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Pendahuluan

Dalam memenuhi kebutuhan masyarakat pemerintah berperan penting terhadap segi pendidikan, kesehatan, sosial,
ekonomi, dll. Kualitas pelayanan publik sangat berpengaruh terhadap kinerja pemerintah agar dapat tewujudnya hubungan
yang dinamis antara masyarakat maupun pemerintah. Termuat dalam Pasal 1 Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 yang
berisi tentang pelayanan publik disebutkan bahwa pengertian pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan
dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Kepuasan masyarakat merupakan ukuran kesuksesan pelayanan publik yang telah dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik, sehingga pelayanan publik perlu fokus terhadap kebutuhan masyarakat yang terpenuhi dengan cara
optimal baik kualitas ataupun kuantitas. Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun
2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik seperti tata cara pelayanan, persyaratan pelayanan, kualitas
petugas pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan dalam pelayanan, biaya pelayanan yang pasti, dan jadwal pelayanan yang
pasti, oleh karena itu pemerintah mempunyai tanggung jawab untuk meningkatkan pelayanan publik di sektor pelayanan
publik. Di seluruh Indonesia, diharapkan bahwa aparat pemerintah melakukan pelayanan publik dengan baik sesuai harapan
masyarakat. Meskipun begitu, masih banyak aspek pelayanan publik di Indonesia yang perlu diperbaiki, termasuk di
wilayah Pemerintahan Desa Ngampelsari yang menjadi salah satu pelaksana pelayanan publik.
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Pendahuluan

Berikut data pengguna layanan aplikasi Sipraja di Pemerintahan Desa Ngampelsari dari tahun 2020 hingga 2023.

Gambar 1. Data Pengguna Layanan Aplikasi Sipraja Desa Ngampelsari Kecamatan Candi
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Pendahuluan

Berikut data pengguna layanan aplikasi Plavon DUKCAPIL di Pemerintahan Desa Ngampelsari dari tahun 2021 hingga 2022

Tabel 1. Data Pengajuan Layanan Website Plavon DUKCAPIL Desa Ngampelsari Kecamatan Candi

Periode 22 April 2021 – 29 Desember 2022

Sumber: Hasil Olah Peneliti

Jenis Kepengurusan Pengajuan Selesai Pengajuan Ditolak Total

Akta Kelahiran 126 65 191

Akta Kematian 73 18 91

KTP 272 25 297

KIA 63 36 99

KK 277 24 301

SKPWNI 142 18 160

SKDWNI 93 9 102
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Permasalahan

1. Sumber daya manusia pada bagian pelayanan administrasi kependudukan di Pemerintahan Desa Ngampelsari kurang 

mumpuni sehingga pelayanan yang diberikan masih kurang baik. Hal ini terlihat dari kurangnya pemahaman 
masyarakat mengenai cara penggunaan pelayanan administrasi berbasis elektronik/online serta persyaratan 
yang harus dipenuhi saat ingin membuat surat kepengurusan administrasi kependudukan. Kurangnya 
informasi dari pihak desa mengenai pelayanan secara online dan persyaratan yang dibutuhkan menjadi 
penyebab utama kurangnya kelengkapan persyaratan tersebut.

2. Pemerintahan Desa Ngampelsari masih belum memiliki situs web resmi desa. Hal ini membuat warga yang 
membutuhkan akses informasi terkait desa tidak dapat dengan mudah mendapatkannya, serta sering 
terjadinya eror saat menginput data 

3. Sarana dan prasarana yang belum memadai. Minimnya fasilitas perlengkapan alat tulis kantor yang 
disediakan berdampak pada terhambatnya pekerjaan yang akan dikerjakan.
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Penelitian Terdahulu

Alifian Nur Rohman, dkk (2021)

Kualitas Pelayanan Publik 
Administrasi Kependudukan 

Pada Kantor Camat Purwodadi 
Kabupaten Pasuruan

Semangat dan kesabaran yang
diberikan pegawai Kantor
Camat Purwodadi dalam
membantu masyarakat sangat
terlihat jelas. Namun kendala
pada sarana dan prasarana yang
diberikan dapat menghambat
proses pelayanan.

Gideon Ambelong Rangan (2020)

Kualitas Pelayanan Publik Bidang 
Administrasi Kependudukan Di 
Kelurahan Kanaan Kecamatan 

Bontang Barat

Ketersedaan komputer yang cukup
dan jaringan internet yang lancar
membuat petugas pelayanan
berusaha memberikan pelayanan
dengan sebaik mungkin kepada
masyarakat, namun kurangnya
sarana dan prasarana, kecermatan
pegawai dalam pembuatan surat
administrasi, dan lamanya proses
yang diberikan membuat kualitas
pelayanan menjadi berkurang

Juriko Abdussamad (2019)

Kualitas Pelayanan Publik Di 
Kantor Dinas Kependudukan Dan 

Catatan Sipil Kabupaten Gorontalo

Motivasi kerja yang diberikan
pegawai satu sama lain dan bentuk
kerja sama dari para pegawai
dapat mewujudkan pelayanan
yang baik. Namun para pegawai
kurang cermat dalam mengerjakan
tugasnya serta kurang jelas dalam
menjelaskan proses pelayanan
sehingga masyarakat masih
banyak yang bingung
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Metode Penelitian

Jenis Peneltian

Deskriptif dengan pendekatan 
kualitatif

Lokasi Penelitian

Pemerintahan Desa 
Ngampelsari, Kecamatan 

Candi, Kabupaten Sidoarjo

Teknik Pengumpulan Data

• Wawancara

• Observasi

• Dokumentasi

Teknik Penentuan Informan

Teknik purposive sampling 

Teknik Analisis Data

pengumpulan data, reduksi 
data, penyajian data dan 
penarikan kesimpulan 

Fokus Penelitian

Kendala-kendala pada bagian 
pelayanan administrasi 

kependudukan di Pemerintahan 
Desa Ngampelsari
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Hasil dan Pembahasan

• Tangibles (Bukti Fisik)
Bukti fisik atau tangibles merupakan merupakan kemampuan lembaga, organisasi, atau penyedia pelayanan dalam
menunjukan eksistensinya kepada masyarakat. Peranan fasilitas pelayanan sangatlah penting, dan fasilitas pelayanan
yang tepat dapat membuat pelayanan publik di ruang pelayanan menjadi lebih nyaman dan memuaskan, sehingga
berdampak besar pada peningkatan kualitas pelayanan publik. Pemerintahan Desa Ngampelsari juga memiliki
fasilitas yang cukup lengkap pada ruang pelayanan. Desa Ngampelsari telah memberikan fasilitas seperti komputer,
printer, meja, kursi, ac, dan wifi untuk melakukan proses pelayanan administrasi kependudukan. Dengan ruangan
yang bersih dan nyaman, masyarakan akan merasa nyaman dengan pelayanan yang diberikan. Bukti nyata dari
pemerintahan Desa Ngampelsari untuk masyarakat yakni pelayanan yang diberikan Pemerintahan Desa
Ngampelsari, kinerja, sarana prasarana dan lingkungan. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan penulis,
kualitas pelayanan berdasarkan bukti fisik (tangibles) mempunyai hasil yang sangat baik, terbukti dengan adanya
perasaan nyaman masyarakat terhadap proses pelayanan yang ditunjukkan.
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Hasil dan Pembahasan

• Reliability (Reliabilitas)
Reliability adalah kemampuan penyedia layanan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan handal.
Kehandalan di sini mengacu pada sejauh mana para petugas pelayanan dapat memberikan setiap pelayanan kepada masyarakat
dengan cepat, tepat, dan akurat. Kemampuan lembaga pemerintah yang menyediakan pelayanan untuk memberikan pelayanan
yang dijanjikan secara tepat waktu, akurat, dan dapat dihandalkan serta memberikan pelayanan yang sama merupakan salah satu
elemen yang harus dimiliki oleh petugas pelayanan. Dari hasil wawancara, terlihat bahwa petugas Pemerintahan Desa Ngampelsari
Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo dalam melaksanakan pelayanan kependudukan dapat dikatakan cepat dan tepat waktu. Hal
ini dibuktikan dengan adanya standar pelayanan kependudukan yang menjadi bukti konsistensi ketepatan waktu petugas
Pemerintahan Desa Ngampelsari, Kecamatan Candi, Kabupaten Sidoarjo. Pada Peraturan Menteri Pemberdayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi Rebublik Indonesia (Permen PANRB) Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar
Pelayanan mengatur dan menetapkan bagaimana standar pelayanan tersebut.
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Hasil dan Pembahasan
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Hasil dan Pembahasan

• Responsiveness (Daya Tanggap)
Menurut Brown dalam Moenir (1998), Responsiveness atau daya tanggap adalah kesediaan untuk membantu dengan
mengkomunikasikan informasi yang jelas dan memberikan layanan yang cepat dan akurat. Indikator ini
menggambarkan daya tanggap yang mengukur sikap petugas yang bertanggung jawab kepada masyarakat dalam
pengelolaan administrasi kependudukan di Pemerintahan Desa Ngampelsari. Daya tanggap dalam penelitian ini
meliputi daya tanggap pegawai, kemampuan melayani masyarakat dengan cepat dan tepat, serta sikap adil pegawai
dalam melayani masyarakat. Berdasarkan hasil wawancara yang penulis lakukan, kualitas pelayanan yang diukur
dengan aspek daya tanggap menunjukkan hasil yang sangat baik. Hal ini didasarkan pada kenyataan bahwa hanya
ada dua petugas pelayanan yang membawahi bagian pelayanan, dan petugas pelayanan berupaya memberikan
pelayanan yang cepat dan akurat. Respon petugas pelayanan terhadap keluhan dan permintaan masyarakat dapat
dikelola dan ditangani dengan baik serta keterlambatan yang terjadi dapat dipertanggungjawabkan, hal ini sesuai
dengan aspek daya tanggap. Dimensi daya tanggap juga mengacu pada Standar Operasional Prosedur atau SOP yang
berlaku.
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Hasil dan Pembahasan
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Hasil dan Pembahasan

• Assurance (Jaminan)
Menurut Brown dalam Moenir (1998), jaminan (assurance) atau kepastian adalah pengetahuan, kesopanan dan
kesanggupan pegawai suatu perusahaan untuk memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, dan
mencakup komunikasi (communication), keandalan atau kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi
(competence) dan kesopanan (courtesy). Indikator ini menunjukkan sikap empati petugas dalam memberikan
pelayanan administrasi kependudukan di Pemerintahan Desa Ngampersari. Dalam penelitian ini empati mencakup
sikap kepedulian petugas terhadap keinginan masyarakat, kemudahan komunikasi dalam proses pelayanan, dan sikap
petugas dalam memahami kebutuhan spesifik masyarakat. Sikap kepedulian petugas terlihat dari perhatiannya yang
besar terhadap masyarakat dalam pengurusan dokumen kependudukan yang diawali dengan meneliti kebutuhan
masyarakat serta proses pelayanan dan kebutuhan yang diperlukan dalam pengurusan administrasi kependudukan
serta menjelaskan prediksi waktu yang dibutuhkan untuk membuat surat admnistrasi kependududkan. Berdasarkan
hasil wawancara yang penulis lakukan, kualitas pelayanan Assurance (Kepercayaan) sangat baik, terlihat
keterampilan para petugas pelayanan secara maksimal. Petugas pelayanan mampu menjalin komunikasi yang cukup
baik dengan masyarakat yang kurang memahami penjelasannya.
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Hasil dan Pembahasan

• Emphaty (Empati)
Menurut Brown dalam Moenir (1998), Empathy atau empati yaitu memberikan perhatian yang ikhlas secara pribadi
atau personal kepada pelanggan dengan berusaha memahami keinginan mereka, dan hal tersebut diharapkan pelaku
bisnis memahami pelanggan, kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan kemudahan pengoperasian bagi
pelanggan. Berdasarkan hasil wawancara yang penulis lakukan, kualitas pelayanan dilihat dari aspek Emphaty
(perhatian) yaitu petugas pelayanan mencapai hasil yang baik ketika berusaha memahami kebutuhan masyarakat dan
melaksanakan tugasnya dengan baik serta petugas pelayanan melaksanakan tugasnya sesuai dengan prosedur yang
telah ditetapkan. Dalam dimensi ini, instansi pemerintah di Pemerintahan Desa Ngampelsari melakukan hal tersebut
sesuai dengan dimensi emphaty yang di dasari oleh Moenir (1998) tentang memahami kebutuhan pelanggan dan
memberikan kenyamanan kepada pelanggan.
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Hasil dan Pembahasan

Faktor Penghambat dan Pendukung Pelayanan Administrasi 
Kependudukan di Pemerintahan Desa Ngampelsari Kecamatan 
Candi Kabupaten Sidoarjo

a. Faktor Penghambat
Ada beberapa faktor penghambat dalam pelayanan administrasi kependudukan di Pemerintahan Desa Ngampelsari
yaitu antara lain ada beberapa kepengurusan administrasi kependudukan yang memakan waktu yang cukup lama, hal
ini dikarenakan pihak Pemerintahan desa hanya mengajukan dan mengirim dokumen ke DISPENDUKCAPIL.
Selanjutnya jaringan yang sering tidak stabil dan sering terjadi eror saat digunakan. Dan yang terakhir Pemerintahan
Desa Ngampelsari belum memiliki situs web resmi desa.

b.  Faktor Pendukung

Ada pula beberapa faktor pendukung dalam pelayanan administrasi kependudukan di Pemerintahan Desa
Ngampelsari yaitu antara lain fasilitas yang diberikan untuk masyarakat sudah cukup baik. Adanya
komputer dan printer untuk masing-masing petugas pelayanan juga berguna untuk mempercepat proses
pelayanan. Petugas pelayanan juga juga menerapkan 5S dalam melayani Masyarakat. Selain itu usia
para petugas pelayanan juga bisa dibilang masih muda.
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Simpulan

Berdasarkan hasil hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan dapat disimpulkan bahwa kualitaspelayanan
administrasi kependudukan di Pemerintahan Desa Ngampelsari Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo terlihat hasil yang
cukup baik. Hanya perlu ditingkatkan lagi agar mencapai hasil yang maksimal. Kualitas pelayanan admnistrasi
kependudukan di Pemerintahan Desa Ngampelsari Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo dinilai dari lima indikator:

Pertaman, Tangibles (bukti fisik) terlihat bahwa ruang pelayanan di Pemerintahan Desa Ngampelsari dapat dikatakan
baik, karena tempat pelayanan yang bersih dan nyaman. Sarana dan prasarana yang lengkap juga membuat proses
pelayanan administrasi lebih cepat.

Kedua, Reliability (reliabilitas) para petugas pelayanan di Pemerintahan Desa Ngampelsari telah menunjukan hasil yang
baik dalam melayani Masyarakat. Hal ini terlihat pada penerapan standar pelayanan yang sesuai dengan SOP yang
berlaku.

Ketiga, Responsiveness (tanggap) petugas pelayanana telah menunjukkan hasil yang sangat baik dalam memberikan
pelayanan. Hal ini terlihat pada respon petugas dalam menangani kendala yang dialami masyarakat.

Keempat, Assurance (jaminan) jaminan yang diberikan petugas pelayanan kepada masyarakat sangatlah terjamin. Petugas
pelayanan mampu memberikan pelayanan yang terbaik.

Kelima, Emphaty (empati) kepedulian petugas pelayanan dalam memberikan pelayanan terlihat hasil yang baik. Hal ini
dibuktikan dari para petugas pelayanan yang berusa memahami apa yang diperlukan masyarakat.
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Simpulan

Adapun faktor penghambat dalam pengelolaan administrasi kependudukan yang berpengaruh pada kualitas pelayanan
yaitu, ada beberapa kepengurusan administrasi kependudukan yang memakan waktu yang cukup lama, jaringan yang
sering tidak stabil dan sering terjadi eror saat melakukan proses secara online, dan Pemerintahan Desa Ngampelsari
belum memiliki situs web resmi desa. Selain factor penghambat, ada pula factor pendukung dalam pengelolaan
administrasi kependudukan yang berpengaruh pada kualitas pelayanan yaitu fasilitas yang diberikan untuk masyarakat
sudah lengkap sehingga masnyarakat merasa nyaman, pelayanan yang diberikan petugas pelayanan kepada masyarakat
sangat baik, dan sumber daya manusia yang mendukung.
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