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ABSTRAK 

 

STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI ERA 

DIGITAL PADA KANTOR DESA BUKIT PEDUSUNAN 

KECAMATAN KUANTAN MUDIK KABUPATEN KUANTAN SINGINGI 

 

OLEH 

 

FITRI AYU LESTARI 

NPM. 200411007 

 

Peningkatan pelayanan publik sangat penting untuk menghadapi era revolusi 

digital yang terus berlangsung sejalan dengan agenda besar reformasi birokrasi. 

Digitalisasi pelayanan publik menjadi strategi yang terus dilakukan oleh berbagai 

instansi pemerintah untuk mempermudah penerima layanan mengakses berbagai 

layanan yang disediakan. Di samping itu, akselerasi digital di tengah Pandemi 

Covid-19 turut serta mendorong kantor desa bukit Pedusunan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan publik bagi masyarakat dengan memanfaatkan teknologi 

digital sesuai dengan cita-cita era revolusi digital. Oleh sebab itu, penelitian ini 

bermaksud untuk melihat strategi peningkatan kualitas pelayanan publik dalam 

menghadapi era revolusi digital. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk (1) 

mengetahui kondisi pelayanan publik di Kantor Desa Bukit Pedusunan; (2) 

mengidentifikasi faktor lingkungan internal dan eksternal Kantor Desa Bukit 

Pedusunan dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik, dan (3) menganalisis 

strategi peningkatan kualitas pelayanan publik oleh Kantor Desa Bukit Pedusunan 

dalam menghadapi era revolusi digital. Teori besar yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah teori manajemen strategi dan teori kualitas pelayanan publik. 

Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian kualitatif deskriptif. Teknik 

pengambilan data dalam penelitian ini menggunakan metode observasi, 

wawancara mendalam, studi literatur (penelitian terdahulu), dan FGD. Dalam 

hasil peneliti yang didapat diketahui bahwa strategi peningkatan kualitas 

pelayanan publik di era globalisasi pada kantor desa bukit pedusunan yang 

dilakukan belum berjalan dengan baik dengan banyak hambatan seperti 

kurangnya kemampuan perangkat desa dalam mengelola dan memahami dunia 

digital serta  pengoperasian komputer yang menyebabkan kurang baiknya 

pelayanan di Kantor Desa Bukit Pedusunan 

 

Kata Kunci: Strategi, Kualitas Pelayanan Publik, Revolusi Digital 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

v 
 

ABSTRACT 

 

STRATEGY TO IMPROVE THR QUALITY OF PUBLIC SERVICES IN THE 

DIGITAL ERA AT THE BUKIT PEDUSUNAN VILLAGE OFFICE 

KECAMATAN KUANTAN MUDIK KUANTAN SINGINGI DISTRICT 

 

BY 

 

FITRI AYU LESTARI 

NPM. 200411007 

 

Improving the quality of public services is very important to face the era of 

the digital revolution that continues in line with the big agenda of bureaucratic 

reform. Digitalization of public services is a strategy that continues to be carried 

out by various government agencies to make it easier for service recipients to 

access various services provided. In addition, digital acceleration in the midst of 

the Covid-19 pandemic also encourages bukit pedusunan village office to improve 

the quality of public services for the community by utilizing digital technology in 

accordance with the ideals of the digital revolution era. Therefore, this study 

intends to look at the strategy of improving the quality of public services in the 

face of the digital revolution era. The purpose of this study is to (1) Determine the 

condition of public services in bukit pedusunan village office; (2) identify internal 

and external environmental factors of bukit pedusunan village office in improving 

the quality of public services, and (3) analyze the strategy of improving the quality 

of public services by bukit pedusunan village office in facing the era of the digital 

revolution. The big theory used in this study is the theory of Strategy Management 

and public service quality theory. This study uses descriptive qualitative research 

methodology. Data collection techniques in this study used observation methods, 

in-depth interviews, literature studies (previous research), and FGDs. From the 

result to the researcher, it is known that the strategy to imporove the quality of 

public services in the era globalization at the rural bukit pedusunan office has not 

gone well with many obstacles such as the low ability of village offcials to manage 

and understand the digital world and operating computers which causes poor 

service at the bukit pedusunan office. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam 

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang – undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 

jasa, dan atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009. Dalam Undang - 

Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan 

Publik Pasal 2 berbunyi “Undang - Undang tentang pelayanan publik 

dimaksudkan untuk memberikan kepastian hukum dalam hubungan antara 

masyarakat dan penyelenggara dalam pelayanan publik” pasal 3 berbunyi 

“Tujuan undang - undang tentang pelayanan publik adalah; a)  terwujudnya 

batasan dan hubungan yang jelas tentang hak, tanggung jawab, kewajiban, 

dan kewenangan seluruh pihak yang terkait dengan penyelenggaraan 

pelayanan publik, b) terwujudnya sistem penyelenggaraan pelayanan publik 

yang layak sesuai dengan asas - asas tujuan pemerintahan dan korporasi 

yang baik, c) terpenuhinya penyelenggaraan pelayanan publik sesuai 

dengan peraturan perundang - undangan; dan d) terwujudnya perlindungan 

dan kepastian hukum bagi masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik. 
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Desa Bukit Pedusunan merupakan salah satu desa dari 24 yang ada 

di Kecamatan Kuantan Mudik, Kabupaten Kuantan Singingi yang terletak 

di dataran tinggi yang berjarak ± 3 km kearah dari timur dari kota 

kecamatan, desa ini mempunyai luas 18 km2 berbatasan dengan kecamatan 

gunung toar, dengan jumlah penduduk 1414 jiwa dengan 273 kk yang 

didalamnya terdapat perangkat – perangkat desa yang membantu mengurus 

serta mengoptimalkan desa serta menuju pelayanan public yang baik diera 

digitalisasi 

Pemberian pelayanan publik secara cepat dan tepat dalam era 

informasi dan globalisasi yang sedemikian pesat dan cepat mutlak untuk 

dilaksanakan. Sebab kalau tidak dilaksanakan akan melahirkan suatu 

gejolak sosial, bahkan disintegrasi bangsa yang pada akhirnya akan 

melahirkan perpecahan dan kehancuran bangsa dan negara. Untuk 

mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas, transparan dan akuntabel 

antara  lain telah ditetapkan Keputusan Menteri Pendayagunaan  Aparatur 

Negara Nomor 26/KEP/M.PAN/2/2004 Tantang petunjuk Transparansi dan 

Akuntabilitas dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Hal ini bermaksud 

ditetapkannya petunjuk teknis ini adalah sebagai acuan bagi penyelenggara 

pelayanan publik untuk meningkatkan kualitas transparansi dan 

akuntabilitas pelayanan, sementara tujuan ditetapkannya petunjuk teknis ini 

adalah untuk memberikan kejelasan bagi seluruh penyelengara pelayanan 
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publik dalam melaksanakan pelayanan publik agar berkualitas sesuai 

dengan tuntunan dan harapan masyarakat. 

Menurut Subasrsosno (dalam Alwi Hashim Batubara, 2015 : 23) 

mendefenisikan  pelayanan publik adalah sebagai serangkaian aktivitas 

yang dilakukan oleh birokrasi publik untuk memenuhi kebutuhan warga 

pengguna. 

Pelayanan publik merupakan aspek pelayanan pokok bagi 

aparatur sipil negara sesuai dengan Undang - Undang Dasar Negara 

Republik Indonesia Tahun 1945 alenia ke-4, yaitu melindungi segenap 

bangsa indonesia dan seluruh tumpah darah indonesia, memajukan 

kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan angsa dan ikut 

melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian 

abadi dan keadilan sosial. Dengan demikian, pemerintah  melakukan 

berbagai strategi agar dapat menciptakan kesejahteraan masyarakat melalui 

pelayanan, pemberdayaan serta peran masyarakat. Salah satunya upaya 

yang dapat dilakukan pemerintah adalah dengan pemberian pelayanan yang 

bekualitas kepada masyarakat. Pelayanan publik menjadi tolak ukur 

kinerjapemerintah yang paling kasat mata, masyarakat dapat lanngsung 

menilai kinerja pemerintah berdasarkan kualitas layanan publik yang 

diterima, karena kualitas layanan publik dirasakan masyarakat dari semua 

kalangan, dimana keberhasilan dalam membangun kinerja pelayanan publik 
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secara profesional, efektif, efesien dan akuntabel akan mengangkat citra 

positif pemerintah. 

Menurut Hayat (dalam Kamaruddin Sellang, 2019 : 4) Pelayanan 

publik merupakan pelayanan dasar dalam penyelenggaraan pemerintahan. 

Pelayanan publik sebagai indikator penting dalam penilaian kinerja 

pemerintah, baik ditingkat pusat maupun daerah. Penyelenggaraan 

pemerintahan dikatakan baik jika pelayanan publik yang dilakukan 

berorientasi pada kepentingan masyarakat. Pelayanan yang baik dan 

berkualitas  memberikan implikasi kepuasan kepada masyarakat, karena 

masyarakat secara langsung menilai terhadap kinerja pelayanan yang 

diberikan. Indikator kepuasan itulah yang menjadi tolak ukur keberhasilan 

penyelenggaraan pemerintahan. 

Undang - Undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2014 

Tentang Pemerintah Daerah Bertujuan untuk memberikan pelayanan yang 

cepar, tepat, efektif, efesien, dan nyaman kepada masyarakat. Berbagai isu 

implementasi perlu dianalisis dan diperhatikan agar implementasi otonomi 

daerah dapat berjalan dengan baik, agar terciptanya pola pemerintahan yang 

baik, efesien, dan efektif untuk memberikan pelayanan kepada 

masyarakat/publik. 

Apabila dilihat dari fungsi utama pemerintahan daerah yang 

merupakan penyelenggara pelayanan publik, seiring dengan tuntutan 

perkembangan, maka menjadi keharusan pemerintahan untuk melakukan 
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perbaikan dalam pelayanan publik tersebut. Akan tetapi fenomena saat ini, 

kepercayaan masyarakat /publik terhadap kinerja pemerintah atau pelaku 

birokrasi pelayanan masih mengalami pergeseran oleh akibat dari masih 

terdapatnya kinerja aparatur pemerintahan atau birokrasi yang masih rendah. 

Masih adanya keluhan dari masyarakat terhadap pelayanan pemerintah 

daerah, khususnya di desa Bukit Pedusunan Kabupaten Kuantan Singingi 

Kecamatan Kuantan Mudik, baik yang secara langsung maupun tidak 

langsung, seperti keluhan terhadap prosedur layanan yang belum jelas, 

belum transparansi prosedur layanan melalui papan informasi atau secara 

online, waktu penyelesaian layanan yang belum jelas dan belum transparan, 

dan belum partisipatif, sarana atau jaringan internet belum lengkap dan 

belum memadai, serta belum adanya sosialisasi ke publik melalui media 

offline maupun online. Hal - hal inilah yang menimbulkan ketidakpahaman 

publik akan prosedur layanan, sehingga terkadang masyarakat harus bolak 

balik untuk melengkapi persyaratan yang diminta. Disisi lain masyarakat 

mengharapkan akan hak - haknya untuk dilayani dengan baik, cepat, tepat, 

akurat, mudah, bebas biaya, dan transparan. 

Pelayanan publik yang baik dan inovatif dapat memberika 

dampak yang baik pula kepada masyarkat, dimana nantinya masyarakat  

akan makin berkembang dengan seiringnya perkembangan teknologi saat 

ini. Pelayanan publik di era digitalisasi sendiri lebih kepada teknologi 

berbasis internet sehingga pelayanan yang diberikan akan lebih efektif dan 
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efesien. Pelayanan publik yang berbasis teknologi digital dapat dipahami 

sebagai upaya dari  pemerintahan untuk menyediakan pelayanan publik 

yang lebih cepat dan efektif serta efesien dengan memanfaatkan teknologi 

informasi dan komunikasi untuk mencapai tujuan yang diharapkan. Apalagi 

dengan banyak masyarakat Bukit Pedusunan yang melakukan pelayanan 

pada kantor desa bukit pedusunan akan lebih baik jika akan mendapatkan 

suatu pelayanan yang mudah diakses dan lebih cepat tanpa  harus banyak 

membuang waktu dan prosedur yang jelas.  

Sebagai upaya pemenuhan akan hal tersebut, maka Intruksi Presiden 

Nomor 1 Tahun 1995 tentang perbaikan dan peningkatan mutu pelayanan 

aparatur pemerintah kepada masyarakat dijadikan sebagai acuan dalam 

pemberian pelayanan kepada masyarakat, hingga sekarang kualitas 

pelayanan publik masih diwarnai berbagai masalah seperti pelayanan yang 

sulit dijangkau dan diakses, prosedur yang berbelit-belit ketika harus 

mengurus suatu perizinan tertentu,merupakan indikator rendahnya kualitas 

pelayanan publik di Indonesia. Dimana hal ini juga sebagai akibat dari 

berbagai permasalahan pelayanan publik yang belum dirasakan 

eksistensinya oleh rakyat. 

Seluruh perangkat birokrasi pemerintah, perlu  menyadari bahwa 

hakikat pelayanan berarti pula semangat pengabdian yang mengutamakan 

efisiensi dan keberhasilan bangsa dalam membangun yang dimanifestasikan 

antara lain dalam perilaku melayani bukan dilayani, mendorong bukan 
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menghambat, mempermudah bukan mempersulit sederhana bukan berbelit-

belit, terbuka untuk setiap  orang bukan hanya untuk segelintir orang. 

Sesuai dari suatu keluhan dari salah seorang masyarakat Desa Bukit 

Pedusunan yang mendapatkan suatu bentuk pelayanan yang berbelit - belit 

dengan bentuk persyaratan yang tidak sesuai dengan prosedur, dengan itu 

masyarakat tersebut harus bolak - balik untuk melengkapi persyaratan 

tersebut.  

Oleh karna itu penulis merasa tertarik untuk meneliti proses serta 

kendala dalam pelayanan diera digitalisasi di Desa Bukit Pedusunan 

Kecamatan Kuantan Mudik Kabupaten Kuantan Singingi dalam 

meningkatka kualitas pelayanan publik diera digitalisasi seperti sekarang 

dalam perangkat desa tersebut, maka penulis memandang penelitian ini 

harus dilakukan agar bisa melakukan identifikasi pelayanan yang 

dibutuhkan pada era digital yang akan dituangkan dalam Skripsi yang 

berjudul: ”Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di Era 

Digital Pada Kantor Desa Bukit Pedusunan Kecamatan Kuantan 

Mudik Kabupaten Kuantan Singingi”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun yang menjadi perumusan masalah yaitu : 

Bagaimana Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di Era 

Digital Pada Kantor Desa Bukit Pedusunan Kecamatan Kuantan Mudik 

Kabupaten Kuantan Singingi? 
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1.3  Tujuan Penelitian  

Tujuan Penelitian ini untuk mengetahui Strategi Peningkatan 

Kualitas Pelayanan Publik di Era Digital Pada Kantor Desa Bukit 

Pedusunan Kecamatan Kuantan Mudik Kabupaten Kuantan Singingi 

1.4  Manfaat Penelitian 

Manfaat dalam penelitian ini mengarah kepada aspek berikut: 

 1.4.1 Manfaat Akademis 

 Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 

dan wawasan penulis terutama yang berkaitan dengan teori tentang 

pelayanan dalam era digitallisasi dan sebagai bahan referensi bagi mereka 

yang berkeinginan untuk melakukan penelitian lanjutan pada bidang yang 

sama. 

 1.4.2 Manfaat Praktis  

 Secara praktis, penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumbang saran 

dan masukan bagi pemerintah khususnya di Desa Bukit Pedusunan, 

Kecamatan Kuantan Mudik Kabupaten Kuantan Singingi dalam 

meningkatkan pengetahuan dan keterampilan para pegawai. 

 1.4.3 Manfaat Penulis  

 Adapun manfaat langsung bagi penulis yaitu dapat menambah dan 

memperluas wawasan pengetahuan dalam penulisan skripsi yang terkait 

masalah yang diteliti, serta merupakan tugas akhir bagi penulis dalam 

penyusunan studi. 
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BAB VI  

PENUTUP 

6.1  Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian baik melalui observasi dan wawancara 

mengenai “Strategi Kualitas Pelayanan Publik Diera Digitalisai Pada 

Kantor Desa Bukit Pedusunan Kecamatan Kuantan Mudik Kabupaten 

Kuantan Singingi” maka dapat penulis simpulkan bahwa strategi yang 

dilakukan belum berjalan dengan baik. 

6.2  Saran 

 Saran dalam penelitian ini adalah pemerintah Desa Bukit  Pedusunan 

perlu memperhatikan lagi kemampuan para perangkat desa dalam bentuk 

suatu pelayanan, serta lebih memperhatikan untuk memahami sistem 

pengoperasian komputer oleh perangkat desa guna untuk meningkatkan 

pelayanan  apalagi dalam era kemudahan dalam dunia digital seperti ini.  

 Pemberian motivasi dan inovasi yang diberikan kepala desa serta 

antara perangkat desa antara perangkat desa lebih diperhatikan sebagai 

bentuk suatu cara dalam meningkatkan semangat kerja dalam melayani 

serta bentuk kerjasama antar  kelompok lebih di tingkatkan walaupun 

adanya suatu perbedaan perangkat sehingga terciptanya suatu pelayanan 

yang diinginkan dan mempermudah pekerjaan dalam dunia digital. 
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