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ABSTRAK

Masyarakat berhak memperoleh pelayanan baik yang diberikan oleh pemerintah. Kesadaran
memberikan layanan yang dilaksanakan dari pemerintah sekarang ini seringkali membuat rakyat
kecewa. Melayani masyarakat juga sebagai usaha serta kegiatan dalam mencapai kebutuhan publik
agar meningkatkan nilai pelayanan yang baik, namun bukan untuk kepentingan sendiri melainkan
untuk kepentingan masyarakat serta bisa mewujudkan kinerja yang profesional setiap anggotanya.
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis Peningkatan Kualitas Pelayanan di
Kantor Desa Dalisodo. Metode penelitian menggunakan jenis penelitian kualitatif. Data diperoleh
dari data primer dan sekunder. Pengumpulan data menggunakan wawancara, observasi dan
dokumentasi. Penentuan informan menggunakan purposive sampling. Kemudian dianalisis
menggunakan tahapan: reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa Peningkatan Kualitas Pelayanan di Kantor Desa Dalisodo yaitu sudah
dijalankan dengan sebaik mungkin oleh pemerintah setempat yaitu dilihat dari bukti langsung,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Sedangkan untuk faktor pendukungnya yaitu
tersedianya sarana dan prasarana yang cukup memadai dan aparat pemerintah desa saling
bekerjasama dalam melayani masyarakat. Sedangkan faktor penghambatnya yaitu letak kantor
desa jauh dari masyarakat, sehingga lama sampai di kantor desa untuk mengurus surat yang
dibutuhkan dan dalam mengurus surat menyurat banyak masyarakat yang tidak mengerti dengan
prosedur yang sudah ditentukan.

Kata kunci : Peningkatan, Kualitas Pelayanan




BAB 1

PENDAHULUAN

. Latar Belakang

Masyarakat berhak memperoleh pelayanan baik yang diberikan oleh pemerintah.
Kesadaran memberikan layanan yang dilaksanakan dari pemerintah sekarang ini seringkali
membuat rakyat kecewa. Masyarakat sangat tidak puas dengan birokrasi karena layanan yang
mereka berikan tidak sesuai dengan harapan yang diharapkan oleh masyarakat, padahal
masyarakat sudah membayar jasa birokrat melalui iuran pajak, retribusi, atau iuran lainnya.
Seperti yang kita lihat sekarang ini birokrat kurang memperhatikan kepentingan atau
kebutuhan masyarakat dalam pelayanan. Dalam mengurus pelayanan yang sederhana saja
masyarakat memperoleh waktu yang cukup lama karena pelayanan yang diberikan berbelit-
belit dan memakan waktu. Pegawai lebih mementingkan urusannya dibandingkan untuk
melayani masyarakat terdahulu, pelayanan yang mereka berikan juga tidak transparan atau
tidak terbuka, tidak adil, dan tidak jujur.

Melayani masyarakat juga sebagai usaha serta kegiatan dalam mencapai kebutuhan publik
agar meningkatkan nilai pelayanan yang baik, namun bukan untuk kepentingan sendiri
melainkan untuk kepentingan masyarakat serta bisa mewujudkan kinerja yang profesional
setiap anggotanya. Sehingga pelayanan publik ini dapat bertanggung jawab serta memberikan
pelayanan yang berprofesional.

Masyarakat dapat menilai kualitas kinerja pemerintah berdasarkan layanan yang mereka
berikan. Kualitas pelayanan bisa dinilai baik oleh masyarakat tentunya dilakukan oleh aparat

pemerintah yang bertanggung jawab yang memberikan pelayanan dengan baik dan jujur.




Karena kualitas pelayanan dirasakan oleh masyarakat. Oleh karena itu pemerintah harus
terbuka atau transparan pada saat melayani masyarakat. Masyarakat sangat mengharapkan
pelayanan yang diberikan aparat dilaksanakan dengan baik. Karena pelayanan publik sekarang
ini sangat banyak mengecewakan masyarakat.

Desa sebagai perpanjangan tangan dari pemerintah diatasnya untuk mengurus kepentingan
di desa. Semua urusan yang berurusan dengan desa dilaksanakan oleh aparat desa. Aparat desa
harus melayani kebutuhan yang dibutuhkan oleh masyarakat. Pelayanan harus dilakukan
dengan jujur dan profesional.

Desa Dalisodo mewujudkan Desa yang sudah mengembangkan peningkatan kualitas
pelayanan dalam pelayanan publik. Namun pada kenyataan berdasarkan informasi yang
didapatkan dari kegiatan pra penelitian (observasi awal) diperoleh data bahwa masalah yang
sering terjadi di Desa Dalisodo yaitu dalam pembuatan surat menyurat tidak sesuai dengan
prosedur yang sudah ditentukan dalam hal melayani masyarakat, baik itu dalam pengurusan
surat pengantar, pembuatan kartu keluarga, KTP, akte kelahiran. Selain itu, menurut Naufal
Luthfi Hafish (2022) menjelaskan bahwa desa ini belum memiliki identitas dan kurangnya
media promosi dalam mempromosikan desa, sehingga informasi tentang desa ini maupun
wisata alam iconic Air Terjun Coban Glotak ini masih jarang diketahui oleh orang.

Sesuai dengan permasalahan tersebut peneliti tertarik untuk melaksanakan penelitian di
Desa Dalisodo dengan judul “Peningkatan Kualitas Pelayanan”.

2. Rumusan Masalah
1. Bagaimana peningkatan kualitas pelayanan di Kantor Desa Dalisodo?

2. ApaFaktor-faktor yang berpengaruh dalam peningkatan kualitas pelayanan di Kantor Desa

Dalisodo?




Tujuan Penelitian

. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis peningkatan kualitas pelayanan di Kantor Desa
Dalisodo

. Untuk mengidentifikasikan dan menganalisis faktor-faktor yang berpengaruh dalam
peningkatan kualitas pelayanan di Kantor Desa Dalisodo.

Manfaat Penelitian

. Manfaat teoritis

Diharapkan penelitian ini mampu memuaskan pemahaman kepada mahasiswa dan semoga
dapat bermanfaat bagi peneliti kedepannya.

Manfaat praktis

Diharapkan penelitian ini dan hasil penelitian yang diperoleh dapat menambah

pengetahuan baru tentang peningkatan kualitas pelayanan di Kantor Desa Dalisodo.
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