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_Abstrak "

Penelitian ini bertujuan u ‘tuk menge'fahm tentang kualltas pé1ayanan pembuatan Surat Keterangan
Kelahiran di Kantor Desa Segarra Kualltas pembuatan Surat Keterang‘én{\lahlran tersebut berdasarkan
indikator kualitas pele\yahan yaitu Tangiable (perwujudan pelayananari)y \ellablllty (kehandalan
petugas), Responswe'ness (respon/daya tanggap petugas), ‘assurance (jamina pelayanan) Kualitas
pelayanan ber[ga'ifan dengan proses pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode pendekatan
deskriptif ’kuélltatlf Tekniy pengumpulan datanya adalah wawancara dan studi dokumé“ntay Lokasi
penelitign"pada Kantor Desa Sebarra Kecamatan Parindu qu'upaten Sanggau. Subjek penelitian, adalah
Kepala Desa Sebarra, Sekretaris Desa Sebara, Kepala Urusan Pemerintahan Desa Sebarra, dan Warga
Pemohon Pembuatan Surat Keterangan Kelahiran. Kesimpulan-penelitian ini adalah Pembuatan Surat
Ke;erangan Kelahiran di Desa Sebarra memilikiskualitas #yang rendah. Hal ini disebabkan oéeh
perwujudan pelayanan yang masih kurang, kahandalan petligas masih rendah, daya tanggap petugas
yang masih'kurang, dan beluma ada jaminan dalam'pélayanan pembuatan Surat Keterangan-Kelahiran.
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This research, aims to find out about the process of the manufactured of-Birth Certifica.té at Sebarra
Village. It Progess based on indicators of the quality of service, that'is Tanglable (serwce embodlment)
Reliability (rella:blllty of oﬁlcers) Responsivenessy(response of officers), Assurance (securlty services)
This research uses' a qualitative descriptive approach.. Techniques of data collection were interviews and
documentation. Locah-on of the study at Sebarra Village Office, Parindu District..Subjects were the head
of Sebarra Vilagge, Secret:ry of Sebarra-Millage. Office,«kead=of @oVernment affairs Sebarra Village
Office and Residents Applicant Making Birth Certificate. The conclution this research is on the makin
birth certificate at Sebarra Village Office have poor quality. This is because the lack of excellence
services, reliability officer stil low, the lack of responsiveness from the official, and no guaranted on
making service of The Birth Certificate.

Keywords: Services Process, Making Birth certificate, Quality of services
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A. PENDAHULUAN
1. Latar Belakang Penelitian

Pelayanan  yang  dilakukan  oleh optimal dan prima apabila sesuai dengan asas-
pemerintah adalah suatu upaya untuk asas pelayanan yang tercantum dalam Undang-
memenuhi kebutuhan masyarakat luas, tanpa Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pandang bulu. Pelayanan yang diberikan oleh Penyelenggaraan Pelayanan  Publik.
pemerintah harus optimal. Dalam pemberian Pelayanan tersebut diberikan untuk memenuhi
pelayanan tersebut harus mengacu kepada- o hak masyarakat baik itu merupakan layanan
peraturan yang mengatur o "t'ecr:tang sipil mé‘(:rpun Iayanan publik. Artinya kegiatan
penyelenggaraan pelayanar"" publik  vyaitu pelayanan pad‘a, d sarnya  menyangkut
Undang-undang quor 25 Tahun “+2009 pemenuhan suatu hak I&melekat pada setiap
tentang penyelenggaraan pelayanan publik. orang, baik + secara pandl maupun

Dalam™ penyelengg‘raan  pelayanan berkelompok (organisasi), dal ~"‘--dilakukan
publik,,-‘féilakukan berdasarkan pada éizgas secara universal, berla u terhadap S|apa saja
Pelﬁtﬁénan publik yang terc:ntum dalam pasal yang berkepentlngan atas hak_itu, dan oleh 4
4 L!pdang—undang nomor 25 Tahun 2009 E orgaTmsam apa pun juga yang tugasr;ya
tent#ng Penyelenggaraan  Pelayanan Publik = menyelenggarakan pelayangn. Tugas
yait \ ipelayanan  lebih  menekankan  kepada
a. :gpentingan umum .l ui‘nla ,mendahulukan kepentingan*" ur;ﬁum,
b. Kegfstian hukum w M empermudah urusan publik, mempers'ihgkat
c Kesaﬁnaan hak *4 _ yaktu proses pelaksana n urusan publik!

d. Kesef’@bangan hak dan kewajiban Baik atau buruknya suatu [kualitas
e. Keprofé§ionalan Pelayanan dapat dilihat dari jumlah pengaduan
f. Partisipaiji . T-.. ___yang-disampaikan: oleh masyaqué;t penerima
g. Persamaan Exgrlakuan/diskriminatif ’ layanan. Semakin banyak penga'duan semakin
h. Keterbukaan 1-;, : , “buruk suatu pelayanan, begi'td'juga sebaliknya
i. Akuntabilitas \"‘~\~_ = semakin sedikit pgngadu'én semakin baik
j. Fasilitas dan perlakugr‘l“?hmug-bagi_ . .pehyaﬁ'an'.ﬂélriia-s pelayanan publik yang
kelompok rentan diberikan juga dapt dilihat berdasarkan tingkat

k. Ketepatan waktu kepuasan masyarakat. Pelayanan yang baik
I. Kecepatan,kemudahan, dan keterjangkauan tentu memberikan ~ kepuasan  kepada

Hakikatnya pelayanan publik adalah masyarakat.
pemberian pelayanan optimal dan  prima Berbicara tentang kualitas, hal tersebut
kepada masyrakat  yang merupakan berkaitan dengan proses. Kualitas pelayanan
perwujudan kewajiban aparatur pemerintah yang diberikan oleh aparat pemerintah
sebagai abdi masyarakat. Pelayanan dikatakan berkaitan dengan proses pelayanan tersebut.
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Semakin baik proses pelayanan, maka kualitas
pelayanan tersebut semakin baik. Proses

pelayanan yang baik tentu mengacu pada
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Reliability (kehandalan),

Assurance

(berwujud),
Responsiveness  (ketanggapan),

(jaminan), dan Empathy (empati). Aparat

peraturan yang telah ditetapkan oleh Pemerintah Desa Sebarra dalam memberikan
pemerintah, yaitu Undang-Undang Nomor 25 pelayanan pembuatan Surat Keterangan
Tahun 2009 tentang pelayanan publik. Kelahiran belum memenuhi 4 diantara 5

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik
saat ini, aparatur pemerintah belum mampu
memberikan pelayanan yang optimal. Dalam
menyelenggarakan pelayanan publik harus
memperhatikan standar-standar pelayanﬁn-
yang telah ditentukan daJarh peraturan
perundang-undangan. Hal'

'ni dimaksudkan

agar dalam pembenan pelayanan tidak

embarangan -dan dilaksanakan dengan penuh
tanggung‘]awab Dengan' demikian dlharapkan
pela¥ahan

memuaskan.

menjadi erkualitas; dan

- S

dimensi tersebut yaitu Tangiabel, Reliability,
responsiveness, assurance, sehingga pelayanan
yang diberikan kurang berkualitas. Kelima
dimensi tersebut berkaitan dengan proses
pel’éyanapﬂ }/ang mempengaruhi kualitas
pelayanan. e

Dalam memb%r‘ikqn pelayanan yang
berkualitas, -aparatur ditu‘ﬁiang dengan sarana
dan prasarana yang memadai. I‘.é.‘atr;ama dan
pra$arana di kantor Desa Sebarra Kecamatan

Parindu belum memadai..Sarana dan prasér@na

tersebut berupa komputer, “printer, dan megin

.- —_—

| Kekurangan' tersebut mengindikaéikan ketlk. Di Kantor Desa ebarra hanya memlllkq

bahwa penyelenggaraan pelayanan publik tidak ":; 1 (satu) unit komputer, 1 (satu) unit printer,

sesuzil‘ standar:"Hal ini dapat dibuktikan dengan }
adanya  keluhan
surat-surat,

atas  kepastian

pem buatan +hususnya

pembuaf“an Surat  Keterangan Kelahlran
Keluhan ;’é,rsebut merupakan salah satu dari
sekian ban%tak penyelenggaraan pelayanan
yang tidak optimal

Dalam pengamatan awal yang dilakukan
oleh peneliti di Desa S barra Kecamatan
Parindu Kabupaten Sangg&uahan;@u(__sekall
kekurangan dalam memberikaan pela@érﬁ
pembuatan Surat Keterangan Kelahiran. Fakta
di lapangan menunjukan  bahwa pelayanan

yang diberikan dalam pembuatan Surat

Keterangan Kelahiran tidak memenuhi standar
kualitas  pelayanan.  Menurut  Zaithaml
(Hardiyansyah 2011: 46) kualitas pelayanan

dapat diukur dari 5 dimensi yaitu Tangiabel
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dan 1 (satu) unit m sin ketik. Tentu haly
rsebut sangat mengur :ngi kual}tas pelay("alnan
embuatan Surat Keterangan Lahir. '-'
Selain fasilitas yang kurang mem'adai,
kemampuan petugas dalam menggunakan

J
fasilitas tersebut masih kurang. Tidak semua

" aparatur. di Desa$ebarra bisa me’ngoperasikan

.. komputer:. Sehingga sering ter.jgdi pelimpahan

tugas kepada bagian
_henumpt
mengganggu sistem pelayanan di setiap bagian

lain. Menyebabkan
sehingga dapat
kantor desa tersebut. Tentu hal ini berkaitan

dengan kehandalan aparatur dalam
memberikan pelayanan.

Selain itu, dalam pelayanan pembuatan
Surat Keterangan Lahir tidak memiliki batasan
waktu yang jelas dalam penyelesaiannya.

Pembuatan surat keterangan kelahiran bisa
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5 hari, 1
Masyarakat

memakan waktu selama 3 hari,
bahkan
dibiarkan untuk menunggu kepastian waktu

minggu, 2 minggu.
penyelesaian yang belum jelas. Tentu hal ini
menunjukan rasa tanggap aparatur
memberikan pelayanan masih rendah.
Dalam pembuatan Surat
Kelahiran diindikasikan adanya pemungutan

biaya tambahan yang dilakukan oleh aparatur

desa. Dalam pembuatan surat tersebut, para "
pemohon ditarik biaya yang b,erﬁeda
Seharusnya biaya administr s_yaﬂg dlkenakan 3.

harus sama, tanpa memp_.eﬁa—bedakan setiap
individu. Kepas;j’a}n‘—t%ya harusiada agar bara
pemohon bisa"ﬁwembayar biaya administrasi
tersebut ,dengan tepat, Pemohon harus dlberl
Jamlgan dalam “pelayana -, tak terkecuall
JanT inan kepastian-biaya. .

" Pada intinya pelayana - pembuatan éurat
Keterangan Kelahiran masih  kurang
berkualitas. Kondisi tersebut menjadi masalah
dalar’rf' penyelenggaraan

-elayanan publl"
Masala‘n masalah tersebut harus segera diata sj

agar pel'gyanan publik dapat dlselenggarakan :

secara opt‘i{nal dan prima.

Atas (‘Jlasar itulah peneliti tertarik dan
dirasakan perh_dilakukan enelitian te'rhadap
penyelenggarae{rri”qpelayanan publik khususnya

pelayanan  pembUatan Surat Keterangan -
Kelahiran di Desa Sebaffa- ~ecamatan .Parindu

Kabupaten Sanggau.

. Fokus Penelitian

Karena terlalu luasnya masalah, maka
kualitatif ~ dilakukan

pembatasan masalah yang disebut fokus

dalam  penelitian
penelitian, yang berisi pokok masalah yang
masih bersifat umum. Fokus dalam penelitian
berfungsi untuk membatasi studi. Jadi fokus
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penelitian kualitatif berasal dari masalah itu
sendiri dan fokus dapat menjadi bahan
penelitian.

Berdasarkan masalah dan latar belakang

yang telah diuraikan diatas, maka fokus
penelitian pada penelitian ini dibatasi kepada

Kualitas Pelayanan Publik khususnya dalam

pembuatan Surat Keterangan Kelahiran di
Desa Sebarra Kecamatan Parindu Kabupaten

Sanggau.

“\5

Rumusan Permasa[ahan

Dari permasalahan di atas, penulis

merumuskan permasalahan, ya.u_u : Bagaimana
Proses” Pelayanan Publik di fﬂesa Sebarra

Kecématan Parindu ~ Kabupaten Sanggau

khususnya di bidang pelayanan pembuatan
|

b

|
Adapun tujuan yang hendak dicapai |
: I

@alam penelitian ini adalah: (

Untuk mengetahui perwujudan Pelayanan
Publik dalam pemb atan Surat Keterangan
Kelahiran di Desa 1 Sebarra Kegamatan

Parlndu Kabupaten -anggau.

. Untuk mengetahm kehandaian aparatur
dalam:memberikan elayaqan publik dalam
pembuatan Surat Ketera,néan Lahir di Desa
Setﬁ[.rap_[(_g:amatan’ 5 .4Parindu Kabupaten

A ﬁgangéau.

c. Untuk mengetahui ketanggapan petugas
dalam memberikan pelayanan pembuatan
Surat Keterangan Kelahiran di Desa
Sebarra Kecamatan ~ Parindu Kabupaten
Sanggau.

d. Untuk mengetahui jaminan Pelayanan

publik di Desa Sebarra Kecamatan Parindu
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Kabupaten Sanggau di bidang pembuatan a. Kualitas terdiri dari atas sejumlah istimewa
Surat Keterangan Kelahiran. produk, baik keistimewaan langsung,

maupun  keistimewaan  atraktif  yang

5. Manfaat Penelitian N
memenuhi keinginan pelanggan dan

Manfaat Teoritis : .
memeberikan kepuasan atas penggunaan

Penelitian ini  diharapkan dapat produk
memberikan manfaat  teoritis sebagai b
berikut :

a. Memberikan manfaat akademis dalam

. Kualitas terdiri atas segala sesuatu yang
bebas dari kekurangan atau kerusakan.

Supaya pelayanan yang diberikan
bentuk  sumbang  saran - untuk — berkualitas, tentu saja kualitas di atas harus
perkembangan;ulu - pemenig terpenubl Tingkat  kepuasan  penerima

™
B s danluntuk.bldang pelayanan “vten\ttj menjadi indikator

L2V pupuk Qe vlio penyelenggaraan pe'I'ayanan.

menmgkat[garr -elayanan serta Selanjutnya, tu1uan pelayanan publik

memberﬂ{an pelayagn 'yang cptimal adalah menuaskan masyar&kat Untuk

lghususnya QRS apembuatanigurat mencapal tujuan terse ut-dituntut pelaya,nan
prima  (Sinambela, dkk,. 2006: 6) ’yang

tercermin dari: |

y # Keterangan Lahir.
b. ,'“0 Hasil penelitian ini  diharapkan

!! menjadi.bahan rujukan bagi peneliti | —— % Transparansi, yakni  @8fayanan ye}ng
i berikutnya. ' F_-r bersifat terbuka, mudah dandapat diakses

|
KA Maggynoah KisanARBErplsEkaan E ﬂ oleh semua pihak yang membutuhkanjdan

pl {
anfaat Praktis ¥ disediakan secara memadai serta mudah

nPenelltlan ini ciharapkan dapaﬁi 4 3 J

5‘ . E‘i\ dimengerti. J

4 |
me‘Lnbenkan manfaat  praktis - sebagalf™ Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat
berlk}dt L dipertanggungjawabkan  sesuai'dengan
a. Mé{nberikan informasi dan

J
ketentuan peraturan perundang-undangan.

menag‘?bah wawas n-pemikiranibagi " - Kondisional,-yakni pelayanan’yang sesuai

masyaf;a_lfat tentan . pelayanan yang

_ dengan kendisi dan: kem@rﬁ'puan pemberi
berkualitas, 4

dan penerima pelayanan’dengan tetap

b. Sehiagai masiNeRe __bggl‘pemerlntah berpegang.padea- -p—rinsip efisiensi  dan

dalam memberika pelay;ﬁa'rﬁ/aﬁ'r : efekivitas

berkualitas. d. Partispatif, Yaitu pelayanan yang dapat

mendorong peran serta masyarakat dalam
B. KERANGKA TEORI DAN METODE

1. Kerangka Teori
Menurut Gazper (Sinambela, dkk, 2008:

6) mengemukakan bahwa pada dasarnya

penyelenggaraan pelayanan publik dengan
memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan
harapan masyarakat.
e. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak
ku.alitas mengacu kepada pengertian pokok , melakukan diskriminasi dilihat dari aspek
yaitu:
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apapun khususnya suku, ras, agama,
golongan, status sosial, dan lain-lain
Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu
pelayanan yang mempertimbangkan aspek
keadilan antara pemberi dan penerima
pelayanan publik.
Sedangkan menurut Zaithaml
(Hardiyansyah 2011: 46) kualitas pelayanan
dapat diukur dari 5 dimensi yaitu Tangiabel
Reliability  (kehandalan),
(ketanggapan), As;urénce
(er_npaf‘) Masing-
masing dimensi memlllkﬂ" |nd|kator sebagal
berikut: ,.f’

Dimensi_Tdngiabel memiliki indikator

(berwujud),
Responsiveness

(jaminan), dan Empathy

a.
seba.gal' berikut: "
. dalam

- Fs;PenampiIan . petugas/aparatur

o

I melayani-pelanggan 4 : =

1 Kenyamanan tempat melakikan ———
! .
L pelayanan .'4

)L Kemudahan dalam proses pelayanan } ‘H’
dalaﬁw “?'!ﬁ
il

| o0,
Kemudahan akses pelanggan dalam =

[

- ",Ked|3|pllnan petugas/aparatur

'melakukan pelayanan

pe}mohonan pelayan :n
Peng"qunaan alat bantu dalam pelayanan
b. Dimensi Rgﬁjablty terdiri atas-indikator

Kecermafan petugas dalam melayani
4‘ - )

\\

pelanggan h
Memiliki standE‘pﬂayanaaygngglas
Kemampuan petugas/aparatur dalam

menggunakan alat bantu dalam proses 2

pelayanan

Keahlian petugas dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan
Dimensi terdiri  atas

C. Responsiveness,

indikator:
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Merespon setiap pelanggan/pemohon
yang ingin mendapatkan pelayanan
Petugas/aparatur melakukan pelayanan
dengan cepat
Petugas/aparatur melakukan pelayanan
dengan tepat
Petugas/aparatur melakukan pelayanan
dengan cermat
Petugas/aparatur melakukan pelayanan
dengan waktu yang tepat
-1f’-SgTua keluhan pelanggan direspon
d. Dimensi kssu{ence, terdiri atas indikator:

- . Petugas mefﬁ'be:ikan jaminan tepat
waktu dalam pel yahan
Petugas memberikan Jamhﬁan biaya
/" dalam pelayanan b
Petugas memberikan. jaminan Iegali’tas
,'dalam pelayanan l
Petugas memberikan jaminan kepast’an

biaya dalam pelayanan '

e. Dimensi Empathy, terdiri atas indikator;i
b“_ i |

-

Mendahulukan kepentingan '

|

pemohon/pelanggan J

Petugas melayani dengan sikap ramah

Petugas melayani dengan S|kap sopan
santun "I
d_eﬁ'gan tidak

diskriminatif (membedg,:'f)edakan)

Petugas—nela .ani

J dan

Petugas

_setiap pelanggaf

melay:ni menghargai

Metode Penelitian

Penelitian ini akan menggunakan jenis
penelitian deskriptif yaitu jenis penelitian yang
bertujuan  untuk  menggambarkan  situasi
tertentu, sikap, prilaku, pandangan, fenomena,
proses yang berlangsung dalam masyarakat,

penelitian berusaha untuk mengumpulkan fakta
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untuk mengembangkan konsep, model namun
tidak bertujuan untuk menguiji teori.

Metode yang digunakan adalah:

a. Observasi

Teknik  observasi yang akan
dilakukan oleh peneliti adalah mengamati
objek-objek yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan terutama dalam pembuatan Surat
Keterangan Kelahiran. Panduan observasi

observasi berupa chek list. Dalam chek Iist

Déjam penelitian ini  peneliti akaoi

menggunakan wawancara secara tida
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Data Reduction (reduksi data)
Jumlah data yang diperoleh dari
lapangan  cukup

banyak,  sehingga

diperlukan pencatatan secara teliti dan
rinci. Semakin lama penelitian dilakukan
semakin banyak jumlah dan kompleks data
Untuk
analisis data melalui reduksi data. Dalam

Sugiyono (2011:247) reduksi data berarti

yang diperoleh. itu diperlukan

merangkum, memilih hal-hal yang pokok,

g “r._,__‘
tersebut terdapat daftar-daftar hal yapg”' "msmfokuskan pada hal-hal yang penting,
menyangkut kualitas pelixapaﬁ "kemudian dlcarl Tem@ dan  polanya. Dengan
kita mengamati fak{a dilapangan - dan “"demmikian data yang telah tereduksi akan
sesuaikan derlgan’ daftar yang ada di- * memberikan gambaran yang lebih jelas,
panduan ob§erva5| tersebut: dan,  mempermudah pehalltl untuk
b. Wavyahcara _ Jﬁelakukan pengumpulan data selan_jutnya
P"' Untuk “+.. memperoleh data-data + dan mencarinya bila diperlukan. "'-t
o 3 ' . b |
{krusial, peneliti mela  +ukan wawancara ', o Data Display (penyajian‘data) '
erhadap harasumber’ yang Ypisa! ——= Langkah selanjutnya setelah da{'a
emberikan informasi mengenai kualitas E__:—; direduksi adalah mendisplaykan c{ata.
%mbuatan Surat Keterangan Kelahlran 1 1,‘,‘ Penyajian data dalan penelitign kualitatif
“‘-' " berupa uraian singkat, bagan, hubunggn

|
. antar kategori, flo chart dan sejenisr}'ya.
%

terstt'uktur Alat  wawancara adalah '8 Biasanya dalam penyajian data serin'g
pedonfqn pertanyaan. 13 digunakan dengan teks yang) bersifat
. Dokume%[asi - naratif. Menurut. Miles dan Hdberman
Dohumen merupakan Catatan = - dalam Sugiybno (2001:2£9) dengan
peristiwa yang sudah lalu. Dokumen dapat mendisplaykan data, ,‘,."'maka akan

berbentuk tullsan, gambar atau karya karya

monumental darl
dokumentasi ini merupakan pelengkap dari
metode  observasi dan  wawancara.
Dokumentasi di lakukan untuk memperkuat
data yang diperolah dari lapangan. Alat
dokumentasi berupa foto copy dokumen
dan kamera.

Teknik analisis data menggunakan

“seseorang,,, Metode

memudahkan untuk mémahami apa yang

akaﬂerjgd._g merehEa.nAkan kerja selanjutnya

C.

berdasarkan apa yang telah difahami
tersebut.
Conclusion Drawing/Verification

Langkah ketiga dalam analisis data
adalah

verifikasi.

penarikan  kesimpulan  dan

Kesimpulan masih bersifat

sementara, namun apabila sudah didukung

metode: bukti-bukti yang valid dan konsisten, maka
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kredibel.
Dalam Sugiyono (2011:253) Kesimpulan

kesimpulan tersebut menjadi
dalam penelitian kualitatif adalah “temuan
baru yang sebelumnya belum pernah ada.”
Temuan dapat berupa deskripsi atau
gambaran suatu obyek yang sebelumnya
masih remang-remang atau gelap sehingga
setelah diteliti menjadi jelas, dapat berupa
hubungan kausa latau interaktif, hipotesis
atau teori.

Untuk  menguji keabsahalgr‘data

menggunakan Trlangulasl “ferdlrl dari
triangulasi sumber, tud’angula5| teknik, dan
triangulasi Waktu Selaln itu‘untuk mengup
validitas Ju‘ga dengan. cara dlSkUSI dan
konsuffa5| dengan:peneliti lain atau para

abh dlbldangnya tentang topik dan haS|I

penelltlan yang dip . roleh. Sehlngga
|

emperoleh kemudahan dalam
S;enganal isa data.

\ J

C. HASIL F’]ENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Penampllan petugas dalam melayé

pemohoft tidak baik, hal ini dapat dilihat dar| Y

sebagian pe'tygas yang tidak menggunakan

pakaian dinas. $e|a|n itu tempat pelayanan juga

tidak nyaman, hah‘!nl dapat dilihat-dari tidak ada

televisi  dan kipas1‘4.apgin. Pemohon merasa

kepanasan saat memperoleh pglgy._anani\./ngenai

memiliki disiplir™
dibuktikan dari

Kemudahan akses

kedisipilinan petugas, petugas
yang masih kurang, hal ini
terlambat datang ke kantor.
pemohon memperoleh pelayanan tidak mudah, hal
ini disebabkan oleh petugas yang jarang ada
ditempat. Penggunaan alat bantu kurang efektiv,
karena jumlah alat tersebut masing-masing 1 unit
dan hanya komputer yang digunakan.
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Kecermatan petugas yang masih kurang,
hal tersebut terbukti dari masih ada pengetikan
nama ataupun tanggal lahir pada berkas pemohon.
Standar pelayanan yang belum jelas, pemohon
merasa kurang puas. Selain itu masih ada sebagian
petugas yang belum mengoperasikan komputer.
Bahkan petugas yang sudah bisa mengoperasikan
komputer belum tentu menguasai aplikasi

Microsoft word atau Microsoft excel.
e Respon petugas yang biasa-biasa saja.
Selaln |tu—pelayanan yang diberikan juga lamban.
Bahkan pelayan‘an.yang diberikan tidak tepat,
pemohon. dilayanai oleh \aglan lain. Pelayanan
yang diberikan juga.tidak dlla‘kulg'an dengan
cermat, masih banyak kesalahan daia‘lm,,pengetikan
nama dan tanggal lahir. Petugas juga tidak

menepatl Waktu pelayanan:‘dengan baik, haI |n|
.. dilihat dan waktu penyelesaian yang sangat Iama
—dari yang dijanjikan. Setiap keluhan tidak dlresﬁon

;—gengan baik, respon tidak ditindaklanjuti.

Ny

:4 Iahlran tidak selesai dengan tepat waktu

Tidak adanya kepastain waktu, waktu

| |
lesaian  pembuatan  Surat Keterangan

bahkan standar waktu penyelesaian tld'ak ada.
3Kepasta|n biaya juga tidak terjamin, tidak semua

pemohon = mengetahui . kepastian bfaya yang
= disepakati yaitu sebesar-R ," ,-. Hal
F itu yang

menyebabkan jaminan bia a tidak ada, meskipun
biaya tambahan tldak dlkenakan setelah proses
pelaﬁ‘ﬁanﬁaya yang dibayar oleh pemohon lebih

besar dari yang ditetapkan.

D. KESIMPULAN
1. Dari

Pembuatan Surat Keterangan Kelahiran Di

hasil penelitian  Kualitas Pelayanan

Kantor Desa Sebarra Kecamatan Parindu
Kabupaten Sanggau,  diperoleh kesimpulan

sebagai berikut :
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a. Pada perwujudan pelayanan di

Desa
Sebarra dapat disimpulkan bahwa hal ini
tidak terpenuhi dengan baik. Masing-
hal  yang
perwujudan tidak dilakukan dengan baik.

masing menjadi  bagian

Penampilan petugas dalam melayani
pemohon tidak baik, hal ini dapat dilihat
yang tidak

dinas. Selain itu

dari  sebagian  petugas
menggunakan pakaian
tempat pelayanan juga tidak nyaman, hal
ini dapat dilihata dari tidak ada telq\gjsf-'ﬁéﬁ
kipas angin. Pemohon m_graséﬂk'epanasan
saat memperoleh pefé';anan. Mengenai

* i .
ked|5|p|I|nan_/petugas petugas - meiliki

disiplin yé‘ng masih kurang, hal ini
dlbukl'lkan dari terlambat datang ke kantor
Igemudahan akses' pemohon memperoleh
Ipelayanan tidak mudah, hal ini disebabkan
leh petugas yang jarang ada dltempat.
s.enggunaan alat bantu kurang efekﬁv
kﬁrena jumlah alat tersebut masing—masing
1 L!,plt dan hanya komputer yang dlgunaka
. Pach dar’f

|
pembahasaan

kehandalan aparatur,
sebelumnya
disimffqlkan bahwa kehandalan petugas
masih I;ll{rang. Hal itu-dapat dilihat dari
kecermata‘rﬁ‘fpetugas yangmasih-kurang, hal
tersebut terblikti dari masih ada pengetikan

nama ataupun téinggal lahir pada berkas

pemohon. Standar\p“e‘la rananwyang belum

jelas, pemohon merasa kurang puas. Selain
itu masih ada sebagian petugas yang belum
mengoperasikan komputer. Bahkan petugas
yang sudah bisa mengoperasikan komputer
belum tentu menguasai aplikasi Microsoft
word atau Microsoft excel.

Pada daya tanggap atau respon petugas
tidak terpenuhi dangan baik. Seluruh
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indikator tidak dilakukan dengan baik. Hal
tersebut ditunjukan oleh respon petugas
yang biasa-biasa saja. Selain itu pelayanan
Bahkan
pelayanan vyang diberikan tidak tepat,

yang diberikan juga lamban.
pemohon dilayanai oleh bagian lain.
Pelayanan yang diberikan juga tidak
dilakukan dengan cermat, masih banyak
kesalahan dalam pengetikan nama dan
tanggal lahir. Petugas juga tidak menepati

'Waklu pelayanan dengan baik, hal ini

d|||hat déh wgl:tu penyelesaian yang sangat

“lama dari yang dija_qjlkan. Setiap keluhan

d. Jgfﬁinan pelayanan

dengan baik. Hal

I

P

tidak direspon den an lb‘ailg', respon tidak
ditindaklanjuti: ‘~

juga tidak térpenuhi
in_dibuktikan denb@n
tldak adanya kepastain waktu, waktu '
penyelesalan pembuatan Surat KeteranJan
Kelahiran tidak sele -ai dengan tepat Waktu,
bahkan standar waktu penyel'esairan tida.k
ada. Kepastain biaya juga tidak terja“min,
tidak
kepastian biaya yang disepakati yai;ij

Rp 5.000,-. Hal yang

J
me_nyebabkan jaminan biaya tidak ada,

|
semua  pemohon mengetahui

sebesar ifu
meskipun biayé tambahan tigiék dikenakan
setelah proses peIayanan,,Biaya yang

dibayar oleh pemoh n Igb'ih besar dari yang

dlt%pl@nn —

2. Keterbatasan Studi

Adapun keterbatasan dalam

pelaksanaan penelitian ini yaitu :

a.

Kelemahan dalam wawancara dan analisis
data. Dalam menganisis peneliti belum
terlalu mampu untuk menganalisis masalah
lebih dalam
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b. Kurangnya pemahaman oleh sebagian Ratminto dan Atik Septi Winarsih.  2007.

aparat desa dan masyarakat terhadap Manajemen  Pelayanan  Pengembangan
Model Konsepsual, Penerapan Citizen’s
maslah pelayanan, sehingga menjadi Charter dan Standar Pelayanan Minimal.

kendala dalam menggali informasi penting. Yogyakarta: Pustaka Pelajar.
c. Penelitian  yang  dilakukan  kurang Sugiyono.2011.Metode  Penelitian ~ Kuantitatif
. Kualitatif dan R&D. Bandung: Alfabeta.
maksimal, karena Keterbatasan waktu

penelitian yang diberikan. Surjadi, H. 2009. Pengembangan Kinerja
. . . . Pelayanan ~ Publik. ~ Bandung:  Refika
d. Ada Sebagian pihak informan yang tidak Aditama.
berkenan untuk diwawancarai.
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ol Ll " saya Peraturan Pemerlrﬁ*ah_Republik Indonesia Nomor 72
mengucapkan terima kaﬁi,--f" kepada seluruh Tahun 2005 teﬁfa'ng, Desa.
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Parindu Kabtipa n Sanggau+dan warga Desa Pesyaratan « dans Tata Ca\a\_ Pendaftaran

Sebarra y;n’d telah bersedia menjadi info'rman Penduduk Daneataigian Sipil 9%

w- . .
dalamy 'penelltlan ini karena telah banyak Undang-—undang Nomor 25 Tahun 2009 téatang
meﬂfberlkan bantuan kepada peneliti sehlngga Pelayanan Pullils b

perﬂalltlan ini dapatterselesalkan L — 7 . |
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