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Abstrak  

Hasil penelitian menunjukkan secara umum pelayanan publik di Desa 

Persiapan Parianum belum tidak sepenuhnya berjalan dengan efektif. Dimana 

terdapatnya beberapa indikator yang belum berjalan dengan optimal. Serta tidak 

adanya sistem informasi desa (SID) yang menjadi faktor penghambat pelayanan 

publik masa pandemi covid-19 di Desa Persiapan Parianum. Karena, Desa 

Persiapan Parianum belum termasuk desa definitif. Oleh karena itu Sistem 

Informasi Desa (SID) belum bisa dibuat. Tidak adanya kejelasan atas biaya dan 

waktu dalam setiap pelayanan. Kurangnya keterbukaan atas informasi kepada 

masyarakat mengenai prosedur pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. 

Kurangnya Sumber Daya Manusia (SDM) yang mengerjakan e-goverment. 

Sarana dan prasarana yang kurang memadai untuk menunjang jalannya 

pelayanan. Sistem pelayanan yang digunakan saat pandemi covid-19. Masyarakat 

merasa puas akan pelayanan yang diberikan meskipun tidak terdapat jaminan atas 

biaya dan waktu.  

Kata Kunci : Efektivitas, Pelayanan Publik, Desa Persiapan Parianum 

 

Pendahuluan 

Pelayanan publik adalah segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk 

barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung 

jawab dan dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di 

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik, pemerintah mengeluarkan 

sebuah inovasi atau kebijakan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan 

(PATEN) dengan tujuan agar pelayanan yang diberikan atau didapatkan 

masyarakat menjadi lebih baik dan juga agar mendapatkan respon positif dan 

kepuasan masyarakat atas pelayanan yang diberikan. Asas-asas dari lingkungan 
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Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka 

upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan 

ketentuan peraturan perundang-undangan.  

Masyarakat sangat mampu menilai dan melihat pelayanan publik yang 

diterima dari pemerintah. Semua ini tentu saja bisa sangat dirasakan oleh 

masyarakat dari semua kalangan yang mana pelayanan publik secara profesional, 

efektiv, efisien dan akuntabel bisa menjadi citra positif bagi Instansi bersangkutan 

di mata masyarakat terkait. Namun belum tuntas masalah pelayanan publik,  kini 

munculnya wabah covid-19 membuat pelayanan menjadi serba meraba. Bisa 

dikatakan covid-19 membuat para aparatur pemerintah bingung untuk 

menemukan solusi yang efektiv untuk tetap melaksanakan pelayanan dengan baik 

dan terstruktur selama wabah berlangsung.  

Kator Desa Persiapan Parianum di Kecamatan Muara Bengkal contohnya,  

mulai mengganti kebijakan dalam pelayanan mereka dengan mengubah jam 

pelayanan. Kantor desa buka mulai hari senin sampai dengan hari jum’at mulai 

jam 8 sampai jam 12 selama covid-19. Walaupun masih termasuk daerah zona 

hijau Desa Persiapan Parianum tetap waspada dan antisipasi agar tidak terjadinya 

penularan. Desa Persiapan Parianum tidak mengubah kebijakan pelayanan 

menjadi E-government akan tetapi pelayanan yang diterapkan masih seperti 

biasanya dimana masyarakat tetap melakukan pelayanan ke kantor. Kemudian di 

kondisi seperti sekarang masyarakat tetap memerlukan kebutuhan mereka dalam 

hal pelayanan. Bisa saja mengurus surat-surat yang sangat dipentingkan namun 

kantor membatasi jam pelayanan. Hal-hal seperti inilah yang membuat pelayanan 

menjadi tidak efektiv. Seperti sekolah dan universitas menggunakan sistem daring 

sebagai pengganti pembelajaran sistem tatap muka. Hal ini merupakan sebuah 

cara yang digunakan untuk mengurangi penularan covid-19. Instansi lain pun 

menggunakan sistem e-government untuk mengurus segala keperluan 

masyarakatnya.  

Agar organisasi tetap dihargai oleh masyarakat organisasi harus 

memperhatikan fungsi-fungsi organisasi. Mendapat citra pelayanan yang baik 

oleh masyarakat merupakan indikator keberhasilan suatu instansi. Tetapi apakah 

desa persiapan parianum bisa mendapat citra yang baik di hati masyarakat di 

masa pandemi saat ini. Oleh karena itu, untuk meneliti lebih lanjut terkait masalah 

yang ada maka peneliti menarik sebuah rumusan masalah untuk mengetahui 

bagaimana efektivitas pelayanan publik masa pandemi covid-19 beserta faktor 

apa saja yang mempengaruhi proses pelayanan publik masa pandemi covid-19 di 

Desa Persiapan Parianum. 
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Tinjauan Pustaka 

Pengertian Efektivitas 

Menurut  Handoko (1993:7) efektivitas adalah ”kemampuan untuk memilih 

tujuan yang tepat atau peralatan yang untuk mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan. Efektivitas merupakan pencapaian tujuan organisasi yang 

menggunakan sumber daya yang efisien, tergantung dari masukan (input) dan 

keluaran (ouput). Sumber daya yang efisien yang disebut merupakan, personil, 

model, dan metode atau cara yang digunakan. Suatu kegiatan akan dikatakan 

efisien bila dikerjakan dengan benar dan sesuai dengan prosedur, sedangkan 

kegiatan dikategorikan efektif apabila suatu kegiatan yang dilakukan berhasil dan 

memberikan manfaat”. 

 

Pengukuran Efektivitas  

Menurut (Martani dan Lubis 1987:55), bahwa terdapat tiga pendekatan dalam 

pengukuran efektivitas, yakni: (1) Pendekatan Sumber (resourch approach), (2) 

Pendekatan Proses (process approach), (3) Pendekatan sasaran (goal approach). 

 

Pengertian Efisiensi  

Menurut (Salamadian: 2018) “Pengertian efisien adalah cara untuk mencapai 

suatu tujuan dengan menggunakan sumber daya yang minimal namun hasil 

maksimal. Sumber daya diolah dengan bijak dan hemat sehingga uang, waktu dan 

tenaga tidak banyak terbuang. 

 

Pengertian Pelayanan  

Menurut Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003, menjelaskan bahwa “pelayanan publik 

merupakan segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan 

maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.” 

 

Prinsip-prinsip Pelayanan Publik 

Menurut keputusan MENPAN No.63 tahun 2003, dalam proses pelayanan 

publik diatur juga mengenai prinsip pelayanan sebagai acuan dalam menjalankan 

pelayanan. Adapun prinsip-prinsip pelayanan publik adalah sebagai berikut : (1) 

Kesederhanaan (2) Kejelasan dan kepastian (3) Kepastian waktu (4) Akurasi (5) 
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Keamanan (6) Tanggung Jawab (7) Kelengkapan sarana dan prasarana (8) 

Kemudahan Akses (9) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan (10) Kenyamanan  

 

Manajemen Pelayanan Publik  

Menurut Sioner dan Freeman dalam Safroni (2012:44) manajemen adalah 

proses perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan dan pengendalian upaya 

anggota organisasi dan proses penggunaan semua sumberdaya organisasi untuk 

tercapainya tujuan organisasi yang telah ditetapkan. 

Pengertian Pandemi 

Menurut KBBI pandemi adalah ”wabah yang berjangkit serempak dimana-

mana meliputi daerah geografis yang luas.” 

 

Metode Penelitian  

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kualitatif. Menurut 

Satori dan Komariah 2010 :81). Metode kualitatif ini lebih mendasarkan pada 

filsafat fenomologis yang mengutamakan penghayatan (verstehen) dengan 

berusaha menghayati dan menafsirkan makna suatu peristiwa interaksi tingkah 

laku manusia dalam suatu situasi tertentu menurut perspektif sendiri  

Penelitian ini terfokus pada efektivitasnya dengan menggunakan pendekatan 

proses (process approach) yang terlebih dahulu ditentukan indikatornya, yaitu: 

(a) Efisiensi dalam pelayanan (b) Daya tanggap petugas (c) Sarana dan prasarna 

(d) Semangat kerjasama (e) Hubungan antara pimpinan dan bawahan. Serta, 

Faktor pendukung dan faktor penghambat Efektivitas pelayanan publik di Kantor 

Desa Persiapan Parianum di masa pandemi covid-19. 

Hasil Pembahasan 

Efektivitas Pelayanan Publik Masa Pandemi Covid-19 di Desa Persiapan 

Parianum Kecamatan Muara Bengkal Kabupaten Kutai Timur 

Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui efektivitas pelayanan publik 

masa pandemi covid -19 yang mana secara keseluruhan pelayanan publik di Desa 

Persiapan Parianum bisa dibilang sudah baik namun belum berjalan secara 

optimal yang bisa ditinjau melalui indikator yang sudah ditentukan sebelumnya 

yaitu efisiensi dalam pelayanan, daya tanggap petugas, sarana dan prasarana, 

semangat kerjasama dan hubungan antara pimpinan dan bawahan. 
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Efisiensi dalam pelayanan  

Pelayanan di Kantor Desa Persiapan Parianum bisa dibilang belum optimal. 

Walaupun masyarakat merasa puas akan pelayanan yang diterima oleh pihak 

aparatur desa. Namun kejelasan dan jaminan atas biaya, waktu dan alur/prosedur 

pada pelayanan yang diberikan kepada pihak masyarakat masih belum tersedia 

dalam bentuk fisik. Sehingga tidak terdapatnya jaminan baik aspek biaya maupun 

waktu. Ditambah tidak terbukanya informasi mengenai Standar Operasional 

Prosedur (SOP) setiap pelayanan yang ada membuat pelayanan berjalan belum 

spenuhnya optimal. Selain itu di masa pandemi covid-19 seharusnya pelayanan 

dilakukan secara online. Namun pelayanan Desa Persiapan Parianum masih 

berbentuk pelayanan secara offline. Sebab apabila Desa Persiapan Parianum bisa 

melakukan pelayanan secara online, masyarakat yang melakukan pelayanan 

secara offline jadi lebih sedikit dan bisa membantu mencegah kerumunan dan 

penularan covid-19.  

Daya Tanggap Petugas  

Daya tanggap petugas sangat mempengaruhi keefektifan dan keefesienan 

dalam suatu pelayanan. Daya tanggap petugas juga dipengaruhi oleh 

penguasaan bidang masing-masing petugas. 

Indikator daya tanggap petugas melalui pengamatan dan wawancara dengan 

masyarakat. Diketahui bahwa seluruh aparatur Desa Persiapan Parianum sudah 

berusaha memaksimalkan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat meskipun 

bukan termasuk tugas dan fungsinya. Masyarakat juga merasa puas akan daya 

tanggap aparatur desa yang senantiasa melayani dengan sigap dan cepat. 

Sarana dan Prasarana 

Sarana dan prasarana merupakan bagian penting dalam melakukan pelayanan 

karena sarana dan prasarana termasuk alat penunjang pelayanan publik yang 

diberikan kepada masyarakat. 

Dari hasil penilitian menunjukkan bahwa sarana dan prasarana yang ada 

belum memadai namun mampu menunjang pelayanan di kantor Desa Persiapan 

Parianum. Hal ini dibuktikan dengan penuturan aparatur desa serta Pejabat Kepala 

Desa bahwa sarana dan prasarana seharusnya mempunyai anggaran tersendiri 

namun sarana prasarana semuanya termasuk dalam anggaran desa induk 

kemudian diberikan kepada Desa Persiapan Parianum sehingga sarana dan 

prasarana yang diberikan pun terbatas. 

Semangat Kerja Sama 
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 Semangat kerja sama harus menjadi hal yang wajib diperhatikan agar tujuan 

suatu organisai tercapai. Semangat kerja sama dapat disebut sebagai suatu sikap 

pribadi atau kelompok dalam bekerja maupun bekerja sama. Dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan atau untuk mengetahui suatu pelayanan berjalan dengan baik 

maka semangat kerja sama tim salah satu indikator keberhasilan pelayanan itu 

sendiri. Didalam melakukan pekerjaannya aparatur desa yang bertugas harus 

memperhartikan loyalitasnya agar pekerjaan yang dihadapinya tidak memiliki 

ketertidaktarikan terhadap dirinya. Apabila seorang aparatur desa  merasa senang 

akan pekerjaannya pelayanan pun mendapat citra yang baik di hati masyarakat.  

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa semangat kerja sama aparatur Desa 

Persiapan Parianum telah terlaksana dengan baik. Pejabat kepala desa selalu 

mengontrol setiap aktivitas pelayanan maupun pekerjaan setiap aparatur desa 

sehingga bisa melihat dan membantu serta memberikan solusi untuk setiap tugas 

yang dilakukan oleh aparatur desa. Pejabat kepala desa mengawasi setiap 

pekerjaan agar dapat membantu memaksimalkan semangat kerja sama dalam diri 

aparatur Desa Persiapan Parianum.  

Hubungan antara Pimpinan dan Bawahan 

Hubungan antara pimpinan dan bawahan bisa terjalin dengan baik apabila 

antara satu dengan yang lainnya bisa berkoordinasi dengan baik. Komunikasi juga 

sangat mempengaruhi hubungan antara keduanya. Kunci dari keberhasilan suatu 

organisasi yaitu komunikasi yang baik antara pimpinan dan bawahan. Hubungan 

antara pimpinan dan bawahan yang baik sudah tentu pasti ditentukan dari 

bagaimana sikap pemimpin dalam mengatasi dan mengatur segala hal dalam 

bekerja sama. Apabila hubungan pimpinan dan bawahan menjaga hubungannya 

dengan baik maka segala sesuatu menjadi sangat mudah untuk dikerjakan. 

Dari seluruh hasil wawancara diketahui hubungan antara pimpinan dan 

bawahan di Desa Persiapan Parianum berjalan dengan lancar. Melihat dari semua 

yang dituturkan oleh Sekretaris Desa Persiapan Parianum bertujuan untuk 

menjaga komunikasi serta koordinasi tetap berjalan dengan baik. Agar tidak 

adanya rasa malu bertanya, segan dan takut ketika berbicaara atau berkomunikasi 

satu sama lain. Hal ini juga bertujuan untuk menjaga kualitas pelayanan tetap 

berjalan dengan efektif melalui kerja sama yang baik. Desa Persiapan Parianum 

memiliki cara tersendiri agar hubungan antara pimpinan dana bawahan dapat 

bersinergi. 
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Faktor Pendukung Pelayanan Publik di Kantor Desa Persiapan Parianum di 

Masa Pandemi Covid-19 

Ada beberapa faktor yang menjadi faktor pendukung pelayanan publik di 

kantor desa Persiapan Parianum. Yaitu informasi yang diberikan kepada 

masyarakat untuk mematuhi protokol kesehatan selama melakukan pelayanan 

publik, adanya aplikasi chatting yaitu Whatsapp dan Menara Telekomunikasi 

yang jaraknya dengan kantor desa terbilang Dekat.  

Dari hasil wawancara bahwa yang menjadi faktor pendukung efektivitas 

pelayanan masa pandemi covid-19 di Desa Persiapan Parianum adalah sebagai 

berikut: (1) Menara Telekomunikasi yaitu adanya menara telekomunikasi yang 

jaraknya dekat dengan kantor desa. Sehingga memudahkan aparatur desa apabila 

terdapat masyarakat yang melakukan pelayanan melalui aplikasi Whatsapp. 

Karena apabila menara telekomunikasi jauh dari kantor desa persiapan parianum 

akan mengakibatkan buruknya kualitas jaringan yang digunakan dalam 

melakukan pelayanan dan menyebabkan pelayanan menjadi terganggu. (2) 

Sumber daya manusia yaitu aparatur desa yang melayani melalui. Karena apabila 

tidak adanya SDM yang melek akan teknologi sekarang akan berdampak negatif 

sehingga menyebabkan pelayanan menjadi tidak maksimal. (3) Protokol 

Kesehatan yang selalu di patuhi oleh setiap aparatur desa maupun masyarakat.. 

(4) Pemahaman masyarakat tentang pentingnya mematuhi protokol kesehatan 

sangatlah penting. Walaupun masih beberapa masyarakat yang tidak sadar akan 

pentingnya cara menggunakan masker yang tepat dan benar. Sebab jika semua 

sadar akan pentingnya protokol kesehatan maka semuanya bisa mengurangi 

dampak tertularnya covid-19. (5) Adanya pos pemeriksaan kendaraan keluar 

masuk desa yang mana pos pemeriksaan bekerja sama dengan pihak Kecamatan 

Muara Bengkal dan Kapolsek Muara Bengkal. Kegiatan ini bertujuan untuk 

menekan penyebaran mata rantai covid-19 secara signifikan. (6) Penyemprotan 

disinfektan disetiap rumah warga dan fasilitas umum. Tujuannya yaitu agar dapat 

memutuskan mata rantai penularan covid-19. (7) Daya tanggap petugas yang 

cepat dalam melakukan pelayanan dan kejelasan dalam melakukan pelayanan 

adalah faktor pendukung lainnya dalam pelayanan publik masa pandemi 

sekarang. (8) Akuntabilitas pemimpin atau peran pemimpin dalam mengambil 

keputusan dan adanya pertanggung jawaban dalam setiap keputusan-keputusan 

yang diambil dalam pelayanan publik di masa pandemi covid-19 berlangsung.  
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Faktor Penghambat Pelayanan Publik di Kantor Desa Persiapan Parianum di 

Masa Pandemi Covid-19 

Faktor–faktor yang menjadi penyebab penghambat pelayanan di kantor Desa 

Persiapan Parianum yaitu tidak tersedianya papan pengumuman yang memuat 

prosedur dan persyaratan guna surat keperluan masyarakat. Ditambah dari hasil 

wawancara dengan Pejabat serta aparatur desa Kantor Desa Persiapan Parianum 

yaitu belum terdapatnya Sistem Informasi Desa (SID) sehingga tidak adanya e-

government dan membuat semua pelayanan hanya dilakukan langsung di tempat.  

Dari hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa faktor penghambat jalannya 

pelayanan di Kantor Desa Persiapan Parianum yaitu sebagai berikut: (1) Tidak 

tersedianya anggaran pembuatan Sistem Informasi Desa (SID) disebabkan Kantor 

Desa Persiapan Parianum belum termasuk desa definitif. Adanya SID sangat 

membantu kantor desa untuk memberikan layanan kepada masyarakat. SID juga 

menyimpan data-data penduduk beserta atributnya, sehingga aparatur desa 

menjadi lebih mudah memilah data kependudukan dengan akurat. Jadi tidak 

tersedianya SID pada kantor Desa Persiapan Parianum yang diakibatkan tidak 

terdapatnya anggaran untuk hal tersebut. Yang mana membuat pelayanan di 

kantor Desa Persiapan Parianum berjalan lamban. (2) Belum adanya E-

government. Apabila tersedianya pelayanan secara online akan lebih 

memudahkan masyarakat dalam melakukan pelayanan. Misal tersedianya website 

yang berisi tentang SOP pelayanan pembuatan kartu keluarga sekaligus bisa 

mencetak surat yang diperlukan dengan hanya mengisi persyaratan-persyaratan 

yang telah ditentukan. Ini akan memudahkan masyarakat tanpa harus datang 

kekantor secara langsung dan bisa mencegah kerumunan sekaligus penularan 

covid-19. (3) Sumber daya manusia yang mengerjakan e-government bukan 

termasuk aparatur kantor desa Persiapan Parianum yang mengakibatkan adanya 

biaya tambahan untuk sumber daya manusia yang mengerjakan e-government 

tersebut. Ini juga akan memakan waktu lebih lama dalam pembuatan e-

government karena jika aparatur desa tersebut mempunyai tugas yang lain maka 

proses pembuatan e-government tersebut menjadi terhambat. (4) Pemahaman 

masyarakat tentang pelayanan melalui aplikasi whatsapp dan teknologi sangat 

rendah. Pentingnya pemahaman masyarakat dalam menggunakan pelayanan akan 

membantu jalannya sebuah pelayanan secara online. Apabila masyarakat paham 

cara menggunakan pelayanan secara online, ini akan jelas efektif untuk 

mendapatkan surat yang diperlukan tanpa harus datang ke kantor secara langsung. 
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Selain itu masyarakat tidak perlu mencetak berkas persyaratan namun cukup 

memasukkannya ke handphone melalui poto dan kemudian di scan.  

 
Kesimpulan 

Berdasarkan uraian dari hasil penelitian dan pembahasan pada bab iv terkait 

efektivitas pelayanan publik masa pandemi covid-19 di Desa Persiapan Parianum 

Kecamatan Muara Bengkal Kabupaten Kutai Timur bisa di simpulkan sebagai 

berikut: 

1. Pelayanan publik selama pandemi covid-19 di kantor Desa Persiapan 

Parianum berjalan belum sepenuhnya efektif dimana ada beberapa 

indikator yang belum terlaksana secara optimal. Hal tersebut diketahui 

dari penelitian pelayanan yang berdasarkan pada indikator-indikator yang 

telah ditetapkan sebelumnya yaitu efisiensi dalam pelayanan, daya 

tanggap petugas, sarana dan prasarana, semangat kerja sama dan 

hubungan antara pimpinan dan bawahan. Serta faktor pendukung dan 

faktor penghambat berjalannya pelayanan publik di masa pandemi. Selain 

itu ditemukannya bahwa pelayanan yang berlangsung selama covid-19 

tidak jauh berbeda dengan sebelum terjadinya pandemi covid-19. Adapun 

dengan penjelasan lebih lanjut sebagai berikut: 

1. Efisiensi dalam pelayanan publik di kantor desa Persiapan Parianum 

bisa dikatakan belum sepenuhnya efisien. Meskipun masyarakat merasa 

puas akan pelayanan yang diberikan. Namun tidak terdapatnya papan 

pengumuman yang memuat informasi dan prosedur pelayanan yang 

bisa didapatkan. Selain itu tidak terdapat pula kejelasan jaminan atas 

biaya dan waktu yang diperlukan yang tertera atau termuat dalam 

bentuk fisik. Sehingga tidak dapat dipastikan dan dinilai apakah 

pelayanan berjalan dengan efisien atau tidak. Masyarakat hanya 

diberitahukan perkiraan waktu penyelesaian surat tanpa tahu kapan 

terselesaikan pelayanan tersebut.  

2. Dari hasil penelitian yang dilakukan, peneliti menemukan bahwa daya 

tanggap aparatur desa dalam memberikan pelayanan di kantor desa 

persiapan parianum mendapat respon yang positif dari pihak 

masyarakat. Dimana aparatur desa memberi kejelasan dalam pelayanan, 

aparatur desa juga menyelesaikan pelayanan secara cepat dengan syarat 

semua persyaratan lengkap dan pejabat yang berwenang untuk 

menandatangi ada ditempat apabila hal itu diperlukan. Hanya saja 
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kejelasan yang diberikan oleh pihak kantor desa tidak terpajang pada 

papan pengumuman.  

3. Sarana dan prasarana yang ada sangat terbatas. Terbatasnya jumlah 

komputer, mesin cetak/printer, pendingin ruangan, kipas angin dan 

beberapa kasi yang tidak mempunyai ruangan ditambah meja kasi 

pemerintahan, kasi pelayanan, kaur umum menyatu dengan ruang 

tunggu. Kemudian tidak tersedianya lahan parkir yang membuat 

pengguna layanan memakirkan kendaraan dipinggir jalan dan tidak 

dilindungi apapun sehingga membuat penerima layanan khawatir 

dengan kendaraannya.  

4. Berdasarkan hasil wawancara dengan masyarakat. Masyarakat sering 

mendapati ketika aparatur desa yang bertugas berhalangan hadir maka 

aparatur desa yang lainnya yang melayani masyarakat. Hal ini sesuai 

dengan penuturan oleh sekretaris desa bahwa setiap kaur dan kasi wajib 

memahami dan mengetahui semua pelayanan yang ada. Karena untuk 

mengantisipasi apabila petugas yang melayani tidak hadiri maka kasi 

dan kaur yang lain siap menggantikan sehingga pelayanan tetap 

berjalan dengan lancar. Kemudian hal ini dikuatkan oleh hasil 

wawancara dengan key informant yaitu pejabat desa setempat yang 

memberitahukan bahwa semua aparatur desa memiliki rasa semangat 

kerja yang tinggi dan terlihat senang dengan tugasnya. 

5. Hubungan antara pimpinan dan bawahan selama masa jabatan pejabat 

desa yaitu bapak rodiansyah. Aparatur desa menuturkan hubungan 

antara pimpinan dan bawahan di kantor Desa Persiapan Parianum 

terjalin dengan baik. Dimana pimpinan mereka selalu mengeluarkan 

pendapat dan saran untuk perbaikan-perbaikan yang ada. Serta tidak 

mengambil keputusan secara sendiri dan pemimpin selalu mengajak 

merembungkan bersama-sama dan memberikan wejangan tentang 

ketentuan, perubahan dan informasi terbaru baik dari kabupaten, 

kecamatan dan desa induk. 

2. Faktor pendukung dan faktor penghambat yang mempengaruhi efektivitas 

pelayanan publik masa pandemi covid-19 di Desa Persiapan Parianum. 

1. Faktor-faktor yang mendukung pelayanan di kantor desa persiapan 

parianum selama covid-19 adalah sebagai berikut : 

a. Menara Telekomunikasi yang dekat dengan Kantor Desa sehingga 

memudahkan pelayanan publik yang dilakukan secara online.  
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b. SDM yang melayani melalui Whatsapp. Karena apabila tidak 

adanya SDM yang melek akan teknologi sekarang akan berdampak 

negatif sehingga menyebabkan pelayanan jadi berjalan dengan 

lambat.. 

c. Protokol Kesehatan yang selalu di patuhi oleh setiap pejabat, 

aparatur desa maupun masyarakat. Serta sarana pendukung lainnya. 

d. Pemahaman masyarakat tentang pentingnya mematuhi protokol 

kesehatan yang terbilang cukup tinggi.  

e. Adanya pos pemeriksaan kendaraan keluar masuk desa. Kegiatan 

pos pemeriksaan ini berfungsi demi menekan laju penularan covid-

19.  

f. Penyemprotan disinfektan disetiap rumah warga dan fasilitas umum 

yang bertujuan untuk memutuskan mata rantai penyebaran covid-

19. 

g. Daya tanggap petugas yang cepat dalam melakukan pelayanan dan 

kejelasan dalam melakukan pelayanan. 

h. Akuntabilitas pemimpin atau peran pemimpin dalam mengambil 

keputusan dan adanya pertanggung jawaban dalam pelayanan 

publik di masa pandemi covid-19 berlangsung. 

2. Faktor-faktor penghambat pelayanan publik masa pandmei covid-19 

di Desa Persiapan Parianum Kecamatan Muara Bengkal Kabupaten 

Kutai Timur adalah sebaai berikut: 

a. Tidak adanya anggaran tersendiri untuk pembuatan SID yang 

disebabkan Kantor Desa Persiapan Parianum belum termasuk desa 

definitif. Karena tidak terdapatnya Sistem Informasi Desa (SID) 

membuat pelayanan berjalan tanpa memberikan jaminan yang jelas 

pada masyarakat. Selain itu masyarakat juga tidak dapat mengetahui 

perencanaan perkembangan oleh pihak Desa Persiapan Parianum.  

b. Belum adanya e-government seperti yang terdapat di kantor-kantor 

di Kabupaten Kutai Timur yang menjadi penyebab belum 

optimalnya efektivitas pelayanan secara online di kantor Desa 

Persiapan Parianum. 

c. Sumber daya manusia yang mengerjakan e-government bukan 

termasuk aparatur kantor Desa Persiapan Parianum yang 

mengakibatkan adanya biaya tambahan untuk sumber daya manusia 

yang mengerjakan e-government tersebut. 
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d. Pemahaman masyarakat tentang pelayanan melalui aplikasi 

whatsapp dan teknologi sangat rendah. Sehingga menjadi 

penghambat dalam proses pelayanan yang dilakukan secara online 

melalui aplikasi WhatsApp. 

 

Rekomendasi 

Berdasarkan pemaparan kesimpulan oleh penulis maka dari itu penulis 

memberi rekomendasi sebagai berikut : 

1. Untuk membantu mencegah penularan covid-19 di Indonesia di masa 

sekarang dan tetap menjaga pelayanan berjalan dengan efektif. Dalam 

upaya mencegah penularan covid-19 seharusnya pelayanan publik 

dilakukan secara online. Selain untuk mencegah penularan covid-19, 

pelayanan secara online jauh lebih efektif dan efisien apabila disertai 

dengan informasi yang akurat dan jelas. Untuk itu penulis menuliskan 

rekomendasi yang tepat. Sembari menunggu rampungnya pembuatan SID 

yang terdapat didalamnya e-government. Pemerintah Desa Persiapan 

Parianum seharusnya berinisiatif menemukan solusi yang lain misalnya 

dengan membuat papan infomasi terkait kejelasan dalam pelayanan yang 

memuat prosedur, persyaratan hingga informasi narahubung setiap 

pelayanan.  

2. Berdasarkan hasil penelitian daya tanggap petugas sangat bagus. Namun, 

penulis masih mendapati seorang aparatur desa yang bertugas digaris lini 

kurang tanggap dalam melayani dengan menggunakan bahasa formal atau 

Bahasa Indonesia. Maka dari itu penulis menuliskan rekomendasi agar lebih 

baik apabila aparatur desa yang bertugas di depan yang berhadapan 

langsung dengan masyarakat adalah orang-orang yang paham konsep 

pelayanan sehingga lebih percaya diri dalam melayani masyarakat.  

3. Sarana dan prasaran memang kurang lengkap dan memadai namun cukup 

untuk menunjang pelayanan. Sehingga penulis bisa menuliskan 

rekomendasi yaitu apabila desa sudah di resmikan sebagai desa definitif. 

Sebaiknya membuatkan lahan parkir yang layak, menambah kipas angin, 

memisahkan ruang antara ruang pelayanan dan ruang tunggu agar 

pelayanan berjalan dengan nyaman dan menambah komputer serta mesin 

cetak agar semua pelayanan bisa tetap berjalan.  



eJournal Ilmu Pemerintahan, Volume 10, Nomor 2,  2022: 442-455 

 

 

454 

  

4. Semangat kerjasama pada aparatur desa di kantor desa persiapan 

parianum sudah baik. Sehingga alangkah lebih baik untuk tetap menjaga 

dan meningkatkan rasa semangat kerjasama antara satu dengan lainnya. 

5. Pejabat desa persiapan parianum tetap menjaga hubungan antara para staff. 

Tetap tegas dalam mengambil keputusan agar dihargai dan dihormati 

sebagai pemimpin namun tidak membuat bawahan menjadi takut. 

6. Bagi pemerintah desa apabila desa telah dinyatakan sebagai desa definitif 

alangkah lebih baik cepat menyelesaikan pembuatan SID yang terdapat 

didalamnya yaitu Profil Desa yang memudahkan masyarakat dalam 

menggunakan pelayanan. 
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