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ABSTRAK 

 Skripsi ini berjudul : Analisis Kualitas Pelayanan Administratif Di 

Kantor Desa Lewonama Kecamatan Solor Barat. Masalah pokok dalam 

penelitian ini adalah bagaimanakah tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan administratif dan pelayanan publik di kantor Desa Lewonama?. Dengan  

demikian tujuannya adalah untuk menggambarkan tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap kualitas pelayan administratif dan pelayanan publik di kantor Desa 

Lewonama kecamatan solor barat. 

 Kerangka teori yang digunakan dalam skripsi adalah konsep 5 dimensi 

kualitas pelayanan menurut Zeintahml, Pasuraman dan Berry yaitu Aspek 

Tangibels (Berwujud), Aspek Realibility (Kehandalan), Aspek Resposiveness 

(Ketanggapan), Aspek Assurance (Jaminan), Aspek Emphaty (Empati) 

 Untuk memperolah gambaran analisis kualitas pelayanan administratif di 

Kantor Desa Lewonama, penulis melakukan penelitian dengan menggunakan 

metode penelitian deskriptif kualitatif. Sumber data primer diperoleh secara 

langsung dari informan, sedangkan sumber data sekunder diperoleh melalui buku-

buku, dan dokumen resmi dari Kantor Desa Lewonama. Informan dalam 

penelitian ini adalah Kepala Desa Lewonama, Pegawai Kantor Desa Lewonama 

dan Masyarakat Desa Lewonama 

 Hasil peneilitian menunjukkan bahwa sejauh ini kualitas pelayanan 

administratif dan pelayanan publik pada Kantor Desa Lewonama belum optimal. 

Hal ini terlihat dari (1) Aspek Tangibels (Berwujud) sejauh ini bahwa kondisi 

sarana dan prasarana serta layana berupa surat atau kartu belum berjala optimal. 

Bahwa adanya sarana dan prasarana yang kurang memadai serta layanan surat 

atau kartu yang belum optimal. (2) Aspek Realibility (Kehandalan) bahwa 

kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu belum optimal serta 

kedisiplinan pegawai yang masih rendah. (3) Aspek Resposiveness (Ketanggapan) 

bahwa kecepatan pelayanan masih tergolong rendah serta tanggung jawab yang 

masih tumpang tindih. (4) Aspek Assurance (Jaminan) bahwa terkait prosedur 

pelayanan cukup berjalan optimal, kemudian kepastian jadwal yang sering kali 

tertunda dan kepastian biaya yang sudah optimal karena tidak dikenakan biaya 

administratif. (5) Aspek Emphaty (Empati) bahwa sejauh ini keramahan dan 

sopan santun petugas sudah berjalan baik kemudian terkait keadilan mendapatkan 

pelayanan masih adanya prioritas pelayanan terhadap keluarga.   

 Kesimpulannya, Analisis Kualitas Pelayanan Administratif Di Kantor Desa 

Lewonama belum berjalan optimal, maka penulis menyarankan beberapa hal 

berikut (1) Kepada Pemerintah Desa Lewonama untuk segera memperbaiki segala 

aspek pelayanan yang belum berjalan optimal sehingga pelayanan kedepannya 

yang diberikan bisa lebih baik lagi. (2) Kepada masyarakat Desa Lewonama untuk 

selalu berpartisipasi dalam pemberian pelayan publik yang semakin lebih baik. 

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan Administratif, Pelayanan Publik Dan Desa 

 

 

 



x 
 

DAFTAR ISI 

Daftar Judul ....................................................................................................................  i 

Lembar Pengesahan .......................................................................................................  ii 

Motto  .............................................................................................................................  iii 

Persembahan ..................................................................................................................  iv 

Kata Pengantar ...............................................................................................................  v 

Abstrak  ..........................................................................................................................  viii 

Daftar Isi.........................................................................................................................  ix 

BAB I:PENDAHULUAN ..............................................................................................  1 

1.1Latar Belakang ..........................................................................................................  1 

1.2 Rumusan Masalah ....................................................................................................  9 

1.3 Tujuan dan Kegunaan ..............................................................................................  9 

a. Tujuan  ...............................................................................................................  9 

b. Kegunaan` ..........................................................................................................  10 

BAB II:LANDASAN KONSEPTUAL..........................................................................  11 

2.1 Konsep Kualitas Pelayanan Publik ..........................................................................  11 

2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan Publik ..................................................................  11 

2.1.2 Jenis-Jenis Pelayanan Publik.................................................................................  13 

a. Jenis Pelayanan Administratif ............................................................................  13 

b. Jenis Pelayanan Barang ......................................................................................  14 

c. Jenis Pelayanan Jasa ...........................................................................................  14 

2.1.3 Prinsip Pelayanan Publik.......................................................................................  16 

2.2 Indek Kepuasan Masyarakat ....................................................................................  18 



xi 
 

2.2.1 Pengertian Indeks Kepuasan Masyarakat..............................................................  18 

2.2.2 Maksud Dan Tujuan Indeks Kepuasan Masyarakat ..............................................  19 

2.2.3 Manfaat Indeks Kepuasan Masyarakat .................................................................  20 

2.2.4 Unsur Unsur Kepuasan Masyarakat ......................................................................  22 

2.3 Konsep Desa.............................................................................................................  25 

2.3.1 Pengertian Desa .....................................................................................................  25 

2.3.2 Penyelenggaraan Desa Dan Kewenangan Desa ....................................................  27 

2.4 Kerangka Pikiran ......................................................................................................  28 

BAB III:METODE PENELITIAN ................................................................................  30 

3.1 Strategi dan Tipe Penelitian .....................................................................................  30 

3.2 Operasional Variabel ................................................................................................  30 

3.3 Informan ...................................................................................................................  32 

3.4 Jenis Sumber Dan Teknik Pengumpulan Data .........................................................  33 

3.5 Teknik Pengukuran Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayan publik.......  34  

3.6 Teknik Analisis Data ................................................................................................  35  

BAB IV : DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN .............................................................  37 

4.1 Desa Lewonama .......................................................................................................  37 

4.1.1 Sejarah Pembangunan Desa Lewonama ...............................................................  37 

4.1.2 Visi dan Misi Desa Lewonama .............................................................................  38 

4.2 Gambaran Umum Desa Lewoanama .......................................................................  39 

4.2.1 Batas Administratif Desa Lewonama....................................................................  39 

4.2.2 Kondisi Geografis .................................................................................................  40 

4.2.3 Kondisi Demografis ..............................................................................................  41 



xii 
 

a) Persebaran Penduduk .........................................................................................  41 

b) Jumlah Penduduk ...............................................................................................  42 

c) Tingkat Pendidikan ............................................................................................  43 

4.2.4 Kondisi Ekonomi ..................................................................................................  43 

4.2.5 Sarana dan Prasarana Desa Lewonama .................................................................  46 

4.2.6 Fokus Layanan Administrasi ................................................................................  46 

4.3 Struktur Organisasi dan Tugas Fungsi Desa Lewonama .........................................  47 

4.3.1 Struktur Organisasi Desa Lewonama ....................................................................  47 

a) Struktur Organisasi Desa Lewonama .................................................................  48 

b) Struktur Organisasi BPD Lewonama .................................................................  48 

4.3.2 Tugas dan Fungsi Perangkat Desa Lewonama......................................................  49 

BAB V : ANALISIS HASIL PENELITIAN .................................................................  54 

5.1 Analisis Kualitas Pelayanan Administratif Di Kantor Desa Lewonama .................  54 

5.1.1 Berwujud (Tangibel) .............................................................................................  55 

1. Kondisi Sarana dan Prasarana ............................................................................  56 

2. Produk Layanan Berupa Surat atau Kartu  .........................................................  59 

5.1.2 Kehandalan (Reliabiity) ........................................................................................  63 

1. Kemampuan Petugas ..........................................................................................  63 

2. Kedisiplinan Petugas ..........................................................................................  66 

5.1.3 Respon (Responsiviness) .......................................................................................  69 

1. Kecepatan Pelayanan .........................................................................................  70 

2. Tanggung Jawab Petuagas .................................................................................  73 



xiii 
 

5.1.4 Jaminan (Assurance) .............................................................................................  74 

1. Prosedur Pelayanan ............................................................................................  75 

2. Kepastian Biaya .................................................................................................  77 

3. Kepastian Jadwal ................................................................................................  80 

5.1.5 Empati (Emphaty) .................................................................................................  82 

1. Kesopanan dan Keramahan Petugas ..................................................................  83 

2. Keadilan Mendapatkan Pelayanan .....................................................................  84 

BAB VI : PENUTUP .....................................................................................................  87 

6.1 Kesimpulan ..............................................................................................................  87 

1. Berwujud ............................................................................................................  87 

2. Kehandalan .........................................................................................................  87 

3. Respon ................................................................................................................  88 

4. Jaminan ..............................................................................................................  88 

5. Empati ................................................................................................................  89 

6.2 Saran .........................................................................................................................  89 

1. Berwujud ............................................................................................................  89 

2. Kehandalan .........................................................................................................  90 

3. Respon ................................................................................................................  90 

4. Jaminan ..............................................................................................................  91 

5. Empati ................................................................................................................  91 

DAFTAR PUSTAKA ....................................................................................................  

Lampiran  .......................................................................................................................  


