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Abstract: This research is motivated by the problems in the implementation of
public services, which are still lacking, especially in the research location, namely the
village of Mulya Subur, which is still complained about by the community starting from
health facilities, services for the convoluted public correspondence needs which are
increasing with the existence of limitation of activity during the new normal period of
Covid-19. The formulation of the problem in this study is how the public's perception of
public services in the new normal period of Covid-19 by the Village Apparatus Mulya
Subur, Pangkalan Lesung District, Pelalawan Regency. The purpose of this study was
to determine how the public's perception of public services in the new normal period of
Covid-19 by the Village Apparatus Mulya Subur, Pangkalan Lesung District,
Pelalawan Regency. The method used is descriptive quantitative, data collection
instruments used in this study were questionnaires and interviews. The population in
this study were the people of Mulya Subur village. The sample in this study was taken by
incidental sampling and quota sampling , amounting to 93 people. Based on the results
of the research conducted, it can be concluded that the public's perception of public
services in the new normal period of covid-19 by the Mulya Subur Village Apparatus,
Pangkalan Lesung District, Pelalawan Regency is in the "Good Enough™ category.
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Abstrak: Penelitian ini di latar belakangi oleh problematika penyelenggaraan
pelayanan publik yang masih banyak kekurangan khususnya di lokasi penelitian yakni
desa Mulya Subur yang masih dikeluhkan oleh masyarakat mulai dari fasilitas
kesehatan, pelayanan kebutuhan surat menyurat masyarakat yang berbelit-belit yang
semakin meningkat dengan adanya pembatasan aktifitas pada masa normal baru covid-
19. Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu bagaimanakah persepsi masyarakat
terhadap pelayanan publik dimasa normal baru covid-19 oleh Aparatur Desa Mulya
Subur Kecamatan Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan. Tujuan penelitian ini adalah
untuk untuk mengetahui bagaimanakah persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik
di masa normal baru covid-19 oleh Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan
Lesung Kabupaten Pelalawan. Metode yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif,
instrumen pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner dan
wawancara. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat desa Mulya Subur. Sampel
dalam penelitian ini diambil dengan insidental sampling dan sampling kuota yang
berjumlah 93 orang. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat diambil
kesimpulan mengenai persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik di masa normal
baru covid-19 oleh Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan Lesung
Kabupaten Pelalawan berada pada kategori “Cukup Baik”.

Kata Kunci: Persepsi, Masyarakat, Pelayanan Publik, Masa Normal Baru
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PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan merupakan bagian yang menentukan dari keberhasilan
perekonomian dan kesejahteraan bangsa pada umumnya. Begitu juga dengan pelayanan
publik yang pada dasarnya menyangkut aspek kehidupan yang sangat luas, Pelayanan
publik sendiri merupakan tugas utama dari aparatur pemerintah. Untuk meningkatkan
mutu penyelenggara dan kualitas pelayanan yang akan di berikan kepada masyarakat
khususnya rakyat indonesia, maka pemerintah di tuntut untuk memiliki etos kerja yang
tinggi, memiliki perilaku birokrasi yang baik, serta memiliki kemampuan yang unggul
dalam menjalankan tugas dan fungsinya serta bekerja secara optimal, sehingga dapat
memberikan kualitas pelayanan baik terutama dalam rangka memenuhi kebutuhan
masyarakat. (Abdulsyani, 2007)

Dalam Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
mendefinisikan pelayanan publik sebagai suatu kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan yang sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Pada pelayanan publik di sektor desa pada umumnya kegiatan yang disediakan
dan dilakukan oleh Perangkat Desa tersebut terdiri dari berbagai macam bentuk yang
terbagi tiga kelompok vyaitu, yang Pertama,kelompok pelayanan administratif yaitu
bentuk pelayanan yang menghasilkan berbagai macam dokumen resmi yang dibutuhkan
olen masyarakat, seperti dokumen administrasi kependudukan dan perijinan. Kedua,
kelompok pelayanan barang yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk dan
jenis barang yang digunakan publik seperti penyediaan fasilitas umum. Ketiga,
kelompok pelayanan jasa yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa
seperti pendistribusian Beras Raskin dan BLSM. ( Widya kurniati mohi dan irmanovika
mahmud, 2018)

Pemerintah dalam menyelenggarakan pelayanan publik pada masa normal baru
covid-19 masih banyak dijumpai kekurangan sehingga jika dilihat dari segi kualitas
belum seperti yang diharapkan masyarakat. Masih munculnya berbagai keluhan
masyarakat mengenai pelayanan langsung yang diberikan pemerintah. Keluhan ini bisa
dirasakan dan dilihat langsung ketika berada ditempat pelayanan maupun keluhan dan
tanggapan masyarakat melalui media. Oleh karena itu Pemerintah dalam masa normal
baru covid-19 diharuskan menyesuaikan segala kebijakan-kebijakan dengan keadaan
pembatasan jarak akibatnya banyak kebijakan yang harus diubah bahkan dihapuskan.
Namun di sisi lain pihak penyelenggara pelayanan publik dituntut agar tetap dapat
melakukan pelayanan kepada masyarakat dengan selalu memperhatikan hak dan
kewajiban pihak terkait.

Adapun fakta yang terjadi terkait pelayanan publik di Desa Mulya Subur
berdasarkan hasil wawancara dua warga yaitu Bapak inisial H berusia 50 tahun beliau
mengatakan bahwa pelayanan public di desa Mulya Subur masih banyak keluhan yaitu
sulitnya mendapatkan surat surat yang diperlukan untuk melengkapi dokumen anak
beliau yang akan melanjutkan ke perguruan tinggi yang harus didapat dari desa. Yang
kedua yaitu Bapak inisial E berusia 45 tahun yang mana pada saat itu sedang sakit dan
ingin berobat kesulitan karna tidak adanya bidan desa yang tinggal di desa Mulya subur
dikarenakan rumah rumah dinas yang seharusnya diperuntukkan kepentingan umum
malah digunakan untuk tempat tinggal sanak saudara aparatur desa.
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi masyarakat terhadap
pelayanan public di masa normal baru covid-19. Masyarakat yang dimaksud yaitu
masyarakat desa Mulya subur kecamatan pangkalan lesung kabupaten pelalawan. Baik
berdasarkan Prinsip, Standar, biaya, tingkat pelayanan dan sebagainya pada pelayanan
di era normal baru covid-19.

Dengan adanya permasalahan demikian menjadi latar belakang peneliti untuk
melakukan penelitian dengan judul penelitian yaitu “Studi Tentang Persepsi
Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik Di Masa Normal Baru Covid-19 Oleh
Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan”.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini di lakukan di Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan Lesung
Kabupaten Pelalawan, pada bulan Oktober 2020 sampai dengan Februari 2021. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh warga Desa Mulya Subur sebanyak 1388 orang.
Sampel dalam penelitian ini adalah seluruh warga Desa Mulya Subur sebanyak 93
orang yang di tetapkan dengan teknik insidental sampel dan sampling kuota. data dalam
penelitian ini dikumpulkan dalam bentuk angket, wawancara dan dokumentasi. metode
yang digunakan yaitu kuantitatif dengan pendekatan deskriptif.

TEKNIK PENGUMPULAN DATA

A.  Sumber Data

Sumber data yang di maksud dalam penelitian merupakan subjek dari mana data
tersebut dapat di peroleh dan memiliki informasi kejelasan tentang bagaimana
mengambil data dan bagaimana data tersebut di olah.

Sumber data terdiri dari :

1. Data Primer

Data primer merupakan sumber data peneliti yang di peroleh langsung dari

sumber asli (tidak melalui media perantara).

Dari defenisi di atas penulis dapat menyimpulkan bahwa sumber data primer

adalah merupakan data yang langsung didapat dan disajikan sebagai sumber dari

penelitian dan pengamatan secara langsung pada objek atau perusahaan tempat

penulis melakukan penelitian, dimana dilakukan dengan cara penelitian lapangan

melalui observasi,wawancara dan dokumentasi.

Adapun teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Angket
Dalam penelitian ini angket yang digunakan adalah angket tertutup. Sasaran
angket adalah Warga desa Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan Lesung
Kabupaten Pelalawan.

b. Wawancara (interview)
Wawancara dalam penelitian ini di gunakan untuk memperoleh data tentang
persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik di masa normal baru covid-19
olen aparatu desa mulya subur kecamatan pangkalan lesung kabupaten
pelalawan
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c. Dokumentasi (dokumenter)
Dalam penelitian ini dokumentasi berupa, struktur organisasi, catatan serta
data-data yang dapat di gunakan sebagai data pada penelitian Perespsi
Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik Di Masa Normal Baru Covid-19 Oleh
Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan Lesung Kabupaten
Pelalawan.

2. Data Sekunder

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan data sekunder yang berasal dari buku,

jurnal dan sumber lainnya yang relevan dengan penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian ini berikut dipaparkan rekapitulasi hasil Rekapitulasi
Skor persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik dimasa normal baru covid-19 oleh
Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan

Tabel 1. Rekapitulasi Skor Persepsi Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik Dimasa
Normal Baru Covid-19 Oleh Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan
Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan.

Tabel SS S KS TS
F % F % F % F %
4.3 19 | 20,43 | 10 | 10,75 50 53,77 | 14 | 15,05
4.4 10 | 10,75 | 23 | 24,73 40 43,01 | 20 | 21,51
4.5 12 | 1290 | 20 | 21,51 38 40,86 | 23 | 24,73
4.6 15 | 16,13 | 11 | 11,83 15 16,13 | 52 | 55,91
4.7 66 | 70,97 | 11 | 11,83 7 7,52 9 9,68
4.8 2 2,15 54 | 58,07 21 22,58 | 16 | 17,20
4.9 28 | 30,11 | 43 | 46,23 20 21,51 2 2,15
410 | 17 | 18,28 | 51 | 54,84 22 23,65 3 3,23
411 7 7,53 38 | 40,86 34 36,56 | 14 | 15,05
412 | 13 | 1398 | 32 | 34,41 37 39,78 | 11 | 11,83
4.13 6 6,45 28 | 30,11 47 50,54 | 12 | 12,90
4.14 3 3,23 13 | 13,98 56 60,21 | 21 | 22,58
4.15 5 5,38 40 | 43,01 33 3548 | 15 | 16,13
4.16 3 3,23 11 | 11,83 61 6559 | 18 | 19,35
4.18 4 4,30 17 | 18,28 44 4731 | 28 | 30,11
4.20 7 7,93 71 | 76,34 15 16,13 0 0
4.22 3 3,23 7 7,53 67 72,04 | 16 | 17,20
423 | 68 | 73,12 | 20 | 21,50 3 3,23 2 2,15
424 | 68 | 73,12 | 20 | 21,50 3 3,23 2 2,15
4.26 5 5,38 11 | 11,83 42 4516 | 35 | 37,63
4.28 5 5,38 11 | 11,83 42 4516 | 35 | 37,63
4.30 3 3,23 13 | 13,98 23 24,73 | 54 | 58,06
432 | 17 | 18,28 | 51 | 54,84 22 23,65 3 3,23
4.34 3 3,23 7 7,53 31 33,33 | 52 | 5591
4.36 9 9,68 3 3,23 37 39,78 | 44 | 47,31
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Jl;rr]rll 398 | 428 | 616 665’3 810 | 870,94 | 501 533’6
Rata- | 15, 24,6 20,0
rata | 92 17,12 4 26,50 | 32,40 | 34,84 4 21,55

Sumber : Data Olahan 2021

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 1 diatas data tentang persepsi
masyarakat terhadap pelayanan publik dimasa normal baru covid-19 oleh Aparatur Desa
Mulya Subur Kecamatan Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan diketahui bahwa
17,12% menjawab Sangat Setuju (SS), 26,50% menjawab Setuju (S), 34,84% menjawab
Kurang Setuju (KS), 21,55% menjawab Tidak Setuju (TS).

Berdasarkan tolak ukur yang sudah dijelaskan pada bab sebelumnya apabila :

1.  Apabila responden menjawab sangat setuju + setuju berada pada rentang 75.01%-
100% = Sangat Baik

2. Apabila responden menjawab sangat setuju + setuju berada pada rentang 50.01%-
75% = Baik

3. Apabila responden menjawab sangat setuju + setuju berada pada rentang 25.01%-
50% = Cukup Baik

4.  Apabila responden menjawab dangat setuju + setuju berada pada rentang 00.00%-
25% = Kurang Baik
( Suharsimi Arikunto, 2010)

Maka hasil yang didapatkan berdasarkan rekapitulasi diatas yaitu : 17,12% +
26,50% = 43,62% yang berada pada rentang 25.01%- 50% = Cukup Baik. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik di
masa normal baru covid-19 oleh Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan
Lesung Kabupaten Pelalawan berdasarkan KepMenpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003
(pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik) berada pada tingkat “Cukup
Baik”.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipapar sebelumnya, maka telah diketahui
hasil dari penelitian ini. Selanjutnya, agar lebih memperjelas hasil dari pada penelitian
ini, berikut akan dipaparkan pembahasan mengenai penelitian ini.

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 1 diatas tentang indikator prinsip
pelayanan publik berdasarkan KepMenpan No0.63/KEP/M.PAN/7/2003 (pedoman
umum penyelenggaraan pelayanan publik) dapat diketahui hasilnya berada pada rentang
25.01%- 50%. Hal ini dibuktikan dengan Persentase rata-rata responden yang menjawab
Sangat Setuju+Setuju (45,39%) artinya rekapitulasi ini dikategorikan “Cukup Baik”

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.19 diatas tentang indikator standar
pelayanan publik berdasarkan KepMenpan No0.63/KEP/M.PAN/7/2003 (pedoman
umum penyelenggaraan pelayanan publik) dapat diketahui hasilnya berada pada rentang
00.00%- 25%. Hal ini dibuktikan dengan Persentase rata-rata responden yang menjawab
Sangat Setuju+Setuju (22,58%) artinya rekapitulasi berada pada tingkat “Kurang Baik”.
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Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.21 diatas tentang indikator biaya
pelayanan publik dapat diketahui hasilnya berada pada rentang 75.01%-100%. Hal ini
dibuktikan dengan Persentase rata-rata responden yang menjawab Sangat Setuju+Setuju
(83,87%) artinya rekapitulasi berada pada tingkat “Sangat Baik”.

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.25 diatas tentang indikator pelayanan
bagi penyandang cacat, lanjut usia, wanita hamil dan balita dapat diketahui hasilnya
berada pada rentang 50.01%-75%. Hal ini dibuktikan dengan Persentase rata-rata
responden yang menjawab Sangat Setuju+Setuju (66,66%) artinya rekapitulasi berada
pada tingkat “Baik”.

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.27 diatas tentang indikator pelayanan
bagi penyandang cacat, lanjut usia, wanita hamil dan balita dapat diketahui hasilnya
berada pada rentang 00.00%- 25%. Hal ini dibuktikan dengan Persentase rata-rata
responden yang menjawab Sangat Setuju+Setuju (17,18%) artinya rekapitulasi berada
pada tingkat “Kurang Baik”.

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.29 diatas tentang indikator biro jasa
dan pelayanan dapat diketahui hasilnya berada pada rentang 25.01%- 50%. Hal ini
dibuktikan dengan Persentase rata-rata responden yang menjawab Sangat Setuju+Setuju
(32,26%) artinya rekapitulasi berada pada tingkat “Cukup Baik”.

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.31 diatas tentang indikator tingkat
kepuasan masyarakat dapat diketahui hasilnya berada pada rentang 00.00%- 25%. Hal
ini dibuktikan dengan Persentase rata-rata responden yang menjawab Sangat
Setuju+Setuju (17,21%) artinya rekapitulasi berada pada tingkat “Kurang Baik”.

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.33 diatas tentang indikator
pengawasan penyelenggaraan pelayanan publik dapat diketahui hasilnya berada pada
rentang 50.01%-75%. Hal ini dibuktikan dengan Persentase rata-rata responden yang
menjawab Sangat Setuju+Setuju (73,12%) artinya rekapitulasi berada pada tingkat
“Baik”.

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.35 diatas tentang indikator
penyelesaian pengaduan dan sengketa dapat diketahui hasilnya berada pada rentang
00.00%- 25%. Hal ini dibuktikan dengan Persentase rata-rata responden yang menjawab
Sangat Setuju+Setuju (10,76%) artinya rekapitulasi berada pada tingkat “Kurang Baik”.

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.37 diatas tentang indikator evaluasi
kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dapat diketahui hasilnya berada pada rentang
00.00%- 25%. Hal ini dibuktikan dengan Persentase rata-rata responden yang menjawab
Sangat Setuju+Setuju (12,91%) artinya rekapitulasi berada pada tingkat “Kurang Baik”.

Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 4.38 diatas tentang persepsi masyarakat
terhadap pelayanan publik dimasa normal baru covid-19 oleh Aparatur Desa Mulya
Subur Kecamatan Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan dapat diketahui hasilnya
berada pada rentang 25.01%- 50%. Hal ini dibuktikan dengan Persentase rata-rata
responden yang menjawab Sangat Setuju+Setuju (43,62%) artinya rekapitulasi berada
pada tingkat “Cukup Baik”.
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SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian studi tentang persepsi masyarakat terhadap pelayanan
publik dimasa normal baru covid-19 oleh Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan
Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan maka dapat peneliti simpulkan sebagali
berikut:

Persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik dimasa normal baru covid-19 oleh
Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan
berada pada kategori “Cukup Baik”. Hal ini dikarenakan hasil dari perhitungan
responden yang menjawab “Sangat Setuju” berjumlah 17,12% ditambah dengan
responden yang menjawab “Setuju” berjumlah 26,50% dengan hasil 43,62% dimana
rentang ini berada pada kategori Cukup Baik yang berada pada rentang 25.01%- 50% .
maka dapat disimpulkan bahwa persepsi masyarakat terhadap pelayanan publik dimasa
normal baru covid-19 oleh Aparatur Desa Mulya Subur Kecamatan Pangkalan Lesung
Kabupaten Pelalawan adalah “Cukup Baik”.

Rekomendasi

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti memberikan beberapa rekomendasi
kepada Aparatur desa, masyarakat dan peneliti untuk memperhatikan hal-hal berikut:

1. Kepada aparatur desa sebagai penyedia layanan publik lebih meningkatkan
kinerja terhadap pelayanan yang diberikan terhadap masyarakat, serta melengkapi
sarana dan prasarana yang ada.

2. Kepada masyarakat perlu lebih terbuka terhadap kekurangan aparatur Desa
Mulya Subur dan menyampaikan dengan baik kepada pihak aparatur desa, selain
itu perlu adanya apresiasi terhadap kinerja apartur desa yang memiliki Kkinerja
yang baik.

3. Kepada peneliti selanjutnya diharapkan lebih baik lagi dan menjadi inspirasi bagi
penelitian selanjutnya.
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