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ABSTRAK

Judul . Persepsi Masyarakat Terhadap Pelayanan Administrasi
Kanor Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto.

Penulis : Erisman
Pembimbing  : 1. Prof. Dr. Rusdinal, M.Pd
2. Drs. Syahril, M.Pd

Penelitian ini dilatar belakangi dari hasil pengamatan penulis pada kantor
Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto masih ditemukan pelayanan administrasi
yang masih kurang optimal, sehingga masih ada masyarakat kurang puas dengan
pelayanan yang diterimanya. Secara umum penelitian ini bertujuan  untuk
memperoleh informasi tentang Pelayanan Administrasi Kantor Desa Talawi
Mudik: (1) Persepsi masyarakat terhadap tangible (bukti fisik) Kanor Desa
Talawi Mudik Kota Sawahlunto. (2) Persepsi masyarakat terhadap keandalan
pegawai dalam melayani masyarakat Kanor Desa Talawi Mudik Kota
Sawahlunto. (3) Persepsi masyarakat terhadap ketanggapan pegawai dalam
melayani masyarakat Kantor Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto. (4) Persepsi
masyarakat terhadap jaminan pegawai dalam melayani masyarakat Kantor Desa
Talawi Mudik Kota Sawahlunto. (5) Persepsi masyarakat terhadap empati
pegawai dalam melayani masyarakat Kantor Desa Talawi Mudik Kota
Sawahlunto.

Jenis penelitian ini bersifat deskriptif. Populasi penelitian ini adalah
seluruh masyarakat yang pernah berurusan administrasi ke Kantor Desa Talawi
Mudik Sawahlunto selama tahun 2013 sebanyak 622 orang. Besar sampel
ditentukan berdasarkan rumus Slavin dan diperoleh sebanyak 86 orang dengan
teknik pengambilan sampel yaitu accidental sampling. Instrumen penelitian ini
adalah angket model Skala Likert yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya.
Data dianalisis dengan teknik persentase dan rata-rata.

Hasil analisis data penelitian menunjukkan bahwa : (1) Persepsi
masyarakat terhadap pelayanan administrasi Kantor Desa Talawi Mudik Kota
Sawahlunto dilihat dari bukti fisik sudah baik dengan skor rata-rata 4,35. (2)
Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Kantor Desa Talawi Mudik
Kota Sawahlunto dilihat dari keandalan sudah baik dengan skor rata-rata 4,09. (3)
Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Kantor Desa Talawi Mudik
Kota Sawahlunto dilihat dari daya tanggap sudah baik dengan skor rata-rata 4,13.
(4) Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Kantor Desa Talawi
Mudik Kota Sawahlunto dilihat dari jaminan sudah cukup baik dengan skor rata-
rata 3,91. (5) Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi kantor Desa
Talawi Mudik Kota Sawahlunto dilihat dari empati sudah baik dengan skor rata-
rata 4,15. (6) Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Kantor Desa
Talawi Mudik Kota Sawahlunto secara umum sudah baik dengan skor rata-rata
4,12
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pada hakekatnya suatu pemerintahan berfungsi memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Pemerintahan tidaklah dibentuk untuk
melayani diri sendiri tetapi untuk melayani masyarakat, menciptakan kondisi
yang memungkinkan setiap individu dapat mengembangkan kemampuan dan
kreatifitasnya untuk tujuan bersama. Pemerintah merupakan manifestasi dari
kehendak rakyat, karena itu harus memperhatikan kepentingan rakyat dan
melaksanakan fungsi rakyat melalui proses dan mekanisme pemerintahan.
Pemerintah, memiliki peran untuk melaksanakan fungsi pelayanan dan
pengaturan warga negara. Untuk mengimplementasikan fungsi tersebut,
pemerintah melakukan aktivitas pelayanan, pengaturan, pembinaan,
koordinasi dan pembangunan dalam berbagai bidang. Layanan itu sendiri
disediakan pada berbagai lembaga atau institusi pemerintah dengan aparat
sebagai pemberi layanan secara langsung kepada masyarakat.

Pemerintah dan masyarakat terdapat suatu hubungan, karena ada
masyarakat di sana pula pemerintah diperlukan. Hubungan ini lebih
didasarkan pada suatu interaksi antara yang menyediakan atau memberikan
produk dengan yang membutuhkan atau menerima produk. Layanan publik
berfungsi mendukung jasa publik yang merupakan produk yang menyangkut

kebutuhan hidup orang banyak atau kepentingan umum seperti air minum,



jalan raya, listrik, telepon, dimana proses produksinya disebut pelayanan
publik.

Di bidang pemerintahan, masalah pelayanan tidaklah kalah penting,
perannya lebih besar karena menyangkut kepentingan umum, bahkan menjadi
kepentingan rakyat secara keseluruhan. Pelayanan yang diselenggarakan oleh
pemerintah semakin terasa dengan adanya kesadaran bernegara dan
bermasyarakat, maka pelayanan telah meningkat kedudukannya dimata
masyarakat menjadi suatu hak, yaitu hak atas pelayanan. Perhatian terhadap
eksistensi pelayanan semakin berkembang pula seiring dengan munculnya
berbagai masalah pelayanan pemerintah kepada masyarakat, seperti akta,
perizinan sampai pada penyediaan sarana dan prasarana umum. Salah satu
fungsi pemerintah adalah memberikan pelayanan bagi masyarakatnya.
Pelayanan merupakan kegiatan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan
pihak lain.

Salah satu fungsi utama penyelenggaraan pemerintah adalah
memberikan pelayanan administrasi yang sebaiknya kepada masyarakat.
Tugas pokok pemerintahan dapat diringkas menjadi tiga fungsi yang hakiki
yaitu pelayanan (service), pemberdayaan (empowerment) dan pembangunan
(development). Berkaitan dengan tugas yang harus dilaksanakan, maka
penyediaan pelayanan pemerintah harus difokuskan pada pemenuhan
kebutuhan masyarakat baik secara kualitas maupun kuantitas sebagai upaya

pemberian kepuasan kepada masyarakat. Sebagai konsumen atau masyarakat



ini sangat penting mengingat kepuasan masyarakat merupakan tolak ukur
keberhasilan pelayanan yang diberikan oleh pemerintah.

Sesuai dengan Undang-undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang
Pemerintahan Daerah dan perubahan kedua Undang-undang Nomor 12 Tahun
2008 mengamanatkan kepada Pemerintah Daerah bahwa perubahan tata
pemerintahan yang semula sentralistik berubah menjadi desentralistik yang
mana segala urusan pemerintahan diserahkan kepada daerah termasuk urusan
pelayanan publik. Untuk mencapai kepuasan dalam penyelenggaraan
pelayanan publik didaerah harus hendaknya dilakukan pelayanan yang
tranparansi dan akuntabilitas ini sesuai dengan Keputusan Mentri
Pemberdayaan dan Aparatur Negara Nomor 26 Tahun 2004 tentang petunjuk
teknis traparansi dan akuntabilitas dalam penyelemggaraan pelayanan publik.
Traparansi berarti warga dapat mengetahui bagaimana pelaksanaan tugas dan
kegiatan penyelenggaraan pelayanan publik sejak dari proses kebijakan,
perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan.

Permasalahan belum optimalnya pelayanan oleh pemerintah
mengurangi tingkat dukungan dan kepercayaan yang diberikan oleh
masyarakat, disaat masyarakat menginginkan pencapaian pelayanan yang
memuaskan justru pemerintah memberikan pelayanan yang kurang baik.
Sehubungan dengan itu perlu adanya indikator untuk menjamin kualitas
pelayanan publik dengan mengukur setiap bentuk pelayanan publik yang ada,

seperti dengan bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan emphati agar



dengan indikator tersebut setiap orang yang membutuhkan pelayanan dapat
merasakan kepuasan.

Seiring dengan nafas otonomi daerah, bahwa penyelenggaraan
pemerintahan daerah harus dengan responsif, traparansi dan akuntabel agar
tercapai pemerintahan yang baik. Kondisi yang demikian berlaku bagi semua
lembaga pemerintahan yang ada di daerah. Termasuk Pemerintahan Desa
Talawi Mudik Kota Sawahlunto merupakan salah satu lembaga yang
menyelenggarakan pelayanan setidaknya dalam memberikan pelayanan harus
respon, informasi transparansi dan akuntabel.

Permasalahan yang ada pada Kantor Desa Talawi Mundik Kota
Sawahlunto adalah masih kurang respon, kurang informasi, tidak transparansi
dan tidak akuntabelnya pegawai dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat, ini dapat dikatakan bahwa belum adanya keinginan pegawai
Kantor Desa Talawi Mundik Kota Sawahlunto dalam melakukan peningkatan
pelayanan dan akan berdampak buruk pada kualitas pelayanan yang ada.

Untuk itu perlu adanya peningkatan kualitas pelayanan pada Kantor
Desa Talawi Mundik Kota Sawahlunto dalam memberikan suatu pelayanan.
Pelayanan yang berkualitas tergantung pada berbagai aspek yaitu bagaimana
pola penyelenggaraan (tata laksana), dukungan sumber daya manusia dan
kelembagaan. Dan dalam hal ini perlunya pegawai Kantor Desa Talawi
Mundik Kota Sawahlunto memberikan kualitas pelayanan yang baik dengan
mendasari indikator kualitas pelayanan dengan bukti fisik, keandalan,

ketanggapan, jaminan dan empati serta evaluasi Undang-undang No 25



Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik agar tercapainya kepuasan terhadap
masyarakat.

Persepsi itu sendiri adalah suatu proses dimana individu dalam
menginterprestasikan kesadaran yang dimilikinya supaya dapat memberikan
arti bagi orang banyak. Persepsi yang dilakukan oleh masyarakat disebabkan
oleh tindakan sesuai dengan pekerjaan pegawai tersebut dengan tugas dan
tuntutan dari pekerjaan mereka sebagai abdi masyarakat.

Berdasarkan observasi awal yang penulis lakukan terhadap beberapa
orang masyarakat yang menggunakan jasa pelayanan di Kantor Desa Talawi
Mundik Kota Sawahlunto, diketahui bahwa masih ada dari masyarakat yang
mengalami atau merasakan perlakuan yang belum maksimal oleh pegawai
kantor dalam pemberian pelayanan yang optimal kepada mereka. Hal ini
disebabkan oleh pegawai sering bersikap serta berlaku kurang etis sebagai
pelayan masyarakat seperti: tidak jujur, kurang terbuka (transparan) atas
informasi pada masyarakat, kurang tanggung jawab atas kegagalan dalam
melaksanakan tugas, tidak konsisten dalam pelaksanaan tugas, berlaku
diskriminatif, kurang adil dalam melayani masyarakat, dan kurang
memberikan ketauladanan. Masalah lain yang dihadapi oleh masyarakat
dimana kenyamanan ruangan kator Desa Talawi Mudik masih kurang,
ketersediaan fasilitas penunjang seperti komputer masih belum memadai,
ketepatan pegawai dalam memenuhi janji kapada masyarakat masih kurang

dan keramah-tamahan pegawai dalam melayani masyakat masih kurang.



B.

Dari uraian diatas dapat dilihat ada beberapa permasalahan pada

Kantor Desa Talawi Mundik Kota Sawahlunto, diantaranya : (1) pelayanan

yang diberikan pegawai tidak selesai pada waktunya, (2) respon pegawai

terhadap keluhan masyarakat masih kurang (3) akuntabilitas dan transparansi
pegawai dalam memberikan pelayanan masih kurang
Dengan adanya permasalahan dalam peningkatan pelayanan pada

Kantor Desa Talawi Mundik Kota Sawahlunto agar dapat menciptakan suatu

pelayanan yang baik respons, informasi traparansi dan akuntabel serta dapat

meringankan beban masyarakat dalam pengurusan jasa layanan yang
diberikan oleh Kantor Desa Talawi Mundik maka penulis terarik untuk
melakukan penelitian lebih lanjut mengenai “Persepsi Masyarakat Terhadap

Pelayanan Administrasi Kantor Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto”.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, selanjutnya penulis
mencoba mengidentifikasikan masalah penelitian tersebut sebagai berikut :

1. Masih kurangnya keinginan aparatur Kantor Kantor Desa Talawi Mundik
Kota Sawahlunto dalam melakukan peningkatan kualitas pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat.

2. Masih belum optimalnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh aparatur
Kantor Desa Talawi Mundik Kota Sawahlunto.

3. Masih kurangnya kemampuan pegawai dalam menyelesaikan tugasnya

dengan baik.



4. Masih adanya pegawai yang belum melaksanakan tugasnya dengan tepat
waktu pada Kantor Desa Talawi Mundik Kota Sawahlunto.

5. Sarana dan prasarana yang dimiliki Kantor Desa Talawi Mudik Kota
Sawahlunto masih belum optimal.

C. Pembatasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah, maka penulis membatasi masalah
pada pelayanan dalam bentuk pelayanan administrasi yang ada pada Kantor

Desa Mudik Talawi Kota Sawahlunto dengan mengambil secara persentase

bentuk persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang sering diterima oleh

masyarakat.
D. Perumusan Masalah
Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: bagaimana
persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Kantor Desa Talawi

Mudik Kota Sawahlunto?

1. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap tangible (bukti fisik) dalam
memberikan pelayanan administrasi di Kantor Desa Talawi Mudik Kota
Sawahlunto?

2. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap keandalan pegawai dalam
melayani masyarakat di Kantor Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto?

3. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap ketanggapan pegawai dalam
melayani masyarakat di Kantor Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto?

4. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap jaminan pegawai dalam

melayani masyarakat di Kantor Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto?



5. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap empati pegawai dalam melayani
masyarakat di Kantor Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto?
E. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi
masyarakat terhadap pelayanan administrasi Kantor Desa Talawi Mudik Kota
Sawabhlunto yaitu

1. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat dari tangible
(bukti fisik) Kantor Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto.

2. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat dari
keandalan pegawai dalam melayani masyarakat di Kantor Desa Talawi
Mudik Kota Sawahlunto.

3. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat dari
ketanggapan pegawai dalam melayani masyarakat di Kantor Desa Talawi
Mudik Kota Sawahlunto.

4. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat dari jaminan
pegawai dalam melayani masyarakat di Kantor Desa Talawi Mudik Kota

Sawahlunto.

5. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat dari empati
pegawai dalam melayani masyarakat di Kantor Desa Talawi Mudik Kota
Sawahlunto.

F. Pertanyaan Penelitian
Adapun pertanyaa dari penelitian ini adalah
1. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat

dari tangible (bukti fisik) Kantor Desa Talawi Mudik Kota Sawahlunto?



2. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat
dari keandalan pegawai dalam melayani masyarakat di Kantor Desa
Talawi Mudik Kota Sawahlunto?

3. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat
dari ketanggapan pegawai dalam melayani masyarakat di Kantor Desa
Talawi Mudik Kota Sawahlunto?

4. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat
dari jaminan pegawai dalam melayani masyarakat di Kantor Desa Talawi
Mudik Kota Sawahlunto?

5. Bagaimana persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi dilihat
dari empati pegawai dalam melayani masyarakat di Kantor Desa Talawi
Mudik Kota Sawahlunto?

G. Manfaat Penelitian

1. Secara teoritis,

Secara teoritis manfaat hasil penelitian ini adalah untuk
perkembangan konsep ilmu pengetahuan terutama dalam aspek
manajemen pelayanan publik.

2. Secara Praktis
a. Hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan dan bahan pertimbangan

dalam perbaikan pelaksanaan pelayanan administrasi di Desa Talawi
Mudik Kota Sawahlunto.
b. Memberi masukan bagi peneliti lanjutan yang berhubungan dengan

pelayanan publik.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A.Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian hipotesis tentang persepsi
masyarakat terhadap pelayanan administrasi Desa Talawi Mudik Kota
Sawahlunto, dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Desa Talawi Mudik
Kota Sawahlunto dilihat dari bukti fisik sudah baik dengan skor rata-rata
4,35,

2. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Desa Talawi Mudik
Kota Sawahlunto dilihat dari keandalan sudah baik dengan skor rata-rata
4,09.

3. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Desa Talawi Mudik
Kota Sawahlunto dilihat dari daya tanggap sudah baik dengan skor rata-
rata 4,13.

4. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Desa Talawi Mudik
Kota Sawahlunto dilihat dari jaminan sudah cukup baik dengan skor rata-
rata 3,91.

5. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Desa Talawi Mudik
Kota Sawahlunto dilihat dari empati sudah baik dengan skor rata-rata 4,15.

6. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi Desa Talawi Mudik

Kota Sawahlunto secara umum sudah baik dengan skor rata-rata 4,12
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B. Saran-saran
Berdasarkan kesimpulan, dapat dikemukakan saran berikut ini:

1. Diharapkan Aparatur Pemerintan Desa dalam melaksanakan tugas pokok
kedepannya dapat lebih ditingkatkan.

2. Diharapkan pemerintah sebagai pelaku utama atau pengendali jalannya
sistem pemerintahan agar bisa lebih meningkatkan pelayanan khususnya
layanan di bidang administrasi kependudukan dan lebih dekat serta
memperhatikan kebutuhan masyarakat.

3. Lebih memperhatikan dalam segi peningkatan kualitas, kemudahan,
ketepatan waktu, ekonomis serta keamanan dalam memberikan pelayanan.

4. Diharapkan masyarakat harus lebih memahami dan memperhatikan
prosedur dalam memperoleh pelayanan.

5. Diaharapkan Pemerintah dapat lebih  bekerja keras untuk
mensosialisasikan kepada masyarakat akan pentingnya kepemilikan

Administrasi Kependudukan.
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