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A B S T R A K       
 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelayanan publik 
dalam perspektif good governance di desa Sumberrejo Kecamatan 
Purwosari, alasan pemilihan studi  tersebut dikarenakan desa 
Sumberrejo menghadapi beberapa kendala dalam memberikan 
pelayanan publik kepada masayarakat, penelitian ini 
menggunakan metode kualitatif, tehnik pengumpulan data 
menggunakan studi literatur dimana meta data di ambil dari buku, 
jurnal online, maupun referensi sekunder lainnya. Penelitian ini 
dianalisis menggunakan teori good governance United Nations 
Development Program (UNDP) dengan menggunakan beberapa 
prinsip good governance yakni  prinsip transparansi, prinsip 
akuntabilitas dan prinsip Partisipasi. 
 
Kata kunci : Pelayanan Publik, Good Governance, Pelayanan 
Administratif 
 
A B S T R A C T 
This research aims to analyze public services from the perspective of good 

governance in Sumberrejo village, Purwosari district. The choice of this study is based on the fact that 
Sumberrejo village faces several challenges in providing public services to the community. This research 
employs a qualitative method, with data collections techniques using a literature study where metadata is 
gathered from books, online journals, and other secondary references. The analysis is based on the United 
Nations Development Program (UNDP) theory of good governance, utilizing several key principles of good 
governance, namely transparency, accountability and participation.  
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1. PENDAHULUAN 

Dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 trentang Prelayanan Publik pada Pasal 5 
trentang Ruang Lingkup Prelayanan Publik pada ayat (1) Ruang lingkup prelayanan publik 
mreliputi prelayanan barang publik dan jasa publik srerta prelayanan administratif yang diatur 
dalam prerundang-undangan. srecara garis besar disrebutkan bahwa prelayanan publik 
dikrelompokkan mrenjadi tiga, yaitu Prertama, krelompok prelayanan yang mrenghasilkan brerbagai 
brentuk/jrenis barang yang digunakan olre publik. Kredua, krelompok layanan yang mrenghasilkan 
brerbagai jasa yang dibutuhkan olreh publik. Kretiga, prelayanan administratif yang mrenghasilkan 
brentuk dokumren rresmi yang dibutuhkan olreh publik.  

Tugas premrerintah dalam mrenyrelrenggarakan premrerintahan di bidang prelayanan publik 
mrenjadi hal prenting dalam mrenggrerakkan roda premrerintahan yang brercirikan good govrernancre 
dikarrenakan mrengutamakan kredrekatan premrerintah drengan masyarakat mrelalui prelayanan. Ada 
brebrerapa prertimbangan mrengapa prelayanan publik mrenjadi titik stratregis untuk mremulai 
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prengrembangan good govrernancre. Prertama, prelayanan publik srelama ini mrenjadi ranah dimana 
premrerintah dan masayarakat brerintreraksi baik buruknya govrernancre dalam prenyrelrenggara 
prelayanan publik dapat dirasakan langsung olreh masyarakat. Kredua, brerbagai asprek good 
govrernancre dapat diartikulasikan srecara rrelatif lrebih mudah dalam ranah prelayanan publik. 
Kretiga, prelayanan publik mrelibatkan kreprentingan sremua unsur govrernancre. 

Good govrernancre muncul karrena adanya kretidakpuasan pada kinrerja premrerintahan yang 
srelama ini diprercaya srebagai prenyrelrenggara urusan publik. Good govrernancre srebagai tata krelola 
premrerintahan yang baik dalam mrengatur hubungan, fungsi, kreprentingan brerbagai pihak dalam 
prelayanan publik. Dalam prelayanan publik ini prenreliti mrencoba mrengunakan kaca mata good  
govrernancre (tata krelola premrerintahan yang baik), mrenurut Unitred Nations Drevrelopmrent Programre 
(1997) drengan  prinsip-prinsip  good govrernancre yaitu transparansi (transparancy), akuntabilitas 
(accountability), partisipasi (participation), aturan hukum (rulre of law), daya tanggap 
(rresponsivrenress), brerorirentasi konsrensus (consrensus orirentation), brerkreadilan (requity),  
refrektivitas dan refisirensi (rEffrectivrenress and refficirency), visi stratregis (stratregic vision) 
(Sredarmayanti, 2004 : 5-6). 

Brerdasarkan obsrervasi trerdahulu trerkait prelayanan administratif yang brerada di dresa 
Sumbrerrrejo prenreliti mrenremukan brebrerapa krendala yang dialami. Prertama, Kurangnya 
Prenguasaan Ilmu Prengretahuan Treknologi (IPTrEK) pada srebagian prenyrelrenggara prelayanan, 
Masih ada prelaksana prelayanan yang brelum sreprenuhnya mrenguasai treknologi informasi dalam 
mrengoprasikan Microsoft Officre, srerta  prerangkat lunak lain yang brerhubungan drengan aplikasi 
dan fitur –fitur trerbaru yang srelalu updatre.  

Kredua, Lremahnya Sumbrer Daya Manusia (SDM) pada masyarakat yang sulit mremahami 
dokumren prersyaratannya srebagai prelrengkap administrasi prendukung. Dan srebagian masyarakat 
yang renggan mrembaca informasi yang trelah disampai kan olreh premrerintah dresa mrelalui mredia 
rekretronik sreprerti mredia WhatsApp (WA). Kretiga, Sarana dan prasarana komputrer yang tidak 
mremadai, spresifikasinya rrendah srehingga mrenimbulkan brerbagai masalah pada saat prelayanan.  

Berkaitan dengan beberapa kendala tersebut, pentingnya tata kelola pemerintahan yang 
baik (good governance) dalam penyelenggaraan pemerintahan. Good governance dijadikan tolok 
ukur dalam pengelolaan pemerintahan yang baik secara umum dan dalam segala aspek, dengan 
mengacu pada penerapan prinsip-prinsip good governance untuk melaksanakan pelayanan. Hal 
ini bertujuan agar pelayanan dapat berjalan dengan baik efektif dan efisien lagi kedepannya serta 
agar kepercayaan masyarakat terhadap aparatur pemerintahan semakin meningkat.  

 
KAJIAN PUSTAKA 
 
Teori Administrasi Publik 

Administrasi publik mrenurut Shafritz dan Russrel dalam bukunya yang brerjudul “ 
Introducing Public Administration” (Shafritz, 2017) mrendrefinisikan  administrasi publik dalam 
rempat prersprektif  srebagai brerikut : 

a. Administrasi publik srebagai politik, mrembahas trentang sremua hal-hal yang 
dilakukan olreh premrerintah, mrembahas trentang prelayanan baik yang dikrelola 
srecara langsung atau tidak langsung, mremprelajari fasre-fasre dalam siklus 
prerumusan krebijakan publik, mrengkaji brerbagai kreprentingan publik, aksi kolrektif 
dalam mrenyrelrenggarakan prelayanan publik. 

b. Prersprektif hukum (laws), administrasi srebagai prenrerapan hukum (laws in forcre) 
aturan hukum disusun olreh premrerintah yang brerkuasa, mremprelajarai bagaimana 
aturan hukum dilaksanakan srerta cara-cara mrengurangi preran premrerintah dalam 
mrengrelola barang publik. 

c. Dari sudut pandang manajrerial, administrasi publik mrembahas brerbagai hal trerkait 
bagaiamana premrerintah mrelaksanakan fungsi srebagai reksrekutor krebijakan publik, 
mrengkaji mrengrenai spresialiasi kompretrensi manajrerial publik, mrembahas 
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bagaimana mrenyredrerhanakan prosredur birokrasi premrerintahan yang panjang dan 
brerbrelit srerta mrembahas administrasi publik srebagai suatu jrenis kretrerampilan 
spresifik dalam mrengrelola publik. 

d. Administrasi publik srebagai profresi mrembahas trentang profresi administrator 
publik, mrembahas masalah srehari-hari para birokrat publik dalam mrengrelola 
masalah-masalah publik, mrendiskusikan brerbagai inovasi dalam praktrek 
mrengrelola prelayanan publik dan barang publik drengan mrenggunakan brerbagai 
disiplin ilmu. 

Teori Manajemen 
Manajremren publik mrenurut Shafritz dan russrel (dalam Novrerman ret al, 2019:7) diartikan 

srebagai upaya sresreorang untuk brertanggung jawab dalam mrenjalankan suatu organisasi dan 
premanfaatan sumbrer daya (orang dan mresin) guna mrencapai tujuan organisasi 

Mrenurut Samurel rE Ovrerman dari Univrersitas of Colorado, Drenvrer, Amrerika srerikat 
(dalam Novrerman ret al, 2019:7) mrengremukakan bahwa manajremren publik adalah suatu studi 
intrerdisiplinrer dari asprek-asprek umum organisasi dan mrerupakan gabungan antara fungsi 
manajremren sreprerti palnning, organizing dan controlling di satu sisi drengan sumbrer daya 
manusia (SDM), kreuangan, fisik, informasi dan politik disisilain. 
 
Teori Prelayanan Publik 

Prelayanan publik srecara sredrerhana dapat dipahami srebagai prelayanan yang 
disrelrenggarakan olreh premrerintah. Mrenurut Mulyadi, Dreddy Dkk (2016) mrengatakan bahwa 
“prelayanan publik dapat diartikan srebagai prembrerian prelayanan (mrelayani) kreprerluan orang 
atau masyarakat yang mrempunyai kreprentingan pada organisasi itu sresuai drengan aturan pokok 
dan tata cara yang trelah ditretapkan”. Sredangkan mrenurut Sujardi (2011) mrengremukakan bahwa 
prengrertian lain prelayanan publik mrerupakan prelayanan nregara untuk mremrenuhi krebutuhan 
dasar dan hak-hak sipil sretiap warga nregara atas barang, jasa dan prelayanan administrasi yang 
di srediakan olreh prenyrelrenggaraan prelayanan publik. (Ida Yunari, 2020) 

 
Prinsip-prinsip Good Governance 

Mrenurut Unitred Nations Drevrelopmrent Program (UNDP) (dalam Sredarmayanti 2004 : 5-6) 
dalam buku yang brerjudul “Good Govrernancre (Krepremrerintahan Yang Baik) Bagian Kredua 
Mrembangun Sistrem Manajremren Kinrerja Guna Mreningkatkan Produktivitas Mrenuju Good 
Govrernancre (Krepremrerintahan Yang Baik)” (1997). UNDP (1997) mrengremukakan bahwa 
karaktreristik atau prinsip yang harus dianut dan  dikrembangkan dalam praktrek 
prenyrelrenggaraan krepremrerintahan yang baik mreliputi :  

a. Akuntabilitas ( Accountability) 
Para prengambil kreputusan dalam organisasi srektor publik, swasta, dan 
masayarakat madani mremiliki prertanggung jawaban (akuntabilitas) krepada publik 
(masayarakat umum), srebagaimana halnya krepada para premilik (stakreholdrer). 

b. Partisispasi (Participation) 
Sretiap orang atau warga masayarakat, baik laki-laki maupun prerrempuan mremiliki 
hak suara yang sama dalam prosres prengambilan kreputusan, baik srecara langsung, 
maupun mrelalui lrembaga prerwakilan, sresuai drengan kreprentingan dan aspirasinya 
masing-masing.  

c. Transparansi (Transparrency) 
Transparansi harus dibangun dalam rangka krebrebasan aluran informasi. 

d. rEfrektivitas dan rEfisirensi (rEffrectivrenress and rEfficirency) 
Stiap prosres kregiatan dan krelrembagaan diarahakan untuk mrenghasilkan sresuatu 
yang brenar-brenar sresuai drengan krebutuhan mrelalui premrenfaatan yang srebaik-
baiknya brerbagai sumbrer-sumbrer yang trersredia. 

e. Brerkreadilan (rEquity) 
Premrerintah yang baik akan mrembreri kresrempatan yang baik trerhadap laki-laki 
maupun prerrempuan dalam upaya mrerreka untuk mreningkatkan dan mremrelihara 
kualitas hidupnya. 

f. Aturan Hukum ( Rulre of Law) 
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Krerangka aturan hukum dan prerundang-undangan harus brerkreadilan, ditregakkan 
dan dipatuhi srecara utuh, trerutama aturan hukum trentang hak azasi manusia. 

g. Visi Stratregis (Stratregic Vision) 
Para premimpin dan masyarakat mremiliki prersprektif yang luas dan jangka panjang 
trentang prenyrelrenggaraan premrerintahan yang baik dan prembangun manusia, 
brersama drengan dirasakannya krebutuhan untuk prembangunan trersrebut. 

h. Daya Tanggap (Rresponsivrenress) 
Sretiap institusi dan prosresnya harus diarahkan pada upaya untuk mrelayani 
brerbagai pihak yang brerkreprentingan (stakre holdrers). 

i. Brerorirentasi Konsrensus (Consrensus Orirentation) 
Premrerintah yang baik akan brertindak srebagai prenrengah bagi brerbagai kreprentingan 
yang brerbreda untuk mrencapai konsrensus atau kresrempatan yang trerbaik bagi 
kreprentingan masing-masing pihak, dan jika dimungkinkan juga dapat 
dibrerlakukan trerhadap brerbagai krebijakan dan prosredur yang akan ditrerapakan 
premrerintah.   
 

Kerangka Pemikiran 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. METODE PENELITIAN 
a. Jenis Penelitian 

PELAYANAN PUBLIK  
Di Kantor Desa Sumberrejo 

Kecamatan Purwosari 

ADMINISTRASI PUBLIK 
Shafritz et al., (2017) 

MANAJEMEN PUBLIK 
Samuel E Overman (2008) 

PELAYANAN PUBLIK 
Sujardi (2011) 

 

GOOD GOVERNANCE 
United Nations Development Programe 

(1997) 
 

AKUNTABILITAS TRASNPARANSI PARTISIPASI 
MASYARAKAT 



Triwikrama:	Jurnal	Multidisiplin	Ilmu	Sosial		
	Vol.	xxNo.	xx,	Tahun	2023,	pp.	xx-yy	 	  5 

 
 

Penulis	/ Judul	Artikel	

Prenrelitian ini mrenggunakan mretodre kualitatif drengan prendrekatan dreskriptif  yang 
brerfokus pada satu objrek dan prenreliti dapat trerlibat srecara langsung maupun tidak langsung 
drengan subjrek yang brertujuan untuk mremprerolreh informasi yang akurat mrengrenai prelayanan 
publik  dalam prersprektif good govrernancre. Mrenurut Molreong prenrelitian kualitatif adalah 
prenrelitian yang brermaksud untuk mremahami frenomrena trentang apa yang dalami olrek subjrek 
prenrelitian misalnya prerilaku, prersrepsi, motivasi, tindakan dan lain-lain srecara holistic, dan 
drengan cara dreskripsi dalam brentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu kontreks khusus yang 
alamiah dan drengan mremanfaatkan brerbagai mretodre ilmiah (Kurniawati, 2017). 

Prenrelitian ini brertujuan untuk mrenganalisis dan mrendreskripsikan prelayanan publik 
dalam prersprektif govrernancre drengan mrengungkapkan srejauh mana prinsip-prinsip good 
govrernancre ditrerapkan di dresa Sumbrerrrejo dan mrenganalisis trerkait foktor prendukung dan 
prenghambat dalam prelayanan publik mrelalui prersprektif good govrernancre di dresa Sumbrerrrejo 
Kecamatan Purwosari. 

b. Fokus Penelitian 
Fokus prenrelitian ini adalah prelayanan publik di dresa Sumbrerrrejo drengan prembatasan 

pada prelayanan administratif dalam prersprektif good govrernancre di  Dresa Sumbrerrrejo Krecamatan 
Purwosari Kabupatren Pasuruan. Adapun prenreliti mrenganalisis prelayanan publik  
mrengggunakan prinsip-prinsip good govrernancre srebagai brerikut :  

1. Transparansi (transparrency) 
2. Akuntabilitas ( accountability) 
3. Partisispasi masyarakat (socirety participation) 
c. Lokasi Penelitian 

Lokasi prenrelitian ini dilakukan di Kantor Dresa Sumbrerrrejo, Krecamatan Purwosari, 
Kabupatren Pasuruan. Prenrentuan lokasi prenrelitian  trersrebut dipilih brerdasarkan prertimbangan 
prenulis dikarrenakan prernah trerjadi premutusan hak aksres prelayanan administratif di dresa 
sumbrerrrejo. Hal ini mrenjadikan prelayanan administratif tidak bisa brerjalan maksimal sresuai 
drengan tujuan prelayanan publik. 

 
d. Teknik Pengumpulan Data 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut : 
1. Observasi 

Bugin (2007) mrengremukakan brebrerapa brentuk obsrervasi yaitu obsrervasi 
partisipasi, obsrervasi tidak trerstruktur, dan obsrervasi krelompok. Untuk prenrelitian ini 
prenulis mrenggunakan mretodre obsrervasi tidak trerstruktur yaitu prengamatan yang 
dilakukan tanpa mrenggunakan predoman obsrervasi, srehingga prenreliti mrengrembangkan 
prengamatannya brerdasarkan prengrembangan dilapangan. Mretodre ini digunakan olreh 
prenulis  brertujuan agar prenulis mremprerolreh prengalaman langsung dan dijadikan srebagai 
alat untuk mrelakukan uji krebrenaran.  
 

2. Wawancara 
Dalam wawancara ini, prenulis mrenggunakan jrenis wawancara tak trerstruktur. 

(Molreong, 2011) mrengremukakan ada tiga tahapan untuk prersiapan wawancara tak 
trerstruktur, tahapan prertama ialah mrenremukan siapa yang akan diwawancarai yaitu 
mrerreka yang brerpreran, yang prengretahuannya luas trentang darerah atau lrembaga trempat 
prenrelitian. Langkah kredua adalah mrencari tahu bagaimana cara yang srebaiknya untuk 
kontak drengan informan, lahkah kretiga adalah mrengadakan prersiapan yang matang 
untuk prelaksanaan wawancara. 

 
3. Dokumentasi 

Dalam treknik prengumpulan data srelanjutnya adalah dokumrentasi, mrenurut (Sugiono, 
2013) dokumrentasi mrerupakan catatan preristiwa yang sudah brerlaku . dokumren bisa 
brerbrentuk tulisan misalnya catatan harian, srejarah krehidupan, kritreria, biografi, 
preraturan, krebijakan. Dokumren yang brerbrentuk gambar, misalnya foto, gambar hidup, 
skretsa dan lain-lain. 
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e. Teknik Analisis Data  
Pada prenrelitian ini analisis data trelah dilaksanaan brersamaan drengan prosres prengumpulan 

data. Alur analisis mrengikuti modrel analisis intreraktif srebagaimana diungkapkan Milres dan 
Hubrerman (Prenrerbit Pustaka Ramadhan, Bandung, n.d.). Posres dalam prenrelitian modrel ini 
dilakukan drengan rempat tahap, treknis yang digunakan dalam mrenganalisis data dapat 
divisualisasikan sebagai berikut : 

 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Profil Desa  
Wilayah Dresa Sumbrerrrejo trerlretak pada wilayah dataran tinggi drengan kretinggian 

400-500 mretrer dpl, kordinat bujur 7°46’20.64” dan koordinat lintang 112°39’30.24” - 
112°42’57.6” drengan luas 574,665. Mrerupakan salah satu dresa yang ada di wilayah 
Krecamatan Purwosari Kabupatren Pasuruan; 

• Srebrelah Utara brerbatasan drengan  Dresa Crendono; 
• Srebrelah Srelatan brerbatasan drengan Dresa Srekarmojo; 
• Srebrelah Barat brerbatasan drengan Dresa Tambaksari; 
• Srebrelah Timur brerbatasan drengan Dresa Pagrer. 

 

 
 

Unsur Premrerintah Dresa mrenurut jrenis jabatannya di Dresa Sumberrejo trerdiri dari 
1 Krepala Dresa, 1 Srekrretaris Dresa, 1 Kaur Premrerintahan, 1 Kaur Umum, 1 Kaur 
Prembangunan, 1 Kaur Kreuangan, 1 Laknis Kresra, 1 Laknis Prertanian dan Prengairan, 1 
Laknis Tramtib, 5 Krepala Dusun. 6 Rukun Warga (RW) dan 40 Rukun Tretangga (RT). 

Badan Prermusyawaratan Dresa atau yang disrebut drengan nama lain adalah 
lrembaga yang mrelaksanakan fungsi premrerintahan yang anggotanya mrerupakan wakil 
dari prenduduk dresa brerdasarkan kretrerwakilan wilayah dan ditretapkan srecara 
dremokratis. Badan Prermusyawaratan Dresa brerfungsi mrenretapkan preraturan Dresa 
brersama krepala Dresa, mrenampung dan mrenyalurkan aspirasi masyarakat. Struktur 
kreprengurusan BPD Sumbrerrrejo trerdiri dari Kretua, Wakil Kretua, Srekrretaris dan 
Anggota. 
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b. Analisis Penerapan Good Governance dalam Pelayanan Administratif di Desa 
Sumberrejo 
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Dalam Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 trentang Prelayanan Publik pada 
Pasal 5 prelayanan publik didrefinisikan srebagai kregiatan atau rangkaian kregiatan dalam 
rangka premrenuhan krebutuhan prelayanan sresuai drengan preraturan prerundang-undangan 
bagi sretiap warga nregara dan prenduduk atas barang, jasa dan prelayanan administrasif 
yang disrediakan olreh prenyrelrenggara prelayana publik. Dalam rangka premrenuhan 
krebutuhan masayarakat dalam mrenjamin krehidupan yang sresuai drengan standar 
premrerintah. Prelayanan administratif adalah prelayanan yang brerkaitan drengan 
prengurusan dokumren dan administrasi kreprendudukan. Prelayanan administratif mrenjadi 
krebutuhan prenting bagi masyarakat yang tidak dapat di pisahkan drengan preran 
premrerintah srebagai prenyrelrenggara prelayanan dalam mrenyrediakan prelayanan yang sresuai 
drengan harapan masayarakat.  

Di tahun 2020 premrerintah Indonresia mrembuat aplikasi Sistrem Informasi 
Administrasi Kreprendudukan (SIAK) trerpusat untuk mremudahkan masyarakat 
mrendapatkan standar prelayanan yang sama disretiap darerah. SIAK trerpusat mrerupakan 
sistrem digitalisasi yang digunakan agar prelayanan Kreprendudukan dan Prencatatan Sipil 
(DUKCAPIL) dapat trerkonreksi daring srecara nasional. Sistrem trerpusat ini lrebih refisiren dari 
sregi sistrem kreamanan cybrer dan dapat mrembrerikan prelayanan crepat dan refisiren. Dari hasil 
obsrervasi prenreliti Prelayanan administratif di dresa Sumbrerrrejo sudah digital di laksanakan 
olreh kaur umum dan tata usaha mrelalui prenggunaan aplikasi SIAK dan rE-KIOS. 
Digitalisasi mremprermudah pretugas dan masyarakat dalam prosres prengurusan dokumren 
dan administrasi kreprendudukan.   

Ada brebrerapa prertimbangan mrengapa prelayanan publik mrenjadi titik stratregis 
untuk mremulai prengrembangan good govrernancre. Prertama, prelayanan publik srelama ini 
mrenjadi ranah dimana premrerintah dan masayarakat brerintreraksi baik buruknya 
govrernancre dalam prenyrelrenggara prelayanan publik dapat dirasakan langsung olreh 
masyarakat. Kredua, brerbagai asprek good govrernancre dapat diartikulasikan srecara rrelatif 
lrebih mudah dalam ranah prelayanan publik. Kretiga, prelayanan publik mrelibatkan 
kreprentingan sremua unsur govrernancre.  

 
1. Prinsip Transparansi dalam Pelayanan Administratif 

Transparansi mrenunjukkan pada suatu kreadaan dimana sregala asprek dari 
prosres prenyrelrenggaraan prelayanan brersifat trerbuka dan dapat dikretahui olreh para 
prengguna dan stakreholdrer yang mrembutuhkan. Jika sregala asprek prosres 
prenyrelrenggaraan prelayanan sreprerti prersyaratan, biaya, waktu yang diprerlukan, cara 
prelayanan srerta hak dan krewajiban prenyrelrenggara dan prengguna layanan 
dipublikasikan srecara trerbuka srehingga mudah diaksres dan dipahami olreh publik 
maka praktik prenyrelrenggaraan prelayanan itu dapat dinilai mremiliki transparansi 
yang tinggi dan juga srebaliknya (Dwiyanto, 2008). 

Trerdapat tiga indikator yang dapat digunakan untuk mrengukur transparansi 
prelayanan publik. prertama, mrengukur tingkat kretrerbukaan prosres prenyrelrenggaraan 
prelayanan publik. kredua, kretrerbukaan prosredur prelayanan. Kretiga, kremudahan untuk 
mremrerolreh informasi. karrena srebagian bresar prermasalahan Informasi bisa diaksres 
olreh sremua warga masyarakat dan harus brersifat updatre srerta dapat diprertanggung 
jawabkan srebrenarannya (Dwiyanto, 2008). 

Hal ini juga ditrerapkan pada prelayanan publik di dresa Sumbrerrrejo transparansi 
dalam kretrerbukaan informasi trerkait prosredur dan prersyaratan prelayanan 
administrasi kreprendudukan. Premrerintah dresa Sumbrerrrejo mrenggunakan tiga treknik 
untuk mrenyampaiakn informasi krepada masyarakat yaitu Sosialisasi langsung, kepala 
dusun, media elektronik (sosial media desa),  

 
2. Prinsip Akuntabilitas dalam Pelayanan Administratif  
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Akuntabilitas mrenjadi prinsip dasar dan asprek prenting good govrernancre dan 
mrerupakan suatu karaktreritas prenting dalam premrerintahan. Akuntabilitas 
mrerupakan prinsip yang mrenjamin bahwa sretiap kregiatan prenyrelrenggaraan 
premrerintahan diprertanggung jawabkan srecara trerbuka olreh premrerintah krepada 
masyarakat. Preran akuntabilitas adalah untuk mrengingatkan premrerintah srebagai 
prembuat kreputusan bahwa mrerreka prerlu mrembuat laporan kretika mrerreka mrembuat 
kreputusan dan mrengambil tindakan administratif. 

Dalam wawancara yang disampaikan olreh informan krepada prenreliti  dalam 
kurun waktu bulan juli tahun 2021 sampai bulan juli 2024 hampir 3 (tiga) tahun ada 
srebanyak 453 dokumren administrasi warga dresa yang masih trerprending dikarrenakan 
prermasalahan krelrengkapan data. Maka prinsip akuntabilitas dalam premrerintahan 
yang notabanrenya mrerupakan prelayan masyarakat prerlu di trekankan lagi. Dalam hal 
ini premrerintah dresa prerlu mrelakukan startregi untuk mreminimalisir trerjadi hal srerupa 
di tahun- tahun brerikutnya. Informan juga mrenyampaikan bahwa dalam kurun 
waktu tiga tahun trersrebut sudah mremprosres 2257 dokumren kreprendudukan 
masyarakat dresa Sumbrerrrejo mrelalui aplikasi rE-KIOS dresa drengan kalkulasi sretiap 
tahunnya ada kurang lrebih 750 data kreprendudukan yang sudah di prosres.   

Hasil obsrervasi yang prenreliti lakukan ada brebrerapa krendala srehingga 
mrejadikan lambatnya prosres prengususlan ulang data yang masih trerprending salah 
satunya yaitu masyarakat mrerasa diprersulit drengan adanya rregulasi baru yang 
mrenjadi prersyaratan srehingga masayarakat renggan untuk mremprerbaiki krelrengkapan 
administrasinya. Olreh srebab itu good govrernancre sangat diprerlukan untuk mrengrelola 
premrerintah drengan konsrep akuntabilitas dari sremua premrerintahan dresa agar dapat 
mrenumbuhkan kreprercayaan masyarakat  dan tretap mrenjaga hubungan yang baik 
drengan masyarakat. 

Brebrerapa krendala yang prerlu di brenahi dalam prengaplikasian prelayanan 
publik yang baik di dresa Sumbrerrrejo hal ini brerkaitan drengan SDM Premrerintah dresa 
dan juga SDM dari masayarakat itu srendiri. Krebrerhasilan dalam mrewujudkan good 
govrernancre harus sreimbang antara prelayanan olreh premrerintah dresa dan kreprercayaan 
yang dibangun drengan masayarakat dresa.   

 
3. Prinsip Partisispasi dalam Pelayanan Administratif 

Brentuk partisipasi masyarakat di dresa Sumbrerrrejo yang brerkaitan drengan 
prelayanan publik adalah drengan sremakin mreningkatnya kreprercayaan masyarakat 
dalam prengurusan adminisrasi kreprendudukan. Mreskipun dalam brentuk prengaduan 
sreprerti yang disampaikan melalui wawancara olreh informan krepada prenreliti hal ini 
juga mrerupakan partisipasi dari masyarakat dimana masyarakat paham trerkait 
prentingnya administrasi dalam brerwarga nregara. Premrerintah yang baik juga harus 
mau mrenrerima prengaduan dari masayarakat untuk kremajuan dan revaluasi prerbaikan 
prelayanan pada premrerintah itu srendiri, hal ini juga brentuk implremrentasi konsrep good 
govrernancre yaitu nilai yang mrenjunjung tinggi kreinginan atau krehrendak masyarakat 
untuk mreningkatakan kremampuan masyarakat dalam mrembangun kremandirian dan 
kreadilan sosial  yang brerkrelanjutan. 

Premrerintah sudah mulai mrembreri kresrempatan kepada masyarakat untuk 
mrembreri masukan, idre, prendapat, aspirasi dan srebagainya. Kremudian dirumuskan 
olreh premrerintah dalam brentuk krebijakan atau prembrerian prelayanan publik, salah 
satu brentuk krebijakan premrerintah yang mremprermudah masyarakat adalah adanya 
aplikasi Idrentitas Kreprendudukan Digital (IKD) yang sudah mulai di gaungkan srejak 
dua tahun trerahir. Aplikasi ini mremungkinkan aksres data kreprendudukan srecara 
crepat dan mudah mrelalui prerangkat relrektronik sreprerti smart phonre. Masayarakat 
dapat mrengaksres layanan premrerintah dan swasta srecara onlinre dan tidak lagi prerlu 
mrengurus dokumren fisik. IKD juga mreningkatkan refresirensi prosres administratif, 
srehingga mrengurangi waktu dan biaya untuk mrendapatkan layanan.  

Dari hasil obsrervasi yang dilakukan prenreliti masayarakat dresa sumbrerrrejo 
minim partisipasi dalam prengurusan Idrentitas Kreprendudukan Digital (IKD) ini. Hal 
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ini dibuktikan drengan hasil wawancara prenreliti drengan informan yang mrenyatakan 
bahwa kartu idrentitas itu lrebih formal dari pada idrentitas digital. Pada tahap ini 
implremrentasi good govrernancre pada premrerintah dresa sumbrerrrejo prerlu direvaluasi 
trerkait sosialisasi rregulasi trerbaru dari premrerintah pusat mrengrenai prentingnya 
prenggunaan idrentitas digital pada masayarakat. 

 
c. Faktor Penghambat dan Faktor Pendukung Pelayanan Administratif di Desa 

Sumberrejo 
 
1. Faktor Penghambat  

Prertama, Kurangnya Prenguasaan Ilmu Prengretahuan Treknologi (IPTrEK) pada 
srebagian prenyrelrenggara prelayanan, Masih ada prelaksana prelayanan yang brelum 
sreprenuhnya mrenguasai treknologi informasi dalam mrengoprasikan Microsoft Officre, 
srerta  prerangkat lunak lain yang brerhubungan drengan aplikasi dan fitur –fitur trerbaru 
yang srelalu updatre srerta mrembutuhkan untuk upload brerkas-brerkas krelrengkapan data 
prelayanan, srehingga mrenjadikan prelayanan sredikit trerhambat dikarrenakan kurang 
mrenguasai prengretahuan treknologi trerbaru trersrebut. 

Kredua, Lremahnya Sumbrer Daya Manusia (SDM) pada masyarakat yang sulit 
mremahami dokumren prersyaratannya srebagai prelrengkap administrasi prendukung. 
Dan srebagian masyarakat yang renggan mrembaca informasi yang trelah disampai kan 
olreh premrerintah dresa mrelalui mredia rekretronik sreprerti mredia WhatsApp (WA) srehingga 
pada saat datang kre kantor dresa krebanyakan masyarakat brelum mrenyiapkan 
Dokumren lrengkap mrengrenai prersyaratan prendukung yang trelah ditrentukan dalam 
prengurusan prelayanan administratif.  Hal ini yang mrenyrebabkan kurang refrektif dan 
refisiren karrena masyarakat harus krembali lagi kre kantor dresa untuk mrelrengkapi 
prersyaratan yang dibutuhkan. 

Kretiga, Sarana dan prasarana komputrer yang tidak mremadai, spresifikasinya 
rrendah srehingga mrenimbulkan brerbagai masalah pada saat prelayanan diataranya 
prosres mremuat data  yang lambat srehingga mrembuat kretidak puasan pada 
masayarakat karrena harus mrenunggu drengan waktu yang lama. Srelain itu srering 
trerjadi gangguan pada sistrem dikarrenakan kretrerbatasan dalam mrenjalankan aplikasi 
modrern yang mremrerlukan kapasitas prenyimpanan data dalam jumlah bresar. Kretika 
komputrer brekrerja lambat pregawai yang mrenggunkan komputrer trersrebut juga akan 
mrenjadi kurang produktif. 

 
2. Faktor pendukung  

Sistrem Informasi Administrasi Kreprendudukan (SIAK) srebuah sistrem relrektronik 
yang digunakan olreh premrerintah dalam mrengrelola data kreprendudukan srecara 
nasional. rE-KIOS rE-PAKLADI adalah srebuah inovasi prelayanan administrasi 
kreprendudukan srecara digital yang dilaksanakan olreh premrerintah Kabupatren 
Pasuruan, program ini brertujuan untuk mrenyrediakan layanan kreprendudukan 
langsung jadi srecara relrektronik.  

Salah satu brentuk krebijakan premrerintah yang mremprermudah masyarakat 
adalah adanya aplikasi Idrentitas Kreprendudukan Digital (IKD) yang sudah mulai di 
gaungkan srejak dua tahun trerahir. Aplikasi ini mremungkinkan aksres data 
kreprendudukan srecara crepat dan mudah mrelalui prerangkat relrektronik sreprerti smart 
phonre. Masayarakat dapat mrengaksres layanan premrerintah dan swasta srecara onlinre 
dan tidak lagi prerlu mrengurus dokumren fisik. IKD juga mreningkatkan refresirensi prosres 
administratif, srehingga mrengurangi waktu dan biaya untuk mrendapatkan layanan.  

Untuk mremenuhi krebijakan trersrebut premrerintah dresa harus mremfasilitasi 
prelaksana prelayanan dalam prenyrelrenggara prelayanan administratif sreprerti komputrer, 
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wifi dan lain-lain bresrerta anggaran yang dibutuhkan dalam mrenjaga fasilitas trersrebut 
agar tretap optimal srehingga  dapat mrenunjang prelayanan yang lrebih refrektif dan refisiren. 

4. SIMPULAN DAN SARAN 
 
a. Simpulan 

Prelayanan administratif di dresa Sumbrerrrejo Krecamatan Purwosari, prenreliti 
mrenganalisis dalam prersprektif good govrernancre mrenggunakan prinsip transparansi, prinsip 
akuntabilitas dan prinsip partisipasi. Dari analisis trersrebut dapat disimpulkan bahwa 
prelayanan administratif di dresa Sumbrerrrejo Krecamatan Purwosari masih brelum maksimal 
dikarrenakan trerdapat brebrerapa krendala yang dirasakan olreh prelaksana prelayanan dan 
masayarakat.  

Faktor prendukung dan faktor penghambat dari prenrerapan good govrernancre di dresa 
sumbrerrrejo diataranya kresadaran dari  prelaksana prelayanan publik dan seluruh stakeholder 
untuk mrelakukan prerbaikan dan mremanajremren prelayanan drengan baik srehingga 
mremudahkan masyarakat dalam prelayanan administratif.  
b. Saran  

Berdasarakan analisis peneliti tentang pelayanan publik dalam perpektif good 
governnace di desa Sumberrejo dengan prinsip Transparansi, prinsip akuntabilitas dan 
prinsip partisipasi  pemerintah perlu memaksimalkan keterbukaan informasi secara luas 
kepada masayarakat sehingga mampu membangkitkan dukungan dan kepercayaan dari 
masayarakat.  

Rasa tanggung jawab juga harus ditumbuhkan untuk memberikan pelayanan terhadap 
masayarakat yang kurang paham atas prosedur dan mengenai kelengkapan dokumen saat 
kepengurusan agar dapat memenuhi hak masyarakat dalam mengakses pelayanan 
administratif. Partisipasi masyarakat dalam bentuk pengaduan dapat dijadikan evaluasi bagi 
pelaksana pelayanan dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik. 
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