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Abstract

Public service is an essential aspect of good governance, including administrative services at the village level.
This study aims to analyze the quality of administrative services at the Tanah Merah Village Office, Siak Hulu
District, Kampar Regency, and to identify the obstacles encountered in its implementation. This research uses a
descriptive quantitative method with data collected through questionnaires and interviews involving 20 community
members who processed administrative documents at the village office and 3 village officials. The data were analyzed
using descriptive statistical techniques and supported by qualitative analysis. The results show that administrative
services at the Tanah Merah Village Office are considered fairly good in terms of ease of processing and equal treatment
but are less satisfactory in providing good service and transparency. The main obstacles in service delivery include
dependence on the manual signature of the village head, lack of written information for the community, low staff
discipline, suboptimal use of technology, and insufficient routine evaluation and training. The study concludes that
the quality of administrative services needs to be improved by developing a more modern, transparent, and professional
service system.
Keywords: Public Service, Village Administration, Service Quality, Tanah Merah Village Office.

Abstrak

Pelayanan publik merupakan aspek penting dalam tata kelola pemerintahan, termasuk pelayanan
administratif di tingkat desa. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelayanan administratif pada
Kantor Desa Tanah Merah Kecamatan Siak Hulu Kabupaten Kampar, serta mengidentifikasi kendala-
kendala yang dihadapi dalam pelaksanaannya. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif
kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner dan wawancara terhadap 20 orang masyarakat
yang mengurus administrasi di kantor desa dan 3 orang perangkat desa. Data dianalisis menggunakan
teknik statistik deskriptif dan dianalisis secara kualitatif untuk mendukung hasil kuantitatif. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa pelayanan administratif di Kantor Desa Tanah Merah tergolong cukup
baik pada aspek prosedur pelayanan, waktu penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana dan
prasarana. Kendala yang dihadapi dalam pelayanan meliputi ketergantungan pada tanda tangan manual
kepala desa, kurangnya informasi tertulis bagi masyarakat, rendahnya disiplin waktu petugas, belum
optimalnya penggunaan teknologi, serta minimnya evaluasi dan pelatihan rutin. Kesimpulan dari
penelitian ini adalah bahwa pelayanan administratif perlu ditingkatkan dengan membangun sistem
pelayanan yang lebih modern, transparan, dan profesional.

Kata kunci: Pelayanan Publik, Administrasi Desa, Pelayanan, Kantor Desa Tanah Merah.
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan salah satu aspek fundamental dalam tata kelola
pemerintahan yang baik. Pemerintah, baik di tingkat pusat maupun daerah, memiliki tanggung
jawab untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat guna mewujudkan
kesejahteraan sosial. Pelayanan publik yang optimal mencerminkan efektivitas dan efisiensi
administrasi pemerintahan dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Salah satu bentuk
pelayanan publik yang langsung dirasakan oleh masyarakat adalah pelayanan administratif di
tingkat desa, yang menjadi ujung tombak dalam penyelenggaraan administrasi kependudukan,
perizinan, serta berbagai layanan sosial lainnya.

Administrasi merupakan elemen vital dalam keberlangsungan organisasi, terutama
dalam pemerintahan desa yang berperan sebagai garda terdepan pelayanan publik. Menurut
Siagian (2018), administrasi adalah keseluruhan proses kerja sama antara dua orang atau lebih
yang dilakukan secara rasional untuk mencapai tujuan tertentu. Dalam konteks pemerintahan
desa, administrasi berfungsi mengorganisir berbagai aktivitas pelayanan agar berjalan efektif dan
efisien dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Administrasi yang baik memastikan bahwa
semua proses pelayanan publik, terutama pelayanan administratif, dapat berjalan terstruktur,
sistematis, dan dapat dipertanggungjawabkan.

Kantor Desa Tanah Merah, Kecamatan Siak Hulu, Kabupaten Kampar merupakan salah
satu unit pemerintahan yang berperan dalam memberikan pelayanan administratif kepada
masyarakat. Dalam pelaksanaannya, pelayanan administratif di desa ini diharapkan dapat
berjalan efektif dan efisien, sesuai dengan prinsip pelayanan prima. Namun pelayanan
administrative di desa Tanah Merah Kecamatan Siak Hulu, Kabupaten Kampar masih menemui
berbagai permasalahan, seperti ketergantungan pada tanda tangan manual kepala desa,
rendahnya disiplin waktu dan konsistensi petugas, belum optimalnya penggunaan teknologi
informasi dalam pelayanan, kurangnya pembinaan dan evaluasi rutin terhadap kinerja
pelayanan.

Berangkat dari fenomena tersebut, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan
menganalisis pelayanan administratif pada Kantor Desa Tanah Merah Kecamatan Siak Hulu
Kabupaten Kampar. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan kontribusi berupa
kegunaan penelitian baik secara teoritis dalam pengembangan ilmu administrasi publik maupun
praktis bagi masyarakat akan hak-haknya dalam memperoleh pelayanan administratif dan
pemerintah desa dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan standar operasional

pelayanan.

TINJAUAN PUSTAKA
1. Administrasi

1120
Armi Yarningsih' dan Nurmasari?
Journal of Public Administration Review Vol. 2 No. 2 / 2025



Administrasi berasal dari bahasa Latin ad (kepada) dan ministrare (melayani atau
membantu). Dalam konteks modern, administrasi dipahami sebagai proses pengelolaan kerja
sama sejumlah orang untuk mencapai tujuan tertentu secara efisien dan efektif (Siagian, 2018:2).
Menurut Zulkifli (2019:8) administrasi sebagai keseluruhan aktivitas yang dirancang dan di
laksanakan secara bersama-sama oleh seluruh unsur penyelengga negara dalam rangka
mencapai satu atau sejumlah
tujuan ideal dan substansional yang telah ditetapkan sebelumnya dan dapat dilihat dari tiga
sudut pandang yaitu sebagai proses, sebagai fungsi dan sebagai kelembagaan. Sedangkan
menurut Syafri (2019;4-5) administrasi terkandung dalam kelompok, kegiatan, kerjasama, tujuan,
dan efisiensi. Konsep ini relevan karena Pelayanan Administratif di Kantor Desa Tanah Merah
Kecamatan Siak Hulu Kabupaten Kampar bergantung pada kemampuan perangkat desa dalam
mengatur, mengurus, dan mengelola sumber daya serta prosedur agar tujuan kebijakan publik
tercapai tepat sasaran.

2. Organisasi

Organisasi merupakan wadah yang di dalamnya terdapat sekelompok orang yang bekerja
sama secara terstruktur dan sistematis untuk mencapai tujuan tertentu. Menurut Robbins dan
Coulter (2016:3), organisasi adalah suatu kesatuan sosial yang dikoordinasikan secara sadar,
terdiri dari dua orang atau lebih yang berfungsi atas dasar struktur yang relatif terus-menerus
untuk mencapai tujuan tertentu. Menurut Siagian (2018:10), organisasi adalah setiap bentuk
persekutuan antara dua orang atau lebih yang bekerja sama secara rasional dan sistematis,
terstruktur, dan terkendali dalam memanfaatkan sumber daya, sarana, dan prasarana untuk
mencapai tujuan tertentu. Penekanan pada kerja sama rasional dan sistematis menunjukkan
bahwa organisasi tidak bekerja secara sembarangan, melainkan memiliki alur dan mekanisme
yang teratur. Pemahaman ini relevan karena analisis Pelayanan Administratif di Kantor Desa
Tanah Merah berperan penting dalam mengatur sumber daya dan aktivitas manusia untuk
mencapai tujuan yang efisien dan efektif dalam suatu sistem yang terkontrol.

3. Manajemen

Menurut Salam (2014:10) manajemen adalah suatu kegiatan organisasi sebagai suatu usaha
dari sekelompok orang yang bekerja sama dalam mencapai suatu tujuan yang tertentu yang
mereka taati sedemikan rupa sehingga diharapkan hasil yang akan dicapai sempurna, yaitu
efeksitas dan efisien. Para ahli seperti Siswanto (2013), Suswanto dan Doni (2014), serta Hasibuan
(2014) menekankan manajemen sebagai perpaduan ilmu dan seni dalam merencanakan,
mengatur, memotivasi, dan mengawasi sumber daya agar efektif dan efisien. Prinsip dasarnya
meliputi kerja sama, tujuan bersama, pembagian tugas, dan pengendalian (Hasibuan, 2014;
Stoner dalam Zulkifli, 2014). Dengan demikian, administrasi, organisasi, dan manajemen saling
berkaitan: administrasi mengatur kerja sama, organisasi menjadi wadahnya, dan manajemen
mengarahkan jalannya proses. Dalam penelitian ini, efektivitas manajemen menjadi faktor
penting agar Pelayanan Administratif di Kantor Desa Tanah Merah dapat berjalan tertib, efisien,
sesuai dengan standar operasional pelayanan (SOP) dan tepat sasaran.

4. Pelayanan

Menurut Kotler (2016:89), pelayanan merupakan tindakan atau kinerja yang ditawarkan

oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
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kepemilikan apa pun. Menurut Tjiptono (2018:34), tujuan utama pelayanan adalah memberikan
kepuasan kepada penerima layanan, meningkatkan kepercayaan publik terhadap penyelenggara
pelayanan, meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan, serta mempercepat pemenuhan
kebutuhan masyarakat. Konsep ini relevan pelayanan administratif di Kantor Desa, pelayanan
yang baik ditunjukkan dengan kecepatan pengurusan dokumen, keterbukaan informasi
mengenai prosedur, sikap ramah aparatur desa, serta upaya untuk memberikan pelayanan yang
adil dan merata kepada seluruh masyarakat.
5. Pelayanan Publik

Gronroos (1990:27) dalam Ratminto dan Atik (2005:2) menjelaskan bahwa pelayanan
adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat
diraba), yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara pemberi pelayanan dengan penerima
pelayanan, dan bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Menurut
Moenir (2010:16), pelayanan dalam sektor publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan layanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi
setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Gronroos (1990:27) dalam Ratminto dan Atik
(2005:2) menekankan lima aspek pelayanan yaitu prosedur pelayanan, yaitu sejauh mana
prosedur yang diterapkan dapat dipahami oleh masyarakat, waktu Penyelesaian, yakni
ketepatan dan kecepatan pelayanan yang diberikan, Biaya Pelayanan, yang berkaitan dengan
transparansi dan kewajaran biaya, Produk Pelayanan, yaitu hasil akhir dari proses pelayanan
yang dirasakan langsung oleh pengguna layanan, Sarana dan prasarana, mencakup ketersediaan
fasilitas fisik dan penunjang yang mendukung proses pelayanan. Pendekatan Gronroos ini
relevan sebagai kerangka analisis karena secara praktis menjelaskan bahwa analisis pelayanan
admiistratif dapat berjalan sesuai dengan standar operasinal pelayanan (SOP) jika kelima
variabel tersebut terintegrasi dan berjalan optimal di tingkat desa.

Dalam konteks lokal, analisis Pelayanan Administratif di Desa Tanah Merah tidak terlepas
dari tantangan informasi prosedur pelayanan, berapa waktu yang diperlukan penyelesaian
pelayanan, biaya pelayanan, produk pelayanan dan sarana dan prasarana. Oleh karena itu,
pemilihan teori pelayanan Gronroos dinilai tepat karena mampu memetakan faktor-faktor kunci
seperti , prosedur pelayanan, penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan dan sarana dan
prasarana. Kelima variabel ini memberikan kerangka analisis yang jelas untuk melihat sejauh
mana pelayanan administratif dapat dijalankan efektif hingga ke tingkat desa.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei deskriptif untuk
menganalisis pelayanan administratif pada Kantor Desa Tanah Merah, Kecamatan Siak Hulu,
Kabupaten Kampar. Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh gambaran objektif mengenai
pelaksanaan pelayanan administratif berdasarkan persepsi aparatur desa dan masyarakat
sebagai penerima layanan. Data dikumpulkan dari dua kelompok responden, yaitu aparatur desa
yang secara langsung terlibat dalam pelayanan administratif dan masyarakat yang pernah
menerima layanan dari kantor desa. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan metode
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purposive sampling untuk aparatur desa dan accidental sampling untuk masyarakat. Sumber
data terdiri dari data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner, wawancara terbuka,
observasi langsung, dan dokumentasi lapangan, serta data sekunder yang berasal dari dokumen
resmi desa, arsip pelayanan, peraturan terkait, dan literatur ilmiah. Data dianalisis secara
kuantitatif-deskriptif, kemudian disajikan dalam bentuk tabel, diagram, dan persentase untuk
menggambarkan efektivitas, efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas pelayanan. Hasil
interpretasi mengacu pada indikator pelayanan publik, seperti kejelasan prosedur, ketepatan
waktu, kesesuaian biaya, kualitas layanan, serta sikap aparatur dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelayanan administratif pada Kantor Desa Tanah
Merah Kecamatan Siak Hulu Kabupaten Kampar. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner
kepada aparatur desa dan masyarakat yang pernah menerima pelayanan, lalu dianalisis secara
kuantitatif deskriptif.

1. Gambaran Umum Pelayanan Administratif di Kantor Desa Tanah Merah

Kantor Desa Tanah Merah melayani berbagai jenis kebutuhan administrasi masyarakat, seperti
pengurusan surat keterangan, surat domisili, dan dokumen kependudukan lainnya. Pelayanan
dilakukan oleh kepala desa, sekretaris desa, serta staf pelayanan yang ditugaskan sesuai
bidangnya. Pelayanan dilakukan setiap hari kerja dan masyarakat dapat mengurus langsung
tanpa perantara.
2. Hasil Penelitian Berdasarkan Indikator Pelayanan Publik

Untuk menilai pelayanan administratif, digunakan beberapa indikator pelayanan publik yaitu:
prosedur pelayanan, waktu pelayanan, biaya, kualitas pelayanan, sikap aparatur, serta sarana
dan prasarana. Hasilnya disajikan dalam bentuk tabel dan diuraikan pada pembahasan berikut.

I. Prosedur Pelayanan
Tabel 4.1 berikut menunjukkan tanggapan masyarakat mengenai prosedur pelayanan:

Kategori Tanggapan Frekuensi Persentase (%)
Sangat Jelas 17 34%
Jelas 23 46%
Kurang Jelas 8 16%
Tidak Jelas 2 4%

Total 50 100%

Sumber: Data Olahan Hasil Penelitian,2025
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Sebagian besar responden (80%) menilai bahwa prosedur pelayanan sudah jelas hingga
sangat jelas. Hal ini sejalan dengan teori pelayanan publik menurut Pasolong (2010), yang
menyatakan bahwa pelayanan yang baik harus memiliki alur atau prosedur yang mudah
dipahami masyarakat.

II. Waktu Pelayanan
Tabel 4.2 berikut menyajikan waktu penyelesaian pelayanan:

Kategori Tanggapan Frekuensi Persentase (%)
Sangat Cepat 10 20%
Cepat 28 56%
Lama 10 20%
Sangat Lama 2 4%

Total 50 100%

Sumber: Data Olahan Hasil Penelitian,2025
Sekitar 76% masyarakat menganggap pelayanan diselesaikan dengan cepat hingga sangat
cepat. Hal ini menunjukkan kinerja aparatur desa telah memenuhi aspek efektivitas waktu
sebagaimana dijelaskan oleh Sinambela (2011) yang menyebutkan bahwa pelayanan publik harus
memberikan hasil dengan waktu yang efisien.
III. Biaya Pelayanan
Pelayanan administratif di Kantor Desa Tanah Merah pada umumnya tidak dipungut
biaya. Masyarakat menyampaikan bahwa seluruh proses pengurusan dokumen bersifat gratis
sesuai ketentuan desa. Hal ini menunjukkan bahwa prinsip transparansi dan akuntabilitas dalam
pelayanan telah diterapkan sebagaimana dijelaskan dalam Permendagri No. 4 Tahun 2010.
IV. Kualitas Pelayanan dan Sikap Aparatur
Mayoritas masyarakat menyatakan puas terhadap sikap aparatur desa yang sopan dan
ramah dalam melayani. Sikap responsif dan profesional dari aparatur desa merupakan bagian
dari indikator pelayanan prima sebagaimana dikemukakan oleh Zeithaml (2006), yaitu reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles.
V. Sarana dan Prasarana
Sarana seperti meja pelayanan, ruang tunggu, dan peralatan komputer sudah tersedia di
Kantor Desa Tanah Merah. Namun, beberapa masyarakat mengeluhkan kondisi ruang pelayanan
yang sempit dan ventilasi yang kurang memadai. Ketersediaan sarana pendukung merupakan
faktor penting dalam mendukung pelayanan yang nyaman dan efektif.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijabarkan pada bab sebelumnya,
maka dapat disimpulkan hasil penelitian ini sebagai berikut:
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1. Pelayanan administratif pada Kantor Desa Tanah Merah menunjukkan bahwa pelayanan
sudah mulai mengarah pada kemudahan dan aksesibilitas bagi masyarakat, terutama
dalam proses pengurusan dokumen yang cenderung tidak berbelit. Namun demikian,
pelayanan belum sepenuhnya optimal karena masih terkendala oleh sistem manual,
ketergantungan pada satu pejabat, serta keterbatasan informasi tertulis yang dapat
diakses masyarakat. Hal ini menyebabkan pelayanan hanya sebatas cukup baik, dan
belum memenuhi harapan masyarakat terhadap pelayanan yang cepat, efisien, dan
informatif.

2. Pelaksanaan prinsip-prinsip pelayanan publik seperti kesetaraan, responsivitas, dan
transparansi masih belum berjalan secara maksimal. Terdapat ketidakkonsistenan dalam
sikap petugas, belum adanya standar pelayanan yang seragam, serta keterbatasan
pemanfaatan teknologi informasi yang menyebabkan informasi tidak tersampaikan
secara terbuka dan merata. Walaupun tidak ditemukan praktik diskriminasi yang
eksplisit, pelayanan belum menunjukkan keadilan dan keterbukaan secara dalam
menyeluruh, sehingga masih diperlukan penguatan sistem dan budaya pelayanan yang
lebih profesional dan akuntabel.
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