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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG 

Administrasi ke.pe.ndudukan de.sa me .rupakan kompone .n upaya dan 

komitme .n dari pe .me .rintah untuk me.me.nuhi ke.butuhan masyarakat di tingkat 

de.sa, dimana hal ini pe .me.rintah de.sa me .nye.le .nggarakan pe .layanan publik pada 

bidang administrasi ke.pe .ndudukan se.sua de.ngan tata ke.lola pe.me .rintah yang baik. 

Me.nurut Harbani Pasolong, pe.layanan publik adalah se.tiap ke.giatan yang 

dilakukan ole.h pe.me .rintah te.rhadap se .mua orang yang me.miliki se .tiap ke.giatan 

yang me .mbe .rikan kontribusi te.rhadap suatu ke.lompok atau suatu tujuan dan 

me.nawarkan bantuan, me.skipun hasilnya tidak hadir se.cara fisik dalam suatu 

produk tertentu.1Terdapat dua jenis jasa yang dibutuhkan masyarakat, yaitu jasa 

fisik yang be.rsifat privat bagi me .re.ka se.bagai individu dan jasa administratif yang 

dibe.rikan ke.pada orang lain se.bagai anggota organisasi, baik organisasi massa 

maupun lembaga pemerintah.2 Salah satu aspek yang perlu ditingkatkan dalam 

rangka pe.ningkatan pe.layanan adalah te .rse.dianya sarana dan prasarana, se.pe.rti 

kantor, kompe.te.r, dan sarana lain yang dipe.rlukan. Ke .te.rse.diaan sarana dan 

prasarana sangat pe.nting dan me .rupakan salah satu faktor yang paling 

be.rpe.ngaruh te.rhadap pe .ningkatan mutu pe.layanan kare.na sarana pe.layanan yang 

te.rse.dia dapat me .mbe.rikan ke.nyamanan dan ke.puasan ke.pada masyarakat dalam 

melakukan pelayanan.3 

Jadi, dalam me .mbe .rikan pe.layanan publik pe.me .rintah de .sa pe .rlu 

me.mpe.rhatikan kualitas layanan de.ngan se.baik-baiknya untuk me .me.nuhi 

ke.butuhan masyarakat. 

Be.rdasarkan Undang-Undang No. 6 Tahun 2014 Te.ntang De.sa, 

pe.me .rintah De.sa be .rke .wajiban me .mbe .rikan dan me.ningkatkan bantuan ke.pada 

 

1 Pasolong, Harbani (2010). Teori Administrasi Publik. Jakarta: Alafabeta, Hlm.85 
2 Marande, Y. (2020). Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kelurahan Gebangrejo Kecamatan 

Poso Kota Kabupaten Poso. Jurnal Ilmiah Administratif, 8(1), 33-39. 
3 Yayat Rakuyat, Kualitas Pelayanan Publik Bidang Administrasi Kependudukan DiKecamatan 

Pasir Jambu, Jurnal Ilmiah Magister Ilmu Administrasi (JIMIA) No.2 Tahun XI Juni 2017. 
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masyarakat dan dalam me.laksanakan tugasnya me.nye .le .nggarakan pe .me.rintahan 

de.sa de.ngan baik dan me.laksanakan prinsip pe.nye .le .nggaraan pe.me .rintahan de.sa 

yang transparan. 

Aparatur pe.me .rintah de .sa me.rupakan pe.rangkat yang digunakan ole.h 

pe.me .rintah untuk me .laksanakan tugasnya di tingkat dae .rah. Dalam me.laksanakan 

tugas dan fungsinya, aparatur de.sa harus mampu me.nilai kualitasnya. Le.bih jauh, 

dalam me.laksanakan tugas, fungsi, dan ke.we.nangannya, aparatur de.sa tidak 

me.nyimpang dari ke .giatan administratifnya, yang dilakukan untuk me.ngawasi 

semua kegiatan pemerintahan, pembangunan, dan kemasyarakatan.4 Di mata 

masyarakat, aparatur pe .me.rintah de.sa me .rupakan wakil rakyat. De.ngan fungsi ini 

diharapkan aparatur pe.me.rintahan de.sa dapat me .mbantu masyarakat dalam se.gala 

urusan. Tugas Pe.me .rintah De .sa di bawah pimpinan ke.pala De .sa adalah 

me.laksanakan urusan Pe.me.rintahan, me.laksanakannya, dan me .njalankan fungsi 

administratifnya.5 Oleh karena itu, dalam melaksanakan tugasnya, Pemerintah 

desa harus me.nye.diakan layanan yang te.pat untuk me.nce.rdaskan masyarakat dan 

me.me.nuhi se.mua ke.butuhan administratif masyarakat. 

Be.rdasarkan obse.rvasi awal pe .nulis, bahwa te .rdapat be.be .rapa ke.ndala 

me.nge.nai pe .layanan publik di Kantor De.sa Hiliaurifa-hilisimae.tano, yakni pada 

layanan administrasi ke .pe .ndudukan yang me.mbuat kualitas pe.layanan me .njadi 

kurang e.fe .ktif dikare.nakan dari se.gi ke.te.patan waktu pe.layanan untuk me .ngurus 

ke.butuhan administrasi ke .pe.ndudukan, pe .me .rintah de .sa masih me.mbutuhkan 

waktu yang cukup lama dalam me.nyiapkan se.gala ke.pe.rluan masyarakat kare.na 

ke.te.rbatasan sumbe.r daya aparatur pe.me.rintah de .sa, te.rutama faktor kurangnya 

fasilitas se.pe.rti kompute.r, printe.r, me.sin fotokopi, dan alat tulis lainnya yang 

me.njadi hambatan dalam me .mbe .rikan pe .layanan se.maksimal te.rhadap 

masyarakat. Hal ini me.me.rlukan pe.rhatian khusus dari pe.me .rintah se .te.mpat untuk 

me.nye.diakan se .mua ke.butuhan pe .nting yang digunakan dalam prose.s te.rse.but. 

Dalam konte.ks pe.layanan publik, dije.laskan bahwa pe.layanan publik se.cara 

 

4 Marzihan, Analisis Fungsi Administrasi Pemerintahan Desa Dalam Peningkatan Pelayanan 

Publik Di Desa Perincit Kecamatan Pusako Kabupaten Siak, Skripsi diterbitkan, (UIN SUSKA 
RIAU: 2013) Hlm.8 

5 Aziz, Kinerja Aparatur Pemerintah Desa dalam Memberikan Pelayanan Masyarakat. (28 April 

2017). Hlm 12 
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umum be.rtujuan untuk me .ne .gakkan ke .pe.ntingan umum, me.mpe.rlancar ke.giatan 

layanan, me .mpe .rsingkat waktu pe.laksanaan pe.layanan, dan me.mbe .rikan 

pe.layanan yang baik ke.pada masyarakat. Administrasi ke.pe.ndudukan de.sa 

me.rupakan bagian dari pe .nye .le.nggaraan tugas dan tanggungjawab pe .me .rintah 

untuk me.me.nuhi ke.butuhan masyarakat di tingkat de.sa. Ole.h kare.na itu, agar 

dapat me.mbe .rikan bantuan pe.layanan yang se.baik-baiknya ke.pada masyarakat, 

ke.pala de.sa harus turut be.rpartisipasi dan be.ke .rja se.cara te.nang untuk 

me.ningkatkan kualitas pe.layanan publik dan mampu me.laksanakan strate.gi- 

strate.gi dalam me.laksanakan pe.layanan yang baik. Hal ini akan me.njamin 

ke.lancaran ke.giatan pe .layanan dan me .mbe .rikan rasa aman ke.pada masyarakat 

dalam me.me.nuhi ke.butuhan administrasi. 

Dari fe.nome.na yang te.lah diuraikan di atas me.njadi dorongan bagi pe.nulis 

untuk me.mbahas judul “Strategi Kepala Desa Dalam Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Publik Pada Bidang Adminstrasi Layanan Kependudukan (Studi 

pada Kantor Desa Hiliaurifa-hilisimaetano, Kecamatan Maniamolo, 

Kabupaten Nias Selatan)”. 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Rumusan masalah adalah tujuan dari se.buah tulisan agar fokus te .rhadap 

pe.mbahasan te .rte.ntu. De.ngan kata lain, pe.rumusan masalah dise.but juga se.bagai 

re .se.arch que.stions atau re.se.arch proble.m, yang diartikan se.bagai suatu rumusan 

yang me.mpe .rtanyakan suatu fe.nome.na, baik dalam ke.dudukannya se.bagai 

fe.nome .na mandiri maupun ke.te.rkaitannya diantara fe.nome.na yang satu de.ngan 

yang lain. 

Be.rdasarkan uraian latar be.lakang pe .rmasalahan te.rse.but di atas, maka 

rumusan masalah pada pe.ne .litian ini adalah: Bagaimana Strate .gi Ke.pala De.sa 

Dalam Pe.ningkatan Kualitas Pe.layanan Publik Pada Bidang Administrasi 

Layanan Ke.pe.ndudukan di kantor De.sa Hiliaurifa-hilisimae.tano? 
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1.3 Pembatasan Masalah 

 

Pe.mbatasan suatu masalah digunakan untuk me.nghindari adanya 

pe.nyimpangan maupun pe .le .baran pokok masalah agar pe.ne .litian te.rse.but le .bih 

te.rarah dan me .mudahkan pe .mbahasan se.hingga tujuan pe.ne .litian akan te.rcapai. 

Batasan pada pe .ne .litian ini adalah se.bagai be.rikut: Pe.ne.litian difokuskan untuk 

me.nge.mbangkan Strate.gi Ke.pala De.sa dalam Pe.ningkatkan Kualitas Pe.layanan 

Publik pada Layanan Administrasi Ke .pe.ndudukan. 

1.4 Tujuan Penelitian 

 

Be.rdasarkan pada rumusan masalah di atas, adapun tujuan pe .ne.litian yang 

ingin dicapai se.bagai be .rikut: Untuk me.ngatahui Strate.gi Ke.pala De.sa Dalam 

Pe.ningkatan Kualitas Pe.layanan Publik Pada Bidang Administrasi Layanan 

Ke.pe.ndudukan di Kantor De.sa Hiliaurifa-hilisimae.tano. 

1.5 Manfaat Penelitan 

 

Ke .gunaan atau se.ring dise .but manfaat pe.ne .litian me.rupakan dampak 

te.rcapainya tujuan pe.ne.litian. Ole.h kare.na itu, diharapkan hasil dari pe.ne.litian ini 

dapat be.rguna se.bagai be.rikut: 

1. Se.cara Akade .mis 

a. Se.bagai bahan informasi dan me.mpe .rkaya ke.pustakaan dan me.njadi 

sumbe.r te.rhadap jurusan Ilmu Administrasi Ne .gara. 

b. Se.bagai bahan re.fe.re.nsi dan informasi bagi pe.ne .litian se.lanjutnya yang 

te.rtarik me .ngambil judul yang sama dalam me.lakukan pe.ne.litian. 

2. Se.cara Te.oritis 

Manfaat se.cara te.oritis dalam pe .ne .litian ini yaitu untuk me.nambah 

pe.nge .tahuan dan wawasan dalam pe.mbahasan me.nge.nai kualitas 

pe.layanan publik yang me.ngarah pada konse.p layanan ke.pe.ndudukan 

de.sa. 
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3. Se.cara Praktik 

a. Diharapkan pe .ne .litian ini dapat me .mbe .rikan masukan positif dan 

pe.rtimbangan pe .me .rintah di Kantor De.sa Hiliaurifa-hilisimatano 

dalam me.ngambil langkah atau strate .gi yang be.rhubungan de .ngan 

pe.layanan publik te.rutama pada pidang administrasi layanan 

ke.pe.ndudukan. 

b. Se.bagai sumbe.r informasi ke.pada masyarakat te .rhadap pe .layanan 

publik pada bidang administrasi layanan ke.pe.ndudukan de.sa. 

c. Se.bagai bahan acuan atau pe.rtimbangan bagi pe .me .rintah se .te.mpat 

dalam me .ngambil strate .gi dalam pe.ningkatan kualitas pe.layanan. 



 

. . . . . . .                      . 

BAB II 

URAIAN TEORITIS 

2.1 Teori Penelitian 

2.1.1 Teori Strategi 

 

A. Pe.nge.rtian Strate.gi 

 

Me.nurut Kamus Be.sar Bahasa Indone .sia, strate.gi adalah pe.mahaman 

yang je.las te.ntang tindakan yang dipe .rlukan untuk me.ncapai tujuan 

tertentu..6Artinya strategi merupakan sebuah bentuk dari perencanaan yang 

te.rarah dan digunakan untuk me.ncapai tujuan khusus. 

Me.nurut Staine.r dan Mine .r, strate.gi adalah prose.s pe.ncapaian misi 

pe.rusahaan, pe.ncapaian sasaran organisasi de.ngan me .nge.valuasi ke.kuatan inte.rnal 

dan e.kste .rnal, dan pe.nge.mbangan re.ncana untuk me.ncapai sasaran dan 

me.mastikan imple.me.ntasinya yang te.pat se.hingga sasaran utama organisasi 

tercapai.7 Adapaun menurut Stainer dan Miner, strategi adalah proses pencapaian 

misi pe.rusahaan, pe .ncapaian sasaran organisasi de.ngan me.nge.valuasi ke.kuatan 

inte.rnal dan e.kste .rnal, dan pe.nge.mbangan re.ncana untuk me .ncapai sasaran dan 

me.mastikan imple.me.ntasinya yang te.pat se.hingga sasaran utama organisasi 

tercapai.8 

Be.rdasarkan de.finisi yang te.lah dise.butkan di atas, dapat disimpulkan 

bahwa Strate.gi ialah suatu pe.re.ncanaan jangka panjang yang dirumuskan de .ngan 

be.be.rapa pe.rtimbangan untuk me.mastikan imple.me.ntasinya se.cara te.pat, se.hingga 

me.ncapai pada ke.untungan yang diharapkan. 

 

 

 
 

 

 

6 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa, (Jakarta: PT. 

Gramedia Pustaka Umum, 2008), Hlm.1340 
7 George A Stainer dan Jhor Minner, Manajemen Strategi, Jakarta: Erlangga, Hlm.20 
8 Rachmat, Manajemen Strategi, Bandung: CV Pustaka Setia, 2014 
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Strate .gi me .miliki ciri atau karakte.ristik yang dike.mukakan ole.h Kuncoro, 

ciri-ciri strategi antara lain:9 

1. Good dire.cte.d action, yaitu aktivitas yang me.nunjukkan apa yang 

diinginkan organsisi dan bagaimana me.ngimple.me.ntasikan nya. 

2. Me .mpe.rtimbangkan se .mua ke.kuatan inte.rnal (sumbe .r daya dan 

kapasibilitas) yang harus me .mpe.rtimbangkan rintangan dan tantangan. 

 

B. Pe.ranan Strate.gi 

 

Strate .gi me.miliki pe .ran pe.nting dalam me.ncapai tujuan kare.na strate.gi 

me.mbe .rikan panduan te.ntang cara me.ne.rapkannya se .hingga hasil yang diinginkan 

te.rcapai.. Me.nurut Osborne . dan plastrik, Pe.ningkatan pe.layanan publik di 

lingkungan birokrasi dapat dilakukan de.ngan me.nggunakan e.mpat strate.gi 

.rikut: 

 

1. Strate.gi pe.nge.mbangan Struktur Ke .rja Organisasi 

Pe.nde .katan yang be.rfokus pada pe .nye .larasan fungsi, tugas, dan 

hubungan antar be.rbagai organisasi dike.nal se .bagai strate.gi pe.nguatan 

struktur organisasi. Tujuannya adalah untuk me.nge.mbangkan struktur 

yang le.bih e.fe .ktif dan e.fisie .n guna me .ncapai tujuan organisasi. 

2. Strate.gi Pe.nge.mbangan prose.dur pe.layanan 

Re.ncana atau se.rangkaian aturan yang dirancang untuk me.ningkatkan 

e.fe.ktivitas, e .fisie .nsi, dan kualitas layanan yang dibe.rikan ke.pada 

pe.langgan. Ini dapat dilakukan de.ngan me.ningkatkan prose .s pe.layanan 

yang ada atau de.ngan me.nge.mbangkan yang baru yang le.bih baik dan 

le.bih se.suai de.ngan ke.butuhan klie.n. 

 

 

 

 
 

 

 

 

9 Mudrajad, Kuncoro, Strategi Meraih Keunggulan Kompetitif di Era Industri 4.0. Penerbit Andi, 
2020 

10 Muhammad, Furqoni., Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil, Kab. Ponorogo, (2014) 
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3. Strate.gi pe.nge.mbangan infrastruktur 

Re.ncana atau se.rangkaian prose .dur yang dirancang untuk 

me.ningkatkan kualitas, e.fe .ktivitas, dan e.fisie.nsi infrastruktur yang 

dimiliki organisasi. Ini dapat disimpulkan se.bagai pe .re.ncanaan, 

pe.rawatan, dan pe .nge.mbangan infrastruktur. Tujuannya adalah untuk 

me.me.nuhi ke .butuhan masyarakat umum se.kaligus me.ningkatkan 

ke.se.jahte.raan dan pe.rtumbuhan e.konomi. 

4. Strate.gi pe.nge.mbangan Budaya Ke .rja Organisasi 

Se.pe .rangkat pe .doman atau prose.dur yang dirancang untuk 

me.ningkatkan praktik ke.rja dalam suatu organisasi de.ngan tujuan 

me.ningkatkan produktivitas, e .fisie .nsi, dan kine.rja organisasi se.cara 

ke.se.luruhan. Ini me .ncakup pe.rubahan dalam ke.bijakan, prose.dur, dan 

praktik dalam organisasi, yang me.nghasilkan lingkungan ke.rja yang 

le.bih positif, inklusif, dan be.rorie.ntasi pada tujuan. 

 

C. Prose.s Manaje.me.n Strate.gi 

 

Me.nurut Fre .d R. David, prose.s manaje .me.n strate.gi te.rdiri atas tiga tahap 

yaitu: Perumusan strategi, penerapan strategi dan penilaian strategi. 11 

1. Pe.rumusan Strate.gi Pe.rumusan strate .gi me.ncangkup pe.ne.ntuan bisnis apa 

yang akan dimasuki, bisnis apa yang tidak akan dijalankan, bagaimana 

me.nge.lokasikan sumbe.r daya, pe.rlukah e .kpe .nsi atau dive.rifikasi ope.rasi 

dilakukan, pe .rlukah pe.rusahaan te.rjun ke . pasar inte.rnasional, pe.rlukah 

strate .gi me .ncangkup pe.ne.ntuan bisnis apa yang akan dimasuki, bisnis apa 

yang tidak akan dilakukan, dan bagaimana me .nghindari pe.ngambil alihan 

yang me .rugikan. Kare.na tidak ada organisasi de .ngan sumbe.r daya yang 

le.mah, para ahli strate.gi harus me .mpe .rtimbangkan strate.gi alte.rnatif yang 

paling e.fe.ktif me .rugikan pe.rusahaan. 

2. Pe.ne.rapan Strate .gi Pada tahap pe.ne.rapan strate.gi me.ngharuskan 

pe.rumusan untuk me.ne .tapkan tujuan tahunan, me.mbuat ke.bijakan, 

motivasi karayawan, dan me.nglokasikan sumbe.r daya, se.hingga strate.gi 

 

11 Fred R David. Strategic Management: Manajemen Strategi Konsep. Jakarta: Selemba Empat, 
2011 
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yang te .lah dirumuskan dapat dijalankan. Se.ring kali dianggap se.bagai 

tahap paling sulit dalam strate .gi manaje .me .n, Pe.ne.rapan atau imple .me.ntasi 

strate.gi me .me .rlukan disiplin, komitme.n, dan pe.ngorbanan pribadi. 

Pe.ne.rapan strate.gi yang be.rhasil be .rgantung pada ke.mampuan mane .je.r 

untuk me.motivasi karyawan, yang le.bih me.rupakan se.ni dari pada 

pe.nge.tahuan. Strate.gi te.rse.but dirumuskan, namun bila tidak dite.rapkan 

tidak ada gunanya. 

3. Pe.nilaian Strate .gi Pe.nilaian strate .gi adalah tahap te .rakhir dalam 

manaje.me.n strate.gi me .sti tahu kapan ke.tika strate.gi te .rte.ntu tidak be.rjalan 

de.ngan baik, Pe.nilaian, yang juga dike.nal se.bagai e .valuasi strate .gis, 

adalah me .tode . utama pe.ngumpulan informasi se .pe .rti ini pada tahap 

strate .gis. Alasan e.valuasi strate.gis adalah bahwa apa pun yang be.rhasil 

pada tahap ini be .lum te.ntu be.rhasil di ke .mudian hari. Se.nantiasa 

me.nghasilkan pe .rspe.ktif baru dan be.rbe.da, dan organisasi yang mudah 

diajak be .ke .rja sama akan me .ngalami ke.munduran. 

 

D. Manaje.me.n Strate.gi 

 

Manaje.me.n strate.gi adalah salah satu dari se.dikit siste.m yang te.rhubung 

de.ngan be .be.rapa kompone .n yang te.rus me.mpe.ngaruhi dan be.rubah se.cara 

kooperatif untuk mencapai tujuan bersama.12 Yunus menjelaskan tiga langkah 

proses manajemen strategis adalah sebagai berikut:13 

1. Tahapan me .rumuskan strate.gi, me.liputi pe.ne.tapan visi dan misi, 

ide.ntifikasi pe.luang dan tantangan yang dihadapi organisasi dari sumbe .r 

e.kste.rnal, pe.ne.tapan ke.kuatan dan ke.le .mahan sumbe.r inte.rnal, pe.ne.tapan 

re.ncana jangka panjang, pe.nciptaan strate .gi alte.rnatif, dan pe.ne .tapan 

strate.gi te .rte.ntu yang akan dicapai. 

2. Tahap Me.ngimple.me.ntasikan strate.gi, langkah ke .dua adalah me .ne.rapkan 

strate .gi, yang me .me .rlukan masukan dari orang-orang yang be .rse.dia 

me.lakukannya untuk me.ne.tapkan tujuan masa de.pan, me.mbuat re.ncana, 

 

12Endang Sugiarti, Hadi Supratikta, and Mukhkus Catio, “Manajemen Strategi,” Paper 

Knowledge. Toward a Media History of Documents 7, no. 2 (2022) 
13 Eddy Yunus, Manajemen Strategis (Penerbit Andi, 2016), Hlm. 14 
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me.nginspirasi karyawan, dan me.motivasi me .re .ka untuk be.ke .rja ke .ras 

se.hingga strate.gi yang te.lah dire.formasi dapat dilaksanakan. Pada tahap 

ini, pe.nge .mbangan strate .gi bisnis, struktur organisasi yang e .fe.ktif, 

pe.nye .suaian jumlah bisnis yang dilakukan, pe .ninjauan anggaran, dan 

pe.nge.mbangan se .rta pe.manfaatan siste.m informasi se.muanya dilakukan. 

3. Tahap me.nge.valuasi strate.gi, adalah tahap akhir dari manaje .me.n strate .gis. 

E .valuasi strate .gis me .rupakan alat untuk me.mpe .role.h informasi te.ntang 

pote.nsi suatu strate.gi yang be .lum te.re .alisasi. Ole.h kare.na itu, dapat 

dikatakan bahwa manaje.me.n strate.gis me .rupakan je.nis pe .ne.litian yang 

me.ndukung pe.nyusunan re.ncana, pe.rumusan visi-misi, pe.laksanaan 

re.ncana dalam rangka me.ncapai tujuan yang te.lah dite.tapkan, dan e.valuasi 

hasil pe.laksanaan re.ncana atau re.ncana yang te.lah dite.tapkan. 

2.1.2 Pemerintah Desa 

 

1. Pe.nge.rtian Pe.me.rintahan De.sa 

 

Pe.me.rintahan De.sa Me.nurut Widjaja, yang dimaksud de.ngan “Otonomi 

De.sa” adalah pe .me .rintah de .sa yang me.rupakan subsiste.m dari siste .m 

pe.nye.le.nggara pe .me.rintah. Hasilnya, de.sa me.mpunyai ke.mampuan untuk 

me .mbimbing dan me.nilai ke.butuhan masyarakatnya. Ke.pala De .sa me.nghubungi 

Badan Pe.rmusyawarah De .sa dan me.nje .laskan pe.ke.rjaan yang dilakukan ke.pada 

Bupati. 

Me.nurut Kusne .ndar me .nje .laskan bahwa pe.me .rintahan de.sa me .rupakan 

unit pe.me .rintahan paling dasar yang be.rke.dudukan dalam siste.m pe.me.rintahan 

nasional. Artinya, pe.me .rintahan de.sa me.rupakan organisasi yang paling luwe .s 

dalam hal pe.layanan publik kare.na me.mbe .rikan bantuan se.cara langsung ke.pada 

masyarakat. Pe.me .rintah de.sa juga digambarkan ole.h Sugiman se.bagai unit 

pe.me.rintahan yang paling manusiawi dan diyakini mampu me.njalankan 

ke.giatannya me.nggunakan ke.sungguhan dan ke.mampuan me.mbimbing 

masyarakat menuju arah yang lebih sejahtera, adil, tenteram, aman, dan damai.14 

 

14 D R Siti Hajar and S SOS, Pemerintahan Desa Dan Kualitas Pelayanan Publik, vol. 1 

(umsu press, 2021) 

. . . . . . 
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Jadi, dari be .be .rapa de.fe .nisi diatas maka bisa disimpulkan pe .me.rintah de.sa 

adalah bagian dari ke .giatan pe .nye .le .nggaraan pe.me.rintahan, yang dilaksanakan 

ole.h ke.pala dan pe.rangkat de.sa untuk me.mbe .rikan informasi ke.pada pe.nduduk 

se .te.mpat te .ntang ke.butuhannya. 

Pe.nye .le .nggaraan Pe.me .rintah de.sa dan Badan Pe.rmusyawaratan De.sa 

(BPD) membidangi desa. Pemerintahan desa adalah organisasi yang terdiri dari:15 

1) Unsur pe.mimpin, atau ke.pala de.sa. 

2) Unsur pe.mbantu ke.pala de.sa, yang te.rdiri atas : 

a. Se.kre.taris de.sa, yaitu staf atau pe.layanan yang dipahami ole.h se.kre.taris 

de.sa. 

b. Unsur pe.laksanaan te.knis, atau unsur pe.mbantu ke .pala de .sa yang 

me.laksanakan tugas-tugas te.knis te.rmasuk ke.agamaan, pe.ngairan, dan 

tugas-tugas lainnya. 

c. Unsur ke.wilayahan, yaitu ke .pala de.sa dalam wilayah ke.rjanya, se .pe .rti 

ke.pala dusun. 

Be.rdasarkan uraian di atas, Pe .me.rintah de.sa yang dise.but juga Pe .mde.s 

adalah le.mbaga pe.me.rintah yang be.rwe.nang me .nye .le .nggarakan pe.me .rintahan 

tingkat de.sa. Organisasi ini didirikan be.rdasarkan Pe.raturan Pe.me .rintah De.sa 

Nomor 72 Tahun 2005. Pe.mimpin pe .me.rintah de.sa adalah ke.pala dae.rah yang 

rajin me.ngawasi pe .me.rintahan, pe.mbangunan, dan masyarakat. 

Be.rdasarkan Undang-undang Nomor.3 Tahun 2024 te.ntang pe.rubahan 

ke .dua atas Undang-undang Nomor. 6 Tahun 2014 te.ntang De .sa, se.cara rinci 

.nye.butkan bahwa: 

 

Dalam me.laksanakan tugas se.bagaimana dimaksud pada ayat (1), Ke.pala 

De.sa be.rke.wajiban: 

a. Me .me.gang te.guh dan me .ngamalkan Pancasila, me .laksanakan Undang- 

Undang Dasar Ne.gara Re.publik Indone.sia Tahun 1945, se.rta 

 

15 H A W Widjaja, “Otonomi Desa Merupakan Otonomi Yang Asli,” Bulat Dan Utuh, Raja 

Grafindo Persada, Jakarta, 2003 
16 Undang-undang Nomor 3 Tahun 2014 tentang Desa 

. . . . . . 
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me.mpe.rtahankan dan me.me .lihara ke.utuhan Ne.gara Ke .satuan Re.publik 

Indone.sia, dan Bhinne .ka Tunggal lka. 

b. Me.ningkatkan ke.se.jahte.raan masyarakat De.sa. 

c. Me.ngatasi ke.te .nte.raman dan ke.damaian masyarakat De.sa. 

d. Me.naati dan me.ntaati pe.raturan pe.rundang-undangan. 

e. Me.njalankan pe .rilaku de.mokratis dan ne.tral ge.nde.r. 

f. Me .ne.rapkan prinsip tata pe.me.rintahan de.sa yang transparan, profe.sional, 

akuntabe.l, e.fe .ktif, dan e.fisie .n, se.rta be .bas dari ne.potisme ., korupsi, dan 

kolusi. 

g. Be.rkoordinasi dan be.ke .rja sama de.ngan se.mua orang pe.nting di distrik. 

h. Me.ndorong pe.nye .le .nggaraan Pe.me.rintahan De.sa yang baik. 

i. Saya. De.finisi Ase.t De.sa dan Ke.uangan De.sa. 

j. Me.laksanakan pe.rintah pe.me .rintah yang me.njadi ke.we.nangan De.sa. 

k. Me .wakili masyarakat yang ada di ke.camatan. 

l. Me.ningkatkan pe.re.konomian masyarakat De.sa. 

m. Me.mpromosikan dan me.mpe.rtahankan nilai-nilai sosial masyarakat De.sa. 

n. Me.ndukung masyarakat se.te.mpat dan organisasi ke.masyarakatan di 

dae.rah. 

o. Me.nge.mbangkan pote.nsi sumbe.r daya alam dan me.le.starikan lingkungan 

hidup. 

p. Me .mbe .rikan informasi ke.pada masyarakat De.sa. 

 

2. Hak/Ke.wajiban De.sa dan Masyarakat De.sa 

 

1) De.sa Be.rhak: 

a. Me .ngatur dan me .ngurus ke.pe.ntingan masyarakat be.rdasarkan hak asal- 

usul, adat istiadat, dan nilai sosial budaya masyarakat se.te.mpat. 

b. Me .ne.tapkan dan me.nge.lola ke.le.mbagaan De.sa. 

c. Me.ndapatkan sumbe .r pe.ndapatan. 

2) De.sa Be.rke.wajiban: 

a. Me.lindungi dan me.njaga pe.rsatuan, ke.satuan, se .rta ke.rukunan 

masyarakat De.sa dalam rangka ke .rukunan nasional dan ke.utuhan Ne.gara 

Ke .satuan Re .publik Indone .sia. 
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b. Me.ningkatkan kualitas ke.hidupan masyarakat se.te.mpat. 

c. Me.nge.mbangkan ke.hidupan de.mokrasi. 

d. Me.nge.mbangkan pe.mbe.rdayaan masyarakat se.te.mpat. 

e. Me .mbe .rikan dan me.ningkatkan kualitas pe.layanan. 

3) Masyarakat De.sa Be.rhak: 

a. Me.minta dan me.ndapatkan informasi dari pe .me .rintah De.sa se.rta 

me .ngawasi ke .giatan pe .nye .le.nggaraan pe .me .rintah De.sa, pe.laksanaan 

pe.mbangunan De .sa, pe.mbinaan masyarakat De .sa, dan pe.mbe.rdayaan 

masyarakat De .sa. 

b. Me.mpe.role.h pe.layanan yang sama dan adil. 

c. Me.nyampaikan aspirasi, saran, dan pe .ndapt lisan atau te .rtulis se.cara 

be.rtanggung jawab te.ntang ke .giatan pe.nye .le .nggaraan pe.me.rintahan 

De.sa, pe.laksanaan pe.mbangunan De.sa, pe.mbinaan ke.masyarakatan 

De.sa, dan pe.mbe .rdayaan masyarakat De.sa. 

d. Me .milih, dipilih, dan/atau dite.tapkan me.njadi 

a) Ke.pala De.sa. 

b) Pe.rangkat De.sa. 

c) Anggota Badan Pe.rmusyawaratan De.sa. 

d) Anggota Le.mbaga Ke.masyarakatan De.sa 

4) Masyarakat De.sa Be.rke.wajiban: 

a. Me.mbangun diri dan me.me .lihara lingkungan De.sa. 

b. Me.ndorong te.rciptanya ke .giatan pe .nye.le.nggaraan pe .me.rintahan De .sa, 

pe.laksanaan pe.mbangunan De .sa, pe.mbinaan ke.masyarakatan De .sa, dan 

pe.mbe.rdayaan masyarakat De.sa yang baik. 

c. Me.ndorong te.rciptanya situasi yang aman, nyaman, dan te .ntram di De.sa. 

d. Me .me .lihara dan me.nge .mbangkan nilai pe.rmusyawaratan, pe.rmufakatan, 

ke.ke.luargaan, dan ke .gotong-royongan di De .sa. 

e. Berpartisipasi dalam berbagai kegiatan di Desa.17 
 

 

 

 

 

 

17 Sugiman, S. Pemerintahan Desa. Binamulia Hukum, 2018, Hlm. 82-95 
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18 Arie.Ambarwati. Perilaku dan teori organisasi. Media Nusa Creative (MNC Publishing), 2021 

 

 

Be 
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2.1.3 Teori Organisasi 

 

1) Pe.nge.rtian Organisasi 

 

Kata "organisasi" be.rasal dari kata Yunanai "organon" yang be.rarti "alat". 

De.finisi organisasi te.lah dite.rima se.cara luas ole.h orang-orang dari se.luruh dunia. 

.be.rapa di antaranya adalah se.bagai be.rikut: 

 

 Stone.r me.nyatakan bahwa organisasi adalah jaringan hubungan dimana 

individu di bawah pe.ngaruh atasan be .ke .rja sama untuk me.ncapai tujuan 

be.rsama. Jame .s D. Moone.y me.nge.mukakan bahwa organisasi adalah 

be.ntuk se.tiap pe.rse.rikatan manusia untuk me .ncapai tujuan be.rsama. 

 Me.nurut Ste .phe .n P. Robbins, organisasi adalah suatu ke.satuan sosial yang 

te.rsusun se .cara me.todis, de .ngan batasan-batasan yang dapat 

diide .ntifikasikan, dan yang be .ke .rja be .rsama-sama de.ngan dasar yang 

dapat dipahami untuk me.ncapai suatu tujuan kole.ktif atau ke.lompok. 

 Me.nurut Sondang P. Siagian, organisasi diartikan se.bagai se.tiap be.ntuk 

ke .rja sama antara dua orang atau le.bih, se .rta suatu wadah formal yang 

te.rikat dalam rangka pe .ncapaian suatu tujuan te .rte.ntu yang te .lah 

dite.ntukan dalam suatu ikatan di mana te.rdapat satu atau be.be.rapa orang 

yang dike.nal se.bagai atasan dan satu orang atau le.bih yang dike.nal se.bagai 

bawahan. 

 S.P. Hasibuan dari Malaysia me.nyatakan bahwa organisasi adalah suatu 

siste.m ke .rja sama yang siste.matis, te.rstruktur, dan te.rkoordinasi untuk 

me.ncapai tujuan te.rte.ntu. Organisasi hanyalah alat dan wadah.Dari 

be.be.rapa de.fe .nisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa organisasi 

adalah sarana untuk be.rte.mu atau be.rkumpulnya orang-orang yang saling 

be.ke.rjasama untuk me .ncapai tujuan be.rsama. 

2) Ciri-ciri Organisasi 

a. Se.cara Umum 

1. Me.mpunyai ke .te.rikatan format dan tata te.rtib yang me.sti kita taati. 

2. Me.mpunyai pe.nde.le .gasian koordinasi dan we.we.nang tugas-tugas. 
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3. Adanya ke.rjasama se .cara te.rstruktur. 

4. Me.mpunyai sasaran dan tujuan. 

5. Me.mpunyai kompone .n yaitu bawahan dan atasan. 

 

b. Se.cara Modre.n 

1. Ce.nde.rung spe.sialisasi 

2. Adanya asas-asas organisasi 

3. Pe.nge .lolaan data se.makin ce.pat 

4. Unsur-unsur Organisasi yang le.bih le.ngkap 

5. Pe.nggunaan staf yang le .bih inte.nsif 

6. Organisasi yang be .rtambah be.sar. 

 

Be.rdasarkan uraian diatas dapat kita simpulkan bahwa ciri – ciri se .cara 

te.rpe .rinci dari organisasi adalah: 

1. Adanya suatu ke.lompok orang yang dapat dike.nal dan saling me.nge.nal 

2. Adanya ke.giatan yang be.rbe .da-be.da, te.tapi satu sama lain saling be .rkaitan 

(Inte.rde.pe .nde.nt Part) yang me .rupakan ke.satuan ke .giatan 

3. Tiap-tiap orang me.mbe .rikan sumbangan atau kontribusinya be.rupa 

pe.mikiran, te.naga, dan lain-lain 

4. Adanya ke.we.nangan, koordingasi dan pe.ngawasan 

5. Adanya tujuan yang ingin dicapai 

6. Adanya kompone .n (atasan dan bawahan) 

7. Adanya ke.rjasama (Coope.rative . yang be.rstruktur dari se.ke.lompok orang) 

8. Adanya sasaran 

9. Adanya ke.te.rikatan format dan tata te.rtiba yang harus ditaati 

10. Adanya pe.nde.le .gasian we.we.nang dan koordinasi tugas-tugas; barang atau 

orang. Me.tode.  pe.ngide.ntifikasian organisasi dapat dilihat dari unsur – unsur 

pe.mbe .ntuk suatu organisasi.19 
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3) Tujuan Organisasi 

 

Konse.p tujuan organisasi dipandang se.cara luas me.mpunyai be.be.rapa 

fungsi pe .nting yang be .rvariasi me .nurut waktu dan ke.adaan. Be.rbagai fungsi 

tujuan organisasi adalah sebagai berikut: 20 

 Pe.doman Bagi Ke .giatan: Tujuan be.rfungsi se.bagai pe.doman bagi ke .giatan 

bisnis-ke .-bisnis dan bisnis-ke .-bisnis se.rta anggota organisasi. Dalam hal 

ini, fungsi tujuan adalah me .mbe .rikan panduan dan umpan balik ke.pada 

ke.giatan organisasi me .nge.nai apa yang harus dilakukan dan apa yang tidak 

bole .h dilakukan. 

 Sumbe.r Le .gitimasi: Tujuan juga be.rfungsi se.bagai sumbe.r yang sah bagi 

suatu organisasi me.lalui pe .mbiayaan ke.giatannya, dan se .bagai contoh, 

tujuan te.rse.but dilakukan ole.h ke.lompok-ke .lompok yang re.le.van di 

masyarakat umum. Pe.ngakuan atas le.gitimasi akan me.ningkatkan 

ke.mampuan organisasi untuk me.mpe .role.h be.rbagai sumbe.r daya dan 

informasi lingkungan dari lingkungannya. 

 Standar Pe.laksanaan: te .rle.pas dari tujuan yang dinyatakan de.ngan je .las 

dan mudah dipahami, ini akan me .mbe .rikan tolok ukur yang konstan untuk 

me.nge.valuasi pe .laksanaan suatu ke.giatan atau kine.rja organisasi. 

Akibatnya, se .te .lah suatu organisasi me .ne .tapkan tujuan di bidang-bidang 

yang dapat diukur, ke.be.rhasilan yang dicapai dapat diukur de.ngan mudah. 

 Sumbe.r Motivasi: Tujuan organisasi dapat be.rfungsi se.bagai sumbe .r 

motivasi dan ide.ntifikasi karyawan yang pe.nting. Tujuan organisasi se.ring 

kali me.mbe .rikan motivasi ke.pada pe.se.rta. Ini adalah aspe .k organisasi yang 

paling je.las yang me.nawarkan bonus untuk me.ncapai tingkat kine.rja 

te.rte.ntu, be.rsama de.ngan hal-hal lain yang te.rhubung se.cara diam-diam 

de.ngan laba tahunan. 

 Dasar Rasional Pe.ngorganisasian: Tujuan organisasi me.rupakan salah satu 

dasar untuk analisis organisasi. Pe.ncapaian tujuan, pola pe.nggunaan 

sumbe.r daya, imple.me.ntasi be .rbagai unsur pe.rancangan organisasi, yaitu 

pola  komunikasi,  me.kanisme.  pe.ngawasan, de.parte.me.ntalisasi, dan 
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22 Kurniawan, op.cit, Hlm.4 
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ke.giatan lainnya me .rupakan aspe .k pe .nting dari struktur dan tujuan 

organisasi. Untuk itu, pe.ne.tapan tujuan dalam se.buah organisasi sangat 

pe.nting agar ke.giatan organisasi be.rjalan lancar dan le .bih te .rarah dalam 

me.laksanakan tugas dan tanggung jawab nya. 

 

4) Tujuan Organisasi 

 

Be.be.rapa manfaat lain yang dapat kita pe.role.h dari suatu organisasi antara 

lain:21 

 

1. Te.rcapainya se.buah tujuan: Organisasi dibe .ntuk dari tujuantujuan be.rsama 

yang be.rkaitan, maka pe.ncapaian tujuan yang dilakukan ole.h orang banyak 

atau dalam artian anggota se.buah ke.lompok le.bih be .rpe .luang untuk 

me.ncapai tujuan yang le .bih maksimal dan e.fe .ktif. 

2. Me.ntal be.rbicara di de.pan publik: Se.cara umum, tidak se.mua orang dapat 

me .mpe.lajari me.ntal be.rbicara de.ngan mudah; hal ini me .me .rlukan instruksi 

yang me.nye .luruh dan ke.tat. Bagi mahasiswa, organisasi, ke.lompok 

be .lajar, atau ke.lompok studi akade.mis me .rupakan lingkungan yang cocok 

untuk me.nge.mbangkan ke.te.rampilan be.rbicara di de.pan publik. 

3. Mudah me.me .cahkan masalah: Kare .na pe.rmasalahan dalam suatu 

organisasi me .rupakan ke.jadian yang sangat umum, se .pe .rti kare .na 

pe.rbe .daan pe .ndapat atau pe.rmasalahan dalam strate .gi fisik suatu 

ke.lompok. Pe.me.cahan dari se.tiap masalah yang ada me.ngajarkan kita 

bagaimana be.rsikap re .alistis dan pe .ka te.rhadap masalah yang muncul 

dalam ke.hidupan masyarakat umum yang le.bih komple.ks dan canggih. 

2.1.4 Pelayanan Publik 

 

1. Pe.nge .rtian Pe.layanan Publik 

Pe.layanan Publik diartikan se .bagai pe.mbe.rian layanan (me.layani) 

ke.pe .rluan orang atau masyarakat yang me.mpuanyai ke.pe .ntingan pada organisasi 

itu sendiri sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.22 

 

 

 

21 Ibid., Hlm.9 
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Pe.layanan publik me.nurut Le.mbaga Administrasi Ne.gara diartikan 

se.bagai se .gala be.ntuk ke.giatan pe.layanan umum yang dilaksanakan ole.h instansi 

pe.me .rintah di pusat, di dae.rah, dan lingkungan Badan Usaha Milik Ne .gara/dae.rah 

dalam be.ntuk barang dan jasa, baik dalam rangka pe.laksanaan ke .te .ntuan pe.raturan 

.rundang-undangan. 

 

Me.nurut Undang-Undang Re.publik Indone.sia No. 25 Tahun 2009 Te.ntang 

Pe.layanan Publik, dise .butkan bahwa pe.layanan publik adalah ke .giatan atau 

se.rangkaian ke .giatan yang dise.le.nggarakan untuk me .me.nuhi hajat hidup orang 

banyak se.suai de.ngan ke .te.ntuan pe.raturan pe.rundang-undangan bagi se.tiap warga 

ne.gara dan se.tiap pe.gawai ne .ge.ri sipil, baik be.rupa barang, jasa, maupun sarana 

pe.nunjang administrasi yang dise.le.nggarakan ole.h pe.nye.le.nggara pe.layanan 

publik. 

De.ngan de.mikian, pe.layanan publik adalah suatu rangkaian ke .giatan yang 

dilakukan dalam rangka pe.me .nuhan ke.butuhan dan hak masyarakat se.suai de.ngan 

pe.raturan pe .rundang-undangan, baik itu ke.butuhan layanan fisik maupun se.cara 

administratif. 

2. Ciri-ciri Pe.layanan 

 

Ciri-ciri pe.layanan yang dilakukan ole.h pe .me .rintah atau administrator 

publik de.ngan bantuan Miftah Thoha te.ntang administrasi publik juga digunakan 

untuk me.nje.laskan pe.rbe.daan antara administrasi publik dan administrasi bisnis 

dan swasta. Ciri-ciri tersebut antara lain: 24 

a. Dibandingkan de.ngan layanan yang dibe.rikan ole .h organisasi swasta, 

layanan yang dibe.rikan ole.h pe .me.rintah le.bih me.nde .sak. Tindakan 

me.nde.sak ini dipe .rlukan kare.na me .ne .kankan pe .ntingnya se .mua layanan 

publik, se.hingga me .skipun dikirim ke . organisasi lain di luar pe.me .rintah, 

me .re .ka mungkin tidak dapat me.lanjutkannya. 

 

23 Muhammad Ramli, “Media Dan Teknologi Pembelajaran” (Antasari Press, 2012) 
24 Sjahrazad, Masdar, Sulikah Asmorowati, and Jusuf Irianto, Manajemen Sumber Daya Manusia 

Berbasis Kompetensi Untuk Pelayanan Publik, Surabaya: Airlangga University Press, 2009, 

mHlm. 45-46 
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b. Pe.layanan yang dibe.rikan ole.h administrasi nasional se.ring kali be.rsifat 

monopolistik atau se.ni monopolistik; tidak dapat dialihkan ke . organisasi 

lain. 

c. Prose .dur administrasi nasional dan administrator re.latifnya se .lalu 

didasarkan pada undang-undang dan pe.raturan (le .galitas). Ole.h kare.na itu, 

pe.rubahan dalam se.tiap bidang ke.bijakan publik biasanya sulit atau 

lamban kare.na le .galitas pe.rubahan te.rse.but harus dipe.rtimbangkan. 

d. Prose.dur administrasi ne .gara tidak dite.ntukan ole.h harga pasar, me.lainkan 

ole.h se.ntime.n masyarakat umum. 

e. Pe.raturan pe.rundang-undangan ne.gara be .rsifat wajar, tidak me.mihak, 

be.rsih, dan me.ngutamakan ke .pe.ntingan rakyat dibandingkan de.ngan 

ke.pe.ntingan pribadi. Hal ini me.nunjukkan bahwa pe.nye.le.nggaraan ne.gara 

sangat be.rgantung pada pe.ndapat banyak orang. 

Be .be.rapa ciri-ciri di atas me.nunjukkan bahwa pe.layanan publik yang 

me.rupakan salah satu fungsi administrasi publik atau administrasi ne.gara 

sangatlah pe.nting. Maknanya sangat je.las kare.na me.nyangkut pe .me.nuhan 

ke.butuhan masyarakat luas di be.rbagai bidang. 

3. Prinsip-prinsip Pe.layanan Publik 

 

Prinsip sangat pe.nting dalam pe .nye.le.ngaraan pe.layanan publik, kare.na 

prinsip me.rupakan pokok dasar dalam be .rpikir, be.rtindak maupun me.lakukan 

se .gala se .suatu. Maka, Pe .me.rintah harus me.mpe.rhatikan prinsip dan asas-asas 

dalam pe .nye .le.nggaraan pe.layanan publik yang se.suai de.ngan pe .raturan 

pe.rundang-undangan. 

Prinsip-prinsip tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut:25 

 

a. Ke.pe.ntingan Umum 

Pe.layanan publik harus mampu me.me.nuhi ke.butuhan umum, me .njunjung 

tinggi hak asasi manusia, dan me.nge.mbangkan siste.m administrasi yang 

 

 

25 Muhammad Fitri Rahmadana, dkk, Pelayanan Publik, Medan: Yayasan Kita Menulis, 2020 
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akuntabe.l, partisipatif, dan de .mokratis, se .lain me .mbe .rikan pe.layanan 

publik yang e.fe .ktif. 

b. Ke.pastian Hukum 

Undang-undang yang be.rkaitan de.ngan hak-hak masyarakat awam be.rlaku 

bagi pe.ngguna dan pe.ne.rima layanan. Misalnya, ada pe .rnyataan yang je.las 

te.ntang hak, ke .wajiban, dan we.we.nang. Se.muanya dilakukan untuk 

me .mastikan ke .pe.ntingan unive.rsal.Hak Ke .samaan 

Se.tiap anggota masyarakat harus me .miliki hak yang sama dalam urusan 

publik, baik yang se.cara e .konomi atau finansial le.mah, me .miliki re .ke.ning 

bank, atau me .miliki ke.de .katan de.ngan re.ke.ning bank. Ole.h kare.na itu, hak 

yang ditawarkan harus sama. 

c. Ke.wajiban dan Ke.se.imbangan Hak 

Tujuan pe.layanan yang dibe .rikan ole .h se.ktor publik adalah me .mbe.rikan 

pe.layanan se.baik-baiknya se.hingga se .tiap orang me.rasa puas. Se.lain 

me .miliki hak, masyarakat juga diharapkan untuk me.me.nuhi ke.wajiban. Ini 

bukan hanya se.kadar me .mbe .li dan me .mbayar barang atau jasa yang dibe.li 

atau dite.rima. Namun, masyarakat umum juga dituntut untuk me.naati 

pe.raturan pe.rundang-undangan, me .mbayar pajak, dan me.mbe .li barang. 

d. Profe.sional 

Kondisi pe.nye .le.nggaraan pe.layanan yang dilakukan ole.h pe .nye.le.nggara 

pe.layanan dalam be .rbagai aspe .k yang be.rkaitan de.ngan ke.butuhan 

masyarakat masih jauh dari harapan. Profe.sionalisme. masih jauh dari 

harapan. Hal ini te.rlihat dari masih banyaknya ke.tidakpuasan masyarakat 

yang dituangkan dalam be.ntuk pe.ngaduan dan pe.ngaduan. Untuk 

me.ngatasi hal te.rse.but, dipe.rlukan pe.ningkatan profe.sionalisme. pe.layanan 

publik me.lalui pe.latihan yang me.nye.luruh. 

e. Partisipasi 

Masyarakat umum dapat te.rbantu de.ngan me .lakukan analisis, pe.laksanaan, 

dan pe.nghitungan hasil sosialisasi yang dibe.rikan ole .h aparat. Be.rikan 

ke .se.mpatan ke.pada masyarakat untuk turut be.rpartisipasi dalam upaya 

pe.ningkatan kualitas pe .nye .le.nggaraan pe .layanan publik de.ngan 

me.nyampaikan saran, pe.ngaduan, ke.tidakpuasan, dan pe.ngaduan. Dan 
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se.muanya pe .rlu ditangani de.ngan baik ole.h para pe.nanggung jawab 

pe.ngaduan. Me .skipun te.lah ada standar yang dite.tapkan dalam 

pe.nye .le.nggaraan pe .layanan publik, namun hal te.rse.but tidak me .njamin 

pe.nye.le.nggara pe.layanan publik me.miliki kualitas yang dibutuhkan dalam 

me.laksanakan tugasnya. Partisipasi dalam pe.ngaduan dapat disampaikan 

se.cara lugas ke.pada pe.nye.le .nggara pe.layanan publik, baik me.lalui me .dia 

massa, me.dia e.le .ktronik, maupun me .dia sosial yang dapat de.ngan ce.pat 

dipe.ngaruhi ole.h tanggapan.Pe.rlakuan Pe.rsamaan atau Tidak Diskriminatif 

Se.bagai pe.nye.le.nggara pe.layanan publik, kita me .miliki pe .ran yang sangat 

pe.nting dalam me.me.nuhi ke.butuhan masyarakat luas. Dalam 

me.laksanakan tugas te.rse.but, pe .nye.le.nggara harus mampu me.me .nuhi 

ke.butuhan masyarakat luas se .cara me.madai tanpa me.mandang agama, 

suku, golongan, je.nis ke .lamin, dan se.bagainya. 

f. Ke.te.rbukaan 

Masyarakat umum dapat me.ngakse.s se .mua informasi yang dibe .rikan ole.h 

badan publik me .nge .nai me .tode . angkutan umum, pe.rsyaratan, biaya, unit 

pe.nanggung-jawab, waktu pe.ngurusan, prose.dur, dan pe .nye.le.saian. 

Informasi ini dapat dipe.role .h me.lalui me .dia atau se .cara diam-diam di 

lokasi pe .nye.dia layanan. Ole.h kare.na itu, masyarakat dapat me.mahami 

standar pe.ke.rjaan publik, prose .s ke .rja pe.ke .rja publik, dan masyarakat 

dapat be.rpartisipasi dalam me.ngamati pe.laksanaan ke .giatan pe.ke.rjaan 

publik se.cara je.las dan mudah dipahami de .ngan me.nggunakan cross- 

che.cking. Transparansi dan ke.te.rbukaan ini dapat me.mbantu me.nce.gah 

atau me.ngurangi praktik ne.potisme ., kolusi, korupsi, dan pe.rcaloan di 

kalangan masyarakat. 

g. Akuntabilitas 

Pe.nye.dia layanan publik harus me.mpe .rtimbangkan tidak hanya ke.butuhan 

pasar te.tapi juga konstitusi, hukum, prinsip politik, standar profe.sional, 

masyarakat, dan ke.butuhan warga ne .gara. Kare.na risiko pe .laksanaan 

layanan publik yang salah akan me.me.ngaruhi se.tiap orang di masyarakat, 

pe.nye.dia layanan publik harus me.matuhi prinsip-prinsip e.tika, nilai-nilai 

de.mokrasi, dan ke.butuhan publik. Pe.nye .dia layanan publik harus 
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me.laporkan akuntabilitas kine.rja ke.pada publik baik yang be.rupa 

ke.be.rhasilan maupun ke.gagalan. Me.ngingat hal te.rse.but, pe .nye.le.nggara 

pe.layanan publik harus mampu me.laksanakan tugas dan fungsinya se.cara 

e.fe.ktif. 

h. Fasilitas dan Pe.ke .rjaan Khusus bagi Ke.lompok Re.ntan 

Pe.mbe .ri layanan publik he.ndaknya me.mpe .rhatikan ke.butuhan masyarakat 

umum, te.rmasuk ke .lompok re .ntan atau ke.lompok khusus, se.pe .rti anak- 

anak, ibu hamil dan me.nyusui, lansia, pe.nyandang disabilitas, dan lain- 

lain, kare.na me.re.ka juga me .rupakan masyarakat yang wajib me .mbe.rikan 

layanan umum. Fasilitas yang dise.diakan he.ndaknya dapat me.me.nuhi 

ke.butuhan me .re.ka, se.pe .rti jalur khusus bagi pe.se .rta rode .o course., antrian 

khusus bagi lansia atau pe.nyandang disabilitas, toile.t bagi pe.se .rta rode .o 

course., dan lain-lain. Hal ini pe .nting dipe.rhatikan agar ke.lompok re.ntan 

dapat me.nunjukkan e .kspre .si ke.adilannya jika dibandingkan de.ngan 

ke.lompok pada umumnya. 

i. Waktu Ke.te.patan 

Sosialisasi ke.pada masyarakat harus dilakukan dan dise.le.saikan te.pat 

waktu dan se.suai de.ngan pe.raturan pe .rundang-undangan agar ke.pe.rcayaan 

dan ke.yakinan masyarakat me.ningkat. 

j. Ke.te.rjangkuan, Ke .ce.patan, dan Ke.mudahan 

Pe.layanan yang dibe.rikan ke.pada masyarakat harus ce.pat (tidak 

me .mbuang waktu), dapat dise.le.saikan te.pat waktu, mudah digunakan, dan 

te.rjangkau. Je.nis dan be.ntuk pe.layanan publik sangat be.ragam. Ada je.nis 

dan be.ntuk pe.layanan publik yang dibe .rikan ke.pada masyarakat tanpa 

dipungut biaya atau cuma-cuma, ada pula pe.layanan publik yang je.nis dan 

be.ntuknya sudah dite.ntukan. Apabila masyarakat sudah me.nggunakan 

pe.layanan te .rse.but, maka akan ada se.jumlah biaya yang harus dise.torkan 

ke .  bank pe.ne .rima pe.layanan se.bagai pe.mbayaran. Be .ban biaya yang 

dimaksud sudah dite.tapkan ole .h masyarakat dan be.rdasarkan pe.raturan 

pe.rundang-undangan yang je.las dan te .gas, se .rta tidak dapat disamakan 

de.ngan biaya-biaya lain yang dite.tapkan ole.h aparatur pe.nye.le.nggara 
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se.bagai biaya "pe.lancaran" untuk prose.dur administratif yang te.rkadang 

le.bih tinggi dari yang se.harusnya. 

4. Unsur-unsur Pe.layanan 

 

Suatu prose.s ke.giatan pe.layanan te.rdapat be.be.rapa faktor atau unsur yang 

saling me.ndukung jalannya ke.giatan pe.layanan. Me.nurut H.A.S unsur-unsur 

te.rse.but yaitu: 

a. Me .tode ., prose.dur, dan siste.mInformasi, prose.dur, dan me .tode .  yang 

me.ndukung ke.lancaran dalam me .mbe .rikan pe.layanan sangat dipe.rlukan 

dalam prose.s te .rse.but. 

 

b. Pe.rsonil 

Pe.rsonil le.bih pe.nting dalam kaitannya de .ngan pe.layanan, hal ini 

ditunjukkan dalam tindakan pe.layanan. Pe .rsonil pe .me.rintah harus 

profe.sional, disiplin, dan mampu me.nanggapi kritik dari masyarakat 

pe.ngguna layanan. 

c. Prasarana dan Sarana 

Pe.rlu dipe.rhatikan ke.te.rse.diaan se .mua layanan atau fasilitas untuk 

pe.laksanaan ke .giatan layanan. Contohnya adalah ge.dung atau ruang 

pe.layanan, te.mpat parkir yang me .madai, layanan me .sin pe.nunjang, dan lain- 

lain. 

d. Masyarakat atau Pe.ngguna layanan 

Masyarakat umum se.bagai pe .ngguna jasa. Masyarakat me.mpunyai hak 

untuk me .mpe.role.h pe.layanan yang baik dari pe .layanan pe.tugas. Namun 

se .lain me .miliki hak dalam hal pe.layanan, masyarakat juga me .miliki 

ke.wajiban, yaitu me.matuhi prose.dur pe.layanan yang te.lah dite.tapkan 

pe.jabat agar ke.se.imbangan hak dan ke .wajiban, baik se.bagai pe.ne.rima 

layanan.26 

 

 
 

 

 

26 A. S. Moenir, Manajemen pelayanan umum di Indonesia, 2010 
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2.1.5 Kualitas Pelayanan Publik 

 

Me.nurut Albre .cht dan Ze.mke .t, siste .m pe.layanan, sumbe.r daya manusia 

pe .mbe .ri pe.layanan, dan strate.gi pe.langgan me .rupakan hasil inte.raksi antara 

be .rbagai aspe.k. Siste .m pe.rsinggahan umum yang baik akan me.nghasilkan kualitas 

pe.rsinggahan umum yang baik pula. Siste.m yang baik akan me.nye .diakan 

prose.dur standar untuk pe.rawatan dan me.kanisme.  kontrol yang te.rinte.grasi 

se.hingga se .mua je.nis masalah yang muncul dapat diide.ntifikasi de.ngan mudah. 

Se.lain itu, siste.m pe.ndukung harus se.suai de.ngan ke.butuhan pe.ngguna. Artinya, 

organisasi harus mampu me.nanggapi ke.butuhan dan ke.inginan klie .n de.ngan 

.mbe .rikan dukungan dan strate .gi yang te.pat. 

 

Se.cara te.oritis, tujuan pe.layanan publik pada dasarnya adalah me .muaskan 

masyarakat. Untuk me.ncapai ke.puasan itu dituntut kualitas pe.layanan prima yang 

.rce.rmin dari: 

 

1. Transparansi, yakni pe.layanan yang be .rsifat te.rbuka, mudah dan dapat 

diakse .s ole.h se .mua pihak yang me.mbutuhkan dan dise .diakan se.cara 

me.madai se .rta mudah dime.nge.rti. 

2. Akuntabilitas, yakni pe.layanan yang dapat dipe.rtanggungjawabkan se.suai 

de.ngan pe.raturan pe.rundnag-undangan. 

3. Kondsional, yakni pe.layanan yang se.suai de.ngan kondisi dan ke.mampuan 

pe .mbe .ri dan pe.ne .rima pe.layanan de .ngan te .tap be.rpe.gang pada prinsip 

e.fe.sie.nsi dan e.fe.ktivitas. 

4. Partisipatif, yakni pe.layanan yang dapat me.ndorong pe .ran se .rta 

masyarakat dalam pe .nye .le .nggaraan pe.layanan publik de.ngan 

me.mpe.rhatikan aspirasi, ke .butuhan, dan harapan masyarakat. 

5. Ke.samaan hak, yaitu pe.layanan yang tidak me.lakukan diskriminasi, 

dibuktikan ole .h be.rbagai faktor, te.rutama suku, ras, agama, golongan, 

status sosial, dan lain-lain. 

 

 

27 Mukarom, Zaenal dan Muhibudin W.L. Manajemen Pelayanan Publik. Bandung: CV Pustaka 

Setia, 2015, Hlm.111 
28 Lijan Poltak Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik: Teori, Kebijakan, Dan Implementasi 

(Bumi Aksara, 2006) 
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6. Ke.se.imbangan hak dan ke.wajiban, atau pe.layanan yang me.nye.imbangkan 

ke.adilan antara se.ktor publik dan swasta. 

 

1. Indikator Pe.layanan Publik 

 

Fitzsimmons me .ngide .ntifikasi be.be .rapa indikator layanan pe.rsinggahan 

publik, yang meliputi hal-hal berikut:29 

1) Ke .handalan (Re.liability), yang dide.finisikan se.bagai layanan yang te.pat 

dan be.nar. 

2) Bukti langsung (tangible.s), yang dibe.dakan de .ngan layanan lain yang 

me.nye .diakan informasi. 

3) Daya tanggap (re.sponsive.ne.ss), yang dide.finisikan se.bagai 

ke.tidakmampuan untuk se.ge.ra me .mbantu pe.langgan. 

4) Jaminan (assurance.), yang dide.finisikan se.bagai pe.rtimbangan e.tika dan 

moralitas ke.tika me.mbe.rikan bantuan. 

5) E.mpati (e.mpaty), yang me.rupakan tingkat ke.mauan untuk me .mahami 

ke.butuhan dan ke.inginan konsume.n. 

2. Standar Pe.layanan Publik 

 

Se.tiap organisasi pe.layanan publik harus me.mpunyai standar ke.rja 

pe.layanan publik yang be.rfungsi se.bagai pe.doman yang be.rguna bagi pe.ne .rima 

layanan. Standar pe.layanan publik adalah se.jauh mana pe.laksanaan pe.layanan 

publik harus dipatuhi oleh pengguna layanan dan pegawai.30 

Untuk itu, standar pe.layanan yang dapat dipe.rhatikan se.kurang-kurangnya 

me.liputi: 

1. Prose.dur pe.layanan 

prose.dur pe .layanan yang dilakukan bagi pe .mbe.ri dan pe.ne .rima pe.layanan 

te.rmasuk pe.ngaduan. 

2. Waktu pe.nye.le.saian 
 

 

29 Sinambela, loc. cit., Hlm.8 
30 Muhammad Fitri Rahmadana, dkk, op.cit., Hlm.79. 
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waktu pe.nye.le.saian yang dite.tapkan se .jak saat pe.ngajuan pe .rmohonan 

sampai de.ngan pe.nye.le.saian pe.layanan te.rmasuk pe.ngaduan. 

3. Biaya pe.layanan 

Biaya atau tarif pe.layanan te.rmasuk rincian yang dite.tapkan dalam prose.s 

pe.mbe.rian pe.layanan. 

4. Produk Pe.layanan 

Hasil pe.layanan yang akan dite.rima se.suai ke.te.ntuan yang te.lah 

dite.tapkan. 

5. Sarana dan prasarana 

Pe.nye.diaan sarana dan prasaran pe.layanan yang me.madai ole.h 

pe.nye .le.nggaraan pe.layanan publik. 

6. Kompe.te.nsi pe.tugas pe.mbe .ri pe.layanan 

Kompe.te.nsi pe.tugas pe.mbe.ri pe.layanan dite.tapkan de.ngan te.pat 

be.rdasarkan pe.nge.tahuan, ke.ahlian, sikap, dan pe.rilaku yang dibutuhkan. 

2.1.6 Administrasi Pelayanan 

 

1. Pe.nge.rtian Administrasi 

 

De.fe.nisi administrasi dapat dibe .dakan me.njadi 2 kate.gori, yaitu se.bagai 

.rikut: 

 

a. Arti Se.mpit 

 

Administrasi dalam arti se.mpit me.rupakan pe.nyusunan dan pe.ncatatan 

data dan informasi se .cara siste.matis de.ngan maksud untuk me.nye .diakan 

ke.te.rangan se.rta me.mudahkan me.mpe .role.hnya ke.mbali se .cara ke.se.luruhan dan 

dalam hubungannya satu sama lain. Data dan informasi yang dimaksud 

be.rhubungan de.ngan aktivitas organisasi, baik untuk ke.pe.ntingan inte.rn dise.but 

e.kste.rn. Administrasi dalam arti se .mpit le.bih te.pat dise.but tata usaha (Cle .rical 

Work, Office. Work). 

 

 

31 Sellang, Kamaruddin. Administrasi dan Pelayanan Publik Antara Teori dan Aplikasinya. 

Yogyakarta: Ombak. 2016, Hlm.5 
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a. Arti Luas 

 

Istilah "administrasi" (dalam bahasa Inggris) me.ngacu pada ke.giatan atau 

prose.s kolaborasi manusia dalam organisasi, manaje.me .n, ke.pe.gawaian, ke.uangan, 

pe.rbe.kalan, komunikasi, informasi (te .rmasuk ke.giatan bisnis), dan hubungan 

masyarakat. Ke .lompok ke.giatan ini dise.but se.bagai unit administrasi. Be.rdasarkan 

analisis di atas, dapat disimpulkan bahwa administrasi adalah be.rbagai ke .giatan 

yang dilakukan ole.h individu dalam rangka me.ngatur dan me .nge.lola tugas se .hari- 

hari guna me.ncapai tujuan be.rsama. 

2. Ciri-ciri Administrasi 

 

Be.be.rapa contoh ciri-ciri dari administrasi adalah se.bagai be.rikut: 

 

1. Ada dua orang atau le.bih (te.rdiri dari be.be.rapa orang) 

2. Ada tugas-tugas yang dilaksanakan se.cara se.re.mpak 

3. Ada ke.giatan manaje.me.n, ke.pe.gawaian, ke.uangan, pe.rbe.kalan, 

komunikasi, informasi, dan tata usaha 

4. Ada pe.nataan 

5. Ada organisasi, kantor, lokasi, dan pe.rle.ngkapan yang digunakan dalam 

me.laksanakan ke .giatan 

6. Ada pe.ngawasan, ke.pe.mimpinan, dan bimbingan. 

7. Ada tujuan-tujuan yang perlu dicapai secara kooperatif.32 

 

3. Administrasi Ke.pe.ndudukan 

 

Me.nurut Nufus, As'ad, dan Hamdie., administrasi ke .pe .ndukan adalah 

prose.s pe.ngorganisasian data se.suai de.ngan ke.butuhan yang te.lah dite.tapkan di 

te.mpat tinggal atau lokasi tinggal pe .nduduk pada saat itu. Me.nurut Undang- 

Undang Nomor 24 Tahun 2013 te.ntang Administrasi Ke.pe.ndukan, yang 

se.lanjutnya dise.but Administrasi Ke.pe.ndukan, adalah suatu ke.giatan yang 

me .libatkan pe.ngumpulan dan pe.nyimpanan dokume.n dan data me.lalui program 

 

 

 

32 Ibid, Hlm.13 
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informasi ke.pe.ndukan, sipil, dan administrasi, se.rta me.nggunakan hasilnya untuk 

.nye.diakan informasi publik dan me.majukan se .ktor lainnya. 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

 

Pe.ne .litian te .rdahulu me.rupakan se.buah upaya pe .nulis yang dilakukan 

untuk me.mbandingkan pe.ne.litiannya de .ngan pe.ne .litian yang sudah dilakukan 

ole.h pe .ne.liti se.be.lumnya, de.ngan tujuan untuk me.ndapatkan inspirasi dalam 

prose.s pe .ne.litian dan me.mpe .rkuat data se.suai ke.absahannya. Ole.h kare.na itu, 

pada bagian ini pe.nulis me.ncantumkan be.be.rapa kajian dari hasil pe .ne .litian 

te.rdahulu yang se.suai de .ngan pe .ne .litian yang he.ndak dilakukan, antara lain: 

1) Upaya Pe.me.rintah De.sa Panji Kidul kabupate.n Situbondo dalam 

Me.ningkatkan Kualitas Pe .layanan Publik. 

Se.lvi Dian Savitri, Yaqub Cikusin, dan Hayat me.lakukan pe.ne .litian ini 

pada Jurnal Sosial Sains Indone.sia tahun 2022 de.ngan me.nggunakan me .todologi 

pe .ne.litian de.skriptif de .ngan pe .nde .katan kualitatif. Te.muan ini me.nunjukkan 

bahwa upaya pe.me .rintah dalam me.ningkatkan mutu pe.layanan publik antara lain 

de.ngan me.ningkatkan motivasi pe.gawai te.rkait disiplin ke.rja, me.ningkatkan mutu 

dan profe.sionalisme. pe .gawai, me.ningkatkan sarana dan prasarana pe.gawai, 

me.laksanakan prose.dur administrasi ke.pe .ndukan, dan me.ningkatkan produktivitas 

pe.gawai pe.me.rintah. Tiga faktor utama yang be.rkontribusi te.rhadap pe.ningkatan 

mutu pe.layanan publik dalam pe .nye .le.nggaraan ke .pe.ndukan di Kantor De .sa Panji 

Kidul adalah pe.ran se .rta masyarakat, ke.rjasama antar aparatur ke.camatan, dan 

pe.laksanaan re .tribusi pe .layanan. Namun, faktor yang me.nghambat adalah mutu 

daya aparatur de.sa, sarana dan prasarana, se.rta kondisi ke .rja yang masih kurang 

disiplin.34 

 

 

 
 

 

 

33 A. Nufus, (2020). Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Kecamatan Aluh-Aluh 
Kabupaten Banjar (Doctoral dissertation, Universitas Islam Kalimantan MAB). 

34 Safitri, S. D., Cikusin, Y., & Hayat, H. (2022). Upaya Pemerintah Desa Dalam Meningkatkan 
Kualitas Pelayanan Publik. Jurnal Indonesia Sosial Sains, 3(05), 784-792. 
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2) Kualitas Pe .layanan Administrasi Ke.pe.ndudukan Ke.pe.ndudukan di Kantor 

Pe .rbe .ke .l De.sa Kubutambahan, Ke.camatan Kubutambahan, Kabupate .n 

Bule.le.ng. 

Pe.ne .litian ini dilakukan ole.h Ge .de . He .ndra Susila1 dan Nyoman Suprapta 

di Majalah Ilmiah. Salah satu me.tode . pe.ne .litian yang digunakan untuk me .njawab 

pe.rmasalahan ini adalah pe .ne.litian kualitatif. Be.rdasarkan hasil pe .ne .litian dan 

analisis, dapat dike.tahui bahwa kualitas administrasi ke.pe .ndukan di Kantor 

Pe .rbe.ke .l De.sa Kubutambahan sudah me.ngalami pe.ningkatan dalam hal-hal yang 

dike.nal de.ngan TE.RRA, yaitu: be .rwujud, e.mpati, ke.tanggapan, ke .andalan, dan 

jaminan. Kualitas pe.layanan administrasi ke .pe .ndukan yang dibe .rikan ke.pada 

masyarakat sudah baik pada se.mua dime.nsi te.rse .but. Namun de.mikian, harus ada 

pe.rbaikan di se.mua bidang, khususnya ke.tanggapan pe .gawai dalam pe.nge.lolaan 

masyarakat.35 

3) Strate .gi Pe .me .rintah De.sa Dalam Me.ningkatkan Kualitas Pe.layanan Publik 

Di De.sa Kumun Hilir Ke .camatan Kumun De.bai Kota Sungai Pe.nuh. 

Pe.ne .litian ini dilakukan ole.h Aidil Putra, Nanik Mandasari dan Mason 

dalam jurnal Administrasi Nusantara Maha Tahun 2022, de.ngan me .nggunakan 

me.tode.  pe.ne .litian de.skriptif de.ngan pe .nde.katan kualitatif, yaitu a) Ke.pala De.sa 

harus me .lakukan pe.mbinaan, pe .ngawasan ke .tat dan pe.ngarah ke.pada se.luruh 

aparatur de.sa te .rhadap pe.laksanaan pe.layanan ke.pada masyarakat dan juga 

Pe.me .rintah De .sa harus me.miliki ke.mampuan dalam me .mbe .rikan bimbingan, 

pe.ngarahan yang je.las ke.pada masyarakat dalam se.tiap pe.layanan yang dibe .rikan 

dan be .gitupun de.ngan aparatur De.sa Kumun Hilir harus me.mpe .lajari dan 

me .mahami te.ntang Undang-Undang No. 25 tahun 2009 te.ntang Pe.layanan Publik 

se.be .lum me .mbe .rikan pe.layanan te .rhadap masyarakat. b) Aparatur De.sa Kumun 

Hilir masih be .lum me.nge.rti ataupun be.lum me .mahami te.ntang Undang-Undang 

No. 25 tahun 2009 te.ntang Pe.layanan Publik maka dari itu me.mbuat pe.layanan 

yang dibe .rikan Pe .me .rintah De.sa Kumun Hilir te.rhadap masyarakat masih lambat 

 

35 Susila, G. H., & Suprapta, I. N. (2023). Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan di 
Kantor Perbekel Desa Kubutambahan, Kecamatan Kubutambahan, Kabupaten 

Buleleng. Locus, 15(2), 28-41. 
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dan juga te.rkadang aparatur de.sa masih se.ring te.rlambat masuk kantor walaupun 

aparatur de.sa kumun hilir sudah me.ndatangi langsung ke.rumah masyarakat untuk 

me .mbe .rikan pe.layanan. c) Masih kurangnya pe.ngawasan dari Ke.pala De.sa 

te.rhadap aparatur De.sa Kumun Hilir dalam hal me.mbe .rikan pe.layanan te.rhadap 

masyarakat se.hingga me.mbuat masyarakat me.rasa be.lum puas atas pe .layanan 

yang diberikan.36 

4) Pe.ningkatan Kualitas Layanan Administrasi Ke.pndudukan di Kabupate.n 

Pinrang : Tantangan dan Strate.gi Pe.rbaikan 

Be.rdasarkan hasil pe.ne .litian yang dilakukan ole.h Wahyuddin, Nasir, 

Muryanto Lanontji Tahun 2024, dalam Jurnal Ilmu Manaje .me .n Sosial Humaniora 

de.ngan me .nggunakan me .tode . kualitatif de.skriptif yaitu Se .baliknya, te.rdapat 

ke.kurangan dalam kualitas layanan, se.pe .rti ke.te.rlambatan dan infrastruktur fisik 

yang pe .rlu ditingkatkan. Saran untuk me.ningkatkan prose.s administrasi, 

infrastruktur, inte.grasi te.knologi, dan pe.latihan pe.tugas diyakini dapat 

me.ningkatkan e.fisie .nsi dan daya tanggap layanan se.kaligus me.nciptakan 

lingkungan yang le.bih baik bagi pe.mbangunan be.rke.lanjutan dan inklusif di 

Kabupaten Pinrang..37 

5) Imple.me .ntasi Pe.me .rintah De.sa Dalam Me.ningkatkan Kualitas Pe.layanan 

Ke.pe.ndudukan Di Kantor Ke.pala De.sa Baru Se .me .rah Ke .camatan Tanah 

Cogok Kabupate.n Ke.rinci. 

Be.rdasarkan hasil pe .ne .litian yang dilakukan ole.h Fitri Ningsih Tahun 

2023, dalam skripsisnya me.nggunakan me .tode . kualitatif de.skriptif yaitu, bahwa 

Imple.me.ntasi pe.me .rintah de.sa dalam me.laksanakan pe .layanan ke .pe.ndudukan 

be .lum se.suai de.ngan aturan prose .dur yang be.rlaku, dikare.nakan te.rdapat 

masyarakat yang kurang me.mahami prose .dur atau langkah-langkah dalam 

me .lakukan administrasi ke.pe.ndudukan, pe.me.rintah de.sa kurang me.mbe.rikan 

 

36 Putra, A. (2022). Strategi Pemerintah Desa Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik Di 

Desa Kumun Hilir Kecamatan Kumun Debai Kota Sungai Penuh: Aidil Putra, Nanik Mandasari, 
Masnon. Jurnal Administrasi Nusantara Maha, 4(3), 26-44. 

37 Wahyuddin, W., Nasir, N., & Lanontji, M. (2024). Peningkatan Kualitas Layanan Administrasi 

Kependudukan di Kabupaten Pinrang: Tantangan dan Strategi Perbaikan. Jurnal Ilmu 

Manajemen Sosial Humaniora (JIMSH), 6(1), 57-65. 
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informasi dan komunikasi ke.pada masyarakat, se.hingga masyarakat kurang 

me .mahami prose .dur yang dijalankan ole.h Pe .me.rintah De.sa. Upaya Pe.me .rintah 

De.sa Baru Se.me.rah dalam me.ningkatkan mutu pe.ndampingan ke.pe.ndukan dalam 

pe.laksanaan tugas masih be.lum te.rlalu e.fe.ktif, dan juga masih te.rdapat pe .rbe .daan 

pe.mahaman antara masyarakat umum de.ngan me.re.ka yang be.rpe .ran aktif dalam 

pe.mbinaan administrasi ke.pe.ndukan, se.hingga be .lum se.pe.nuhnya se.suai de.ngan 

prinsip-prinsip yang telah dilaksanakan pemerintah.38 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

38 Ningsih, F. (2023). Lmplementasi Pemerintah Desa Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Kependudukan Di Kantor Kepala Desa Baru Semerah Kecamatan Tanah Cogok Kabupaten 
Kerinci (Doctoral dissertation, Universitas Jambi). 
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PENELITIAN TERDAHULU 

PERSAMAAN PERBEDAAN 

.Be.rdasarkan pe .ne .litian te.rdahulu yang 

te.lah dise.butkan se.be.lumnya, 

dapat disimpulkan bahwa pe.rsamaan 

yang dite.mukan dalam pe.ne .litian yang 

akan dilakukan ole .h pe.nulis adalah 

sama-sama    me.nggunakan me.tode. 

de.skriptif   kualitatif.   Kemudian 

persamaan bagian ke.dua dari pe.ne.litian 

ini adalah pe.ne.litian  membahas 

kualitas pe.layanan publik pada bidang 

administrasi de .sa. 

pe.rbe .daan nya te .rle.tak pada 

pe.rmasalahan spe .sifik yang di 

te.liti se .suai pada judul pe.ne.litian, 

yaitu Strategi Kepala Desa dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan 

publik khususnya pada bidang 

administrasi kependudukan. 

Kemudian Penelitian terdahulu 

lebih banyak membahas kualitas 

pelayanan publik Namun dalam 

pe.ne.litian ini, pe.nulis 

menganalisis strategi Kepala Desa 

terhadap kualitas pelayanan 

publik di Kantor Desa Hiliaurifa- 

hilisimaetano. 

KESIMPULAN 

De.ngan de.mikian, bahwa pe .ne.litian yang pe.nulis kaji ini me .mpunyai fakta 

baru se.rta me.miliki pe .rbe.daan dari pe .ne .litian lainnya, yang dimana pada 

pe.ne .litian te.rdahulu fokus pe.ne.litiannya hanya te.rikat pada pe.layanan publik 

maupun pe.rmasalahan yang te .rjadi. Namun dalam pe.ne .litian ini pe.nulis tidak 

hanya be.rfokus pada pe.rmasalahan yang muncul saja, akan juga me.lakukan 

pe .ne.litian te.rhadap strate.gi yang dilakukan ole.h de.sa dalam rangka 

me.ningkatkan kualitas bantuan publik di bidang pe.layanan administrasi de.sa. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
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2.3 Kerangka Berpikir 

 

Ke .rangka be .rpikir me .rupakan suatu ke.rangka konse.ptual yang digunakan 

dalam pe .ne.litian se.bagai sarana pe.nyajian ke.rangka te .ori se.suai de.ngan 

pe.rmasalahan yang akan dite.liti. Ole.h kare.na itu, ke.rangka be .rpikir be.rkaitan 

de.ngan pe.rmasalahan yang akan dibahas kare.na kualitas pe.layanan publik dalam 

pe.nye .le .nggaraan pe.layanan ke.pe.ndudukan de.sa sangat pe.nting untuk me .me.nuhi 

se.gala ke.butuhan masyarakat dalam rangka me.ncapai ke.se.jahte.raan, ole.h kare.na 

itu pe .rlu dilakukan pe.ningkatan kualitas pe.layanan publik pe.rlu strate .gi dari 

ke.pala de.sa se.bagai unsur pe.mimpin dalam pe.nye .le.ngaraan pe.me .rintah de.sa. Jadi, 

untuk me .nsinkronisasikan pe .ne .litian ini, maka pe .nulis me.nggunakan dua 

pe .rspe.ktif pe.mikiran dari te.ori, yaitu; 1) Me.nurut Obsorne . dan Plastrik (2001) 

dalam dalam (Furqoni, 2015) pe.ningkatan pe.layanan publik di lingkungan 

birokrasi dapat dicapai de .ngan me.nggunakan e.mpat strate .gi, yaitu Starte .gi 

pe.nge .mbangan struktur ke.rja organisasi, Strate .gi pe.nge.mbangan prose.dur 

pe.layanan, Srate .gi pe.nge.mbangan infrastruktur pe.layanan, Strate .gi 

pe.nge .mbanagn budaya ke .rja organisasi. (2) Fitzsimmons me.nge.mukakan lima 

indikator pe.layanan publik, yakni Ke.handalan (re.liability), Bukti langsung 

(tangible.s, Daya tanggap (re.sponsive.ne.ss), Jaminan (assurance., E.mpati (e .mpaty). 

Jadi, ke.rangka be.rpikir dalam pe .ne .litian ini dapat dilihat pada alur yang te .lah 

digambarkan di bawah ini. 
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Gambar 2.1 Kerangka Berpikir 

 

Meningkatnya Kualitas Pelayanan Publik Pada 

Bidang Administrasi Layanan Kependudukan. 

 

Pelayanan Publik 

1. Kehandalan (reliability) 

2. Bukti langsung (tangibles) 

3. Daya tanggap 

(responsiveness) 

4. Jaminan (assurance), 

5. Empati (empaty). 

 

Teori Strategi 

1. Strategi pengembangan 

struktur kerja organisasi. 

2. Strategi pengambangan 

prosedur pelayanan. 

3. Strategi pengembangan 

infrastruktur. 

4. Strategi pengembangan 

budaya kerja organisasi. 

Strategi Kepala Desa Dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik Pada 

Bidang Administrasi Layanan Kependudukan 
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