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ABSTRAK 

         Pelayanan merupakan segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk 

barang publik maupun jasa publik yang pada prinsip nya menjadi tanggung jawab 

dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat,di Daerah, dan lingkungan 

Badan Usaha milik Negara  atau Badan Usaha Milik Daerah. Namun dalam 

memberikan pelayanan, masih ada beberapa permasalahan seperti, kurangnya 

fasilitas, pelayanan yang belum cukup memadai dan sebagainya. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bagaiman kualitas pelayanan dan upaya yang 

dilakukan oleh DESA MBAWI Kabupaten Dompu. Jenis penelitian ini 

menggunakan pendekatan Deskriptif Kualitatif. Penelitian ini menggunakan tekni 

purposive sampling. teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan 

dokumentasi. 

          Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan Kantor 

Desa Mbawi  Kabupaten Dompu sudah berjalan cukup baik karna hal ini dapat 

dilihat dari daya tanggap dan empati dari petugas dalam menyelesaikan 

permasalahan di Desa yang di alami oleh masyarakat akan selalu ditanggapi. 

Adapun masalah yang dialami di Kantor Desa Mbawi Kabupaten Dompu di 

antaranya pelayanan yang belum memadai, kurangnya fasilitas. Upaya dalam 

meningkatkan pelayan yang dilakukan oleh Kantor Desa Mbawi Kabupaten 

Dompu dalam bidang keluhan masyarakat, melakukan control agar pelayana bisa 

berjalan lebih baik lagi dari sebelumnya. Oleh karena itu dalam mengatasi 

permasalahan dapat diselsaikan dengan melakukan pengawasan dengan benar. 

Agar kedepannya menciptakan kualitas pelayanan publik yang baik.  

 

Kata kunci : Pelayanan Publik, kualitas, Kantor Desa Mbawi Kabupaten Dompu. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

 Pada dasarnya setiap orang membutuhkan pelayanan, bahkan 

pelayanan merupakan sesuatu yang tidak dapat dipisahkan dan ditinggalkan 

dalam kehidupan masyarakat. Masyarakat selalu menuntut pelayanan yang 

berkualitas dari pejabat publik yang memberikan pelayanan. Kegiatan 

pelayanan memiliki dampak yang besar dalam mencapai kualitas dan 

kelancaran fungsi masyarakat. Layanan yang ditawarkan tidak hanya berarti 

membantu pelanggan, tetapi juga layanan yang baik. 

Setiap orang membutuhkan layanan yang berbeda untuk memenuhi 

kebutuhannya. Oleh karena itu pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

harus efisien dan efektif sehingga setiap pelayanan yang diberikan oleh 

mesin tidak mencari keuntungan, tetapi harus mengutamakan kualitas 

pelayanan sesuai dengan tuntutan, harapan dan kebutuhan masyarakat yang 

dilayani (Sinambela, 2006 : 5). 

Pelayanan adalah kegiatan memberikan jasa dari satu pihak ke pihak 

lainnya. Sehingga pelayanan yang dilakukan secara ramah, tamah, adil, 

cepat dan dengan etika yang baik memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi 

yang menerimanya (Hasibuan 2005 : 152). Kasmir (2005 : 15) menyatakan 

bahwa “ pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau 

organisasi untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat”. menurut UU 
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RI No. 25 Tahun 2009, pelayanan publik adalah segala kegiatan yang 

diberikan dengan pemenuhan kebutuhan, berdasarkan hak dasar setiap 

warga negara dan penduduk, atas barang, jasa, dan jasa administrasi 

penyelenggara jasa yang terkait untuk kepentingan umum.  

Pelayanan publik menjadi jembatan komunikasi antara masyarakat 

dengan negara. Dimana masyarakat dapat langsung menilai kegiatan negara 

berdasarkan kualitas pelayanan publik yang diterima, karena kualitas publik 

berhubungan dengan banyak kepentingan dan dampaknya langsung terlihat 

pada seluruh lapisan masyarakat. 

Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik sangat penting 

karena adanya hubungan kepercayaan antara masyarakat dengan pejabat 

publik. (Pasolog 2010:221) “Semakin baik pemerintah dan kualitas 

pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi pula kepercayaan 

masyarakat (High Trust)” kepercayaan umum tinggi apabila masyarakat 

menerima pelayanan yang baik dan puas terhadap pelayanan tersebut. 

Penentu layanan biasanya mencakup sejumlah faktor yang 

mempengaruhi layanan, yaitu sumber daya manusia, kesadaran, aturan 

organisasi, keterampilan, dan kemampuan fasilitas layanan pengalaman 

pelanggan. Menurut Kasmir (2005:3), “Faktor utama yang mempengaruhi 

pelayanan adalah sumber daya manusia. Dimana peran orang atau pekerja 

pelayanan masyarakat yang paling penting, karena hanya orang yang dapat 

berkomunikasi secara langsung dan terbuka dengan pelanggan. 
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Permasalahan proses pelayanan publik adalah bagaimana 

meningkatkan kualitas pelayanan publik itu sendiri, padahal kualitas 

pelayanan tersebut sangat tergantung pada aspek model manajemen 

(prosedur pelaksanaan), dukungan sumber daya manusia dan pendanaan 

kelembagaan. Penyelenggara dianggap terlalu rumit, sehingga masyarakat 

tidak mau berurusan dengan birokrasi pemerintah. Bahkan, banyak orang 

mengambil jalan pintas dengan menawarkan jasanya untuk mengatur sesuatu 

dengan sistem pay-as-you-go). Dukungan SDM dianggap aman, penyedia 

layanan kurang ramah sehingga memakan waktu terlalu lama. Sesuai asas 

(KEPMEMPAN nomor 63 tahun 2003). 

Pada dasarnya konsep pelayanan publik adalah pemberian pelayanan 

atau melayani kebutuhan mereka yang mempunyai kepentingan sesuai 

dengan aturan dan peraturan dasar yaitu tercapainya tujuan yang telah 

ditetapkan. 

Solusinya di sini adalah menyediakan layanan yang sederhana, mudah 

dipahami, dan mudah diterapkan. Menentukan persyaratan teknis dan 

manajemen layanan. Otoritas memastikan sarana dan prasarana kerja yang 

memadai, tempat dan tempat pelayanan yang mudah dijangkau oleh 

masyarakat, menertibkan pegawai dan menjamin kemudahan dalam 

pemberian pelayanan di berbagai fasilitas pelayanan seperti tempat parkir, 

toilet, tempat ibadah dan lain-lain. (KEPMEMPAN nomor 63, 2003). 
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1.2 Rumusan Masalah  

Dari latar belakang di atas ada beberapa rumusan masalah yang di 

angkat yaitu :  

1. Bagaimanakah tingkat kepuasan masyarakat di kantor Desa Mbawi 

terhadap pelayanan publik? 

2. Bagaimana bentuk permasalahan yang dihadapi oleh staf desa dalam 

memberikan pelayanan terhadap masyarakat Desa Mbawi ?  

1.3 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui bagaimanakah tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan di Kantor Desa Mbawi. 

2. Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang menjadi kendala yang di 

hadapi oleh staf terhadap pelayanan Kantor Desa dan meningkatkan 

pelayanan publik kepada masyarakat. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Dari hasil penelitian ini diharapakan dapat memberikan manfaat serta 

kontibusi yang positif bagi semua pihak.  

1.1.1 Manfaat Teoritis  

1. Hasil penelitian di harapkan dapat menjadi sumber referensi dalam 

menambah pengetahuan serta menjadi bahan acuan bagi penelitian 

sejenias dimasa yang akan datang. 

2. Hasil penelitian ini diharapkan mampu memperkaya kajian administrasi 

terutama mengenai pelayanan publik.  
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1.1.2 Manfaat Praktis  

1. Bagi Perguruan Tinggi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi koleksi tambahan yang 

memberikan gambaran dan pengetahuan yang lebih luas tentang 

penelitian manajemen yang berkaitan langsung dengan kehidupan 

sosial. 

2. Bagi pemerintah kantor Desa Mbawi  

Hasil survey dapat menjadi gambaran nyata dan bahan pertimbangan 

pengurus dalam melakukan pelayanan terkait pelayanan. 

3. Bagi masyarakat umum 

Hasil penelitian ini hendaknya memberikan pemahaman kepada 

masyarakat untuk lebih fokus pada masyarakat secara umum, lebih 

peka terhadap isu-isu yang muncul dalam pelayanan publik, memiliki 

peran masyarakat dalam pelayanan yang diberikan  kantor desa. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Dalam penelitian ini, penelitian sebelumnya dengan topik yang sama juga 

disertakan dalam penelitian untuk mendukung kualitas penelitian ini, karena 

peneliti mengetahui bahwa setiap kali melakukan penelitian, tinjauan literatur 

berperan dalam menentukan tujuan dan sarana penelitian. Tinjauan pustaka 

digunakan sebagai kerangka dasar untuk menganalisis objek penelitian, 

sehingga tinjauan pustaka pada dasarnya berfungsi untuk hubungan yang 

menjelaskan gejala dan masalah yang diteliti. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No 
Nama, 

Tahun 
Judul 

Metode        

Penelitian 
Hasil Penelitian 

 Ahaditya 

Nugraheni, 

2015  

 

Analisis 

kepuasan 

masyarakat 

terhadap 

pelyanan 

publik 

berdasarkan 

indeks 

kepuasan 

masyarakat di 

kantor 

Kecematan 

Mungkid 

Deskriptif  

Indeks 

Kepuasan 

Masyarakat 

(IKM) 

 

Nilia indeks kepuasan 

masyarakat untuk 

pelayanan kantor 

Kecematan Mungkid adalah 

2,87 dengan angka sebesar 

71,83. Maka kinerja 

pelayanan publik berada 

dalam kategori untuk 

pelayanan baik hasil dari 4 

indikator indeks kepuasan 

masyarakat dengan rangge 

nilai antara 0-100 adalah 

sebagai berikut : 
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Kabupaten 

Magelang 

 

(1) memiliki nilai IKM 

sebesar 75,50 dengan 

kategori baik 

(2). Persyaratan pelayana 

memilki nilai IKM sebesar 

71,50 dengan kategori baik 

(3). Kejelasana petugas 

pelyanan memilki nilai 

IKM sebesar 75,00 dengan 

kategori baik. 

(4) kedisiplinan petugas 

pelayanan memilki nilai 

IKM sebesar 71,25 dengan 

kategori baik. 

(5), tamggung jawab 

petugas memilki nilai IKM 

sebesar 74,75 dengan 

kategori baik. 

 

 Damayanti 

(2019) 

 

Analisis 

kepuasan 

masyarakat 

masyarakat 

terhadap 

pelayanan 

public 

berdasarkan 

indeks 

kepuasaan 

masyarakat 

(IKM) kantor 

Deskriptif 

Indeks 

kepuasan 

masyarakat 

( IKM ) 

 

 

Hasil penelitian 

menunjukan presepsi 

masyarakat menunjukkan 

terhadap pelayanan kantor 

kecematan sawan diukur 

berdasarkan kepuasaan 

masyarakat menggunakan 

IKM masyarakat dari 

keseluruhan indicator 

pelayanan sudah sesuai 

dengan harapan 

masyarakat, namun dari 
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Kecamatan 

Sawan 

Kabupaten 

Buleleng  

 

segi fasilitas untuk 

pengaduan masyarakat 

seperti kotak saran belum 

ada. Kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan kantor 

kecematan Sawan di ukur 

berdasarkan kepuasan 

masyarakat menggunakan 

IKM secara total dari 14 

indikator palayan pada 

rentang nilai IKM 2,51-3,25 

dengan nilai konversi IKM 

pada rentang 62,51-81,25 

yang berada pada kategori 

mutu pelayanan dan kinerja 

pelayanan baik. Hal ini 

mengindikasikan bahwa 

masyarakat merasa puas 

terhadap pelayan yang 

diberikan. 

 

 Suandi  

Kacamatan 

belitang 

kabupaten 

OKU Tmur 

Oktober 

2018 

 

Analisis 

Kepuasan 

Masyarakat 

Terhadap 

Pelayana 

Publik 

Berdasarkan 

Indeks 

Kepuasan 

Masyarakat Di 

Deskriptif 

Indeks 

Kepuasan 

Masyarakat 

(IKM) 

Dari hasil penelitian bahwa 

indeks kepuasan 

masyarakat atau (IKM) 

untuk pelayana kantor 

kecemtan belitang adalah 

2,88 dengan angka konversi 

sebesar 71,95. Maka kinerja 

pelayanan public dalam 

kategori mutu pelayanan 

public. Hasil dari 
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Kantor 

Kecmatan 

Belitang 

Kabupaten 

OKU Timur 

 

pengukuran terhadap 14 

indikator indeks kepuasan 

masyarakat sebagai berikut: 

(a) prosedur Nilai IKM 

sebesar 75,08 dengan 

kategori baik,  

(b) persyaratan pelayanan 

nilai IKM sebesar 71,83 

dengan kategori Baik,  

(c) kejelasan petugas 

pelayanan nilai IKM 

sebesar 69,33  dengan 

kategori Baik,  

(d) kedisiplinan petugas 

pelayanan nilai IKM 

sebesar 73,33 dengan 

kategori Baik,  

(e) tanggung jawab petugas 

nilai IKM sebesar 74,17 

dengan kategori Baik,  

(f) kemampuan petugas 

pelayanandengan niali IKM 

sebesar 66,83 denmgan 

kategori Baik,  

(g) kecepatan pelayanan 

nilai IKM sebesar 72,17 

dengan kategori Baik, 

(h) keadilan mendapatkan 

pelayanan nilai IKM 

sebesar 74,67 dengan 

kategori Baik, 
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(i) kesopanan dan 

keramahan petugas nialai 

IKM sebesar 75,17 dengan 

kategori Baik,  

(j) kewajaran biaya nilai 

IKM sebesar 73,83 dengan 

kategori Baik,  

(k) kepastian jadwal 

pwlayanan nilai IKM 

sebesar 68,50 dengan 

kategori Biak,  

(l) kepastian biaya 

pelayanan nilai IKM 

sebesar 74,33 dengan 

kategori Baik,  

(m) kenyamanan 

lingkungan nilai IKM 

sebesar 74,67 dengan 

kategori Baik, dan  

(n) keamanan pelayanan 

niali IKM sebesar 69,42 

dengan kategori Baik. 
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2.2 Kajian Teori  

2.2.1 Pelayanan Publik  

1. Pengertian Pelayanan Publik  

Istilah publik berasal dari bahasa Inggris public yang berarti 

umum, masyarakat, dan negara. Kata publik sebenarnya dikenalkan 

dalam bahasa Indonesia yang berarti umum, banyak dan ramai. 

Pelayanan publik adalah semua jenis pelayanan yang disediakan oleh 

setiap instansi pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Adapun pengertian palayanan publik menurut beberapa ahli yaitu:  

a) Kotler (sinambelas, 2011: 4-5) pelayanan adalah “setiap kegiatan 

yang bermanfaat dalam suatu kelompok atau perkumpulan dan 

memberikan kepuasan, sekalipun hasilnya tidak berhubungan secara 

fisik dengan produk”. 

b) Sinambela (Dalam Harbani Pasolong, 2010: 1999) adalah “setiap 

kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah adalah sekelompok orang 

yang melakukan setiap kegiatan dan memberikan kepuasan, 

walaupun hasilnya tidak berhubungan secara fisik dengan produk”. 

c) KEPMEMPA No. 63 Tahun 2004 pedoman umum penyelenggaraan 

pelayanan publik adalah “semua pelayanan yang dilakukan oleh 

penyelenggara pelayanan publik untuk memenuhi kebutuhan 

penerima pelayanan dan untuk melaksanakan ketentuan undang-

undang”. 
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d) Menurut pasal 5 Undang-undang Pelayanan Publik No. 25 Tahun 

2009, “Ruang lingkup pelayanan publik meliputi pelayanan publik 

dan pelayanan publik serta pelayanan administratif yang diatur 

dengan peraturan perundang-undangan”. Bidang aplikasi meliputi 

pendidikan, pengajaran, pekerjaan dan bisnis, perumahan, 

komunikasi dan informasi lingkungan, kesehatan, jaminan sosial, 

energi, perbankan, transportasi, dll. 

2. Jenis-Jenis Pelayanan Publik  

Meningkatkan kualitas pelayanan publik berarti pelayanan yang 

lebih baik. Oleh karena itu kualitas dalam hal ini bersifat dinamis, 

menyesuaikan dengan perkembangan situasi dan kondisi masyarakat 

setempat. KEPMEMPAN No. 63 Tahun 2004 , yang mengatur tentang 

pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik, 

mengklasifikasikan 3 jenis pelayanan BUMN/BUMD lembaga negara. 

Pengelompokan pelayanan publik didasarkan pada karakteristik 

kegiatan dan produk layanan yang dihasilkan, yaitu: 

a. Pelayanan administrasi adalah pelayanan yang diberikan oleh unit 

pelayanan berupa pendaftaran, penelitian, pengambilan keputusan, 

dokumentasi dan penyelenggaraan administrasi lainnya. Umumnya 

menghasilkan produk akhir berupa dokumen-dokumen seperti 

sertifikat, izin, rekomendasi, dll. 

b. Layanan komoditas adalah layanan yang diberikan oleh unit 

layanan dalam bentuk penyediaan atau pengelolaan barang fisik, 
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termasuk distribusi dan pengiriman kepada konsumen langsung 

(seperti unit atau individu) dalam sistem. Kegiatan tersebut 

menghasilkan produk akhir berupa benda nyata atau fisik seperti 

listrik, air bersih, dan layanan telepon. 

c. Pelayanan adalah pelayanan yang diberikan oleh entitas pelayanan 

berupa sarana dan prasarana yang mendukungnya. Produk akhir 

adalah layanan yang secara langsung menguntungkan penerima 

dan dikonsumsi selama periode waktu tertentu. Mislanya layanan 

perbankan, layanan pos dan layanan pemadam kebakaran. 

        Singkatnya, pemerintah menyediakan tiga jenis layanan 

publik kepada publik: layanan administrasi, layanan komoditas, 

dan layanan. 

3. Karakteristik Pelayanan  

Pada dasarnya fitur layanan dapat mempengaruhi kepuasan 

khalayak. Zeindmal, Derry dan Parasurama (Fandy Tjiptono dan 

Anastasia Diana 2003:27) mengidentifikasi lima karakteristik yang 

digunakan pelanggan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan, yaitu: 

a. Bukti langsung (tangible) 

merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat dari segi 

fisik (terkait dengan lingkungan fisik). Efek konkrit yang baik pada 

persepsi masyarakat. Pada saat yang sama, aspek khusus ini juga 

merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi masyarakat. Aspek 
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khusus termasuk bangunan fisik, peralatan, personil dan sarana 

komunikasi. 

b. Kehandalan (reliability)  

artinya, kami dapat memberikan layanan yang dijanjikan dengan 

cepat dan memuaskan. Keandalan melibatkan dua hal utama yaitu 

konsistensi kinerja dan kehandalan. Artinya, Kantor desa  dapat 

menawarkan layanannya sejak awal, memenuhi janjinya secara 

akurat dan andal, menyampaikan informasi yang benar, dan 

mengirimkan faktur yang tepat. 

c. Daya tanggap (responsiveness)  

yaitu, kesediaan staf untuk membantu masyarakat dan memberikan 

layanan yang tanggap. Contohnya adalah: kecepatan waktu, 

layanan, kecepatan menelepon kembali masyarakat, dan 

pengiriman layanan yang cepat. Dimensi ini menekankan pada 

kecepatan perhatian dan waktu dalam kaitannya dengan permintaan 

layanan, keluhan terhadap masalah yang muncul. 

d. Jaminan (assurance)  

adalah perilaku karyawan atau petugas pelayanan yang mampu 

meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah desa 

dan dan pemerintah desa mampu menciptakan rasa aman pada 

masyarakatnya. Jaminan juga berarti bahwa karyawan selalu sopan 

dan memiliki pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan untuk 

menjawab pertanyaan atau kekhawatiran. Jaminan ini mencakup 
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keterampilan, kesopanan, dan keandalan karyawan tanpa 

prasangka, risiko, atau keraguan. 

e. Empati  

artinya pemerintah desa memahami masalah dan bertindak untuk 

kepentingan masyarakat dan mempertimbangkan  serta memiliki 

jam buka yang nyaman. Empati dalam pelayanan meliputi 

kemudahan membangun relasi, komunikasi yang baik dan 

memahami kebutuhan masyarakat. 

4. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan 

Pelayanan yang baik membawa kepuasan bagi masyarakat. 

Pelayanan yang optimal dapat meningkatkan citra organisasi di mata 

warga sehingga terus meningkat. Memiliki citra yang baik berarti segala 

sesuatu yang dilakukan oleh organisasi juga dianggap baik. 

Secara umum ada beberapa faktor yang mempengaruhi pelayanan, 

yaitu: 

a. Sumber Daya Manusia 

b. Kesadaran  

c. Tata Tertib Organisasi  

d. Keterampilan dan Kemampuan  

e. Fasilitas Pelayanan 

f.  Pengalaman pelanggan 

Menurut Kasmir (2005:3), “Faktor utama yang mempengaruhi 

pelayanan adalah sumber daya manusia. Dimana peran orang atau 
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pekerja pelayanan masyarakat yang paling penting, karena hanya orang 

yang dapat berkomunikasi secara langsung. 

Menurut Atep Aditya Barata (2003:37), kualitas pelayanan dibagi 

menjadi dua bagian yaitu kualitas pelayanan internal dan eksternal. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi terutama penting adalah: 

a) Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal 

(interaksi organisasi), yaitu model manajemen keseluruhan 

organisasi, penyedia layanan pendukung, pengembangan staf, 

pekerjaan, kompatibilitas hubungan kerja dan model motivasi. 

b) Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan eksternal 

(pelanggan eksternal) adalah model layanan dan prosedur 

penyampaian layanan, model layanan distribusi, kebiasaan penjualan 

layanan, dan model layanan pengiriman layanan. 

Menurut Vincent Gaspersz (2011: 1), faktor-faktor yang 

mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan terhadap pelayanan 

adalah: 

a) Pengalaman sebelumnya dalam menggunakan layanan kantor desa 

b) Pengalaman teman dimana mereka berbicara tentang kualitas 

pelayanan yang mereka terima. 

c) komunikasi melalui iklan dapat mempengaruhi persepsi masyarakat 

terhadap layanan yang ditawarkan. 
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5. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan menentukan kepuasan masyarakat dan 

mencerminkan kinerja layanan. Seperti yang dikatakan beberapa ahli 

tentang pengertian kualitas pelayanan, yaitu: 

a) Goetsch dan Davis (Fandy tjipton Anastasia Diana, 2003:4 ) 

menyatakan bahwa kualitas adalah “keadaan dinamis dari produk 

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan”. Selain itu, kualitas adalah kondisi yang terus berubah, 

misalnya apa yang dianggap berlaku saat ini bisa jadi lebih buruk di 

masa mendatang. 

b) Vince Gaspresz (2011:26) menyatakan bahwa “kualitas memiliki 

dua definisi yaitu definisi konvensional dan definisi strategis. 

Kualitas konvensional secara langsung menggambarkan 

karakteristik  seperti efisiensi, kehandalan, kemudahan penggunaan, 

estetika dll.  

c) Kasmir (2005: 15) mengatakan bahwa “pelayanan diberikan sebagai 

suatu kegiatan oleh seseorang atau organisasi untuk memberikan 

kepuasan kepada masyarakat. 

d) Gronroos (Ratminto dan Atik Septi Winarsi, 2005: 2) 

mendefinisikan pelayanan sebagai masyarakat “pelayanan adalah 

kegiatan yang tidak terlihat (tidak menyentuh) yang dihasilkan dari 

interaksi antara konsumen dengan karyawan atau pelayanan lain 

yang ditawarkan oleh perusahaan penyedia pelayanan.. 
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e) Menurut Lovelock Fandy Tjiptono (200 :59), “kualitas pelayanan 

adalah keunggulan yang diharapkan dan pengelolaan keunggulan 

untuk memenuhi harapan masyarakat”. 

6. Manfaat Kualitas Pelayanan  

Tuntutan masyarakat untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik menjadi semakin penting. Kualitas pelayanan mempengaruhi 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Kaitannya 

dengan pelayanan publik adalah ketika kualitas pelayanan merupakan 

indikator penting yang dapat menentukan aspek-aspek tertentu dari 

keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik. 

Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005:115) berpendapat 

bahwa kualitas pelayanan memiliki beberapa keunggulan  yaitu: 

a) Kualitas berhubungan erat dengan kepuasan masyarakat. 

Kualitas memberi masyarakat insentif khusus untuk memastikan 

hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan. 

b)  dapat meningkatkan melalui penerapan root-based quality. 

c) Kualitas dapat mengurangi biaya, karna Biaya penerapan 

berkualitas jauh lebih rendah daripada biaya tidak memenuhi 

standar kualitas. 

7. Demensi Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman dkk (Fandy Tjiptono 200 :690) dimensi 

kualitas yaitu: kehandalan mencakup dua hal yaitu konsistensi kerja 

(efisiensi) dan kehandalan (reliability). 
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a) Tanggung jawab, yaitu. kemauan atau kesiapan karyawan 

untuk memberikan layanan yang diperlukan kepada 

pelanggan. 

b) Kompetensi, yaitu. setiap orang di perusahaan memiliki 

keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan untuk 

menyediakan layanan tertentu. 

c) Akses meliputi tempat yang dapat dihubungi dan lokasinya. 

(d) Kesopanan, termasuk kesopanan, rasa hormat, pertimbangan 

dan kebaikan hati 

e) Komunikasi, yaitu. memberikan informasi kepada masyarakat 

dalam bahasa yang mereka pahami. 

f) Reliability, yaitu kejujuran dan kehandalan. 

g) Keamanan, yaitu dilindungi dari bahaya, risiko atau 

kecurigaan. 

h) Memahami/mengenal yaitu, upaya untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat. 

i) Aset yang dapat digunakan, yaitu bukti fisik dari pelayanan, 

dapat berupa bangunan fisik, peralatan yang dapat digunakan 

atau representasi fisik dari pelayanan. Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara 

(KEPMEMPAN) Nomor 63 Tahun 2003 pedoman umum 

penyelenggaraan pelayanan publik menyatakan bahwa pelayanan publik 

harus memenuhi beberapa asas, yaitu: 
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a) sebuah. Simplicity (prosedur perawatan tidak rumit, mudah 

dipahami dan mudah diimplementasikan) 

b) Kejelasan (kejelasan meliputi persyaratan teknis dan administratif 

pelayanan, unit kerja yang berwenang dan bertanggung jawab atas 

penyediaan pelayanan dan penyelesaian pengaduan, rincian biaya 

pelayanan dan prosedur kepatuhan). 

c) Ketepatan waktu (penyebaran layanan dapat diselesaikan (waktu 

yang telah ditentukan). 

d) Accuracy (produk jasa diperoleh dengan benar dan legal). 

e)  Keamanan (proses dan produk pelayanan memberikan rasa aman 

dan kepastian hukum). 

f) Tanggung jawab (pengelola penyedia layanan bertanggung jawab 

untuk mengelola layanan dan menyelesaikan keluhan/masalah 

yang terkait dengan pelaksanaan layanan). 

g) Cakupan sarana dan prasarana (adanya sarana dan prasarana yang 

memadai, termasuk perangkat telekomunikasi dan informatika). 

h) Kemudahan akses (lokasi, tempat dan fasilitas pelayanan yang 

memadai dan mudah diakses oleh masyarakat). 

i) saya Disiplin, santun dan ramah (pelayanan harus disiplin, sopan, 

ramah dan melayani dengan tulus). 

j) Kenyamanan (lingkungan pelayanan harus tertata, tertib, nyaman, 

bersih, rapi, lingkungan asri dan sehat serta dilengkapi dengan 
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fasilitas pendukung pelayanan seperti tempat parkir, toilet, tempat 

ibadah, dll). 

2.2.2 Kepuasan Masyarakat ( pelanggan ) 

1. Pengertian kepuasan masyarakat  

Semakin baik kualitas produk yang dihasilkan, semakin besar 

pula kepuasan masyarakat. Menurut Fandy Tejoptono dan Regorius 

Chandra (2005:195), kata satisfaction berasal dari kata latin satis 

yang artinya cukup baik, mencukupi, dan factio yang artinya berbuat 

atau melakukan. Dan kepuasan masyarakat akan terwujud apabila 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan. 

Kepuasan masyarakat adalah tingkat perasaan konsumen 

setelah membandingkan harapan (Umar, 2015: 65). Berikut adalah 

pengertian kepuasan masyarakat menurut beberapa ahli sebagai 

berikut : 

a. KEPMEMPA No. 63 Tahun 2003 pedoman umum 

penyelenggaraan pelayanan publik, menurutnya “ukuran 

keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat 

kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan pelayanan tercapai 

apabila penerima pelayanan menerima pelayanan sesuai dengan 

yang dibutuhkan dan diharapkan. 

b. Feminisasi. M. N. (2001: 5) “kepuasan pelanggan adalah suatu 

keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen 

dapat terpenuhi oleh produk yang dikonsumsi”. 
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c. Chanaars (Harbani Pasolong, 2010: 221) “menciptakan kepuasan 

pelanggan dapat memberikan manfaat, antara lain: hubungan 

antara pelanggan dan agen menjadi harmonis, menciptakan dasar 

yang baik untuk pembeli berulang (pengguna), menciptakan 

loyalitas.  

d. Harbani Pasolong (2010: 221-222) “semakin baik pemerintah dan 

kualitas pelayanan yang diberikan, semakin besar kepercayaan 

masyarakat (high trust). 

2. Indeks kepuasan masyarakat  

a. Pengertian indeks kepuasan masyarakat 

Pengukuran dan perbandingan kepuasan terhadap 

pemberian pelayanan publik terus dilakukan. Salah satu cara untuk 

mengukur kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pemerintah 

adalah dengan menggunakan Indeks Kepuasan Masyarakat. 

KEPMEMPA No. 25 Tahun 200 , dari pedoman umum 

penyusunan indeks kepuasan masyarakat, “indeks kepuasan 

masyarakat juga disajikan sebagai organisasi yang sistematis, 

mekanis dan prosedural, agar pelayanan yang diberikan lebih 

berkualitas, efisien dan efektif. . 

b. Maksud dan tujuan indeks kepuasan masyarakat 

Indeks Kepuasan Masyarakat merupakan metrik yang 

menentukan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh lembaga. Peraturan Menteri yang bertanggung 
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jawab atas pengesahan lembaga negara (KEPEMEMPAN) No. 25 

Tahun 200 tentang Petunjuk Umum Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat, tertulis bahwa dalam Pedoman “Penyusunan Indeks 

Kepuasan Masyarakat sebagai acuan bagi negara, unit-unit 

pelayanan dalam penyusunan indeks kepuasan masyarakat 

sehingga indeks kepuasan masyarakat yang disusun dapat 

menunjukkan nilai kepuasan masyarakat secara keseluruhan. 

Indeks Kepuasan Masyarakat KEPMEMPAN No. 25 

Tahun 200 Maksud dan Tujuan Pedoman Umum Penyusunan 

Indeks Kepuasan Masyarakat “menentukan tingkat kerja unit 

secara teratur sebagai bahan dalam menetapkan kebijakan yang 

meningkatkan efisiensi pelayanan publik yang berkualitas”. 

c. Manfaat indeks kepuasan masyarakat  

Menurut Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat KEPMEMPAN Tahun 200 , ketersediaan data Indeks 

Kepuasan Masyarakat dapat membawa manfaat, yaitu: 

1) Mengetahui kelemahan atau kekurangan dari setiap  unsur 

penyelenggaraan pelayanan publik. 

2) Diketahui bahwa unit pelayanan publik memberikan pelayanan 

secara berkala. 

3) Sebagai bahan untuk menentukan kebijakan dan upaya yang 

diperlukan 
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4) Diketahui indeks yang menggambarkan kepuasan masyarakat 

secara umum terhadap hasil penyelenggaraan pelayanan publik 

dalam kerangka penyelenggaraan negara dan penyelenggaraan 

pemerintahan daerah. 

3. Unsur-unsur penilian indeks dalam kepuasan masyarakat  

Unsur minimal yang harus ada dalam ukuran standar indeks 

kepuasan masyarakat, yaitu: 

a. Prosedur pelayanan  

b. Persyaratan pelayanan 

c. Kejelasan tugas pelayanan 

d. Kedisiplinan tugas pelayanan 

e. Tanggung jawab petugas pelayana 

f. Kemapuan petugas pelayanan 

g. Kecepatan pelayanan 

h. Keadilan mendapatkan pelayanan  

i. Kesopanan dan keramahan petugas  

j. Kewajaran biaya pelayanan  

k. Kepastaian biaya pelayanan. 
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2.3 Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 Kepusan mayarakat 

terhadap pelayanan 

publik di Kantor Desa 

Mbawi 

  STAF 

snjhST

Masyarakat  

Desa Mbawi 

Jenis-jenis pelayanan 

publik 

1. Pelayanan Administratif 

2. Palayanan Barang  

3. Pelayanan Jasa 

 

Sumber-sumber penilaian indeks 

kepuasan masyarakat  

1. Prosedur Pelayanan 

2. Persyaratan Pelayanan  

3. Kejelasan Tugas 

4. Kedisiplinana Tugas Pelayanan 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini yang dugunakan adalah metode penelitian 

kualitatif dengan pendekatan deskriptif kialitatif. Sugioyono (2015) 

mendefinisikan metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang 

digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang almiah. Peneliti ini 

menggunakan teknik analisis kualitatif seperti yang dikemukakan silalahi 

(2014:38) bahwa penelitian kualitatif kecenderunggan untuk meneliti 

masalah-masalah yang tidak menyangkut jumlah (kuantitatif) melainkan kata-

kata atau gambar yang digali secara mendalam. 

3.2 Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Desa Mbawi, Kecamatan Dompu, 

Kabupaten Dompu, Provinsi Nusa Tenggara Barat  

3.3 Waktu Penelitian  

Periode penelitian berlangsung kurang lebih sekitar 4 bulan mulai  

sejak Tanggal  12 Juli Tahun  2022 sampai dengan Tanggal 11 September 

Tahun 2022.  

3.4  Jenis dan Sumber Data 

Dalam penelitian kualitatif, peneliti dapat mengumpulkan informasi, 

melakukan kontak langsung dan terus berhubungan dengan informan dalam 

kondisi yang dapat diterima. Pengumpulan data dilakukan langsung oleh 
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peneliti langsung atau sebagai instrument pertama untuk pengumpulan dan 

menginterpetasikan data.  

Jenis dan sumber data yang diperlukan atau yang dibutuhkan adalah 

sebagai berikut:  

3.4.1 Data primer 

Apakah bahannya berasal dari wawancara dengan responden 

atau subyek penelitian langsung, sehingga memungkinkan peneliti 

mengamati subyek penelitian secara langsung dan menuliskan 

tanggapannya. 

3.4.2 Data Sekunder  

Merupakan informasi yang diperoleh secara tidak langsung 

dari sumbernya, tetapi dari unit analisis, melalui alat pengumpulan 

data, dengan bantuan kepustakaan dan dokumentasi. .  

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah penelitian yang paling 

strategis karena tujuan utama penelitian adalah untuk memperoleh informasi. 

Teknik pengumpulan data meliputi observasi, wawancara dan dokumentasi. .  

Teknik pengumpulan data dalam hal ini adalah sebagai berikut antara 

lain yang pertama: 

3.5.1 Teknik Observasi 

Pengamatan dilakukan untuk mengetahui atau mengetahui 

seperti apa situasi dan kondisi objek yang diteliti. Persepsi atau 

pengamatan adalah aktivitas manusia sehari-hari dimana panca 
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indera mata terutama digunakan sebagai alat bantu, bersama dengan 

indera lainnya seperti telinga, penciuman, mulut dan kulit. Jadi, 

persepsi adalah kemampuan seseorang untuk menggunakan 

persepsinya melalui kerja panca indera dan indera lainnya.  

3.5.2 Teknik Wawancara  

Wawancara adalah pertemuan antara dua orang atau lebih 

atau pertukaran informasi dan pendapat melalui tanya jawab untuk 

mendapatkan informasi baru dan mendapatkan wawasan awal. Dan 

beberapa di antaranya terkait:  

a) Kepala desa 

b) Sekertariat 

c) Staf desa 

d) masyarakat 

3.5.3 Dokumentasi    

Dokumen adalah sumber informasi yang melengkapi data 

penelitian, baik itu sumber tertulis, gambar atau karya lain yang 

menyediakan semua informasi untuk proses penelitian. Kelebihan 

metode ini adalah peneliti dapat memastikan materi setelah 

penelitian dan jika dalam bentuk konkrit tidak dapat memalsukan 

dokumentasi hasil penelitian. Dokumentasi yang akan peneliti 

hasilkan berupa foto, rekaman dan data kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik di Desa Mbawi Kabupaten Dompu. 
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3.6  Teknik Analisis Data 

Dari definisi di atas, jelas bahwa peneliti menggunakan analisis 

kualitatif induktif untuk menganalisis hasil penelitian proposal ini. Analisis 

induktif adalah analisis data yang hasil penelitiannya muncul dari keadaan 

khusus, tema materi yang dominan dan signifikan, tanpa mengabaikan 

masalah yang timbul dari struktur biologisnya (Lexy J. Moleong, 2007: 

297).  

Analisis data yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah 

analisis deskriptif kualitatif, yaitu analisis yang menawarkan data secara 

seadanya dan menjelaskan data atau peristiwa dengan kalimat penjelas yang 

secara kualitatif menggambarkan fenomena atau fenomena sosial yang 

terjadi.  

3.6.1 Reduksi Data 

Karena banyak data yang direkam di lokasi, maka harus dicatat 

dengan cermat dan detail. Analisis segera dan reduksi data adalah 

suatu keharusan. Reduksi data berarti meringkas, memilih hal-hal 

pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dan mencari tema 

dan pola. Data yang direduksi dengan demikian memberikan 

gambaran yang lebih jelas dan memudahkan peneliti untuk 

mengumpulkan data dan, jika perlu, pencarian. Reduksi data dapat 

dibantu dalam perangkat elektronik seperti komputer mini dengan 

memberikan kode di bagian tertentu.  
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3.6.2 Penyajian Data  

Karena banyak data yang direkam di lokasi, maka harus dicatat 

dengan cermat dan detail. Analisis segera dan reduksi data adalah 

suatu keharusan. Reduksi data berarti meringkas, memilih hal-hal 

pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dan mencari tema 

dan pola. Data yang direduksi dengan demikian memberikan 

gambaran yang lebih jelas dan memudahkan peneliti untuk 

mengumpulkan data dan, jika perlu, pencarian. Reduksi data dapat 

dibantu dalam perangkat elektronik seperti komputer mini dengan 

memberikan kode di bagian tertentu.  

3.6.3 Penarikan Kesimpulan 

Kesimpulan penelitian kualitatif merupakan wawasan baru 

yang belum pernah ada sebelumnya. Pengamatan ini dapat berupa 

saran atau deskripsi tentang suatu objek yang sebelumnya tidak jelas, 

sehingga setelah dipertimbangkan dengan cermat menjadi jelas. Bisa 

berupa hubungan kontingen atau interaktif, hipotesis atau teori 

(Sugiyono, 2018). 

  


