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Pendaluhuan

• Potret kualitas pelayanan yang diberikan oleh aparatur pemerintah masih terbilang rendah sehingga

dapat memberikan citra buruk antara hubungan pemerintah dengan masyarakat serta sebagaian

masyarakat yang menggunakan layanan pemerintah terkadang mengeluh dan kecewa terhadap

pelayanan yang diberikan karena dianggap kurang sesuai dengan standart kualitas yang ditetapkan.

• Oleh sebab itu untuk meningkatkan kualiatas pelayanan harus dilakukan secara terus menrus dan

berkelanjutan oleh seluruh jajaran aparatur negara pada semua tingkatan pelayanan, sehingga dapat

tercapainya kualitas yang diharapkan

• Salah satu kantor pemerintah yang melaksanakan pelayanan publik kepada masyarakat ialah Kantor

Desa Banjar bendo Kecamatan Sidoarjo. Bentuk layanan yang diberikan berhubungan dengan

administrasi kependudukan dan pertanahan yang berhubungan dengan pemerintahan di tingkat Desa.

Pelayanan yang diberikan di Desa Banjar Bendo terdapat dua metode dalam melayani masyarakat

yaitu pelayanan secara offline atau tatap muka dan pelayanan onlnine.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Rumusan Masalah

Ada beberapa masalah yang terkait dengan

penyediaan layanan publik diantaranya :

• Kurangnya respon dan disiplin pegawai terhadap

masyarakat dalam hal memberikan pelayanan

• Pelayanan yang diberikan terlalu berbelit – belit

sehingga kurang optimal dalam memberikan

pelayanan

• Fasilitas yang kurang memadai seperti halnya

kurangnya tempat duduk di ruang tunggu



4

Metode

Sumber Data

Data primer 

1. Wawancara

2. Observasi

Data sekunder

1. Dari buku , artikel

dan jurnal

Lokasi penelitian

Desa Banjar Bendo

Sidoarjo

Teknik pengumpulan sempel

• menggunakan Rumus
Yamane dalam menentukan
jumlah sampling dalam
penelitian

• Diperoleh dari responden
yang dipilih secara acak
(purposive sampling) sesuai
dengan cakupan wilayahnya
masing- masaing unit  

• Teknik Pengumpulan data 

Diambil dari instrument berupa kuesioner / angket

• Teknik pengelolahan data 

Pengolahan data yang digunakan untuk mengukur SKM 

menggunakan skala likert yang disetiap pertanyaannya

diberikan unsur nilai pada masing-masing pertanyaan

survei Dan nilai tersebut akan dihitung menggunakan

nilai rata-rata tertimbang terhadap masing-masing unsur

pelayanana

𝑆𝐾𝑀 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎𝑟𝑖 𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑃𝑟𝑒𝑝𝑠𝑖 𝑃𝑒𝑟 𝑈𝑛𝑠𝑢𝑟

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑈𝑛𝑠𝑢𝑟 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑇𝑒𝑟𝑖𝑠𝑖
𝑥 𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑃𝑒𝑛𝑖𝑚𝑏𝑎𝑛𝑔
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Hasil & Pembahasan

Persyaratan

Prosedur

Waktu pelayanan Biaya dan tarif

Jenis pelayanan

Kompetensi
pelaksanaan

Perilaku
pelaksanaan

Maklumat
pelayanan

Penanganan
pengaduan saran 

dan masukan

Variabel yang digunakan dalam

penelitian ini sebagai berikut :
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Temuan Penting Penelitian
Berdasarkan hasil SKM yang diperoleh dapat dilihat dari tabel berkut ini :

İndkator Nilai SKM Kinerja Unit Pelayanan Mutu Pelayanan

Persyaratan 0,39 Kurang Baik C

Prosedur 2,36 Kurang Baik C

Waktu pelayanan 2,8 Kurang Baik C

Biasa dan Tarif 3,00 Baik B

Jenis pelayanan 3,1 Baik B

Kompentasi Pelaksanan 2,77 Kurang baik C

Perilaku Pelaksanan 3,4 Baik B

Maklumat Pelayanan 3,0 Baik B

Penangan pengaduan 3,1 Baik B
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kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian Kelayakan pelayanan desa kepada masyarakat dapat dilihat dan dinilai dari

ketimpangan harapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diterima saat melakukan proses

pelayanan. Kepuasan masyarakat desa merupakan kunci utama atau tolak ukur dari suatu keberhasilan

penyelenggaraan pelayanan publik desa, karena kurang puasnya pelayanan akan mengakibatkan

keluhan, kritikan dan penilaian negatif masyarakat terhadap Pemerintah Desa yang dianggap kurang

optimal dalam menjalankan tugas pelayanan kepada masyarakat. Dapat dilihat bahwa pelayanan

Pemerintah Desa Banjarbendo memiliki permasalahan khususnya pada indikator persyarakat,

prosedur,waktu pelayanan dan kompetensi pelaksanaan
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