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Latar Belakang

Pelayanan Publik

Pelayanan Publik adalah bentuk

pelayanan yang diberikan oleh instansi

pemerintah maupun non pemerintah

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat

dalam bentuk barang maupun jasa.

Administrasi Kependudukan

Dalam menjalankan pelayanan administrasi

kependudukan terdapat beberapa standar layanan

publik. Standar layanan publik adalah tolak ukur yang

digunakan untuk pedoman penyelenggaraan pelayanan

dan sebagai acuan untuk penilaian kualitas layanan

sebagai kewajiban penyelenggara kepada masyarakat

dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat,

mudah, terjangkau, teratur, dan tidak berbelit-belit.

Bagian dari pemerintah yang harus

memiliki kemampuan bekerja secara baik

dan benar untuk mendampingi kepala desa,

terlebih dalam melakukan pelayanan

administrasi desa maupun dalam mengelola

data yang berkaitan dengan desa.

Keberhasilan pemerintah desa ditandai dengan

aparatur desa yang dapat memberikan

pelayanan secara baik.

Aparatur Desa

Kinerja Aparatur Desa
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LATAR BELAKANG

Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2014 tentang Desa pemerintah desa

adalah penyelenggara urusan pemerintahan oleh pemerintah desa dalam

mengatur dan mengurus kepentingan masyarakat setempat berdasarkan

hak asal usul dan adat istiadat setempat yang diakui dan dihormati dalam

sistem pemerintahan Negara Kesatuan Republik Indonesia.

Konsep kinerja pegawai adalah pengukuran atas tingkat pencapaian suatu

misi organisasi dalam melakukan langkah-langkah untuk mencapai tujuan

organisasi (visi). Kinerja pegawai sangat dipengaruhi oleh lingkungan dia

bekerja, selain itu kuatnya motivasi dari seseorang dan kemampuan pegawai

itu sendiri juga mempengaruhi kinerja seseorang.
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PENELITIAN TERDAHULU

(Hilfa Putri Rahayu, 2023) dengan judul “Kinerja Pemerintahan Desa Untuk Meningkatkan Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Desa Wangun Kecamatan

Palang-Tuban”. Hasil kajian menunjukkan bahwa kinerja aparatur desa Wangun belum cukup baik dalam memberikan pelayanan, hal tersebut dapat dilihat dari

indikator produktifitas yang dimana masih menerapkan standar nilai atau norma pelayanan secara sepihak, aparat desa yang kemampuannya belum memadai, serta

semangat yang kurang dalam bekerja. Kualitas layanan, yang dilihat dari aspek kesederhanaan, kecakapan dan kehandalan pegawai, keramahan, dan ekonomis

cukup baik, akan tetapi dari aspek kejelasan dan kepastian pelayanan belum cukup baik karena mengenai waktu penyelesaian dalam proses pelayanan sering tidak

ada kejelasan. Akuntabilitas, dalam indikator ini juga masih belum cukup baik karena sifat transparansi dalam pelayanan masih kurang jelas sehingga

menyebabkan masyarakat tidak puas dengan pelayanan yang diberikan

(Laia et al. 2022) dengan judul “Kinerja Pegawai Kantor 

Desa Dalam Memberikan Pelayanan Masyarakat Di Desa

Hilimaufa Kecamatan Mazo Kabupaten Nias Selatan”. 

Hasil kajian menunjukkan bahwa kinerja aparatur desa

Hilimaufa belum terlihat baik, dilihat dari beberapa faktor

yang menghambat. Faktor tersebut adalah tingkat

kedisiplinan dan rendahnya pendidikan pegawai kantor

desa sehingga menyebabkan belum tercapainya secara

optimal kinerja yang diberikan dalam hal pelayanan

Selanjutnya (Ropi et al. 2021) dengan judul “Analisis Kinerja 

Pegawai Kantor Desa Dalam Memberikan Pelayanan

Administrasi Kepada Masyarakat”. Hasil kajian

menunjukkan bahwa kinerja pegawai di kantor desa telah

dilaksanakan secara sederhana melalui instrument skala sikap

pegawai yang bekerja di kantor desa, yaitu pegawai dituntut

untuk memberikan pelayanan yang optimal kepada

masyarakat terlebih dalam memberikan sebuah pelayanan

administrasi
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Permasalahan yang ditemui

Berdasarkan pengamatan penelitian di Kantor Desa Lambangan terdapat beberapa permasalahan pada kinerja

pegawainya. Diantaranya adalah masih kurangnya pemahaman dan kesadaran aparatur desa dalam bidang

pelayanan sehingga mempengaruhi sistem pelayanan yang maksimal. Adanya keterlambatan waktu dalam

pelayanan juga dapat menilai bagaimana kinerja aparatur desa.

Berdasarkan pendahuluan di atas diketahui bahwa terdapat permasalahan di bidang pelayanan administrasi. Dari

data diatas menunjukkan pelayanan yang dilakukan di kantor pemerintah desa masih belum maksimal, karena

masyarakat masih mengeluhkan lamanya waktu penyelesaian dalam pelayanan. Gambaran latar belakang yang

sudah dipaparkan membuat peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang bertujuan untuk menganalisis dan

mendeskripsikan kinerja aparatur desa dalam pelayanan administrasi kependudukan. Dengan itu penelitian ini

bertujuan untuk meneliti terkait “Kinerja Aparatur Desa Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan”.
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Grafik 1. Survey Kepuasan Masyarakat
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METODE 

Jenis Penelitian

Penelitain kualitatif dengan metode

deskriptif

Fokus Penelitian

Kinerja Aparat Desa Dalam Melakukan Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Desa dengan 

menggunakan indikator menurut Agus Dwiyanto 

(2006:50) untuk mengukur tingkat kinerja seseorang

Indikator Mengukur Tingkat Kinerja Menurut Agus Dwiyanto (2006:50)

• Produktivitas adalah mengukur tingkat efisiensi, bagaimana efektivitas pelayanan, dan hasil

yang diharapkan dapat diukur melalui tingkat pelayanan publik. 

• Kualitas Layanan adalah pelayanan yang diberikan dapat mengukur kepuasan pada 

masyarakat. Kepuasan masyarakat tersebut dapat menjadi penilaian untuk kinerja pegawai

pada suatu organisasi. 

• Akuntabilitas, adalah suatu kewajiban untuk mempertanggung jawabkan sebuah tindakan 

seorang aparatur kepada organisasi.
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METODE

Lokasi Penelitian

Balai Desa Lambangan Kec. Wonoayu

Teknik Pengumpulan Data

Wawancara, Observasi, dan 

Dokumentasi

Teknik Penentuan Informan

Teknik Purposive Sampling
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HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Produktivitas

Seorang pegawai dapat dikatakan produktif apabila mampu menyelesaikan tugas dalam waktu yang singkat atau

tepat. Adapun untuk mengetahui produktivitas kinerja pada aparat desa dari sikap mental perilaku aparat desa,

yang dimana sikap mental adalah bagaimana mendorong mental seseorang berusaha untuk mencapai potensi kerja

secara maksimal. Sikap mental aparat desa dapat dilihat dari perasaan terhadap tugas yang dijalankannya.

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan di kantor desa, sikap mental aparat desa saat masyarakat datang

disambut dengan sikap ramah dan murah senyum ketika ada masyarakat yang datang ke kantor desa. Kemampuan

aparat desa juga menunjukkan bagaimana produktivitas seseorang, kemampuan aparat desa dituntut untuk optimal

dalam menjalankan tugas dan kewajibannya terutama dalam memberikan sebuah pelayanan yang sesuai dengan

kebutuhan masyarakat dan dapat memberikan kepuasan. Adanya berbagai keluhan dari masyarakat atas

pelayanan yang diberikan mencerminkan ketidakmampuan pegawai dalam memberikan pelayanan. Indikator

produktivitas lainnya adalah semangat kerja aparatur. Ini adalah dorongan untuk melakukan suatu pekerjaan

dengan baik dan jujur sehingga dapat mendorong diri sendiri untuk menyelesaikan semua tugas dengan benar.

Pada bagian ini moral perangkat Desa memberikan informasi bahwa masih banyak perangkat desa yang terlambat

datang ke kantor. Hal ini menunjukkan kurangnya disiplin dari aparatur desa.
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2. Kualitas Layanan

Kualitas Layanan adalah tingkat pelayanan yang diberikan kepada masyarakat untuk memenuhi harapan dan
kebutuhan mereka. 

Standar Pelayanan Kantor Desa Lambangan

No Jenis Pelayanan Standar 

Pelayanan

Realisasi 

Waktu Biaya 

1. SK Domisili Luar 2 Hari Gratis 2 Hari

2. SK Domisili Usaha 2 Hari Gratis 2 Hari

3. SK Keterangan Umum 1 Hari Gratis 1 Hari

4. SK Tidak Mampu 1 Hari Gratis 3 Hari

5. Surat Kelahiran 1 Hari Gratis 1 Hari

6. Surat Kematian 1 Hari Gratis 2 Hari

7. Surat Pengantar KUA 1 Hari Gratis 2 Hari

8. Surat Pengantar KUA Luar 1 Hari Gratis -

9. Surat Permohonan Biodata 1 Hari Gratis 1 Hari

10. Ijin Keramaian/Hajatan 1 Hari Gratis 2 Hari

11. Permohonan KTP 1 Hari Gratis 7 Hari

12. SKTM Kecamatan 2 Hari Gratis 2 Hari

13. SK Umum Kecamatan 2 Hari Gratis 2 Hari

14. SP SKCK 1 Hari Gratis -

15. Surat Permohonan KK 1 Hari Gratis 7 Hari

16. Surat Permohonan Pindah 1 Hari Gratis 4 Hari

17. Waris 1 Hari Gratis -
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Berdasarkan wawancara kepada informan terkait standar pelayanan yang dilakukan di Kantor Desa Lambangan

menunjukkan bahwa masih banyak keluhan dari masyarakat atas pelayanan yang diberikan memakan waktu yang

berminggu-minggu tidak sesuai dengan standar yang diberikan. Tidak adanya kepastian waktu pelayanan dan

terkesan berbelit-belit. Pegawai yang tidak disiplin saat melakukan pelayanan adalah salah satu penghambat dari

sebuah pelayanan. Pada biaya pelayanan masyarakat tidak diharuskan mengeluarkan uang karena pelayanan yang

diberikan secara gratis. Dengan pelayanan yang seperti itu, membuat banyak keluhan dari masyarakat karena

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan standar waktu yang telah ditentukan.
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3. Akuntabilitas

Akuntabilitas merupakan bentuk pertanggungjawaban aparatur desa terhadap tugas yang dilakukan. Dari

informasi yang diperoleh di lapangan akuntabilitas belum dijalankan dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari masih

adanya aparatur desa yang terlambat datang ke kantor, kejadian ini dapat mempengaruhi pelayanan menjadi

terhambat karena terlambatnya aparatur desa. Adapun masalah lain yang terjadi yaitu ketika pelayanan berjalan

pegawai tidak ada di tempat dengan alasan adanya keperluan lain sehingga masyarakat harus menunggu lama,

dan terkadang juga ada yang sampai pulang karena ketidakpastian pegawai kapan akan ada di kantor. Instansi

pemerintah wajib memberikan pelayanan yang mempunyai kepentingan di kantor desa diatas kepentingan

pribadi. Dapat ditarik kesimpulan bahwa pertanggungjawaban dari kantor desa dalam memberikan pelayanan

belum dikatakan baik.
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Faktor-Faktor Penghambat dan Pendukung Dalam Pelaksanaan Pelayanan Administrasi
Kependudukan di Kantor Desa Lambangan Kecamatan Wonoayu.

1. Faktor Penghambat

A. Tingkat Pendidikan Yang Rendah

pada aparatur Desa Lambangan dilihat dari tingkat pendidikannya terlihat bahwa rata-rata pendidikannya masih

rendah yaitu lulusan sekolah menengah umum (SMU). Hal tersebut bisa mempengaruhi kinerja aparatur desa itu

sendiri dalam menjalankan serta meningkatkan pelayanan yang ada. Faktor tersebut menjadi salah satu kendala

dalam meningkatkan pelayanan yang baik untuk masyarakat karena dalam memahami kebijakan terkesan lamban

dan membutuhkan waktu yang cukup lama. Oleh karena itu masalah tersebut masih menjadi faktor penghambat

yang utama dalam memberikan pelayanan untuk masyarakat.

B. Tidak Disiplinnya Karakter Aparatur

Faktor lain yang menjadi penghambat dalam meningkatkan pelayanan kepada masyarakat adalah karakteristik

aparatur desa. Karakteristik sendiri sangat berpengaruh terhadap kinerja seorang pegawai, dimana setiap aparatur

desa mempunyai karakter yang berbeda. Sebagai contoh pada aparatur Desa Lambangan yang dalam pelayanan

memiliki cara kerja lamban dan santai dalam meneyelesaikan pekerjaannya. Hal tersebut membuat pelayanan di

kantor desa menerima banyak keluhan dari masyarakat karena pelayanan yang diberikan belum memuaskan.
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2. Faktor Pendukung

A. Motivasi

Motivasi merupakan dorongan untuk seseorang dalam melakukan tindakan. Motivasi sendiri bisa
datang dari orang lain maupun diri sendiri. Semakin banyak motivasi yang di dapatkan maka akan
mendorong seseorang untuk melakukan tindakan dengan baik. Seperti halnya motivasi dalam
melakukan pelayanan di kantor desa yaitu mendapatkan motivasi dari pemimpin ataupun aparatur desa
lainnya. Dengan begitu maka pelayanan di kantor desa akan menjadi lebih baik dan dapat memuaskan
masyarakat.

B. Sarana dan Prasarana

Adanya sarana dan prasarana seperti komputer dan jaringan internet yang bagus yang disediakan di
kantor Desa Lambangan dapat memudahkan dalam melakukan proses pelayanan kepada masayarakat.
Dengan adanya fasilitas tersebut aparatur desa lebih mudah dalam melakukan hal pelayanan dan
membuat rasa nyaman untuk aparatur sendiri.
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SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas mengenai Kinerja Aparat Desa Dalam Pelayanan Administrasi

Kependudukan di Desa Lambangan Kecamatan Wonoayu Kabupaten Sidoarjo dapat diambil kesimpulan dari peneliti sebagai

berikut : Kinerja Aparat Desa Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan di Desa Lambangan di tinjau dari berbagai

indikator pengukurannya belum dapat dikatakan sesuai dengan kondisi di lapangan. Hal ini dapat dilihat dari indikator

pengukurannya yaitu Produktivitas, Kualitas Layanan, dan Akuntabilitas.

Pada indikator Produktivitas pada bagian sikap mental dan kemampuan aparat desa sudah cukup baik, akan tetapi

pada bagian semangat kerja aparat desa masih belum menunjukkan sikap yang baik. Hal tersebut dikarenakan masih adanya

aparat desa yang tidak menunjukkan sikap ke disiplinan dalam bekerja. Pada indikator Kualitas Layanan juga masih belum

cukup baik, hal ini dapat dilihat dari standar waktu pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang seharusnya tidak memakan

banyak waktu berbanding terbalik dengan keadaan yang ada di lapangan, masih banyak keluhan dari masyarakat terkait

pelayanan yang lambat dan tidak tepat waktu. Pada indikator Akuntabilitas menunjukkan belum cukup baik, karena pada

unsur pertanggung jawaban atas pelayanan aparatur desa masih ada yang terlambat masuk kantor dan hal ini mempengaruhi

tugasnya untuk melakukan pelayanan yang baik kepada masyarakat. Semakin banyak aparat yang terlambat masuk kantor

semakin banyak pula pelayanan yang tertunda, hal ini bisa menyebabkan pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan

harapan masyarakat.
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