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Abstrak 
Dalam rangka penyelenggaraan pemerintahan desa, yang 

terpenting adalah bagaimana pemerintah desa dapat 

meningkatkan kesejahteraan rakyatnya, dapat memberikan 

pelayanan kepada masyarakat desa, dan meningkatkan daya 

saing desa-desanya. Hanya dengan menangani urusan yang 

menjadi kewenangan desa secara tepat, tujuan ini dapat tercapai. 
Kepala desa diharapkan dapat menyelesaikan berbagai masalah 

 masyarakat, mulai dari masalah administrasi hingga pribadi. 

Situasi ini juga terjadi pada Pemerintah Desa Soket Laok di 

Kecamatan Telaga, Kabupaten Bangkalan. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui peran kepala desa dalam memberikan 

 pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat sehingga dapat 

dijadikan bahan evaluasi untuk memberikan pelayanan yang 

berkualitas. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kualitatif. Saat melakukan penelitian, penulis mengamati 
 dan mengumpulkan data tentang warga Desa Soket Laok mulai 

dari kepala desa, kader desa dan warga desa, serta memperoleh 

informasi dengan melihat proses pengabdian kepada masyarakat. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peran Lurah Soket Laok 

 dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat pedesaan 

dinilai sangat baik dan memuaskan. 

Kata Kunci:  Peran kepala desa; Pelayanan prima; 

Kesejahteraan rakyat 

 
Abstract 

In order to organize village government, the most important 

thing is how the village government can improve the welfare of 

its people, can provide services to the villagers, and improve the 
competitiveness of its villages. Only by handling the affairs that 

 become the authority of the village appropriately, this goal can 

be achieved. The village head is expected to solve various 

community problems, ranging from administrative to personal 

problems. This situation also happened to the Government of 

 Soket Laok Village in Telaga Subdistrict, Bangkalan Regency. 

The purpose of this research is to know the role of the village 

head in providing quality services to the community so that it can 

be used as evaluation material to provide quality services. The 

 method used in this study is qualitative method. While 

conducting the research, the authors observed and collected data 

about the residents of Soket Laok Village starting from village 

heads, village cadres and villagers, as well as obtaining 
information by looking at the process of community service. The 

mailto:hendikiswanto006@gmail.com


Peran kepala desa dalam memberikan pelayanan prima di SOSTECH, 2021 

desa Soket Laok Kecamatan Tragah Kabupaten 

Bangkalan 

Hendik Iswanto 216 

 

 

 
 

results of this study showed that the role of Lurah Soket Laok in 

providing services to rural communities is considered very good 

and satisfactory. 

Keywords: The role of the village head; Excellent service; 

Welfare of the people 

 

PENDAHULUAN 

 
Pembangunan nasional yang multi dimensi secara pengelolaannya melibatkan 

segenap aparat pemerintahan, baik ditingkat pusat maupun ditingkat daerah bahkan 

sampai ditingkat desa (Pratomo & Sumargo, 2016). Komponen atau aparat dimaksud 

hendaknya memiliki kemampuan yang optimal dalam pelaksanaan tugasnya (Sulandra & 

Mudarya, 2018). Jika daerah pedesaan menjadi tujuan pelaksanaan kegiatan pemerintahan 

dan pembangunan, itu benar (Isay, 2017), mengingat pemerintahan desa merupakan basis 

pemerintahan terendah dalam struktur pemerintahan Indonesia yang sangat menentukan 

bagi berhasilnya ikhtiar dalam pembangunan nasional yang menyeluruh (Hariati & Saleh, 

2016). 

Kepemimpinan pemerintah adalah kemampuan pemerintah (government) untuk 

berkomunikasi, berinteraksi dan mempengaruhi masyarakat terutama kemampuan dalam 

memberikan pelayanan pada pelayanan publik dan PNS. Menurut (Suwando & 

Adiwidjaja, 2019) efektifnya suatu program tentu saja tidak lepas dari kerjasama dalam 

hal pengembangan terhadap masyarakat dalam suatu program dan kebijakan yang di buat 

bersama, seperti halnya kebijakan mengenai rencana pelaksanaan yang bertujuan untuk 

meningkatkan kualitas pembangunan desa, tentunya peraturan perundang-undangan yang 

ada tidak dapat dipatuhi dan dilaksanakan tanpa dukungan dan partisipasi masyarakat. 

Dalam hal ini, undang-undang pada dasarnya menangani dua (dua) aspek, yaitu 

pemerintahan desa dan masyarakat itu sendiri. Kepada pemerintah diharapkan peran dan 

fungsinya tertata sehingga perencanaan tata ruang yang efektif dapat dilaksanakan, 

sehingga pemanfaatan ruang dapat dioptimalkan sesuai dengan namanya, dan terciptanya 

bangunan yang efektif untuk menjadikan desa asri, aman dan teratur. . . Dari perspektif 

ini, dapat juga digunakan sebagai pendapatan desa, yang merupakan pengembangan 

organisasi yang lebih baik. 

Pembangunan pedesaan harus memiliki fungsi yang jelas dan tepat agar 

masyarakat dapat menggunakan dan mengelola sumber daya tersebut secara efektif dan 

efisien sesuai fungsi yang jelas. Dalam rangka penyelenggaraan pemerintahan desa yang 

terpenting adalah bagaimana pemerintah desa dapat meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat, bagaimana memberikan pelayanan kepada masyarakat desa, dan 

meningkatkan daya saing desa. Sasaran ini hanya dapat tercapai jika fungsi-fungsi dalam 

wilayah yurisdiksi desa dapat dilakukan dengan baik. 

Dalam masyarakat Madura, citra pemimpin merupakan acuan untuk tetap 

berpegang pada pandangannya. Dalam hal ini, pemimpin dapat diartikan sebagai 

pemimpin agama atau kepala desa atau kebun. Oleh karena itu, diharapkan kepala desa 

dapat menyelesaikan berbagai permasalahan masyarakat baik yang bersifat administratif 

maupun pribadi. Hal serupa juga terjadi pada pemerintahan Desa Soket Laok di 

Kecamatan Telaga, Kabupaten Bangkalan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui peran kepala desa dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat, sehingga dapat dijadikan 

bahan evaluasi untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Dengan adanya Undang- 

Undang Nomor 6 tentang Desa pada tahun 2014, salah satu tujuan pengaturan desa 

diharapkan dapat meningkatkan pelayanan publik kepada masyarakat. Salah satunya 
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adalah layanan pengelolaan warga, seperti akta kelahiran, KTP, kartu keluarga, akta 

kematian, dan akta jual beli tanah (Panjaitan, Dewi, & Angelia, 2019). 

Berdasarkan uraian di atas, keberhasilan pembangunan sangat bergantung pada peran 

kepala desa dalam menjalankan tugasnya, sehingga penulis tertarik untuk mengkaji peran 

kepala desa dalam memberikan pelayanan yang berkualitas di Desa Soket Laok 

Kabupaten Bangkalan Kabupaten Tragah. 

 

METODE PENELITIAN 

 
Metode penelitian ini adalah penelitian deskriptif yang dilakukan dengan 

menggunakan metode kualitatif. Metode kualitatif berarti penelitian dilakukan di 

lingkungan alam dan bertujuan untuk menjelaskan apa yang terjadi dan apa yang 

dilakukan dengan menggunakan berbagai metode yang ada (Anggito & Setiawan, 2018). 

Penelitian ini biasa disebut penelitian lapangan dan bersifat deskriptif yaitu dengan 

memberikan data kepada tokoh masyarakat Desa Soket Laok Jalan Tragah dalam proses 

kualitas pelayanan yaitu dengan meningkatkan asumsi masyarakat: Hipotesis Desa kepala 

memberikan hipotesis terbesar atau terbesar. Layanan utama. 

Sumber data dalam penelitian ini berasal dari data primer dan sekunder. Data utama berisi 

data dari sumber data pertama penelitian yaitu 

1. Imron, Kepala Desa Soket Laok, Kecamatan Telaga, Kabupaten Bangkalan 

2. Kurdi, sebuah desa di Soket Laok, Kecamatan Togah, Kabupaten Bangkaran 

3. Afandi, warga Desa Soket Laok, Kecamatan Telaga, Kabupaten Bangkaran 
4. Sada adalah warga Desa Soket Laok, Kecamatan Telaga, Kabupaten Bangkalan. 

Sedangkan data pendukung berasal dari buku, jurnal, artikel, data internet dan data lain 

yang berkaitan dengan objek penelitian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Menurut (Rahman, 2012) mengenai desa dikatakan bahwa desa adalah kesatuan 

masyarakat hukum yang batas wilayahnya dikuasakan dan dapat dikenali serta dihormati 

oleh sistem pemerintahan daerah berdasarkan asal usul dan adat istiadat setempat untuk 

mengatur dan mengurus kepentingan masyarakat setempat. Negara Kesatuan Republik 

Indonesia. Sedangkan menurut (Amalia & Syawie, 2016) Mengenai desa, dapat 

ditentukan bahwa desa adalah desa dan desa adat, atau disebut desa oleh desa lain, adalah 

kesatuan masyarakat hukum yang memiliki batas wilayah dan berhak mengelola dan 

mengelola. Urusan pemerintahan. Kepentingan masyarakat lokal didasarkan pada 

prakarsa masyarakat, hak adat dan hak tradisional yang diakui dan dihormati oleh sistem 

pemerintahan Negara Kesatuan Republik Indonesia. 

Desa Soket Laok adalah sebuah desa di Jalan Tragah, Kabupaten Bangkalan 

Madura dengan jumlah penduduk sekitar 4.173 jiwa. Desa Soket Laok merupakan desa 

terbesar di wilayah Bangkalan Madura dan salah satu desa dengan potensi ekonomi 

terbesar khususnya di bidang pertanian. Karenanya, sebagian besar warga Desa Soket 

Laok adalah petani. Namun meski begitu, Desa Soket Laok masih bisa dikatakan sebagai 

daerah tertinggal, dan belum bisa memaksimalkan potensinya untuk kemaslahatan 

warganya. (Nurwenda et al., 2019) 

Peran berasal dari kata peran. Peran tersebut memiliki makna, yaitu seperangkat 

tingkatan yang diharapkan dimiliki oleh penghuni dalam masyarakat. Padahal peran 

merupakan bagian dari tugas utama yang harus dijalankan (Pasaribu, 2017). Oleh karena 

itu, peran kepala desa sangat erat kaitannya dengan tugas dan kewenangannya. 
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Salah satu tugas kepala desa adalah memimpin penyelenggaraan pemerintahan 

desa. Berdasarkan (Agustinus Arif Juono & Wahyuni Safitri, 2013) tugas pemerintah 

desa adalah mengatur urusan pemerintahan, pembangunan dan kemasyarakatan. 

1. Urusan pemerintahan yang terkait adalah pengelolaan kehidupan masyarakat 

sesuai kewenangan desa, seperti penyusunan peraturan desa, pendirian 

lembaga kemasyarakatan, pendirian usaha desa dan kerjasama antar desa. 

2. Isu pembangunan yang dimaksud adalah pemberdayaan masyarakat dalam 

penyediaan sarana dan prasarana umum perdesaan, seperti jalan desa, jembatan 

desa, irigasi perdesaan, dan pasar perdesaan. 

3. Urusan kemasyarakatan melalui pembinaan kehidupan sosial budaya 

masyarakat, seperti pemberdayaan masyarakat di bidang kesehatan, pendidikan 

dan adat istiadat. 

Dalam melaksanakan tugas di atas, kepala desa berhak (Kristianto, 2013): 
1. Memimpin pelaksanaan pemerintahan desa sesuai dengan kebijakan yang 

dirumuskan oleh BPD. 

2. Mengusulkan rancangan pengaturan desa. 

3. Merumuskan peraturan perundang-undangan desa yang disetujui bersama oleh 

BPD. 

4. Menyiapkan dan menyampaikan rancangan peraturan desa tentang APB desa 

yang dibahas dan ditetapkan dengan BPD. 

5. Mempromosikan kehidupan masyarakat pedesaan. 
6. Mempromosikan pembangunan ekonomi pedesaan. 

7. Mengkoordinasikan pembangunan pedesaan partisipatif. 
8. Mewakili desa di dalam dan di luar wilayah kontrol, serta dapat diwakili oleh 

perwakilan hukum sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

9. Melakukan aktivitas lain sesuai dengan peraturan perundang-undangan. 

Seluruh fungsi pemerintahan desa dilaksanakan atau dijalankan secara 

terintegrasi dalam kegiatan pemerintahan desa. 

Pelaksanaan berlangsung sebagai berikut: 

1. Pemerintah desa berkewajiban untuk mendeskripsikan rencana kerja. 
2. Pemerintah desa harus berupaya mengembangkan kebebasan berpikir dan 

berbicara. 

3. Pemerintah desa harus mencoba memberikan instruksi yang jelas. 
4. Pemerintah desa harus mampu menyelesaikan masalah dan mengambil 

keputusan sesuai dengan tanggung jawab masing-masing. 

5. Pemerintah desa harus mampu membangun kerjasama yang harmonis. 
6. Pemerintah desa harus memiliki kemampuan mengembangkan dan 

bertanggung jawab atas pembangunan. 

7. Pemerintah desa harus mampu menggunakan pengawasan sebagai metode 

pengendalian. 

Untuk lebih memahami tugas-tugas administrasi pemerintahan maka penjelasannya 

adalah sebagai berikut (Bachtiar, 2019) 

a. Tugas bidang pemerintahan, meliputi (Purbowati & Astutik, 2017) : 

1. Pendaftaran dilakukan di berbagai register berdasarkan berbagai hal dan 

peristiwa yang berkaitan dengan perilaku masyarakat, dan peristiwa serta 

peristiwa tersebut terkait dengan laporan yang diperoleh dari komunitas yang 

berkepentingan melalui sub-layanan komunitas. 

2. Tanggung jawab umum meliputi: menerima dan melaksanakan instruksi dan 

instruksi dari pemerintah jalan dan kabupaten tentang pemerintahan, tanggung 

jawab teknis, ketertiban, kesejahteraan dan keselamatan. 
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3. Secara teratur melaporkan kependudukan, status keamanan dan sosial-ekonomi 

serta perubahannya. 

4. Melaksanakan hal-hal yang sudah menjadi pengambilan keputusan di tingkat 

desa. 

5. Bekerja sama dengan lembaga tingkat desa untuk menyelesaikan masalah 

terkait pertanahan. 

b. Tugas bidang pelayanan umum, meliputi 
1. Menerbitkan berbagai izin, seperti izin tinggal, izin keluar desa, izin usaha dan 

izin mendirikan bangunan. 

2. Memberikan berbagai informasi, seperti: bukti, catatan polisi, dll. (Bachtiar, 

2019). 

(Moha & Loindong, 2016) layanan adalah setiap perilaku atau aktivitas yang dapat 

diberikan oleh satu pihak kepada pihak lainnya. Pada dasarnya layanan tidak berwujud 

dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. (Yanti, 2013) dikatakannya, pelayanan 

merupakan rangkaian kegiatan rutin dan berkelanjutan yang mencakup seluruh kehidupan 

masyarakat. (Simarmata et al., 2021) Dikatakan bahwa layanan adalah aktivitas yang 

menguntungkan dalam suatu koleksi atau unit, meskipun hasilnya tidak benar-benar 

terkait dengan produk, namun dapat memberikan layanan yang memuaskan. Hal ini 

menunjukkan bahwa layanan berkaitan dengan kepuasan intrinsik penerima layanan. 

Pengertian pelayanan menurut (Susriyanti & Nardo, 2019) untuk penyedia layanan, 

ini harus dilakukan. Pada saat yang sama, definisi layanan (Widayati & Adjis, 2020) 

adalah satu atau lebih kegiatan yang tidak kasat mata akibat interaksi antara konsumen 

dan karyawan atau hal lain yang disediakan oleh perusahaan penyedia jasa untuk 

menyelesaikan permasalahan konsumen / konsumen. 

Berdasarkan definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa suatu layanan adalah suatu 

bentuk sistem, proses, atau metode tertentu yang diberikan kepada orang lain. Dalam hal 

ini, kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi sesuai dengan harapan atau harapan pelanggan 

dan tingkat persepsinya. 

Menurut (Mukarom & Laksana, 2015) layanan berkualitas adalah terjemahan dari 

istilah "layanan premium", yang secara harfiah berarti layanan terbaik atau sangat baik. 

Disebut "terbaik" atau "sangat baik" karena memenuhi standar layanan yang berlaku atau 

dimiliki oleh organisasi penyedia layanan. 

Menurut (Daryanto, 2014) tujuan dari layanan berkualitas tinggi adalah untuk 

memberikan layanan yang dapat memuaskan dan memuaskan pelanggan atau masyarakat, 

dan berpusat pada pelanggan. 

Manfaat pelayanan prima menurut (Mukarom & Laksana, 2015) pelayanan 

bermutu tinggi bersifat kondusif untuk meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan 

oleh pemerintah sebagai pelanggan kepada masyarakat, dan menjadi acuan dalam 

penyusunan standar pelayanan. Melalui layanan berkualitas tinggi, penyedia layanan, 

pelanggan, dan pemangku kepentingan akan memberikan referensi bentuk, alasan, waktu, 

lokasi, dan proses layanan saat memberikan layanan. 

Dan fungsi pelayanan prima tergantung (Mukarom & Laksana, 2015) Yaitu 

memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan cara yang bersahabat, tepat dan cepat 

untuk bertemu dan memuaskan masyarakat sesuai dengan kebutuhannya, dengan 

demikian: 

1. Jadikan komunitas sebagai pelanggan layanan publik. 
2. Membangun dan mendapatkan kembali kepercayaan publik terhadap 

pemerintah. 

Dalam masyarakat Madura, citra pemimpin merupakan acuan untuk tetap 

berpegang pada pandangannya. Dalam hal ini, pemimpin dapat diartikan sebagai 
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pemimpin agama atau kepala desa atau kebun. Secara budaya, ketaatan ini untuk "Baba 

Bab Guru Rato" (ayah, ibu, guru, rato atau pemimpin). Oleh karena itu, setelah orang tua 

dan guru (dalam hal ini guru lebih condong kepada guru dalam hal agama atau ulama), 

maka kedudukan pemimpin juga menjadi acuan ketaatan. Sebagaimana disebutkan dalam 

ajaran Islam, sebenarnya ini adalah bagian dari pelaksanaan ketaatan kepada ulama dan 

umar (ulil amri), yang dianut oleh sebagian besar masyarakat Madura. 

Oleh karena itu, di daerah dengan wilayah administrasi paling rendah negara, 

perintah atau perintah yang terdiri dari kepala desa atau pemimpin menjadi salah satu 

rujukan pertama bagi sebagian besar masyarakat Madura. Sosok klebun atau kepala desa 

menjadi sangat penting karena masyarakat Madura yang tinggal di pedesaan lebih banyak 

menghadapi masalah. Oleh karena itu peran kepala desa sangat menentukan arah 

pengambilan keputusan dan kebijakan atas segala persoalan yang ada di desa. 

Sebagian besar masyarakat di Desa Soket Laok di Jalan Tragah dikepalai oleh 

pihak perkebunan atau kepala desa, yang bisa menyelesaikan semua permasalahan yang 

mereka hadapi. Dalam hal ini, masalah tidak hanya menyangkut manajemen administrasi, 

tetapi juga masalah keluarga atau pribadi. Untuk hal-hal seperti pembuatan KSK, KTP, 

izin kerumunan, SKCK, perkawinan bahkan perceraian, pengelola harus mendampingi 

kepala desa atau tukang kebun di masyarakat secara langsung dan tidak boleh mewakili 

prosesnya. 

Namun, semuanya dikelola oleh kepala desa atau peralatannya. Seperti yang 

dikatakan Afandi, warga desa Soket Laok, desa kecil di Guwa, sudah menyiapkan 

pemerintah tingkat desa untuk membuat KTP, KSK atau SKCK. Bahkan, dengan 

didampingi kepala desa atau perangkat desa, dia melengkapi pengurusan semua surat 

tersebut. Untuk perkawinan atau perceraian, keberadaan kepala desa juga sangat penting. 

Ketika seorang warga menikah, kepala desa harus ikut campur dalam urusan administrasi 

dan membawanya ke KUA. Begitu pula untuk perceraian, kepala desa juga akan 

mendampingi warga yang bercerai untuk mengikuti panggilan pengadilan agama, meski 

harus kembali berkali-kali. Sa'udah, warga Desa Soket Laok yang akan bercerai, 

menuturkan jika semua keperluan cerai juga disiapkan oleh kepala desa, Kalaupun harus 

menghadiri sidang perceraian, ia selalu didampingi oleh kepala desa. Jika tidak ada 

kepala desa, perangkat desa akan mendampingi proses perceraian. Petugas desa akan 

mendampingi proses perceraian. 

Dalam seminggu, orang Kurdi bisa menghitung hingga empat hingga lima kali, dan 

mereka harus bolak-balik ke kantor polisi untuk mengurus SKCK warganya. 

Desa Soket Laok masih belum memiliki balai desa, sehingga semua kegiatan 

pemerintahan desa sebagian besar dilakukan di rumah kepala desa. Hampir setiap hari, 

banyak warga desa yang keluar masuk rumah kepala desa. Biasanya kepala desa harus 

mengunjungi rumah warga untuk memenuhi kebutuhan warga dalam hal pengelolaan 

warga desa. 

Jika warga yang sakit harus dirawat di rumah sakit, kepala desa juga harus 

waspada, membawanya ke rumah sakit, mengurus administrasi, dan menjemputnya saat 

diperbolehkan pulang. Kalaupun ternyata warganya sudah meninggal, kepala desa harus 

turun tangan sendiri hingga proses pemakaman selesai. 

Dari segi hukum, jika ada warga desa yang harus menyelesaikan masalah hukum, 

kepala desa akan langsung membantu mereka. Kalaupun warga terbukti bersalah, kepala 

desa tetap akan membantu memenuhi kebutuhan keluarga. 

Desa Soket Laok masih belum memiliki balai desa, sehingga semua kegiatan 

pemerintahan desa sebagian besar dilakukan di rumah kepala desa. Hampir setiap hari, 

banyak warga desa yang keluar masuk rumah kepala desa. Biasanya kepala desa harus 
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mengunjungi rumah warga dalam pengelolaan warga desa untuk memenuhi kebutuhan 

warganya. 

Jika perlu dirawat di rumah sakit, kepala desa juga harus waspada, membawanya 

ke rumah sakit, merawat staf pengelola, dan menjemputnya ketika diizinkan pulang. 

Kalaupun ternyata warganya sudah meninggal, kepala desa harus turun tangan hingga 

proses pemakaman selesai.Dari segi hukum, jika ada warga desa yang harus melalui 

masalah hukum, kepala desa akan datang langsung membantu warga tersebut. Kalaupun 

warga terbukti bersalah, kepala desa tetap akan membantu memenuhi kebutuhan keluarga 

dalam menyelesaikan masalah hukum. Soket Laok Imron selaku penanggung jawab desa 

mengatakan, banyak warga yang kerap menghadapi persoalan hukum, termasuk masalah 

lalu lintas, yakni warga yang tertilang atau mengalami kecelakaan lalu lintas. 

Jika warga yang sakit harus dirawat di rumah sakit, kepala desa juga harus 

waspada, membawanya ke rumah sakit, mengurus administrasi, dan menjemputnya saat 

diperbolehkan pulang. Kalaupun ternyata warganya sudah meninggal, kepala desa harus 

turun tangan sendiri hingga proses pemakaman selesai. 

Dari segi hukum, jika ada warga desa yang harus melalui masalah hukum, kepala 

desa akan datang langsung membantu warga tersebut. Kalaupun warga terbukti bersalah, 

kepala desa tetap akan membantu memenuhi kebutuhan keluarga dalam menyelesaikan 

masalah hukum. Soket Laok Imron selaku penanggung jawab desa mengatakan, banyak 

warga yang kerap menghadapi persoalan hukum, termasuk masalah lalu lintas, yakni 

warga yang tertilang atau mengalami kecelakaan lalu lintas. 

Seperti yang terlihat dari beberapa penjelasan di atas, peran Desa Soket Laok di 

Jalan Tragah Kabupaten Bangkalan sangatlah penting. Tidak hanya harus memberikan 

layanan formal, namun keberadaan kepala desa menjadi kebutuhan utama untuk 

menyelesaikan segala persoalan pribadi warga. Masyarakat juga puas dengan pelayanan 

dari Lurah dan perangkat desa, Afandi dan Suada mengatakan sangat berterima kasih atas 

pelayanan yang diberikan oleh Lurah Soket Laok. Keduanya merasa sangat terbantu 

karena Lurah dan perangkat desa Soket Laok dapat memberikan layanan berkualitas 

untuk segala kebutuhannya. 

Sejalan dengan konsep kualitas pelayanan (Kuspriyanti, 2017) tandaskan bahwa 

kualitas layanan adalah evaluasi pelanggan terhadap proses penyediaan layanan, jadi 

mengevaluasi kualitas layanan berarti mengevaluasi proses menghasilkan layanan. Patuhi 

pada saat bersamaan (Faradisa, Hasiholan, & Minarsih, 2016) kualitas layanan adalah 

suatu tingkat keunggulan yang diharapkan dimana pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. (Khusniati, 2018) Tunjukkan 

bahwa kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diinginkan, dan kendalikan 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Menurut (Sitinjak, Jushermi, & Noviasari, 2015) Ada dua faktor utama yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang 

dipersepsikan. Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan persepsi 

pelanggan (Kapo, 2016). 
 

KESIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil dan pembahasan di atas dapat disimpulkan bahwa tugas dan 

kewenangan kepala desa dapat dilaksanakan dengan baik oleh Kepala Desa Soket Laok, 

Kecamatan Telaga, Kabupaten Madura, Bangkalan. Peran kepala desa sangat penting 

bagi kehidupan masyarakat desa Soket Laok, karena tidak hanya melayani urusan 

pemerintahan tetapi juga menyangkut urusan pribadi. Lurah di Jalan Telaga, Kecamatan 

Madura, Bangkalan, dituntut untuk selalu merespon segala permasalahan yang dihadapi 
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oleh warga dan tetap waspada.Layanan yang diberikan Soket Laok beserta 

perlengkapannya merupakan yang terbesar dan berkualitas tertinggi. 
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