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Abstract

This study aims to analyze the quality of public services at the Sukalaba Village Office using five dimensions of
service quality: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. This study used a qualitative
approach with interviews with the Sukalaba Village Office as research informants. The data obtained were
analyzed descriptively to describe the condition of services provided to the community. The results of the study
indicate that, in general, the quality of public services at the Sukalaba Village Office has been running quite well.
The physical facilities of the village office are considered adequate and support the service process, although
there are still limitations in the availability of supporting facilities such as air conditioning, the number of waiting
chairs, and service information boards. In terms of reliability, the village has standard operating procedures that
serve as guidelines in service, and employees are considered to have adequate skills and accuracy. Employees
also demonstrate a responsive attitude in responding to community needs, provide certainty of service completion
times, and serve the community in a friendly and fair manner. However, technical constraints and limited facilities
still need to be addressed to improve the quality of public services sustainably..

Keywords: Quality of Public Services, Village Services, Sukalaba Village.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan publik di Kantor Desa Sukalaba dengan
menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu berwujud, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode wawancara kepada pihak Kantor Desa Sukalaba
sebagai informan penelitian. Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif untuk menggambarkan kondisi
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum kualitas
pelayanan publik di Kantor Desa Sukalaba sudah berjalan dengan cukup baik. Fasilitas fisik kantor desa dinilai
layak dan mendukung proses pelayanan, meskipun masih terdapat keterbatasan pada ketersediaan fasilitas
pendukung seperti pendingin ruangan, jumlah kursi tunggu, dan papan informasi pelayanan. Dari sisi kehandalan,
desa telah memiliki standar operasional prosedur yang dijadikan pedoman dalam pelayanan, serta pegawai dinilai
memiliki kemampuan dan ketelitian yang memadai. Pegawai juga menunjukkan sikap tanggap dalam merespons
kebutuhan masyarakat, memberikan kepastian waktu penyelesaian pelayanan, serta melayani masyarakat secara
ramah dan adil. Namun demikian, kendala teknis dan keterbatasan fasilitas masih perlu diperhatikan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan publik secara berkelanjutan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Publik, Pelayanan Desa, Desa Sukalaba.

1. LATAR BELAKANG

Penyelenggaraan pemerintahan yang berhasil ditandai dengan terwujudnya pelayanan
publik yang berkualitas kepada masyarakat. Pelayanan publik pada dasarnya merupakan hak

masyarakat yang menjadi tanggung jawab negara untuk dipenuhi dan dijamin
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keberlangsungannya (Ridha Anshari Sekolah Tinggi IImu Administrasi Amuntai, 2023).
Pelayanan publik merupakan elemen strategis dalam menilai efektivitas kinerja pemerintah,
baik pemerintah pusat, pemerintah daerah, maupun pemerintah desa (Safitri et al., 2022).
Pelayanan dapat dimaknai sebagai upaya yang dilakukan untuk memenuhi kepuasan pengguna
layanan. Pelayanan dapat dipahami sebagai upaya untuk mewujudkan kepuasan pengguna
layanan. Dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan, peran sumber daya manusia
menjadi faktor yang sangat menentukan (Safitri et al., 2022). Peran institusi pemerintah dalam
penyelenggaraan pelayanan publik memiliki posisi yang sangat strategis karena menentukan
kemampuan pemerintah dalam memberikan layanan kepada masyarakat. Hal ini terutama
berkaitan dengan kualitas pelayanan yang dihasilkan. Kualitas pelayanan merupakan aspek
yang sangat diharapkan oleh setiap individu sebagai bagian dari pemenuhan kebutuhan dasar
dalam kehidupan. Kualitas dan efektivitas pelayanan publik menjadi faktor utama dalam
menciptakan hubungan yang baik antara pemerintah dan masyarakat (Akhyar, 2023). Secara
konseptual, kualitas pelayanan mencerminkan hubungan yang bersifat dinamis antara
pengguna layanan dan pihak penyedia layanan (Suandi, 2019). Kualitas pelayanan publik
ditentukan oleh kapasitas organisasi, daya tanggap aparatur, ketepatan waktu pelayanan, serta

kecukupan sumber daya dan infrastruktur.

Penelitian ini penting dilakukan untuk menganalisis kualitas pelayanan administrasi
publik di Desa Sukalaba. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang
objektif mengenai kondisi pelayanan administrasi publik di desa serta menjadi bahan evaluasi
dan rekomendasi bagi pemerintah desa dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada

masyarakat.

2. KAJIAN TEORITIS
Kualitas Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan kegiatan pemberian layanan yang bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat, yang dilaksanakan oleh instansi terkait sesuai dengan
prosedur atau standar operasional yang berlaku (Dini Ayu Permata Sari et al., 2024). Pelayanan
tersebut dapat disampaikan melalui komunikasi lisan, tertulis, maupun tindakan langsung
(Supriyanto et al., 2022).

Kualitas pelayanan publik merupakan konsep yang dinamis, yang penilaiannya
ditentukan ketika pelayanan tersebut diberikan kepada masyarakat (Adawiyah et al., 2023).
Dalam konteks pemerintahan desa, pelayanan publik memiliki peran yang sangat penting
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karena desa merupakan unit pemerintahan terdekat dengan masyarakat. Pemerintah desa
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan administrasi kepada masyarakat secara
langsung, sehingga kualitas pelayanan yang diberikan akan sangat memengaruhi persepsi dan
tingkat kepuasan masyarakat terhadap kinerja pemerintah desa.
Proposisi

Proposisi dapat diartikan sebagai pernyataan yang berfungsi menjelaskan kebenaran
maupun hubungan dan perbedaan di antara beberapa konsep (Adawiyah et al., 2023).
Berdasarkan hal tersebut, peneliti mengemukakan proposisi sebagai berikut: melalui analisis
kualitas pelayanan publik di Kantor Desa Sukalaba dengan pendekatan aspek bukti fisik
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (empathy), diharapkan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di Kantor Desa

Sukalaba dapat meningkat.

3. METODE PENELITIAN

Untuk memperoleh suatu kebenaran, diperlukan pelaksanaan penelitian ilmiah.
Penelitian bertujuan menghasilkan kebenaran yang diperoleh melalui proses kajian serta
pengamatan terhadap realitas dan fenomena yang terjadi di lapangan. Dalam penelitian ilmiah,
metode penelitian digunakan sebagai alat utama untuk mencapai tujuan penelitian (Nurhakim
et al., 2025). Sugiyono (2013:2) mendefinisikan metode penelitian sebagai cara ilmiah yang
dilakukan untuk memperoleh data sesuai dengan tujuan yang hendak dicapai.

Teknik pengumpulan data disesuaikan dengan karakteristik dan kebutuhan penelitian,
sehingga metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengamati dan
mencatat secara sistematis berbagai objek yang diteliti, baik yang berkaitan dengan individu
maupun lingkungan sekitar. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan observasi langsung
untuk memperoleh data di lapangan (Adawiyah et al., 2023). Metode ini digunakan untuk
memperoleh data terkait perencanaan kegiatan, struktur organisasi, pembagian tugas aparatur,
serta dampaknya terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor Desa Sukalaba, Kecamatan
Gunungsari.

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data berupa percakapan yang dilakukan
dengan tujuan tertentu antara dua pihak, yaitu pewawancara yang mengajukan pertanyaan dan
narasumber sebagai pihak yang memberikan jawaban atas pertanyaan tersebut (Adawiyah et
al., 2023).
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Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang memanfaatkan bahan tertulis
maupun visual sebagai sumber data untuk dianalisis dan ditafsirkan (Adawiyah et al., 2023).
Teknik ini digunakan untuk memperoleh informasi berupa catatan, arsip, surat, serta dokumen

lain yang tersedia di lokasi penelitian.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Pelayanan publik merupakan aktivitas yang melibatkan sedikitnya dua pihak, yaitu pihak
pemberi pelayanan dan pihak penerima pelayanan. Pihak pemberi layanan berperan sebagai
pelayan, sedangkan pihak penerima layanan bertindak sebagai pelanggan. Ditinjau dari
prosesnya, pelayanan publik menciptakan interaksi langsung antara petugas pelayanan dan
masyarakat sebagai pengguna layanan. Untuk mewujudkan hubungan yang saling
menguntungkan dalam pelaksanaan pelayanan tersebut, diperlukan serangkaian upaya yang
dalam kajian teori dikenal sebagai manajemen kualitas pelayanan. Pada perkembangannya,
pelayanan publik menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari kehidupan manusia, karena
masyarakat senantiasa menuntut pelayanan yang bermutu, khususnya dari aspek sumber daya
aparatur. Namun demikian, dalam praktiknya pelayanan publik yang diberikan masih kerap
belum sesuai dengan harapan masyarakat, baik dari segi ketepatan maupun ketepatan waktu.
Dengan demikian, peneliti melaksanakan kegiatan observasi di Kantor Desa Sukalaba,
Kecamatan Gunungsari, guna mengidentifikasi kualitas pelayanan yang telah diterapkan
berdasarkan lima dimensi beserta indikator menurut (Adawiyah et al., 2023) yaitu :
1. Berwujud (Tangible)
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan pihak Kantor Desa Sukalaba, diketahui
bahwa kondisi fasilitas fisik desa tergolong baik. Gedung pelayanan merupakan bangunan
baru sehingga secara visual tampak layak dan representatif. Ruang pelayanan tertata
dengan rapi, bersih, serta telah dilengkapi fasilitas dasar seperti meja pelayanan, kursi
tunggu, dan Kkipas angin untuk menunjang kenyamanan masyarakat.
Meskipun demikian, masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, khususnya
terkait kenyamanan ruang pelayanan. Hingga saat ini, ruang pelayanan belum dilengkapi
dengan pendingin ruangan (AC), yang dinilai cukup penting mengingat intensitas
masyarakat yang datang untuk mengurus administrasi. Selain itu, jumlah kursi tunggu yang
tersedia masih terbatas sehingga belum sepenuhnya mampu menampung masyarakat yang
menunggu pelayanan pada waktu tertentu. Di sisi lain, belum tersedianya papan informasi

atau media informasi tertulis mengenai alur dan persyaratan pelayanan menjadi catatan
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penting, karena hal tersebut berpotensi menyulitkan masyarakat dalam memahami prosedur
pelayanan secara mandiri. Oleh karena itu, penambahan fasilitas seperti AC, kursi tunggu,
serta papan informasi dinilai perlu dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari
sisi berwujud.

Kehandalan (Realibility)

Pada dimensi kehandalan, Kantor Desa Sukalaba telah memiliki Standar Operasional
Prosedur (SOP) pelayanan yang dijadikan pedoman oleh pegawai dalam melayani
masyarakat. SOP tersebut disampaikan secara langsung kepada masyarakat yang datang
dan memiliki keperluan administrasi, sehingga masyarakat memperoleh penjelasan
mengenai prosedur yang harus dipenuhi.

Hasil wawancara juga menunjukkan bahwa setiap permohonan pelayanan dari masyarakat
terlebih dahulu diperiksa secara teliti untuk memastikan kelengkapan dan kebenaran data.
Seluruh pegawai dinilai memiliki kemampuan yang memadai dalam memberikan
pelayanan, baik dari segi pemahaman prosedur maupun keterampilan administratif. Namun
demikian, kendala yang masih kerap dihadapi dalam pelaksanaan pelayanan umumnya
berasal dari kondisi internal, seperti adanya kesibukan mendadak pegawai yang
menyebabkan pelayanan tidak dapat berjalan secara optimal pada waktu tertentu. Meskipun
demikian, secara umum dimensi kehandalan pelayanan di Desa Sukalaba sudah berjalan
dengan baik dan sesuai dengan prosedur yang ditetapkan.

. Respon/tanggapan (Responsiveness)

Berdasarkan hasil penelitian, pegawai Kantor Desa Sukalaba menunjukkan sikap tanggap
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Setiap masyarakat yang datang untuk
mengurus keperluan administrasi langsung diarahkan dan diberikan penjelasan dengan
bahasa yang sopan dan mudah dipahami. Apabila terdapat keluhan atau kesulitan, pegawai
berupaya membantu hingga proses pelayanan selesai.

Meskipun pegawai telah berusaha memberikan pelayanan secara maksimal, masih terdapat
kendala teknis yang terkadang menghambat kecepatan pelayanan, seperti gangguan
jaringan internet, terhentinya koneksi Wi-Fi, atau adanya perbaikan perangkat komputer.
Kendala tersebut dapat menyebabkan proses pelayanan menjadi sedikit terhambat. Namun
demikian, pegawai tetap berupaya memberikan solusi dan penjelasan kepada masyarakat
agar pelayanan tetap dapat berjalan dengan baik. Hal ini menunjukkan bahwa dimensi daya

tanggap di Desa Sukalaba sudah diterapkan dengan cukup optimal.

16



Analisis Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Desa Sukalaba Kecamatan Gunungsari Kabupaten Serang

4. Jaminan (Assurance)

17

Pada dimensi jaminan, pegawai Kantor Desa Sukalaba memberikan kepastian kepada
masyarakat terkait waktu penyelesaian pelayanan, yang disesuaikan dengan jenis dan
tingkat kesulitan keperluan administrasi yang diajukan. Informasi mengenai estimasi waktu
penyelesaian disampaikan secara langsung kepada masyarakat saat proses pelayanan
berlangsung.

Pelayanan administrasi di Desa Sukalaba tidak dipungut biaya, sehingga memberikan rasa
aman dan kepercayaan bagi masyarakat dalam mengurus keperluan administrasi. Namun
demikian, hingga saat ini belum tersedia papan pengumuman atau media informasi tertulis
yang menjelaskan secara rinci mengenai waktu dan biaya pelayanan. Terkait legalitas,
setiap dokumen dan berkas yang diterbitkan oleh desa ditandatangani oleh pejabat yang
berwenang dan disesuaikan dengan ketentuan yang berlaku, sehingga keabsahan dokumen
dapat dipertanggungjawabkan. Dengan demikian, dimensi jaminan pelayanan di Desa
Sukalaba telah terlaksana dengan baik, meskipun masih memerlukan peningkatan pada
aspek transparansi informasi.

Empati (Emphaty)

Dimensi empati dalam pelayanan di Kantor Desa Sukalaba tercermin dari sikap pegawai
yang berusaha memahami kondisi dan kebutuhan masyarakat. Apabila masyarakat
mengalami kesulitan dalam memahami penjelasan yang diberikan, pegawai akan
mengulangi dan menyampaikan informasi dengan bahasa yang lebih sederhana agar mudah
dipahami. Pegawai juga selalu berupaya bersikap ramah, sopan, dan santun dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Selain itu, pelayanan diberikan secara adil kepada seluruh masyarakat sesuai dengan urutan
pelayanan tanpa membedakan latar belakang maupun kedekatan personal. Hal ini
menunjukkan adanya upaya untuk menjaga prinsip keadilan dalam pelayanan publik.
Meskipun demikian, hasil wawancara menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
ke depan lebih diarahkan pada penambahan fasilitas pendukung, seperti pendingin ruangan,
meja pelayanan, dan kursi tunggu yang lebih memadai, agar kenyamanan masyarakat dapat

semakin ditingkatkan.
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Gambar 1. Dokumentasi Penelitian

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan publik di Kantor Desa Sukalaba
dengan menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan, dapat disimpulkan bahwa pelayanan
yang diberikan secara umum sudah berjalan dengan cukup baik. Kondisi fasilitas fisik kantor
desa dinilai layak dan mendukung proses pelayanan, serta pegawai menunjukkan kemampuan
dan sikap profesional dalam melayani masyarakat.

Desa Sukalaba telah memiliki Standar Operasional Prosedur (SOP) sebagai pedoman
pelayanan, dan pegawai dinilai cermat serta mampu merespons kebutuhan masyarakat dengan
baik. Pelayanan diberikan secara gratis, disertai kepastian waktu penyelesaian yang
disesuaikan dengan jenis keperluan administrasi. Selain itu, pegawai juga menunjukkan sikap
empati dengan melayani masyarakat secara ramah, sopan, dan adil.

Meskipun demikian, masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, terutama pada
ketersediaan fasilitas pendukung seperti pendingin ruangan, jumlah kursi tunggu, serta
penyediaan papan informasi pelayanan guna meningkatkan kenyamanan dan transparansi bagi
masyarakat.

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar pihak Desa Sukalaba dapat meningkatkan
kualitas fasilitas pelayanan dengan menambahkan pendingin ruangan, kursi tunggu, serta
papan informasi yang memuat alur, persyaratan, waktu, dan biaya pelayanan. Selain itu,
sosialisasi standar pelayanan kepada masyarakat perlu dilakukan secara lebih optimal agar
masyarakat memiliki pemahaman yang lebih baik mengenai prosedur pelayanan.

Pihak desa juga diharapkan dapat meningkatkan kesiapan sarana teknologi dan
pengelolaan tugas pegawai untuk meminimalkan kendala teknis dan administratif. Sikap
ramah, adil, dan empati yang telah diterapkan oleh pegawai perlu dipertahankan agar kualitas

pelayanan publik di Desa Sukalaba terus meningkat.
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