkursi ztunggu zini zjuga zdapat zdikatakan
zkurang zmemadai zyang zdapat zdilihat
zdari zketersediaan zkursi ztunggu zyang
zmasih zkurang zbanyak zkarena zpada zsaat
zmasyarakat zmelakukan zsuatu
zpelayanan zsecara zbersama zmaka zada
zbeberapa zmasyarakat zyang zharus
zberdiri zdan zjuga zluas zdari zkantor zDesa
zyang ztidak zbesar zsehingga
zmengakibatkan zruang zyang zdigunakan
zuntuk zmelakukan zpelayanan zsempit
zsehingga zmasyarakat zharus zmenunggu
zdiluar. Selain zitu zjuga, zadanya
zkelengkapan zpapan zinformasi zyang
zmenyediakan zakan zsyarat zdan
zprasyarat zberdasarkan zpengamatan
zyang zdilakukan zoleh zpeneliti zmasih
zmenunjukkan zsyarat zdan zprasyarat
zyang zmasih zlama. Hal zini zdibuktikan
zdengan zadanya zperbedaan zsyarat zdan
zprasyarat zyang zdiperlukan zketika zakan
zmengurus zakta zkelahiran, zdimana zpada
zsaat zdulu zapabila zakan zmengurus
zdokumen zakata zkelahiran zdiperlukan
zlegalisir zakta znikah znamun zuntuk
zperaturan zyang zterbaru ztidak
zdiperlukan. Berdasarkan zhal zini
zapabila zdilihat zdari zpapan zinformasi
zyang zdisediakan zmasih zmenunjukkan
zsyarat zdan zprasyarat zyang zmasih zlama.

b. Reability
Dalam zaspek zini zkemampuan

zpegawai zdalam zmemberikan zsuatu
zpelayanan zdiperlukan zketelitian,
zkecermatan zdan zketepatan zdalam
zmemberikan zpelayanan zkepada
zmasyarakat. Dilihat zdari zhasil
zpenelitian zyang zdilakukan zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zdari zaspek zReability
zyang zada zdi zKantor zDesa zSukoanyar
zsudah zberjalan zdengan zbaik. Hal zini
zdibuktikan zdengan zkemampuan
zpegawai zdalam zmelakukan
zpenyelesaian zdokumen zyang

zdibutuhkan. Dimana zmasyarakat
zmerasa zbahwa zpegawai zyang zada zdi
zKantor zDesa zSukoanyar zketika
zmembantu zpelayanan zsangat
zmemperhatikan zketelitian, zkecermatan
zdan zketepatan.

c. Responsiveness
Respon pegawai merupakan salah

satu hal yang mendukung kualitas
pelayanan. Aspek ini meliputi
bagaimana pegawai merespon dengn
cepat dalam membantu masyarakat
yang akan melakukan pelayanan.
Dilihat zdari zhasil zpenelitian zdiatas
zaspek zResponsivineess zyang zada zdi
zKantor zDesa zSukoanyar zdari zsegi
zrespon zpegawai zsudah zcepat ztanggap
zyang zartinya zpegawai zKantor zDesa
zSukoanyar zdalam zmemberikan
zpelayanan zmemberikan zrespon zsecara
zcepat zapa zsaja zyang zsedang zdibutuhkan
zmasyarakat. Hal zini zdapat zdilihat zdari
zpemamparan zmasyarakat zyang
zmengatakan zbahwa zpegawai zyang zada
zdi zKantor zDesa zSukoanyar zsudah zcepat
ztanggap zdalam zmelayanai zpengurusan
zdokumen.

d. Competence
Aspek zini zmerupakan zkemampuan

zpemberi zjasa zdalam zmenguasai
zpengetahuan zdan zketrampilan zyang
zdiperlukan zdalam zmemberikan
zpelayanan. Dalam zhal zini zpengetahuan
zserta zskill zpegawai zdalam zmemberikan
zpelayanan zmenjadi zperhatian zkhusus
zbagi zmasyarakat. Berdasarkan zhasil
zpenelitian zdiatas zmaka zaspek zini zsesuai
zdengan zyang zdiharapkan zmasyarakat.
Dimana zpegawai zyang zada zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zterutama zpada zbagian
zpemberi zpelayanan zsudah zmemiliki
zpengetahuan zyang zberkompeten. Hal
zini zdibuktikan zdengan zpemamparan
zmasyarakat zyang zmerasa zbahwa
zpelayanan zyang zdilakukan zpada zsaat
zsekarang zlebih zbaik zdari zpelayanan
zyang zdulu. Hal zini zdikarenakan zlatar
zbelakang zdari zpegawai zyang zsekarang
zdari zsegi zpendidikan zdan zjuga zusia
zyang zlebih ztinggi zdan zlebih zmuda.
Sehingga zpegawai zyang zada zsekarang
zbisa zdengan zbaik zmembantu
zmasyarakat. Oleh zsebab zitu, zdari zsegi
zaspek zaspek zini zdapat zdikatakan zbahwa
zpegawai zyang zada zsudah zberkompeten
zsesuai zdengan zyang zdiharapkan zoleh
zmasyarakat.

e. Courtesy
Aspek zCourtesy zmerupakan zsikap

zpegawai zdalam zmemberikan
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zpelayanan. Dalam zhal zini zmeliputi
zkesopansantunan zdan zkeramahan
zpegawai. Berdasarkan zhasil zpenelitian
zdiatas zkesopanan zdan zkeramahan
zpegawai zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zdalam zmemberikan
zpelayanan zsudah zsopan zdan zramah
zterhadap zmasyarakat. Selain zitu zjuga
zpegawai zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zdalam zmembantu
zmelakukan zpelayanan ztidak zmembeda-
bedakan zdalam zartian zsetiap
zmasyarakat zyang zmembutuhkan
zbantuan zakan zpelayanan zdokumen
zlangsung zdibantu. Masyarakat zDesa
zSukoanyar zmerasa zbahwa zsetiap
zmelakukan zpelayanan, zpegawai zyang
zada zmemberlakukan zmereka zdengan
zbaik zdengan zmenunjukkan zsikap zyang
zbaik, zramah, zsopan zdan ztidak
zmembeda-bedakan zsehingga
zmasyarakat zmerasa zaman zdan znyaman
zketika zmelakukan zpelayanan. Hal ini
dilakukan oleh Kantor Desa
Sukoanyar untuk dapat memberikan
kenyamanan bagi masyarakat yang
akan mengurus dokumen yang
dibutuhkan.

f. Credibilty
Aspek zCredibility zmerupakan

zaspek zkeunggulan zpemberi zjasa
zdipandang zdari zsudut zkepercayaan
zyang zdiberikan zkonsumen.
Berdasarkan zhasil zpenelitian zdiatas
zaspek zCredibility zyang zada zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zsudah zberjalan
zdengan zbaik. Hal zini zdibuktikan
zdengan zpemamparan zpegawai zyang
zmengatakan zbahwa zpegawai zyang zada
zdi zKantor zDesa zSukoanyar zsudah
zmengerjakan zsesuai zdengan zbidangnya
zmasing-masing zdan zjuga zpemamparan
zdari zmasyarakat zyang zmengatakan
zbahwa zketika zmereka zakan zmelakukan
zpelayanan zpegawai zyang zada zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zsedang zbekerja zdalam
zartian zmereka ztidak zmain zhp zataupun
zmelakukan zkegiatan zyang ztidak
zseharusnya zdan zjuga zsesuainya zjam
zkerja zyang zdimana zpegawai zbekerja
zmulai zjam z08.00 zsampai zdengan z14.00
zsesuai zdengan zyang zdintruksikan,
zsehingga zketika zmasyarakat zakan
zmelakukan zpelayanan zpegawai zsudah
zada zdi ztempat zbagian zpelayanan.

g. Security
Aspek zSecurity zmerupakan zaspek

zmengenai ztingkat zkeamanan zyang
zdidapat zbila zberhubungan zdengan
zpemberi zjasa. Berdasarkan zhasil

zpenelitian zdiatas, zaspek zSecurity zyang
zada zdi zKantor zDesa zSukoanyar zdapat
zdikatakan zaman zdan zbersih. Pertama,
zmengenai zlahan zparkir zyang zada zdi
zKantor zDesa zSukoanyar, zdimana
zmasyarakat zyang zakan zmelakukan
zpelayanan zdapat zparkir zdi zsebelah zkiri,
zdepan zataupun zdi zsebelah zkanan zyang
zdimana zdalam zartian zlahan zparkir zyang
zdisediakan zluas zdan zmasih zbisa
zdijangkau zoleh zmasyarakat. Selain zitu,
zlahan zparkir zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zmasih zbisa zdilihat zdari
zruang zpelayanan ztersebut zdan zjuga
zadanya zbanyak zpedangang zdisekitar
zKantor zDesa zSukoanyar zyang
zmembuat zsuasana zdi zKantor zDesa
zramai zakan zorang. Kedua, zdari zsegi
zkebersihan zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zdapat zdikatakan zbersih zhal
zini zdibuktikan zdengan zpemamparan
zdari zpegawai zdan zjuga zmasyarakat
zyang zmenyatakan zbahwa zruangan zyang
zada zdi zKantor zDesa zSukoanyar zbersih
zsehingga ztidak zadanya zhewan-hewan
zbuas zyang zakan zmasuk, zselain zitu zhal
zini zjuga zdi zbuktikan zdengan
zpengamatan zdari zpeneliti zsendiri
zbahwasanya zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zsudah zdisediakan ztempat
zsampah. Oleh zsebab zitu, zkeamanan zdan
zkebersihan zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zsangatlah zterjaga zsehingga
zmasyarakat zyang zakan zmelakukan
zpelayanan zakan zmerasa znyaman zdan
zaman zketika zmelakukan zpelayanan.

h. Access
Aspek zAccess zmerupakan zaspek

zdari zsegi zkemudahan zuntuk zdijangkau
zdan zdihubungi. Berdasarkan zhasil
zpenelitian zdiatas, zdari zsegi zAccess zyang
zada zdi zKantor zDesa zSukoanyar zdapat
zdikatakan zsudah zbaik. Hal zini
zdibuktikan zdengan zletak zKantor zDesa
zyang zstrategis zyang zdimana zterletak zdi
zpinggir zjalan zyang zdapat zdilihat zoleh
zsemua zmasyarakat. Selain zitu zdari zsegi
zmudahnya zaparatur zuntuk zdtemui zoleh
zmasyarakat zjuga zsudah zbaik zhal zini
zdikarenakan zKantor zDesa zSukoanyar
zmenyediakan z2 zstaff zbagian zpelayanan
zyang zdiharapkan zdapat zmembantu
zmasyarakat zdan zjuga zapabila zterdapat
zsalah zsatu zyang zberhalangan zhadir
zmaka zmasih zada z1 zstaff zyang zbisa
zmembantu zmasyarakat zdalam
zmelakukan zpengurusan zdokumen.
Selain zitu zjuga zdikatakan zoleh
zmasyarakat zbahwasanya zpegawai zyang
zada zdi zKantor zDesa zSukoanyar zmudah
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zditemui zketika zmasyarakat zmelakukan
zpengurusan zdokumen.

i. Communication
Aspek zini zmerupakan zkemudahan

zkonsumen zuntuk zberkomunikasi
zdengan zpemberi zjasa zmengenai
zkeluhan zdan zkeinginan zyang zbelum
ztercapai. Berdasarkan zhasil zpenelitian
zdari zsegi zpemberitahuan zinformasi
zmasyarakat zmerasa zbahwa zmasih
zkurang zbaik, zhal zini zdibuktikan zdengan
zproses zalur zselanjutnya zyang zharus
zdilakukan ztidak zdijelaskan zkepada
zmasyarakat zyang zsedang
zmembutuhkan, zsehingga zmasyarakat
zmerasa zkebingungan zakan zlangkah
zselanjutnya zyang zharus zdilakukan.
Padahal zmasyarakat zmembutuhkan
zinformasi zsecara zdetail zmegenai zalur
zapa zyang zharus zdilakukan. Selain zitu,
zmeskipun zpemberian zinformasi zakan
zsyarat zdan zprasyarat zsudah zdisediakan
zmelalui zbanner znamun zberdasarkan
zpengamatan zyang zdilakukan zoleh
zpeneliti zbahwa zpapan zinformasi zyang
ztersedia zdi zKantor zDesa zSukoanyar
zmasih zmenampilkan zinformasi
zmengenai zsyarat zdan zprasyarat zyang
zlama. Berdasarkan zinformasi zyang
zdiperoleh zmelalui zpegawai zpelayanan
zada zbeberapa zperubahan zakan zsyarat
zdan zprasyarat zyang zharus zdilakukan
zoleh zmasyarakat.

j. Understanding
Aspek zini zmerupakan zaspek zyang

zmemerlukan zperhatian zyang ztulus zyang
zharus zdimiliki zoleh zpegawai zdengan
zberupaya zmemahami zapa zyang
zdibutuhkan zoleh zmasyarakat. Dari
zhasil zpenelitian zdiatas zaspek
zUnderstanding z zyang zada zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zsudah zbaik, zhal zini
zdibuktikan zdengan zpegawai zberusaha
zdengan zjelas zmemahami zapa zyang
zsedang zdibutuhkan zoleh zmasyarakat.
Hal zini zmenunjukkan zbahwasanya
zpegawai zyang zada zsangat zpeduli zakan
zkebutuhan zmasyarakat zdan zjuga zsigap
zdalam zmembantu zkebutuhan
zmasyarakat zterkait zpengurusan
zdokumen. Selain zitu zmasyarakat zjuga
zmerasakan zbahwasanya zselama
zmelakukan zpengurusan zdokumen
zpegawai zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zsudah zmemahami zakan
zkebutuhan zyang zsedang zdibutuhkan.
Sehingga zmasyarakat zyang zsedang
zmelakukan zpelayanan zmerasa zbahwa
zpegawai zsangat zmembantu
zmasyarakat.

2. Faktor zPendukung zdan zFaktor zPenghambat
zKualitas zPelayanan zPublik zdi zBidang
zAdmnistrasi zKependudukan zdi zKantor zDesa
zSukoanyar.

a. Faktor zPendukung
Berdasarkan zhasil zPenelitian zyang

ztelah zdilakukan, zterdapat zbeberapa
zfaktor zpendukung zterhadap zkualitas
zpelayanan zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zseperti zyang zdisampaikan
zoleh zBapak zUsman zdan zBapak zWawan
zyakni:
1) Tersedianya zalat zkerja zkantor

zyang zmendukung
Tersedianya suatu ATK menjadi
hal sangat penting dalam suatu
pelayanan. Seperti yang ada
dikantor Desa Sukoanyar yang
dimana untuk memberikan sutau
kenyamanan bagi masyarakat
yang akan melakukan pengrusan
dokumen adalah dengan
diberikan bolpoint yang ada di
meja yang diharapkan mampu
memberikan bantuan dan
memudahkan masyarakat ketika
sedang melakukan pelayanan.

2) Adanya zperkembangan zteknologi
zyang zsangat zbaik.
Berkembangnya zsuatu zteknologi
zjuga zmenjadi zfaktor zpendukung
zbagi zDesa zSukoanyar, zdalam zhal
zini zmemudahkan zbagi zpegawai
zuntuk zmelakukan zpengonlinean
zdata zsebagai ztahapan zyang zharus
zdilakukan ztanpa zharus zpergi zke
zKantor zyang zdituju zsehingga
zdengan zadanya zkemajuan
zteknologi zini zmenjadikan
zkebutuhan zakan zsuatu zdokumen
zdapat zcepat ztertangani.

3) Tersedianya zcomputer zdan
zprinter zyang zmembantu zproses
zlayanan
Adanya zcomputer zdan zprinter
zsangat zmemberikan zdampak
zyang zsignifikat zuntuk zmembantu
zdalam zsegala zhal ztermasuk zdalam
zpelayanan. Hal zini zjuga zyang
zdirasakan zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zyang zdimana zdengan
zadanya zcomputer zdan zprinter
zsangat zmembantu zbagi zpara
zpegawai zuntuk zmelakukan zproses
zdata zsecara zcepat zsesuai zdengan
zyang zdiharapkan zoleh
zmasyarakat.
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4) Adanya zsumber zdaya zmanusia
zyang zmumpuni zdari zsegi
zpendidikan zdan zjuga zusia
Sumber zdaya zyang zmumpuni
zadalah zsalah zsatu zfaktor
zpendukung zdalam zpelayanan.
Pegawai zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zdari zsegi zusia zmasih
zmuda zdan zjuga zpendidikan, zhal
zini zdiharapkan zpegawai zyang zada
zmampu zuntuk zmemahami zakan
zkebutuhan zmasyarakat zdan zjuga
zmembantu zproses zpelayanan
zyang zdilakukan zbisa zcepat zdan
ztepat.

5) Tersedianya 2 staf untuk bagian
pelayanan agar proses pelayanan
bisa berjalan dengan baik.
Kantor zDesa zSukoanyar
zmemberikan z2 zstaff zbagian
zpelayanan zdengan zharapan
zapabila zterdapat zsuatu zpelayanan
zsecara zbersama zmaka zmasyarakat
ztidak zperlu zantri zhanya zpada zsatu
zstaf zsehingga zproses zpelayanan
zyang zdilakukan zdapat zberjalan
zdengan zbaik zdan zmaksimal zyang
zdimana zkenyamanan zmasyarakat
zitu zterjaga zdengan zbaik.

6) Tidak zadanya zpungutan zbiaya
Faktor zpendukung zselanjutnya
zyakni zdari zsegi zbiaya, zdimana
zKantor zDesa zSukoanyar zselama
zmelakukan zpelayanan ztidak zada
zpungutan zbiaya zyang
zdiberlakukan. Artinya
zmasyarakat zdapat zlangsung
zdatang zke zKantor zDesa
zSukoanyar ztanpa zperlu zkhawatir
zakan zada zbiaya zyang zharus
zdibayarkan, zsehingga zmasyarakat
zakan zmerasa znyaman zketika
zmelakukan zpengurusan
zdokumen.

b. Faktor zPenghambat
Berdasarkan zhasil zpenelitian zdiatas

zfaktor zpenghambat zyang zada zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zterdapat zpada: z

1) Luas zkantor zDesa zSukoanyar z

Kantor zDesa zSukoanyar zmemiliki
zukuran zyang ztidak zbesar zsehingga
zruangan zuntuk zpelayanan
zmenjadi zsempit zkarena zharus
zdibagi zdengan zruangan zuntuk
zpegawai zyang zlain. Hal zini
zmenyebabkan zterkendalanya
zsuatu zpelayanan zapabila zterdapat
zbanyak zmasyarakat zyang zakan

zmelakukan zpengurusan
zdokumen.

2) Kurangnya zsumber zdaya zmanusia
z

Kurangnya zsumber zdaya zmanusia
zyang zterkadang zmenghambat
zproses zpengadministrasian
zkarena zharus zmembantu zsuatu zhal
zketika zterjadi zmusibah zyang
zdimana zpegawai zyang zada zharus
zturun ztangan zsecara zbersama.

3) Masyarakat zkurang zmemahami
zsyarat zdan zprasyarat zyang
zdibutuhkan
Faktor zPenghambat zjuga zberasal
zdari zmasyarakat zitu zsendiri zyang
zdimana zmasih zada zdijumpai
zmasyarakat zyang zmenuntut
zpelayanan zyang zsangat zcepat
ztetapi ztidak zmemperhatikan
zdengan zbaik zakan zsyarat zdan
zprasyarat zyang zdibutuhkan
zsehingga zmasih zbanyak zdijumpai
zmasyarakat zyang zkurang
zmemahami zakan zalur zatau
zprosedur zyang zharus zdilakukan
zyang zharus zdilakukan
zdikarenakan zadanya zperubahan
zyang zdiberlakukan.

Kesimpulan z

Berdasarkan zhasil zpenelitian zdan zpembahasan zyang
ztelah zdiuraikan zmaka zditarik zkesimpulan zmengenai: z

1. Kualitas zPelayanan zPublik zdi zBidang
zAdministrasi zKependudukan zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zdiukur zberdasarkan z5 zaspek zmenurut
zZithmal, zParasuraman z& zBerry z(198:23) zyang
zterdiri zdari zBukti zLangsung z(Tangible),
zKehandalan z(Reability), zDaya zTanggap
z(Responsiveness), zJaminan z(Assurance), zdan
zEmpati z(Empathy), zmaka zditarik zkesimpulan
zsebagai zberikut:
a. Tangible

Aspek Tangible yang terdiri dari sarana
dan prasarana yang ada di Kantor Desa
Sukoanyar terdiri dari adanya ATK yang
menunjang kinerja pegawai, adanya
computer, papan informasi, dan kursi
tunggu. Namun berdasrkan hasil
penelitian yang diperoleh dari segi bukti
langsung (tangible) yang ada di Kantor
Desa Sukoanyar dapat dikatakan belum
memdai hal ini dilihat dari papan
informasi akan syarat dan prasyarat yang
belum sesuai dengan peraturan yang baru.
Ketersediaan kursi tunggu yang ada di
Kantor Desa Sukoanyar masih Kurang
ketika banyaknya masyarakat yang
melakukan pelayanan.

b. Reability
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Aspek zReability zyang zdi zkantor zDesa
zSukoanyar zsudah zbaik. Dalam zaspek zini
zpegawai zyang zada zsudah zmenjalankan
zsesuai zdengan zapa zyang zdiharapkan zdan
zdijanjikan zterhadap zmasyarakat.

c. Responsiveness
Aspek zResponsiveness zyang zada zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zsudah zberjalan zdengan
zbaik. Hal zini zdibutikan zdengan zkecepatan
zpegawai zdalam zmerespon zakan zkebutuhan
zmasyarakat zsudah zsesuai zdengan zyang
zdiharapkan zoleh zmasyarakat.

d. Competence
Aspek zCompetence z zyang zada zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zsudah zmemiliki zpegawai
zyang zberkompeten, zyang zdidasarkan zpada
zlatar zpendidikan zdan zusia zyang zlebih zmuda
zdan zlebih ztinggi.

e. Coutesy
Aspek zCourtesy zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zsudah zbaik, zdimana zpegawai
zdalam zmemberikan zpelayanan zsudah
zbersikap zsopan, zramah zdan ztidak
zmembeda-bedakan zmasyarakat zyang
zsedang zmengurus zdokumen.

f. Credibilty
Aspek zCredibilty zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zsudah zbaik, zdimana zpegawai
zbekerja zsesuai zdnegan zbidang zmasing-
masing zdan zbekerja zpada zsaat zjam zkerja
zmulai zdari zjam z08.00-14.00.

g. Security
Aspek zSecurity zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zdapat zdiakatakan zaman zyang
zterdapat zlahan zparkir zyang zluas, zdan
zkondisi zKantor zyang zbersih.

h. Access
Aspek zAccess zyang zada zdi zKantor zDesa
zSukoanyar zdapat zdikatakan zmudah
zdijangkau zdikarenakan zletak zkantor zDesa
zyang zada zdi zpinggir zjalan zdan zjuga
zmudahnya zpegawai zbagian zpelayanan zyang
zbisa zditemui zdengan zmudah.

i. Communication
Aspek zCommunication zyang zada zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zmasih zkurang zbaik zdalam
zmemberikan zinformasi zyang zdibutuhkan
zmasyarakat zkarena zkurangnya zpenjelasan
zsecara zdetail zdan zmudah zdimengerti zakan
zalur zyang zharus zdilakukan.

j. Understanding
Aspek zUnderstanding zyang zada zdi zKantor
zDesa zSukoanyar zsudah zberjalan zdengan
zbaik, zdimana zpegawai zyang zada zsudah
zmemahami zdengan zbaik zakan zkebutuhan
zyang zdibutuhkan zoleh zmasyarakat. Selain
zitu zjuga zmasyarakat zmerasa zbahwa zpegawai
zyang zada zsudah zsigap zdan zpeduli zakan
zkebutuhan zmasyarakat.

2. Faktor zPendukung zdan zPenghambat
zKualitas zPelayanan zdi zBidang zAdmnistrasi
zKependudukan zdi zKantor zDesa zSukoanyar.

a) Faktor zPendukung
1) Tersedianya zAlat zKerja zKantor zyang

zmemadai.
2) Tersedianya zKomputer zdan zPrinter

zyang zcukup.
3) Kemajuan teknologi yang

mendukung untuk dilakukan online
data.

4) Staf pelayanan yang berkualitas.
5) Disediakan z2 zstaf zpelayanan zyang

zdiharapkan zmemberikan zkemudahan
zbagi zmasyarakat.

6) Tidak zadanya zbiaya zdalam zmengurus
zdokumen.

b) Faktor zPenghambat
1) Luas zKantor zDesa zyang ztidak zbesar

zyang zberakibat zpada zruangan zyang
zdigunakan zuntuk zmelakukan
zpelayanan.

2) Kurangnya zsumber zdaya zmanusia
zketika zharus zmelakukan zsuatu zhal
zsecara zbersama zsehingga
zmenghambat zproses
zpengadministrasian.

3) Masyarakat zyang zMasih zkurang
zmemahami zakan zsyarat zdan zprasyarat
zyang zsedang zdibutuhkan.

Saran
Berdasarkan zPembahasan zPermasalahan zKualitas
zPelayanan zPublik zdi zBidang zAdministrasi
zKependudukan zdi zKantor zDesa zSukoanyar, zpeneliti
zmemberikan zsaran:
1. Berkaitan zdengan zsarana zdan zprasarana zyang

zada zdi zKantor zDesa zSukoanyar zterutama zkursi
ztunggu zyang zdigunakan zperlu zditambahkan
zbeberapa zkursi zuntuk zmemberikan zkenyamanan
zbagi zmasyarakat zketika zmengurus zdokumen
zatau zbisa zdiganti zdengan zkursi ztunggu zbesi
zpanjang zuntuk zmengemat zruang.

2. Berkaitan dengan alur kejelasan informasi,
peneliti memberikan saran dibuatkan banner
mengenai alur yang harus dilakukan ketika akan
mengurus dokumen.

Kantor Desa Sukoayar         Kantor
Kecamatan              Kepanjen

3. Berkaitan dengan papan informasi yang ada,
peneliti memberikan saran dibuatkan banner
yang baru yang memuat syarat dan prasyarat
yang sesuai dengan ketentuan yang baru supaya
masyarakat tidak kebingungan mengenai
adanya perubahan akan syarat dan prasyarat
yang ada.
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