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In the system of administration and modern management, archive 

management has a strategic position and role. Said to be strategic because the 
archives will be created based on the information, this means that all the 
organization's activities from planning, implementation and monitoring of 
activities determined the availability of information, one of the most important 
resources is archived. Archive is an important part in the overall activities of the 
organization and its existence is a proof of the entire existing activities. In the 
archive contained a variety of value if the information required is very beneficial 
for the users archive, among others as evidence of public accountability, process 
problem analysis and decision making, as the materials / reference to determine 
the value of the cultural history of the nation / region as well as one consideration 
in determining future policy for a government or organization. 

 
This study uses qualitative research. An option because in qualitative research 

to better understand social phenomena through the image findings in the field that 
includes data collection, data analysis, and ends with a conclusion based on these 
data analysis. The focus of the research conducted in the Office of Archives and 
Documentation Library District. West Kotawaringin Archives and Depo involving 
multiple sources that are considered relevant either through in-depth interviews, 
documentation and observation. The purpose of this study was to determine 
whether the services were optimal archival implemented by looking on the five 
dimensions of service quality: responsiveness, assurance, tangibles, reliability, 
and empathy. 

 
From the observation and research results based on visitor perception, service 
quality is considered optimal in general it is seen from the five dimensions used in 
measuring quality of care. Although the dimensions of the physical evidence there 
are still weaknesses. On the dimension of physical evidence using three-
dimensional assessment indicators such as facility services, locations / places and 
atmosphere services. Obtained the results of visitor perception that the indicator is 
a means of savings and service facilities are standard archive yet support facilities 
in the form of infrastructure services for the convenience of visitors is still very 
minimal. While the views of the indicators of existing services in atmosphere 
Archive Depo caused is less convenient because the atmosphere is quiet and 
scary. 

Keywords : Quality of Service and administration of archives 
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Dalam  sistem  administrasi  pemerintahan  maupun  manajemen  modern,  
manajemen kearsipan  memiliki  posisi  dan  peran  strategis. Dikatakan strategis 
karena arsip yang tercipta akan bertumpu kepada informasi, ini berarti bahwa 
semua kegiatan organisasi mulai dari perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan 
kegiatan ditentukan ketersediaan informasi, salah satu sumber informasi 
terpenting adalah arsip. Arsip merupakan bagian penting dalam keseluruhan 
kegiatan organisasi dan keberadaannya merupakan suatu bukti dari keseluruhan 
kegiatan yang ada. Di dalam arsip terkandung beragam nilai informasi yang 
apabila dibutuhkan sangat bermanfaat bagi pengguna arsip antara lain sebagai 
bahan bukti pertanggungjawaban publik, proses analisis permesalahan dan 
pengambilan keputusan, sebagai bahan/ referensi untuk mengetahui nilai sejarah 
budaya bangsa/daerah serta sebagai salah satu bahan pertimbangan dalam 
menetapkan kebijakan kedepannya bagi suatu pemerintah atau organisasi. 

Penelitian ini menggunakan metode peneilitian kualitatif. Menjadi pilihan 
karena dalam penelitian kualitatif lebih memahami fenomena sosial melalui 
gambaran temuan dilapangan yang meliputi pengumpulan data, analisis data serta 
diakhiri dengan kesimpulan yang didasarkan pada analisis data tersebut.  Fokus 
penelitian dilakukan di Kantor Perpustakaan Arsip dan Dokumentasi Kab. 
Kotawaringin Barat dan Depo Arsip dengan melibatkan beberapa narasumber 
yang dianggap relevan baik melalui wawancara mendalam, dokumentasi dan 
observasi. Adapun tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui apakah pelayanan 
kearsipan sudah optimal dilaksanakan dengan melihat dari lima dimensi kualitas 
pelayanan : daya tanggap, jaminan, bukti fisik, kehandalan, dan empati.  

Dari pengamatan maupun hasil penelitian berdasarkan persepsi pengunjung, 
kualitas pelayanan secara umum sudah dianggap optimal hal ini dilihat dari lima 
dimensi yang digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan. Meskipun pada 
dimensi bukti fisik masih terdapat kelemahan. Pada dimensi bukti fisik dimensi 
ini menggunakan tiga indikator penilaian yaitu fasilitas layanan, lokasi/tempat 
serta suasana layanan. Didapat hasil dari persepsi pengunjung bahwa pada 
indikator fasilitas layanan yaitu sarana simpan arsip sudah berstandar namun 
fasilitas pendukung  layanan berupa sarana prasarana untuk kenyamanan 
pengunjung yang masih sangat minim. Sedangkan dilihat dari indikator suasana 
layanan yang ada di Depo Arsip dirasa kurang nyaman yang disebabkan karena 
suasananya yang sepi dan serem. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan penyelenggaraan kearsipan 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

 
A. Pelayanan Publik 

Pelayanan dalam dunia modern merupakan isu sentral yang menentukan 

keberhasilan setiap lembaga pemberi pelayanan. Lebih dari dua pertiga kegiatan 

ekonomi di Negara maju berada dalam sector pelayanan publik, kemampuan 

bersaing suatu lembaga banyak ditentukan oleh sejauh mana lembaga tersebut 

mampu memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada pihak-pihak yang 

berkepentingan terhadap lembaga tersebut.  

Pemerintah Daerah di Indonesia sudah saatnya saling berkompetensi, 

khususnya dalam bidang pelayanan publik, karena bidang pelayanan ini 

merupakan salah satu kunci yang bisa mendekatkan pemerintah dengan rakyatnya, 

yang bisa memupuk kepercayaan masyarakat terhadap pemerintahnya. Dengan 

demikian setiap pemerintahan hendaknya berupaya meningkatkan kualitas 

pelayanan publik melalui upaya memenuhi atau melampaui harapan masyarakat 

terhadap pelayanan. Mengingat cerminan kualitas pelayanan berada pada 

kepuasan masyarakat  maka untuk meningkatkan kualitas pelayanan para 

penyedia pelayanan harus melakukan upaya-upaya menyeimbangkan persepsi 

masyarakat tentang kualitas pelayanan dengan harapan mereka terhadap 

pelayanan itu sendiri. Zeithhaml, dkk (1990:19) mengemukakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan kesenjangan antara harapan dan keinginan konsumen 

dengan persepsi mereka tentang pelayanan tersebut. 

 

14/41330.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



 
 

11 
 

Tuntutan terhadap pelayanan melahirkan suatu studi yakni service 

management, yang mendiskusikan bagaimana cara memberikan pelayanan yang 

sebaik-baiknya dan meningkatkan kualitas pelayanan. Menurut Lovelock 

(1992:10), service management mengandung 4 (empat) fungsi inti yaitu :  

1. Memahami persepsi masyarakat yang senantiasa berubah tentang nilai dan 
kualitas jasa atau produk 

2. Memahami kemampuan sumber daya dalam menyediakan pelayanan 
3. Memahami arah pengembangan lembaga pelayanan agar nilai dan kualitas 

yang diinginkan masyarakat terwujud 
4. Memahami fungsi lembaga pelayanan agar nilai dan kualitas jasa/ produk 

tercapai. 

1. Definisi Pelayanan  

Menurut Winarsih dan Ratminto (2006:4-5), Pelayanan umum dapat 

didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan yang pada prinsipnya menjadi 

tanggungjawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah, dalam rangka upaya 

pemenuhan kebutuhan masyarakat. Atau dengan kata lain bahwa pelayanan  

publik atau pelayanan umum didefinisikan sebagai 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 lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik 

Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam 

rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Pengertian pelayanan publik berdasarkan Keputusan Menteri Pendayaan 

Aparatur Negara No. 81 Tahun 1993 yang kemudian disempurnakan dengan 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 tahun 2003 adalah  

segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di 

daerah dan di lingkungan BUMN atau BUMD dalam bentuk barang atau jasa, 
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baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam 

rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Sedangkan menurut  Sianipar dalam Dwimawanti (2004) menyatakan untuk 

menjadi seorang yang profesional dalam memberikan pelayanan maka aparatur 

negara harus memiliki kemampuan dan pengetahuan tentang bidang tugas masing-

masing, maka dengan demikian pegawai yang ditugaskan mesti dapat memahami 

betul tugas-tugas dan yang menjadi kewajibanya sehingga dengan menguasasi 

tugas pokok dan fungsinya tersebut dengan baik maka akan berpengaruh terhadap 

peningkatan mutu pelayanan. Sebagai salah satu contoh adalah bila paham dalam 

melakukan pemberkasan serta tahapan-tahapan prosedur pekerjaan, maka petugas 

akan dengan mudah menemukan arsip (dokumen) yang diminta secara cepat 

karena tersedianya sajian informasi yang dibutuhkan, begitupun sebaliknya akan 

dengan mudah pula menyimpan kembali arsip (dokumen) yang telah dipinjam/ 

digunakan sesuai dengan tempatnya.  

Dari beberapa definisi tentang pelayanan, maka layanan arsip adalah suatu 

aktifitas memberikan bantuan untuk menyiapkan arsip inaktif maupun statis yang 

diperlukan oleh pihak lain. Dalam hal ini ada dua pihak yang berperan yaitu pihak 

yang membutuhkan arsip (pengguna) yang dapat berasal dari unit kerja/instansi 

maupun perorangan dan dari pihak yang memberikan/menyediakan arsip yaitu 

pengelola pusat arsip (Lembaga Kearsipan Daerah). Menurut Betty R Rcks 

(1992:269) dikatakan bahwa Dalam menentukan fasilitas Pusat Arsip (record 

center) khusunya pada pusat arsip komersial terdapat dua istilah yaitu self service 

dan full service yang menekan kan pada tipe layanan (jasa) yang diberikan oleh 

suatu pusat arsip kepada pengguna. Suatu layanan mandiri (self service), pemilik 
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fasilitas menyediakan gedung dan rak penyimpanan arsip. Biaya penyimpanan 

dikenakan berdasarkan jumlah ruang atau jumblah boks yang digunakan penyewa. 

Penyewa memiliki tanggung jawab untuk memelihara dan mengendalikan 

penemuan kembali sehingga dengan demikian tanggung jawab terhadap layanan 

arsip apabila sewaktu-waktu dibutuhkan berada pada pihak penyewa. Sedangkan 

pihak pusat arsip (pemilik fasilitas) diharuskan memberikan perhatian yang layak 

dalam pemeliharaan lingkungan penyimpanan. Pusat arsip dapat menyediakan 

layanan tambahan dengan biaya tambahan seperti pengandaan, pengepakan, 

pengambilan dan pengiriman. Sedangkan pada tipe layanan (jasa) penuh atau full 

service, suatu pusat arsip dapat memberikan semua kebutuhan layanan arsip mulai 

dari layanan pengendalian suhu dan kelembaban ruangan, penggandaan, berbagai 

sistem pengamanan arsip, layanan pengambilan dan pengiriman arsip, 

penelusuran arsip, alih media hingga layanan sistem komunikasi dan layanan 

konsultasi. 

2. Konsep Pokok Manajemen Pelayanan  
 

Untuk dapat menyelenggarakan manajemen pelayanan dengan baik, ada 

beberapa konsep pokok manajamen pelayanan  antara lain :  

a. Momen Kritis Pelayanan 
  Albrecht dan Bradford (1990:30) mendefinisikan sebagai kontak yang sering 

terjadi antara konsumen dengan setiap aspek organisasi yang akan membentuk 
opini konsumen tantang kualitas pelayanan yang diberikan oleh organisasi 
tersebut. Harus ada kesesuaian antara tiga faktor dalam pengelolaan momen 
kritis pelayanan yaitu konteks pelayanan, referensi yang dimiliki oleh 
konsumen dan anggota organisasi penyelenggara pelayanan. 

b. Lingkaran Pelayanan 
 Untuk dapat memberikan pelayanan yang terbaik kita harus memandang 

produk atau jasa layanan kita sebagaimana konsumen memandang produk atau 
jasa layanan tersebut. Namun hal demikian terasa sulit untuk dilakukan, untuk 
mengatasi hal ini  Albrecht dan Bradford (1990:34) telah merumuskan konsep 
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lingkaran pelayanan yang berarti serangkaian momen kritis yang dialami oleh 
konsumen ketika konsumen memanfaatkan jasa layanan.  

Diagram 2.1 Lingkaran Pelayanan di Kantor Pemerintahan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Rahminto (2003) 

Dari gambar diatas bagi konsumen hampir setiap detik adalah merupakan 

momen kritis pelayanan yang mungkin tidak disadari oleh organisasi 

penyelenggara pelayanan dan orang-orang yang ada didalamnya. Konsep 

lingkaran pelayanan ini akan membantu kita mengidentifikasikan momen-momen 

kritis pelayanan yang harus dikelola secara professional. 

c. Segitiga Pelayanan 

Albert dan Zemke (2006:140) mengemukakan bahwa organsasi-organisasi 
yang bergerak dibidang pelayanan keberhasilannya sangat ditentukan oleh tiga hal 
yaitu disusunya strategi pelayanan yang baik, orang yang digaris depan yang 
berorientasi pada konsumen dan sistem pelanggan yang ramah. Bahwa sistem 
pelayanan yang baik akan menghasilkan kualitas pelayanan yang baik pula. Suatu 
sistem yang baik memiliki dan menerapkan prosedur pelayanan yang jelas dan 
pasti. Dalam kaitannya dengan SDM dibutuhkan petugas pelayanan yang mampu 
memahami dan memenej sistem pelayanana dan memperhatikan kebutuhan 
pengunjung. Sehingga menjadi strategi yang tepat.  

 

Awal Lingkaran Akhir Lingkaran

Masuk arena parkir 

Mencari tempat parkir

Masuk Kantor 

Di sapa satpam 

Melihat Denah 

Menunggu Panggilan 

Ke kamar kecil 

Menerima Berkas 

Menunggu  

Keluar kantor 

Disapa Satpam 

Minta tolong penjaga loket

Mengisi Formolir 

Kearena Parkir 

14/41330.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



 
 

15 
 

Diagram 2.2 Segitiga Pelayanan  
                                 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Albrecht & Bradford, (1990:27); Albrecht (1992:31) 

d. Gap Model  

Penyebab rendahnya kualitas pelayanan dinyatakan oleh Zeithmal dkk 

(1990:42) terdiri dari dua hal pokok yaitu 1) karena dipersepsikan demikian oleh 

konsumen artinya satu kesenjangan yaitu kesenjangan kelima yang bersumber dari 

penerima pelayanan (pelanggan) dan 2) karena masalah yang ada dalam 

organisasi lembaga pelayanan itu sendiri artinya empat macam kesenjangan yaitu 

kesenjangan pertama sampai dengan empat, bersumber dari penyedia jasa 

(manajemen).   

Maka pelayanan yang baik tidak bisa diwujudkan karena adanya beberapa 

gap yang dianggap sebagai penghambat pelayanan yaitu :  

 Gap 1 (persepsi Manajemen) ini terjadi apabila terdapat perbedaan antara apa 

yang diharapkan masyarakat dengan apa yang dipersepsi oleh manajemen 

pemberi pelayanan sebagai kebutuhan atau harapan masyarakat. Hal ini bisa 

terjadi karena ketika merancang kualitas pelayanan, pihak penyedia layanan 

Strategi 

Customer 

SDM Sistem 
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hanya memperkirakan apa yang dipersepsikan/ dibutuhkan masyarakat 

sehingga kemungkinan besar bebrapa aspek-aspek penting dalam pelayanan 

tidak terpenuhi/ terperhatikan. Umum yang terjadi adalah harapan para 

konsumen untuk mendapatkan pelayanan yang terbaik tidak menjadi soal 

walaupun harganya mahal sebaliknya manajemen mempunyai persepsi bahwa 

konsumen mengharapkan harga yang murah meskipun kualitasnya agak 

rendah. Yang  disebabkan oleh beberapa faktor yaitu kurangnya riset 

pemasaran dan tidak dimanfaatkannya riset pemasaran secara baik, kurang 

efektifnya komunikasi ke atas di dalam organisasi penyelenggaraan 

pelayanan serta terlalu banyaknya tingkatan manajemen.  

 Gap 2 (persepsi kualitas) terjadi apabila terdapat perbedaan antara persepsi 

manajemen tentang harapan-harapan konsumen dengan spesifikasi kualitas 

pelayanan yang dirumuskan. Lemahnya komitmen manajemen terhadap 

kualitas pelayanan, tidak tepatnya persepsi tentang feasibilitas, tidak tepatnya 

standarisasi tugas serta kurang tepatnya perumusan tujuan sebagai penyebab 

lahirnya gap ini. 

 Gap 3 (Penyelenggaraan pelayanan) ini terjadi apabila pelayanan yang 

diberikan berbeda dengan spesifikasi kualitas pelayanan yang telah 

dirumuskan, misalnya spesifikasi pelayanan menyatakan bahwa 

keberangkatan pesawat udara makimal terlambat 10 menit namun ternyata 

keterlambatan menjadi 30 menit. Gap  ini timbul karena adanya ketidak 

jelasan peran, adanya konflik peran, tidak cocoknya karakteristik pekerja 

dengan pekerjaan, tidk cocoknya teknologi dengan karakteristik pekerjaan, 
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tidak tepatnya sistem pengawasan, lemahnya control serta lemahnya 

kekompakan tim. 

 Gap 4 (Komunikasi pasar) lahir sebagai akibat adanya perbedaan antara 

pelayanan yang di berikan dengan komuniksi eksternal terhadap konsumen, 

misalnya jadwal penerbangan pesawat udara yang biasanya jam 

kedatangannya selalu tepat namun padaa kenyataanya mengalami 

keterlambatan. Gap 4 ini disebabkan karena beberapa faktor yaitu kurangnya 

komunikasi horizontal, adanya kecenderungan untuk mengobral janji. 

 Gap 5 (Kualitas Pelayanan) ini terjadi karena pelayanan yang diharapkan oleh 

konsumen tidak sama dengan pelayanan yang semestinya diterima atau 

dirasakan oleh konsumen, misalnya konsumen atau pelanggan berharap dapat 

menyelesaikan urusan perpanjangan KTP dalam waktu satu hari tetapi ketika 

benar-benar mengurus perpanjangan ternyata menjadi lima hari. Gap ini 

terjadi sebagai akibat dari akumulasi empat macam gap tersebut. 

Berikut di gambarkan Peta Kesenjangan Kualitas Pelayanan : 
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Diagram 2.3 Peta Kesenjangan Kualitas Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Valarie A. Zeithaml, dkk (1990) 

  Sebagaimana diagram tersebut diatas tinjauan mengenai konsep kualitas 

layanan  sangat ditentukan oleh berapa besar kesenjangan (gap) antara persepsi 

pelanggan atas kenyataan pelayanan yang diterima, dibandingkan dengan harapan 

pelanggan atas pelayanan yang harus diterima.  Lebih sederhana dijelaskan oleh 

Parasuraman (2001:162) bahwa konsep kualitas layanan  yang diharapkan dan 

dirasakan ditentukan oleh kualitas layanan. Kualitas layanan tersebut terdiri dari 

daya tanggap, jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan. Selain itu, pelayanan 
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yang diharapkan sangat dipengaruhi oleh berbagai persepsi komunikasi dari mulut 

ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman masa lalu dan komunikasi eksternal, 

persepsi inilah yang mempengaruhi pelayanan yang diharapkan (Ep = 

Expectation) dan pelayanan yang dirasakan (Pp = Perception) yang membentuk 

adanya konsep kualitas layanan.  Lebih jelasnya dapat ditunjukkan pada gambar 

di bawah ini : 

Diagram 2.4 Penilaian Pelanggan terhadap Kualitas layanan 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Parasuraman (2001:162) 

Parasuraman (2001:165) menyatakan bahwa konsep kualitas layanan  

adalah suatu pengertian yang kompleks tentang mutu, tentang memuaskan atau 

tidak memuaskan. Konsep kualitas layanan dikatakan bermutu apabila pelayanan 

yang diharapkan lebih kecil daripada pelayanan yang dirasakan (bermutu). 

Dikatakan konsep kualitas layanan  memenuhi harapan, apabila pelayanan yang 

diharapkan sama dengan yang dirasakan (memuaskan). Demikian pula dikatakan 

persepsi tidak memenuhi harapan apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar 

daripada pelayanan yang dirasakan (tidak bermutu).  Konsep kualitas layanan  

dari harapan yang diharapkan seperti dikemukakan di atas, ditentukan oleh empat 
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Mulut ke Mulut 

Kebutuhan 
Pribadi 

Pengalaman 
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faktor, yang saling terkait dalam memberikan suatu persepsi yang jelas dari 

harapan pelanggan dalam mendapatkan pelayanan. Keempat faktor tersebut 

adalah :  

1) Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication), faktor ini 

sangat menentukan dalam pembentukan harapan pelanggan atas suatu 

jasa/pelayanan. Pemilihan untuk mengkonsumsi suatu jasa/pelayanan yang 

bermutu dalam banyak kasus dipengaruhi oleh informasi dari mulut ke mulut 

yang diperoleh dari pelanggan yang telah mengkonsumsi jasa tersebut 

sebelumnya.  

2) Kebutuhan pribadi (personal need), yaitu harapan pelanggan bervariasi 

tergantung pada karakteristik dan keadaan individu yang memengaruhi 

kebutuhan pribadinya.  

3) Pengalaman masa lalu (past experience), yaitu pengalaman pelanggan 

merasakan suatu pelayanan jasa tertentu di masa lalu memengaruhi tingkat 

harapannya untuk memperoleh pelayanan jasa yang sama di masa kini dan 

yang akan datang.  

4) Komunikasi eksternal (company’s external communication) yaitu komunikasi 

eksternal yang digunakan oleh organisasi jasa sebagai pemberi pelayanan 

melalui berbagai bentuk upaya promosi juga memegang peranan dalam 

pembentukan harapan pelanggan. 

Berdasarkan pengertian di atas terdapat tiga tingkat konsep kualitas 

layanan  yaitu: 

1) Bermutu (quality surprise), bila kenyataan pelayanan yang diterima melebihi 

pelayanan yang diharapkan pelanggan.  
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2) Memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan pelayanan yang diterima 

sama dengan pelayanan yang diharapkan pelanggan.  

3) Tidak bermutu (unacceptable quality), bila ternyata kenyataan pelayanan 

yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan.  

Dengan melihat berbagai kesenjangan yang timbul telah melahirkan suatu 

studi yakni service management, yang mendiskusikan bagaimana cara 

memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya dan meningkatkan kualitas 

pelayanan. Menurut Lovelock (1992:10) service management mengandung empat 

fungsi inti yaitu :  

1. Memahami persepsi masyarakat yang senantiasa berubah tentang nilai dan 
kualitas jasa atau produk 

2. Memahami kemampuan sumber daya dalam menyediakan pelayanan 
3. Memahami arah pengembangan lembaga pelayanan agar nilai dan kualitas 

yang diinginkan masyarakat terwujud 
4. Memahami fungsi lembaga pelayanan agar nilai dan kualitas jasa/ produk 

tercapai. 

Keempat faktor ini bisa dikatakan sebagai salah satu penentu keberhasilan 

suatu mutu pelayanan dari teori-teori yang ada, selain itu menurut Sianipar dan 

Dwimawanti (2004) dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik harus 

memiliki kemampuan dan pengetahuan tentang bidang tugas masing-masing 

B. Kajian Terdahulu 

Untuk mendukung dalam penulisan penelitian ini berikut dikemukakan 

beberapa hasil kajian penelitian terdahulu yang dianggap relevan sebagai rujukan 

dengan tema penelitian terutama yang berkaitan dengan kearsipan.  Pada 

penelitian terdahulu tema yang diangkat adalah analisis kinerja pengelola 

kearsipan, terdapat hal-hal yang dianggap relevan yaitu bahwa dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan maka ada keterkaitan dengan kinerja pegawai 
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yang bertugas di bidang kearsipan. Ada tiga penelitian terdahulu dua diantaranya 

analisis kinerja pengelola kearsipan dan perencanaan peningkatan kualitas 

pelayanan yang digunakan penulis sebagai perbandingan penelitian ini. Berikut 

tabel penelitian terdahulu  : 
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Tabel 2.1 Perbandingan Penelitian Tesis 

No Peneliti Judul 
Tesis 

Tujuan Peneliti Model dan alat 
analisis 

Lokasi 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

1. Anak Agung Ayu 
Juniati 
Program Magister  
Program studi Ilmu 
Ekonomi 
Univ. Udayana 
Denpasar Tahun 2012 
 

Analisis 
Kinerja 
Pengelola 
Kearsipan 
Badan 
Perpustakaan 
Arsip dan 
Dokumentasi 
Kota 
Denpasar. 

Untuk mengukur 
keseluruhan 
perspektif secara 
komprehensif dengan 
menggunakan 
indeks komposit 
sehingga dapat 
menunjukkan kinerja 
pengelolaan kearsipan 
Badan 
Perpustakaan Arsip 
dan Dokumentasi 
Kota Denpasar. 

 Data kualitatif yang 
dikuantifikasi dalam 
bentuk penelitian 
kuantitatif 

 dengan alat analisis 
Balance 

 Scorecard diukur dari 
empat perspektif yaitu 
perspektif keuangan, 
perspektif pengguna 
jasa, 

 perspektif proses 
internal serta perspektif 
pembelajaran dan 
pertumbuhan 

 Penelitian lapangan 
dengan cara wawancara 
terstruktur dan 
observasi.  

Badan Perpustakaan, 
Arsip dan 
dokumentasi Kota 
Denpasar 

Dari hasil analisis data dan pembahasan pengukuran 
kinerja pengelolaan kearsipan Badan Perpustakaan 
Arsip dan Dokumentasi Kota Denpasar dengan 
pendekatan Balanced Scorecard serta kinerja secara 
menyeluruh dengan perhitungan indek komposit di 
dapat hasil penelitian sbb : 
1. Berdasarkan analisis perspektif Keuangan secara 

keseluruhan menunjukan kinerja dengan katagori 
sangat baik dengan nilai kinerja sebesar 94,96 
persen. 

2. Hasil analisis perspektif pengguna jasa secara 
keseluruhan menunjukan kinerja dengan katagori 
baik dengan nilai kinerja 77,45 persen. 

3. Hasil analisis perspektif proses internal secara 
keseluruhan dengan katagori baik dengan nilai 
kinerja 76,67 persen. 

4. Hasil analisis perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan secara keseluruhan menunjukan 

 kinerja dengan katagori sangat baik dengan nilai 
kinerja 85,71 persen. 

5. Kinerja pengelolaan kearsipan BPAD Kota Denpasar 
secara menyeluruh ditinjau dari empat perspektif 
yang meliputi perspektif keuangan, pengguna jasa, 
proses internal serta pembelajaran dan pertumbuhan 
berada pada kualifikasi kinerja sangat baik dengan 
nilai 84,15 persen. 

 
2. Rudi Kiswandi 

Program Pascasarjana 
Undip Semarang, 
Konsentrasi Magister 
Administrasi Publik 
Tahun 2009 

Analisis 
Kinerja 
Pengelolaan 
Bagian 
Kearsipan 
pada Kanwil 

Untuk mengetahui 
keinginan yang akan 
dicapai dalam kinerja 
pengelolaan bagian 
kearsipan dan 
diketahui faktor- 

 Pendekatan dalam 
penelitian ini adalah 
pendekatan kuantitatif 
yang menkankan pada 
pengujian teori-teori 
melalui pengukuran 

Kantor Wilayah 
Badan Pertanahan 
Nasional Propinsi 
Jawa Tengah 

Dari hasil penelitian dan pembahasan bahwa hasil studi 
memperlihatkan kinerja pengelola kearsipan pada 
Kanwil BPN Prop Jateng kurang baik dan belum 
optimal. Hal tsb dilihat dari beberapa aspek : 
1. Responsivitas memperlihatkan bahwa masih adanya 

keluhan dari  masyarakat dlm pelayanan kearsipan 
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Badan 
Pertanahan 
Nasional 
Propinsi Jawa 
Tengah. 

faktor yang 
mempengaruhi kinerja 
pengelolaan bagian 
kearsipan. 

variable penelitian dan 
melakukan analisis 
dengan penhitungan  
statistik 

 Penelitian lapangan 
dengan cara kuisioner, 
dokumentasi dan studi 
kepustakaan. 
 

yaitu msh rumitnya dalam  menacri data arsip, 
kurang mampunya petugas merumuskan dan  
menemukan masalah  kearsipan, kurang bagusnya 
fasilitas dalam  memperoleh pelayanan kearsipan. 

2. Kurang sesuainya pelaksanaan tugas terhadap aturan. 
3. Lamanya waktu untuk memperoleh data arsip yang 

msh satu hari bahkan  lebih satu hari dan pengguna 
data arsip kebanyakan tdk mengetahui standar 
pelayanan. 

4. Akuntabilitas yang memperlihatkan bahwa  tingkat 
konsistensi kebijakan dan kegiatan pengelolaan 
kearsipan kurang sesuai dengan aspirasi masyarakat 
dan tidak ada kepedulian petugas trhdp pengguna 
data arsip dalam meningkatkan pelayanan data arsip. 

Kinerja pengelolaan  kearsipan dilihat dari empat factor 
tersebut dipengaruhi oleh variable internal organisasi 
antara lain : variable SDM yang rata-rata 
berpendidikan SLTA dan blm ada pegawai yang 
mempunyai latar belakang pendidikan kearsipan, 
variable strukutr organisasi yang ada selama ini tdk 
pernah ada bagian yg membidangi kearsipan, variable 
finansial anggaran tidak memadai untuk mendukung 
kegiatan pengelolaan  kearsipan.  

3. Adhi Kristanto 
Program Magister  
Univ. Brawijaya 
Malang, Fakultas Ilmu 
Administrasi Tahun 
2011 

Perencanaan 
Peningkatan 
Pelayanan 
Perpustakaan 
(Studi Pada 
Kantor 
Perpustakaan 
Umum dan 
Arsip Kota 
Malang) 

Untuk 
mendeskripsikan dan 
menganalisa 
perencanaan 
peningkatan 
pelayanan 
perpustakaan di 
kantor perpustakaan 
umum dan arsip kota 
malang dan factor-
faktor apa saja yang 
berperan sebagai 
penghambat dalam 
perencanaan program 
peningkatan 

 Penelitian Kualitatif 
 Penelitian Lapangan : 

wawancara mendalam, 
dokumentasi melalui 
pencatatan  pada 
sumber-sumber data 
yang ada dilokasi dan 
observasi 

Kantor Perpustakaan 
Umum dan Arsip 
Kota Malang 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan terdapat 
beberapa hasil antara lain: 
1. Proses perencanaan peningkatan pelayanan 

perpustakaan di kantor perpustakaan umum dan arsip 
kota malang belum mengikuti sepenuhnya tehapan  
perencanaan, namun sudah sesuai dengan RPJMD 
kota malang tahun 2009-2013. 

2. Masih lemahnya koordinasi internal dalam  proses 
perencanaan peningkatan pelayanan perpustakaan di 
kantor perpustakaan  umum dan arsip kota malang 
dimana penyusunan perencanaa hanya melibatkan 
jajaran administrative pada bagian tata usaha dan 
belum ada kelibatan pada seksi maupun staf. 

3. Bentuk perencanaan peningkatan pelayanan 
perpustakaan cenderung tetapp dan pengulangan dari 
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pelayanan 
perpustakaan di 
kantor perpustakaan  
umum dan arsip kota 
malang 

tahun sebelumnya serta belum  mengantisipasi 
perkembangan masyarakt dan perkembangan IT. 

 Dari hasil tersebut diatas menunjukan adanya 
beberapa fakor  yang menghambat dalam 
perencanaan penungkatan pelayanan yaitu : belum 
adanya komitmen pimpinan dalam melibatkan  
stakeholders dalam perencanaan, belum digunakan 
nya identifikasi masalah layanan dalam penyusunan 
perencanaan, keterbatasan alokasi anggaran  serta 
kualitas SDM yang masih rendah. 

Sumber : Data diolah 
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C. Pokok Bahasan 

1.   Layanan Jasa Kearsipan 

Layanan adalah perihal atau cara melayani (Depdiknas:2002,646) 

sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan apa-apa yang diperlukan oleh 

seseorangd. Denagn demikian layanan arsip adalah aktifitas dalam memberikan 

bantuan untuk menyiapkan arsip-arsip yang dibutuhkan oleh pengguna arsip.  

Undang-undang kearsipan No. 43 tahun 2009 tentang kearsipan 

menyebutkan bahwa penyelenggaraan kearsipan bertujuan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan publik dalam pengelolaan arsip yang outentik dan terpercaya. 

Artinya, penyelenggaraan yang komprehensif dan terpadu dengan dukungan 

sumber daya manusia yang profesional serta prasarana dan sarana yang memadai 

akan meningkatkan kualitas pelayanan publik dalam hal ini adalah layanan jasa 

kearsipan sebagai tujuan akhir dari pengelolaan arsip yaitu menyediakan 

informasi yang terdapat dalam khasanah arsip untuk memenuhi kebutuhan 

pengguna sesuai dengan kepentingannya baik untuk kepentingan penelitian, 

pendidikan, mempelajari sejarah dan budaya, sebagai bahan legalitas hukum 

maupun untuk pengetahuan umum. 

Pada Kantor Perpustakaan Arsip dan Dokumentasi Daerah Kab. Ktw. Barat 

fungsi utama suatu jasa layanan informasi adalah sebagai media antara 

masyarakat sebagai kelompok pemakai dan sumber-sumber informasi baik dalam 

bentuk tercetak maupun dalam bentuk noncetak. Salah satu jenis jasa layanan 

informasi adalah jasa layanan arsip seperti layanan referensi informasi dan jasa 

konsultasi, proses komunikasi dan pencarian informasi serta pemakaian 

sarana/fasilitas yang diinginkan. Apabila jasa yang dirasakan lebih kecil 
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dibandingkan daripada yang diharapkan maka pelanggan akan menjadi tidak 

tertarik pada penyedia jasa bersangkutan. Begitupun sebaliknya (yang dirasakan 

lebih tinggi dibandingkan dengan yang diharapkan) ada kemungkinan para 

konsumen akan menggunakan penyedia jasa tersebut lagi.  

Pada era reformasi saat ini sebagian masyarakat hidup dengan cara 

mengelola dan menghasilkan informasi dan membawa pengaruh yang cukup besar 

sekali dalam kehidupan manusia dalam berbagai bidang sehingga tidak dapat 

dipungkiri besarnya peran teknologi informasi, dalam hal ini penggunaan 

teknologi modern dan multi media dalam pengumpulan, pengolahan, 

penyimpanan, dan penemuan kembali serta mengkomunikasikan informasi. 

Perkembangan tekhnologi informasi berdampak sinergis terhadap sistem kerja 

administrasi, dalam hal ini penciptaan surat dan dokumen. Tekhnologi informasi 

mempermudah penciptaan sebuah dokumen.  Implikasinya akan berakibat pada 

perubahan manajemen yang berorientasi  dan berbasis tekhnologi informasi 

dengan sistem penataan dan penyelenggaraan yang baik. Informasi arsip perlu 

pengelolaan khusus agar arsip-arsip yang tercipta sebagai pertanggungjawaban 

suatu bangsa dapat terselamatkan. Pelayanan informasi arsip harus dapat memberi 

dampak positif bagi keterbukaan informasi pada pelayanan publik seiring dengan 

penegakan hukum dalam rangka menciptakan aparatur yang bersih dan 

berwibawa. 

Untuk itulah tuntutan terhadap peningkatan kualitas pelayanan dalam 

memberikan informasi publik menjadi suatu kebutuhan bagi kalangan masyarakat. 

Masyarakat semakin kritis dan berani untuk mendapatkan pelayanan publik yang 

baik dan berkualitas, tapi dalam kenyataannya pelaksanaan pelayanan publik 
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masih sangat mengecewakan masyarakat. Dalam memberikan pelayanan publik 

tersebut maka akan berkaitan dengan pengukuran kinerja pemerintah. Hal ini 

dimaklumi karena pada dasarnya pelayanan publik memang menjadi tanggung 

jawab pemerintah, sehingga dengan demikian ukuran kinerja pemerintah dapat 

terlihat dari kinerjanya salah satunya adalah dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat sebagai (penyelenggara) pelayanan publik. Adapun yang menjadi 

ukuran kinerja tersebut digolongkan menjadi dua yaitu indikator kinerja yang 

berorientasi pada proses dan indikator kinerja yang beroerientasi pada hasil. 

Berikut adalah table perbandingan Indikator Pelayanan Publik : 

Tebel 2.2 Perbandingan  indicator pelayanan publik 

Pakar Indikator 

Berorientasi Proses Berorientasi pada hasil 

McDonald & Lawton (1977)  Efficiency 
 Effectiveness 

 

Salim & Woodward (1992)  Economy 
 Efficiency 
 Effectiveness 
 Equity 

 

Lenvinne (1990)   Responsivitas 
 Responibilitas 
 Akuntabiitas 

Zeithaml, Parasuruman & 
Berry (1990) 

 Tangibles  Realibility 
 Responsiveness 
 Assurance 
 Emphaty 

Keputusan Menpan No. 
63/2004 : Standar Pelayanan 
Publik 

 Waktu Penyelesaian 
 Biaya Pelayanan 
 Produk Pelayanan 

 Prosedur Pelayanan 
 Sarana dan Prasarana 
 Kompetensi petugas 

pemberi pelayanan 
Keputusan Menpan No. 
63/2004 : Prinsip Pelayanan 
Publik 

 Ketepatan waktu 
 Akurasi 

 Kesederhanaan 
 Kejelasan 
 Keamanan 
 Keterbukaan 
 Tanggung jawab 
 Kelengkapan sarana dan 

prasarana 
 Kenyamanan 
 Kedisiplinan, kesopanan 

dan keramahan 
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 Kemudahan akses 

Gibson, Ivancevich & 
Donnelly (1990) 

 Kepuasan 
 Efisiensi 
 Produksi 

 Perkembangan 
 Keadaptasian 
 Kelangsungan hidup 

Sumber : Hasil Analisis Penulis 

Untuk mencpai kualitas pelayanan secara profesional dan bermutu 

khususnya dalam penyelenggaraan pelayanan publik menjadi tanggung jawab 

pemerintah sebagai tenaga birokrasi dalam melaksankan penyelenggara 

pelayanan. Karena itu dalam sebuah organisasi publik khususnya Kantor 

Perpustakaan Arsip dan Dokumentasi Daerah Kab. Ktw. Barat kualitas layanan 

sangat ditentukan oleh interaksi antara pemberi layanan (aparatur) dengan 

pengguna layanan.  

Sebagai Lembaga Kearsipan Daerah yang bercirikan organisasi yang 

modern dan maju maka perlu melakukaan penyesuaian-penyesuaian dengan 

tuntutan perkembangan saat ini yaitu mengedepankan bentuk-bentuk aktualisasi 

kualitas layanan yang optimal, dalam memenuhi apa yang menjadi kebutuhan, 

keinginan, harapan dan kepuasan pengunjung. Parasuraman (2001:26) 

mengemukakan konsep kualitas layanan yang berkaitan dengan kepuasan 

ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah kualitas layanan 

“RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability). Konsep 

kualitas layanan RATER intinya adalah membentuk sikap dan perilaku dari 

pengembang pelayanan untuk memberikan bentuk pelayanan yang kuat dan 

mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan kualitas layanan yang diterima.  

Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukkan segala bentuk 

aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang menerima 

pelayanan sesuai dengan responsiveness (daya tanggap) yaitu kerelaan untuk 
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menolong pengunjung dan menyelenggarakan pelayanan secara ikhlas,  assurance 

(jaminan) yaitu pengetahuan dan kesopanan petugas dan kemampuan mereka 

dalam memberikan kepercayaan kepada pengunjung, tangible (bukti fisik) yang 

dapat dilihatnya yaitu pertampakan fisik dari gedung, peralatan, pegawai dan 

fasilitas-fasilitas lain yang dimiliki, empathy (empati) yaitu perlakuan atau 

perhatian pribadi yang diberikan petugas kepada pengunjung, reliability 

(kehandalan) yaitu kemampuan untuk menyelenggarakan pelayanan yang 

dijanjikan secara akurat. 

Tabel 2.3  Instrumen Pengukuran Kinerja Pelayanan 

No Indikator Contoh pertanyaan yang dikembangkan 

1. Responsivitas (daya tanggap)  Bagaimana kemampuan petugas dalam memberikan 
pelayanan kepada pengunjung? 

 Apakah petugas sudah dianggap cepat tanggap dalam 
merespon keinginan/keluhan pengunjung? 

2. Assurances (jaminan)  Bagaimana sikap petugas dalam memberikan pelayanan 
kepada pengunjung?  

 Bagaimana pengetahuan dan kemampuan petugas dalam 
memberikan kepercayaan kepada pengunjung?  

3.  Tangibles (ketampakan fisik)  Bagaimana fasilitas layanan yang tersedia? 
 Apakah  lokasi tempat dianggap strategis? 
 Bagaimana suasana tempat layanan? 

4. Empathy (empati)  Petugas yang menunjukkan usaha pemberian pelayanan 
terbaik kepada pengunjung? 

 Petugas yang ramah dalam memberikan pelayanan  
 petugas yang tidak membedakan dalam memberikan 

pelayanan? 
5. Reliabilitas (handal)  Sejauhmana informasi yang diberikan kepada 

pengunjung tepat dan dapat dipertanggungjawabkan? 
 Kesungguhan petugas dalam memberikan pelayanan? 

Sumber : diadaptasi dari Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) 

2. Pengelolaan Arsip menuju kepada Layanan Arsip 

Kata pengelolaan berasal dari kata dasar kelola yang didefinisikan  oleh 

Ananda Santoso dan A.R.AL Hanif (2004; 196) yaitu : menyelenggarakan, 

mengurus, mengusahakan. 
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Sementara itu  W. J. S. Poerwodarminto (1982; 862) mendefinisikan  

“Kelola adalah mengelola, mengurus ; melakukan suatu pekerjaan, 
sedangkan pengelolaan adalah mengurus atau menyelenggarakan suatu pekerjaan 
tertentu. ( 1982 )“.  

Dalam proses pengelolaan arsip, tidak lepas dari kegiatan penataan arsip 

yaitu menata arsip sesuai dengan kaidah kearsipan yang berlaku. Penataan adalah 

kegiatan mengatur dan menata dalam suatu susunan yang sistematis dengan 

memperhatikan kegunaan, bentuk dan sifat. 

Kegiatan pengelolan dan penataan arsip yang ada di KPAD Kab. Ktw. 

Barat sebagai pusat penyimpanan arsip-arsip daerah hasil dari kegiatan 

pelaksanaan pembangunan, maupun hasil dari penyelenggaraan pemerintahan, 

baik arsip yang telah memasuki masa retensi inaktif ataupun arsip statis 

(permanen). Apabila berbicara tentang pengelolaan arsip maka tentu berbicara 

bagaimana menata arsip atau berkas dalam suatu tatanan yang sistematis dan 

logis. Sistem penataan arsip yang baik dan teratur, tentu diharapkan agar arsip-

arsip dapat disimpan dan diketemukan kembali dengan cepat dan tepat hal ini 

sebagai salah satu wujud dalam memberikan pelayanan kepada para pengguna 

arsip sehingga mereka dapat menemukan data/informasi yang mereka butuhkan 

secara cepat dan tepat. Dengan adanya pengelolaan dan penataan arsip dengan 

baik maka sekaligus dapat menjawab permesalahan-permesalahan yang kerap 

terjadi dapat menunjang terlaksananya penyusutan arsip dengan berdaya dan 

berhasil guna.   

Dalam proses pengelolaan dan pengarsipan perlu terlebih dahulu 

dilakukan pengklasifikasian terhadap setiap dokumen yang akan dikelola dan 

diarsipkan. Menurut Basuki (2003) yang dikutip oleh Badri Munir Sukoco (2006; 
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99) ada lima jenis umum dokumen fisik (manual) dan sistem pengelolaan yang 

paling sering digunakan dalam proses pengelolaan dan pengarsipannya yaitu : 

a. Jenis dokumen korespondensi (termasuk surat, memorandum, telegram, 
lampiran, laporan, dan dokumen lain) dimana untuk jenis dokumen ini sistem 
penyimpanan (pengarsipan) yang sering digunakan adalah dengan sistem 
pengelolaan dan pengarsiapan yang menggunakan berkas subjek yang dapat 
membedakannya dengan dokumen yang lain. 

b. Jenis dokumen transaksi misalnya formulir atau korespondensi yang 
memberikan bukti adanya transaksi, dimana sistem pengelolaan dan 
pengarsipan yang digunakan untuk jenis dokumen ini adalah dengan 
melakukan susunan alfabetis atau numerik berdasarkan nama atau pengenal 
numeric. 

c. Dokumen proyek yang antara lain korespondensi, nota, dan data lain yang 
terkait dengan proyek tertentu, seperti pengembangan produk maupun 
pelaksanaan kegiatan proyek. Untuk jenis data ini, pengelolaan dan 
pengarsipannya dilakukan dengan menyimpan dokumen menurut nama 
proyek atau nomor. Sering kali penyimpanan menurut nama proyek atau 
nomor ini dibagi lebih lanjut menurut subjek dan klasifikasi. 

d. Dokumen (berkas) kasus yang berupa berkas klaim, tuntutan hukum, kontrak, 
asuransi, rekaman medis, dan dokumen personalia lainnya yang lazim 
merujuk pada personil atau property tertentu. Untuk jenis dokumen ini, 
pengelolaan dan pengarsipannya dilakukan dengan cara menyimpannya 
berdasarkan nama atau nama kelompok atau diindeks menurut nomor 
dokumen atau berkas. 

e. Dokumen atau berkas khas yang berupa peta dan gambar rekayasa, pita atau 
tapes, foto sinar x, foto gambar, kliping, dan berkas rujukan tercetak lainnya. 
Untuk jenis dokumen ini, pengelolaan dan pengarsipannya dilakukan dengan 
menyimpan berkas berdasarkan nomor indeks yang berdasarkan abjad. 

Dalam melaksanakan pengelolaan kearsipan tidak hanya ketersediaan 

data/informasi saja yang mesti diprioritaskan tetapi yang tidak kalah penting 

adalah sistem pengelolaan kearsipan seperti yang dikatakan Langemo (2004) yang 

dikutip oleh Badri Munir Sukoco (2006; 87) mengungkapkan beberapa saran 

dalam melakukan kegiatan pengelolaan terhadap dokumen yang diarsipkan agar 

dokumen tersebut dapat digunakan pada waktu yang tepat. Saran-saran tersebut 

adalah :  
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1. Adanya komitmen dari pihak menejemen untuk menggunakan sistem 
pengarsipan terbaru yang mampu mengintegrasikan dokumen fisik dengan 
dokumen elektronis.  

2. Mengangkat menejer arsip yang mampu mengembangkan dasar – dasar 
menejeman pengarsipan serta mengimplementasikan jadwal retensi dokumen 
yang dimiliki oleh organisasi.  

3. Merencanakan untuk mengimplementasikan digitalisasi dokumen yang 
dikelola.  

4. Berinteraksi dengan pengguna sistem pengarsipan untuk mendapatkan 
masukan atau keluhan dari mereka, serta mengevaluasi penggunaan sistem 
pengarsipan yang sekarang digunakan oleh organisasi. 

5. Mengangkat supervisor yang bertanggung jawab secara langsung atas setiap 
dokumen yang ada di organisasi.  

6. Melakukan seleksi awal terhadap dokumen yang akan dikelola, dan apabila 
hal yang dimaksud dirasa kurang relevan atau habis masa retensinya, 
sebaiknya dimusnahkan sehingga program organisasi hanya terfokus pada 
dokumen yang benar - benar akan  digunakan dalam proses pengambilan 
keputusan.  

7. Jadwal pemindahan dokumen aktif ke folder dokumen inaktif maupun dari 
dokumen aktif / inaktif ke arsip permanen harus dapat dilakukan pada waktu 
yang tepat berdasarkan buku panduan pengelolaan arsip yang disusun oleh 
organisasi.  

8. Penempatan dokumen dalam bentuk kertas maupun fisik yang lain pada 
tempat yang mudah dijangkau dan ditemukan.  

9. Menyeleksi dan mengimplementasikan program menejemen kearsipan 
beserta software yang mampu mendukung pengoperasian sistem yang 
dimaksud.  

10. Mengonveksi ke sistem pengarsipan mandiri, di mana masing-masing 
pegawai dapat menyimpan dan menggunakan dokumen yang berkaitan 
dengan pekerjaannya berdasarkan buku panduan pengarsipan. 

11. Mengevaluasi klasifikasi dan sistem pengindeksan dari sistem pengarsipan 
yang sekarang digunakan oleh organisasi. 

Arsip yang disimpan di lembaga kearsipan daerah (Arsip Prov/Kab/kota), 

merupakan informasi yang tidak begitu saja dapat di akses, tetapi harus di olah 

terlebih dahulu sehingga dapat dimanfaatkan untuk berbagai kepentingan. 

Mengapa perlu di olah karena arsip yang didapat (arsip yang tercipta baik dari 

SKPD maupun dari sumber-sumber lainnya) rata-rata masih dalam arsip kacau 

sehingga belum dapat dilayankan. Untuk itu perlu dilakukan pengolahan arsip 

terlebih dahulu sehingga arsip dapat di akses oleh publik. dari tahun ke tahun 
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tentu begitu banyak. Seiring dengan berjalannya waktu tersebut tentu arsip yang 

dihasilkan menjadi bertambah sehingga menjadikan arsip semakin beragam jenis 

dan tentu akan meningkat volumenya. Oleh karena itu penting dilakukan 

pengelolaan arsip sesuai dengan kaidah kearsipan yang berlaku. 

Arsip menurut Sumrahyadi, (1988:21) merupakan data sebab digunakan 

untuk perencanaan, pelaksanaan dan pengambilan keputusan oleh pimpinan dalam 

menjalankan tugas pokok organisasi. Dengan demikian, arsip mempunyai peranan 

penting bagi para pengambil keputusan serta perumusan sebuah kebijakan. Bahwa 

Keputusan yang diambil apabila tidak mempertimbangkan faktor-faktor lain akan 

menghasilkan keputusan yang keliru, dan hal lain dapat berakibat fatal oleh 

karena itu suatu keputusan yang dibuat memerlukan informasi yang andal, salah 

satunya tersedianya arsip. Sedangkan fungsi arsip yang lain adalah perumusan 

kebijakan baik yang menyangkut kepentingan khalayak orang banyak ataupun 

perumusan kebijakan yang dibuat oleh suatu organisasi (intern). Fungsi lainnya 

adalah untuk menentukan preseden, meneruskan penelitian yang masih harus 

dilanjutkan pelaksanaannya serta berbagai bentuk kegiatan di bidang hukum, 

administrasi, ekonomi, politik dan diplomatik (Magetsari, 1998:13-14).  

Salah satu fungsi arsip yang menarik adalah ketika arsip ini memiliki nilai 

pembuktian yang autentik dan reliable (andal) atas segala semua kegiatan yang 

telah dilaksanakan, misalnya kasus-kasus markup atau penggelembungan 

anggaran yang mengindikasi kepada korupsi yang saat ini lagi gencar-gencarnya 

diberitakan dimedia masa bahkan ironisnya kasus-kasus tersebut sudah terjadi 

cukup lama kemudian diangkat kembali untuk dilakukan penyidikan,  karena itu 

keberadaan arsip sebagai sumber informasi sekaligus bahan pembuktian harus 
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dikelola dengan baik. Agar tanggung jawab pengelolaan arsip ini dapat berjalan 

semestinya, maka perlu diterapkan suatu sistem yang merupakan suatu kegiatan 

penanganan arsip sejak sebelum arsip dipindahkan ke lembaga arsip daerah, 

hingga menjadi sebuah informasi yang dapat di akses. Pengelolaan nya harus 

mengacu kepada pasal 5 Undang-undang No. 43 tahun 2009 yang meliputi 

keseluruhan penetapan kebijakan, pembinaan kearsipan, dan pengelolaan arsip 

dalam suatu sistem kearsipan nasional yang didukung oleh sumber daya manusia, 

prasarana dan sarana, serta sumber daya lain sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan. Tujuan atau yang menjadi hasil akhir yang diharapkan dari 

penataan sistem penyelenggaraan kearsipan adalah tersedianya arsip yang autentik 

(dapat dipercaya) keasliannya dan keakuratan datanya, reliable yang dapat 

digunakan di lingkungan pencipta arsip itu sendiri untuk kepentingan internal 

organisasi maupuan oleh lembaga kearsipan daerah (KPAD Kab. Ktw. Barat) 

untuk kepentingan publik. Sehingga dengan kondisi sistem pengelolaan/ penataan 

arsip secara baik menurut kaidah kearsipan, akan memudahkan bagi siapapun 

yang memerlukan informasi terutama dalam hal kecepatan dan ketepatan 

penemuan kembali arsip pada saat diperlukan, selain itu menjadi tidak di ragukan 

lagi bahwa penyelenggaraan kearsipan yang berorientasi pada kinerja dalam 

pelayanan publik dan tata kelola pemerintahan yang transparan dan akuntabel 

akan dapat tercapai. 

Ketepatan identifikasi arsip yang dibuat dalam rangka penataan 

informasinya menjadi amat penting dalam penataan arsip karena berkaitan 

langsung pada temu baliknya (terminology Kerasipan Indonesia, 2002:1989). 

Untuk merubah data menjadi sebuah informasi diperlukan pengolahan supaya 
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arsip bisa dimanfaatkan seluruh komponen organisasi. Siklus pengolahan data 

digambarkan sebagai berikut : 

Diagram 2.5 Siklus Pengolahan Data 

 

 

             Data     Di olah             Informasi 

Sumber : Jogiyanto, (2003:40) 

Dari diagram tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :  

a. Tahap input 

 Arsip yang masuk dapat berupa apapun medianya dan dari manapun 

sumbernya, untuk kemudian diseleksi berdasarkan asal usul arsip serta tahun 

terciptanya arsip yang didukung oleh peralatan/ sarana kearsipan.  

b. Tahap Proses 

Arsip diterima dan harus segera di olah. Kegiatan pengolahan arsip oleh 

KPAD Kab. Ktw. Barat dimulai dengan pendeskripsian arsip, yakni upaya untuk 

menangkap isi/ substansi sebagai wakil dari isi arsip. Dari kartu deskripsi arsip ini 

kemudian diklasifikasikan berdasarkan skema penataan arsip yang didasarkan 

pada dua prinsip yaitu arsip harus diatur sesuai dengan aturan asli yang 

dipergunakan semasa masih menjadi arsip dinamis dan prinsip asal usul arsip 

yakni mengkaitkan arsip pada sumber asalnya dalam arti bahwa diatur tanpa 

melepaskan arsip dari instansi yang menciptakannya. Setelah itu deskripsi arsip 

dikelompokkan berdasarkan klasifikasi informasi arsip yang telah dibuat dan 

kemudian dilakukan penomoran. Penomoran ini ada kaitannya dengan upaya 

mempermudah penemuan kembali arsip. Pada tahapan berikutnya adalah 

Input Proses Output 
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pengkesingan atau penyampulan pada masing-masing berkas arsip (sesuai dengan 

jumlah arsip yang telah dideskripsi). Arsip yang telah disampul dimasukan 

kedalam boks arsip, gunanya adalah untuk mempermudah penataan dan 

penemuan. Boks arsip ini juga diberi label nomor sesuai isinya dan asal arsip. 

c. Tahap Output  

Adalah semua kegiatan yang dilakukan berakhir pada tersedianya informasi 

yang dapat di akses oleh pengguna/ pemakai arsip. Apabila keberadaan arsip-arsip 

itu berada dalam keadaan kacau (tidak beraturan), Arsip suli ditemukan, 

kurangnya perawatan sehingga kondisi arsip menjadi rusak, sistem pengelolaan 

nya tidak jelas dan lain sebagainya, maka kondisi seperti ini akan berdampak 

kepada lambatnya pelayanan terutama dalam hal ketersediaan informasi yang 

dibutuhkan.  

D. Kerangka Berpikir 

Peranan arsip sangat penting dalam sebuah organisasi apapun bentuknya, 

dimana keberadaan arsip ini merupakan sumber informasi dan wahana 

dokumentasi yang dapat dipakai sebagai bahan referensi (penelitian) dalam 

menggali nilai-nilai sejarah budaya daerah maupun untuk pengambilan keputusan 

secara tepat, sebagai bahan perencanaan, pelaksanaan maupun pengendalian tugas 

organisasi, dengan demikian arsip Pemerintah Daerah yang berada di Depo Arsip 

KPAD Kab. Ktw. Barat sebagai pusat penyimpanan arsip-arsip milik daerah hasil 

pelaksanaan kegiatan pembangunan maupun penyelenggaraan pemerintahan wajib 

terus dupayakan sedemikian rupa agar dapat terus terhimpunnya arsip-arsip yang 
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berkualitas sebagai bahan akses dalam memberikan wujud pelayanan nya kepada 

para pengguna arsip yang membutuhkan informasi atas ketersediaan arsip.  

Lembaga Kearsipan Daerah sebagai organisasi layanan dalam 

menyesuaikan diri dengan perkembangan dinamika perkembangan masyarakat 

yang semakin maju dan kritis senantiasa terus dikembangkan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan. Kualiatas pelayanan yang diharapkan adalah tersedianya 

layanan informasi arsip yang bernilai guna, terjaga keamanan maupun kelestarian 

nya terhadap nilai-nilai penting yang terkandung di dalamnya yang sangat 

berguna bagi khalayak yang memiliki kepentingan selain itu adanya sarana 

prasarana yang memadai yang semata-mata untuk menjamin kenyamanan dan 

kepuasan pengunjung serta perilaku yang ditunjukan oleh petugas yang 

memberikan kesan baik. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan ini ditentukan 

oleh adanya daya tanggap, jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan yang 

kesemuanya mesti dapat dilakukan oleh petugas. 

Responsiveness (daya tanggap) Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-

bentuk pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi 

perilaku orang yang mendapat pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya 

tanggap dari pegawai untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat 

penyerapan, pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang 

tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, 

mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-

bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, 

sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif  (Parasuraman, 2001:52). 
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Assurance (Jaminan) Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya 

kepastian atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan 

sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, 

sehingga orang yang menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala 

bentuk urusan pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan 

kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan 

(Parasuraman, 2001:69). 

Tangible (bukti fisik) dalam kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi nyata 

secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan penggunaan 

dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang diterima 

oleh orang yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang 

dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan 

yang diberikan (Parasuraman, 2001:32).   

Empathy (empati) Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan 

adanya pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan 

terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan 

dengan lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan 

pelayanan memiliki adanya rasa empati (empathy) dalam menyelesaikan atau 

mengurus atau memiliki komitmen yang sama terhadap pelayanan (Parasuraman, 

2001:40).  

Reability (kehandalan) Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan 

yang handal, artinya dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan 

memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan 

profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan 
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menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan 

yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat (Parasuraman, 

2001:48).  Maka diharapkan dengan menggunakan konsep ini, hasil kesimpulan 

akhir dari penelitian ini dapat diketahui seberapa jauh KPAD Kab. Kotawaringin 

Barat dapat memberikan pelayanan primanya  di bidang kearsipan. Serta sekaligus 

dapat diketahui kendala dalam pelaksanaan tugas. Adapun alur pemikiran dalam 

penelitian ini dapat didiagramkan sebagai berikut : 

Diagram 2.6 Alur pemikiran penelitian 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil analisis Penulis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lembaga Kearsipan Daerah  
 

Penyelenggaraan Kearsipan 
- Arsip Statis 
- Arsip Inaktif  

Responsive, Jaminan, Bukti fisik,  
Empati dan Handal 

Kepuasan Pengguna  
Arsip/ pengunjung 

Pasal 3/UU 43/2009 salah satunya 
adalah meningkatkan kualitas 

pelayanan publik dalam pengelolaan 
dan pemanfaatan arsip yang autentik 

dan terpercaya. Dengan didukung 
oleh sarana prasarana dan SDM yang 

memadai. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Desain Penelitian 

      Penelitian merupakan suatu kegiatan untuk memperoleh data dan informasi 

yang sangat berguna dalam penyusunan sebuah karya ilmiah untuk 

mengembangkan suatu bidang ilmu pengetahuan yang digali secara mendalam 

terhadap obyek yang menjadi penelitian serta apa yang menjadi solusi dalam 

pemecahan masalah.  

Penelitian ini menggunakan metode peneilitian kualitatif. Menjadi pilihan 

karena dalam penelitian kualitatif lebih memahami fenomena sosial melalui 

gambaran temuan dilapangan yang meliputi pengumpulan data, analisis data serta 

diakhiri dengan kesimpulan yang didasarkan pada penganalisian data tersebut. 

Berikut beberapa pendapat yang menyatakan tentang diskriptif kualitatif. Menurut 

Bogdan dan Taylor dalam  Margono  (2005:36)  mengatakan bahwa :   

“Metodologi Kualitatif merupakan procedure penelitian yang menghasilkan data 

deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orng-orang atau perilaku yang 

diamati. Penedekatannya diarahkan pada latar dan individu secara holistic/ 

utuh”.   

Sedangkan menurut Bungin (2010:68) “merupakan penilitian yang bertujuan 

untuk menggambarkan, meringkaskan berbagai kondisi, atau berbagai fenomena 

realitas sosial yang ada dimasyarakat yang menjadi objek penelitian dan 

berupaya menarik realitas itu ke permukaan sebagai suatu ciri, karakter, sifat, 

model, atau gambaran tentang kondisi, situasi ataupun fenomena tertentu”. 
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Dengan demikian penelitian deskriptif kualitatif ini digunakan untuk 

mengumpulkan, merangkum serta menginterpretasikan data-data yang diperoleh, 

yang selanjutnya diolah kembali untuk mendapatkan gambaran secara jelas, 

terarah dan menyeluruh dari masalah objek penelitian. 

Dalam penelitian ini yang berjudul “Pelayanan Kearsipan Pada Kantor 

Perpustakaan Arsip dan Dokumentasi Daerah Kab. Kotawaringin Barat” penulis 

bermaksud untuk mengkaji kondisi-kondisi yang ada khusunya dalam segi 

pelayanan, yanag mana pelayanan ini sebagai salah satu fungsi Lembaga 

Kearsipan Daerah dalam menyajikan arsip sebagai informasi yang dapat di akses 

dengan didukung ketersediaan fasilitas/ sarana prasarana serta pegawai yang 

memadai. 

B. Fokus Penelitian 

Untuk mendapatkan data yang relevan terkait dengan kualitas layanan 

kearsipan yang mencakup layanan peminjaman arsip (ketersediaan arsip yang 

dapat diakses), daya tanggap petugas terhadap pengunjung, jaminan pelayanan 

yang diberikan petugas, ketersediaan dukungan sarana prasarana yang digunakan 

dalam kegiatan operasional, sikap empati petugas kepada pengunjung serta 

kehandalan petugas dalam memberikan pelayanan serta kendala-kendala yang 

dihadapi dalam melaksanakan layanan kearsipan seperti anggaran bidang 

kearsipan, kualitas SDM pengelola kearsipan dan kesadaran dari sipencipta arsip. 

Fokus penelitian ini juga sekaligus untuk membatasi agar pembahasan ini tidak 

tidak melebar atau melenceng dari pokok persoalan yang sebenarnya, 
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C. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Perpustakaan Arsip dan Dokumentasi 

Daerah Kab. Ktw. Barat dan Deo Arsip, dengan pertimbangan : 

1. Penelitian tentang pelayanan kearsipan pada KPAD Kab. Ktw. Barat belum 

pernah dilakukan. 

2. Bahwa Lembaga Kearsipan Daerah sebagai pusat penyimpanan arsip-arsip 

daerah merupakan lembaga strategis dalam mendukung ketersediaan 

data/informasi hasil pelaksanaan pembangunan maupun penyelenggaraan 

pemerintahan yang memiliki fungsi penyelenggaraan arsip statis dan inaktif 

dalam rangka pelestarian arsip-arsip yang bernilai informasi penting, layanan 

jasa kearsipan serta pembinaan kearsipan pada SKPD dan desa/kelurahan yang 

berada di wilayahnya. Maka untuk itu penulis merasa tertarik untuk melakukan 

penelitian dibidang ini.  

D. Teknik  Pengumpulan Data 

Data atau informasi yang digali dari responden dilakukan dengan berbagai 

pihak yang memiliki kapasitas dan pemahaman yang memadai. Namun dalam 

melakukan penelitian ini tidak ada angka yang menunjukan secara pasti jumlah 

sampel yang harus diambil sehingga bersifat fleksibel, tergantung pada apa yang 

menjadi keingintahuan peneliti untuk mendapatkan informasi atau data yang 

bermanfaat dalam memperkaya sumber penelitian.  

Untuk mendapatkan informasi-informasi yang mengetahui secara langsung 

atau sumber-sumber yang mempunyai kedekatan peran terhadap obyek penelitian 

ini maka key informant dalam penelitian ini adalah Kepala KPAD Kab. Ktw. 

Barat atau pejabat/staf yang dianggap paling mengetahui. Selain kepada key 
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informant juga wawancara kepada pihak-pihak lain yang memiliki kapasitas dan 

relevansi terhadap objek penelitian seperti beberapa Kepala Sub Bagian Umum 

Kepegawaian dan Perlengkapan yang berperan sebagai kepala unit kearsipan 

disekretariat SKPD, pengunjung atau pengguna arsip dan masyarakat disekitar 

Depo Arsip yang dipilih secara pupose sampling.  

Sedangkan teknik pengumpulan data dalam penelitian ini penulis mencari 

data/informasi mengenai ketentuan-ketentuan aturan yang bisa dijadikan dasar 

pijakan untuk menanggapi masalah yang akan dikaji. Maka untuk memperloleh 

data/informasi yang berkaitan dengan subyek penelitian ini, digunakan teknik 

pengumpulan data sebagai berikut :  

1.  Wawancara  

Kegiatan Wawancara dalam melakukan penelitian ini dilakukan dengan 

metode wawancara mendalam yaitu dengan cara menggali data/ informasi 

langsung dari sumbernya melalui pertanyaan-pertanyaan yang bersifat luwes, 

terbuka, tidak terstruktur, dan tidak baku. Dalam wawancara ini apabila masih 

dianggap perlu maka peneliti akan melakukan wawancara kembali secara 

langsung antara peneliti dan subyek penelitian tergantung kepada apa yang 

menjadi kebutuhan penulis. Sehingga diharapkan betul-betul didapat data/ 

informasi yang sangat membantu penulis untuk memperkaya bahan informasi 

dalam rangka memahami pandangan subyek peneliti mengenai hidupnya, 

pengalaman nya atau situasi sosial subyek penelitian sebagaimana diungkapkan 

dalam bahasanya sendiri (Taylor dan Bogdan, 1984). 
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2. Dokumentasi 

Merupakan  cara  kedua bagi penulis dalam mengumpulkan bahan penelitian  

yang diperoleh melalui informasi dari macam-macam sumber tertulis seperti 

buku, peraturan perundang-undangan, internet  yang tentunya memiliki 

kesesuaian dan kaitan dengan kebutuhan peneliti yang dilakukan atau dari 

dokumen yang ada pada responden.  

3. Observasi 

Pengumpulan data menggunakan metode pengamatan langsung dilapangan dan 

mengadakan wawancara yang mengharuskan peneliti untuk turun langsung ke 

obyek penelitian. Dilaksanakan dari bulan april sampai bulan juni 2013 yaitu di 

Gedung Depo Arsip dan di Kantor Perpustakaan Arsip dan Dkumentasi Kab. 

Ktw. Barat untuk mengamati hal-hal yang berkaitan langsung dengan ruang, 

tempat kerja dan peristiwa. Penulis akan melakukan pengamatan langsung 

melalui kombinasi dari kedua metode yaitu melalui wawancara dan 

dokumentasi, sekaligus untuk menggali beberapa fenomena yang timbul 

dilapangan. 

Sebagai instrumen utama penelitian ini adalah peneliti sendiri, dalam hal ini 

yang terpenting adalah kesiapan dari penulis dalam melakukan pengumpulan data 

yang langsung turun kelapangan untuk melakukan wawancara, dokumentasi dan 

pengamatan. Akan tetapi guna mendukung pengumpulan data, maka dalam 

penelitian ini instrument yang digunakan di samping unsure manusia nya juga 

didukung dengan instrumen lain yakni buku-buku catatan, alat tulis, dan daftar 

pertanyaan yang telah disiapkan sebelumnya. 
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E. Tahapan Penelitian 

Tahapan penelitian yang penulis lakukan berdasarkan pendapat Moleong 

(2007:127-148) yang memiliki empat tahapan penelitian, yaitu sebagai berikut :  

1. Tahap sebelum kelapangan, peneliti mempersiapkan perlengkapan/ peralatan 

seperti surat ijin penelitian, alat perekam dan kamera, melakukan penjajakan 

lapangan untuk menentukan subjek sebagai narasumber dan menyusun 

rancangan penelitian yang digunakan.  

2. Tahap pekerjaan lapangan, kegiatan yang mengharuskan peneliti turun 

langsung kelapangan untuk melakukan wawancara dangan informan, 

dokumentasi dan observasi dalam rangka terhimpunya data atau informasi 

yang dibutuhkan. 

 3. Tahap analisis data, data-data atau informasi yang diperoleh kemudian diolah 

atau dianalisis berdasarkan proses analisis data kualitatif kemudian 

dinarasikan sesuai dengan masalah penelitian.  

4. Tahap penulisan laporan, pada tahapan ini penulis melakukan konsultasi 

dengan dosen pembimbing terkait dengan hasil penelitian untuk diperoleh 

saran/pertimbangan demi perbaikan-perbaikan dalam penyajian hasil.  

F.  Keabsahan Data 
 

Keabsahan data merupakan uji validitas atas diperolehnya data yang ada agar 

didapat data yang betul-betul dapat dipercaya dan dipertanggung jawabkan. 

Karenanya diperlukan pengecekan keabsahan data sebagaimana menurut Moleong 

(2012:324)  teknik pemeriksaan keabsahan data yang terdiri dari 4 (empat) criteria 

yang digunakan yaitu : 

1.  Kepercayaan (kreadibility)  
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Kreadibilitas data dimaksudkan sebagai upaya yang penulis lakukan terhadap 

data-data yang dipeoleh untuk kemudian membuktikan sesuai dengan data 

yang sebenarnya. Antara lain yang dapat digunakan melalui :  

a. Triangulasi yaitu membandingkan informasi/data yang diperoleh dari 

berbagai informan tentang objek yang sama, dengan kata lain bahwa 

peneliti melakukan ‘check and rechek’ temuan-temuannya dengan cara 

membandingkan dengan beberapa informan lain.  

b. Melakukan pengamatan dengan tekun, dalam hal ini mengamati tentang 

objek penelitian secara langsung yaitu ditempat yang menjadi penelitian 

penulis, seperti kinerja pelayannya, sikap pegawai dalam memberikan 

pelayanan dll, selama masa waktu tertentu sampai kepada data dianggap 

cukup.  

c. Kecukupan Referensial, bahwa bahan-bahan referensi yang diperoleh 

dilapangan baik data yang tercatat maupun yang terekam dapat 

digunakan sebagai patokan untuk menguji atau menilai sewaktu-waktu 

diadakan analisis dan intepretasi data. 

d. Pemeriksaan sejawat melalui diskusi, dalam hal ini penulis mengangkat 

tema hasil penelitian sementara yang diperoleh, kemudian mendiskusikan 

kepada rekan-rekan sejawat untuk bertukar pikir dan sharing sehingga 

saling mengisi dan saling melengkapi antara persepsi peneliti dengan 

persepi rekan sejawat.  

2.  Kebergantungan (depandibility), untuk menilai proses yang dilalui peneliti 

dilapangan mulai dari tahapan pengumpulan data yang diperoleh dari sumber-

sumber baik dari segenap catatan atau yang terekam, interprestasi temuan 
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hingga kepada pelaporan hasil penelitian. Dengan cara melaporkan atau 

mengkonsultasikan kepada dependen auditor dalam hal ini pembimbing.  

3.  Kepastian (konfermability), untuk menilai hasil penelitian (prodak) dengan 

cara mencermati keterkaitan antara data, informasi, dan substansinya. 

4.  Keteralihan ((transferability), peneliti meredaksi hasil penelitiannya secara 

jelas dan terinci mungkin, uraian laporannya secara khusus diungkapkan 

sehingga dengan cepat menjawab rasa keingintahuan pembaca terhadap hasil 

temuan-temuan penelitian tersebut. 

G. Metode Analisis Data 

Data yang diperoleh dari lapangan, disusun dan disajikan serta dianalisis 

dengan menggunakan pendekatan kualitatif  kemudian dinarasikan sesuai dengan 

masalah penelitian. Proses analis data ini dilakukan selama proses penulisan tesis, 

mulai dari pengumpulan data melalui wawancara, dokumentasi dan observasi 

kemudian mencermati hasil data yang ada kedalam bentuk narasi/ laporan.  

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis dengan 

menggunakan model interaktif dari Miles dan Huberman. Dalam model jenis ini 

terdapat 3 (tiga) komponen anasis, yaitu : reduksi, sajian data; penarikan 

kesimpulan (Miles dan Huberman, 1984:20). Selanjutnya analisis dilakukan 

dengan memadukan (secara interaktif) ketiga komponen utama tersebut. 

1. Reduksi Data sebagai proses pemilihan tema-tema yang relevan, dipusatkan 

pada simplifikasi, abstraksi dan transformasi data kasar yang diperoleh dari 

catatan tertulis dilapangan. Artinya data yang ada dilakukan pemilahan dan 

disederhanakan. Proses pemilihan  itu sendiri dilakukan melalui penajaman, 

penggolongan, pembuangan (data yang tidak diperlukan) agar memberikan 
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kemudahan dalam menampilkan, menyajikan dan menarik kesimpulan 

sementara. 

2. Penyajian Data, dilakukan dengan cara mendeskripsikan data yang ada secara 

sederhana, rinci, utuh dan integratif yang digunakan sebagai pijakan kepada 

peneliti untuk melakukan pembahasan berikutnya, apakah peneliti sudah dapat 

menarik kesimpulan dari data yang ada ataukah peneliti masih perlu melakukan 

penelusuran kembali sebelum menarik kesimpulan. Dalam penyajian data ini 

didasarkan pada sekumpulan informasi dan teks naratif dari hasil wawancara, 

didukung oleh dokumentasi yang terdiri dari berbagai macam sumber tertulis 

atau dari dokumen yang ada pada responden. Sedangkan penyajian data ini 

dimaksudkan untuk mengkombinasikan berbagai data yang diperoleh dalam 

suatu bentuk laporan yang terpadu, sehingga memudahkan dalam mengamati 

apa yang sedang terjadi, selanjutnya dilakukan penarikan kesimpulan secara 

benar dan tepat. 

3. Penarikan Kesimpulan, merupakan proses akhir dari kategori-kategori data 

yang telah direduksi dan disajikan untuk menuju kepada kesimpulan akhir yang 

isinya secara menyeluruh dan berisi rekomendasi dari permesalahan yang 

dihadapi dalam penelitian tersebut. 

Adapun proses analisis interaktif dimaksud dapat disajikan adalam bentuk 

skema sebagai berikut : 
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Diagram : 3.1 Data Model Interaktif Miles & Huberman 
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Sumber Miles dan Huberman (1984;20)
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Dari hasil penelitian yang telah penulis lakukan dilapangan, maka sampai 

lah pada hasil akhir yang dapat penulis simpulkan berdasarkan dari persepsi 

pengunjung yang diilihat dari lima dimensi kualitas pelayanan tangibles, 

responsiveness, reliability, assurance, dan empathy. Lebih jelasnya disebutkan : 

1. Kualitas pelayanan secara keseluruhan dilihat dari kelima dimensi tersebut 

sudah optimal dilaksanakan, meskipun pada dimensi Tangibles masih 

dianggap kurang memenuhi unsur kepuasan terutama pada indikator fasilitas 

layanan serta  indikator suasana layanan. Pada dimensi Tangibles dimensi ini 

menggunakan tiga indikator penilaian yaitu fasilitas layanan, lokasi/tempat 

dan suasana layanan. Didapat hasil dari persepsi pengunjung bahwa pada 

indikator fasilitas layanan yaitu sarana simpan arsip sudah berstandar namun 

fasilitas pendukung  layanan berupa sarana prasarana untuk kenyamanan 

pengunjung yang masih sangat minim. Sedangkan fasilitas sarana 

peminjaman arsip (ketersediaannya arsip) cukup baik, dari tahun ketahun 

jumlah arsip yang dikelola terus mengalami peningkatan terutama adalah 

arsip inaktif yang mencapai 75 %. Ini menunjukan adanya upaya yang terus 

dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan melalui ketersediaan arsip 

yang dapat diakses oleh masyarakat atau para pengguna arsip.  

Apabila dilihat dari indicator kedua yaitu lokasi atau tempat sudah dianggap 

cukup strategis ditengah pusat pemerinatahan (komplek perkantoran dan 
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mudah dari segi akses) dan berada dekat dengan pemukiman penduduk. Ini 

merupakan modal kelebihan yang dimiliki oleh KPAD Kab. Ktw. Barat, 

karena dengan strategisnya lokasi/tempat akan semakin memudahkan bagi 

masyarakat sekitar atau pengguna arsip untuk datang tanpa terhambat karena 

medan akses yang susah dijangkau, jauh dari pemukiman dan lai sebagainya. 

Sedangkan dilihat dari indikator ketiga yaitu suasana layanan bahwa suasana 

layanan yang ada di Depo Arsip dirasa kurang nyaman yang disebabkan 

karena suasananya yang sepi dan serem. 

2. Dalam melaksanakan layanan Kearsipan di KPAD Kab. Kotawaringin Barat 

ditemukan beberapa kendala antara lain : Alokasi Anggaran dibidang 

kearsipan dalam tiga tahun terakhir masih dibawah tiga persen dari 

keseluruhan pagu indikatif sehingga tidak semua program dan kegiatan 

bidang kearsipan dapat terlaksana karena harus menyesuaikan dengan 

ketersediaan alokasi anggaran. Kendala yang kedua adalah rendahnya minat 

pegawai untuk ditugaskan dibidang kearsipan. Keterbatasan tenaga pengelola 

kearsipan terutama yang ahli dan sesuai dengan kualifikasi pendidikan  

khusus bidang kearsipan menjadi kendala tersendiri. Bahkan tidak sedikit 

yang hanya memanfaatkan tenaga lulusan sekolah menengah, sehingga ada 

keterbatasan dalam penguasaan permasalahan-permasalahan di bidang 

kearsipan yang tidak dapat tertangani secara keseluruhan karena tidak 

terkonsepnya sistem penyelenggaraan kearsipan secara baik.  Hal ini akan 

berdampak kepada kualitas arsip yang diserahkan ke KPAD Kab. Ktw. Barat, 

seperti banyaknya dokumen non arsip dari duplikasi yang berlebih, kondisi 

arsip rusak, lampiran berkas tidak ada karena tercecer atau hilang sedangkan 
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prinsip arsip merupakan kesatuan yang utuh dengan menggunakan aturan asli 

ketika arsip itu diciptakan sehingga arsip yang diserahkan menjadi tidak 

autentik. Kendala ketiga adalah rendahnya kesadaran dari SKPD (pencipta 

arsip) untuk menyerahkan arsip-arsip yang bernilai informasi penting seperti 

arsip statis, meskipun telah dilakukan pembinaan dan sosialisasi kearsipan 

tetapi masih dirasa belum menunjukan kepada peningkatan kesadaran 

B. Saran 

Dari hasil kesimpulan akhir tersebut diatas, maka dapat disampaikan 

beberapa saran untuk menjadi rekomendasi/pertimbangan antara lain sebagai 

berikut : 

1. Pertahankan kualitas pelayanan sebaik mungkin dan buat suasana layanan di 

Depo Arsip senyaman mungkin agar pengunjung jadi betah sehingga tidak 

lagi terkesan seram dan sepi pengunjung begitupun dengan sarana prasarana 

pendukung layanan juga penting diperhatikan agar pengunjung merasa 

nyaman dan betah. Karenanya pada dimensi buki fisik diharapkan kedepan 

adanya upaya perbaikan terutama pada suasana layanan dan fasilitas sarana 

prasarana untuk kenyamanan pengunjung. 

2. Perbanyak ketersediaan koleksi arsip-arsip yang dapat diakses dengan 

dukungan tambahan tenaga/pegawai baik dibagian pengolahan maupun 

dibagian sirkulasi sehingga tidak berdampak kepada proses layanan jadi tidak 

terhambat. Disamping itu perlu dibangun sistem database komputerisasi yang 

memudahkan penemuan kembali arsip secara cepat dan tepat untuk itu perlu 

agar dapat meningkatkan sarana prasarana kearsipan secara memadai yang 

diiringi dengan bertambahnya alokasi anggaran dibidang kearsipan.  
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3. Adanya tambahan alokasi anggaran yang memadai sehingga semua 

program/kegiatan bidang kearsipan secara bertahap dapat terus tercover. 

4. Perlu kejelasan tugas dan tanggung jawab bagi petugas pengelola kearsipan di 

Unit Kearsipan SKPD sehingga mereka dapat fokus dalam melaksanakan 

penyelenggaraan kearsipan, hal ini nantinya akan berpengaruh terhadap 

kualitas arsip-arsip yang akan diserahkan ke Lembaga Kearsipan Daerah. 

Tidak lagi arsip yang diserahkan dalam kondisi arsip kacau.  
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PEDOMAN WA WANCARA 

A. Pelayanan 

I. Sebagai Lembaga Kearsipan Daerah, tentu tidak hanya ketersediaan arsip saja 
yang dapat dilayankan, karcna itu jcnis layanan apa saja yang ada? 

2. Ketanggapan petugas dalam merespon keinginan pengunjung apakah sudah 
cepat dan tepat 

3. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 

4. Fasilitas Layanan 

5. Lokasi/tempat 

6. Suasana Layanan 

7. Sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada pengunjung 

8. Keakuratan lnformasi yang disampaikan dengan kenyataan 

9. Kesungguhan petugas dalam memberikan layanan 

B. Penyelenggaraan Kearsipan 

I 0. Perencanaan dan Alokasi anggaran bidang Kearsipan 

II. SDM Pengelola Kearsipan 

12. Kesadaran Pencipta Arsip 
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Lampiran Transkip Wawancara 1 
Tema: Jenis Pelayanan 

TRANSKIP W A W ANCARA 

I. Sebagai Lembaga Kearsipan Daerah, tentu tidak hanya ketersediaan arsip saja yang 

dapat dilayankan, karena itu jenis layanan apa saja yang ada? 

"Jenis layanan kearsipan yang kita sediakan meliputi layanan peminjaman arsip 
inaktif dan statis, layanan penggandaan, pembinaan kearsipan pada instansi unit 
kerja serta layanan lain yang dimungkinkan adanya dukungan fasilitas misalnya 
alih media arsip tekstual menjadi arsip digital" (wawancara dengan lbu Rahmelia 
staf pada Seksi Arsip dan dokumentasi KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 22 april 
2013) 

"Selain perpustakaan yang menyediakan bahan pustaka disini juga menyediakan 
layanan kearsipan yaitu berupa arsip-arsip yang dapat diakses oleh pengguna 
misalnya arsip-arsip tentang sejarah budaya suatu bangsa atau daerah dan ini bisa 
dijadikan rujukan bagai para pencari data baik sebagai bahan referensi untuk 
penelitian maupun untuk menambah pengetahuan. Jadi disinilah fungsi utama dari 
lembaga kearsipan yaitu menyediakan arsip-arsip yang bemilai sejarah selain 
arsip inaktif. Disamping itu saat ini telah dilakukan penduplikatan arsip dalam 
bentuk informatika ini berlaku terutama bagi arsip vital sebagai arsip aset milik 
daerah seperti surat-surat tanah, tapal batas, surat kendaraan operasional milik 
pemda yang telah kita alih mediakan dari arsip tekstual ke arsip elektronika" 
(wawancara dengan Rika Ayu Roselina, A.Md staf pada Seksi Arsip dan 
dokumentasi KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal22 april2013) 
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Lampiran Transkip Wawancara 2 
Tema: Ketanggapan Petugas dalam merespon keinginan pengunjung 

TRANSKIP WA W ANCARA 

I. Bagaimana ketanggapan petugas dalam merespon pengunJung apakah sudah 

dianggap tepat dan cepat? 

"Respon petugas sudah cukup baik, mereka bersikap cepat dalam memberikan 
pelayanan kepada kita, misalnya kalau kita memerlukan arsip tentang tapa! batas 
maka mereka dengan cepat mencarikan arsip yang kita perlukan" (wawancara 
dengan informan pertama tanggal 22 April 20 13) 

"Ketepatan dan tanggapan pegawai Arsip saya rasa sudah cukup baik sistem 
penemuan arsipnya nya juga sudah cepat karena sudah terinput dalam komputer, 
dan istilahnya ada daftar khasanah arsipnya sehingga memudahkan pelayanan 
dalam menemukan arsip-arsip yang kita butuhkan" (wawancara dengan informan 
kedua, tanggal 22 April 2013) 

"Saya cuman bisa bilang salut dengan perkembangan perpustakaan dan bidang 
kearsipan sudah banyak perubahannya sekarang. Begitupun dengan kegiatan
kegiatan yang mereka selenggarakan cukup menarik dan berhasil mencuri 
perhatian pengunjung. Ini saya rasa salah satu terobosan yang berhasil yang 
mereka lakukan terutama untuk memancaing pengunjung dan memperkenalkan 
program kegiatannya yang ada di perpustakaan dan kearsipann kepada publik" 
(wawancara dengan in forman ketiga, tanggal 22 april 20 13) 
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Lampiran Transkip Wawancara 3 
Tema: Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 

TRANSKIPWAWANCARA 

I. Bagaimana dengan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan? 

"Jujur saja kami sangat merasa senang apabila ada kunjungan, ini sebagai tanda 
keberadaan depo arsip dan fungsi kami sudah mulai dikenal karenanya kami 
betul-betul memberikan kesan sebaik mungkin. Walaupun mungkin dari segi 
fasilitas masih dianggap kurang tetapi ada hal lain yang mesti kami citrakan yaitu 
sikap petugas dalam menghadapi tamu" (wawancara dengan informan pertama, 
tanggal 22 april) 

"Yang saya rasakan petugasnya rapi dan tidak ketus ini kesan pribadi saya begitu 
juga apa yang kita tanyakan terkait dengan hal-hal kearsipan. Saya pernah 
menanyakan tentang JRA Keuangan. Ceritanya waktu kami sama-sama mengisi 
materi disuatu acara sosialisasi yang diselenggarakan oleh bagian Tapem Setda 
pada tahun yang lalu. Ternyata materi kearsipan yang disampaikan menarik juga, 
banyak hal-hal yang sebelumnya tidak kami ketahui karena memang bidang 
kearsipan ini kan masih belum begitu familiar ya, apalagi seperti kita-kita ini, 
sedangkan mereka kan sudah tugasnyajadi penguasaannya beda lah" (wawancara 
dengan informan kedua tanggal22 apri\2013) 

"Saya pemah berkunjung kesana dari hasil kami wawancara kesannya petugas 
cukup menguasai terhadap alur-alur tugasnya, cara mereka berkomunikasi juga 
baik" (wawancara dengan informan ketiga tangga\22 apri\2013) 

"Kami dilayani dengan baik, petugas mencari arsip yang karni perlukan dan 
menemani kami selama berada disana, prosedur pelayanan tidak begitu panjang 
semuanya simple saja. Ketika datang kita diminta mengisi buku tamu, 
memperlihatkan kartu identitas kemudian mengisi pada form peminjaman arsip" 
(wawancara dengan mahasiswa IPDN tanggal 22 april 2013) 

"Jika bertanya tentang segala sesuatu yang berkaitan dengan masalah-masalah 
kearsipan kita mendapatkan penjelasan dengan baik. Bagi saya ini sudah 
menunjukan kemampuan petugas dalam menguasai hal-hal yang berkaitan dengan 
masalah kearsipan" (wawancara dengan in forman kelima tanggal 22 april 20 13) 
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2. Bagaimana pengetahuan!kemampuan petugas dalam memberikan kepercayaan? 

"Dalam tiap tahun kita selalu menugaskan pegawai untuk mengikuti bimtek dan 
diklat yang diselenggarakan oleh ANRI maupun provinisi. Kegiatan diklat dan 
bimtek ini kita bisa browsing jadwal kegiatannya, jadi sangat banyak macamnya 
tinggal kita memilih mana yang paling dianggap cocok terutama untuk kebutuhan 
organisasi. mengingat bahwa faktor SDM ini amat penting sebagai factor 
penggeraknya karena itu terus dilakukan upaya peningkatan kapasitas aparatur 
yang memiliki keahlian dan ski! yang memadai terhadap bidangnya" (wawancara 
dengan Kepala Kantor tanggal 22 april) 
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Lampiran Transkip Wawancara 4 
Tema: Fasilitas layanan (sarana prasarana, peminjaman arsip) 

TRANSKIP WA W ANCARA 

I. Bagaimana dengan fasilitas layanan (sarana prasarana kearsipan) apakah sudah 
dirasa cukup menurut bapak? 

"Saya pemah berkunjung kesana ketika saya mencari peta eks transmigrasi 
tahun 1998. Kalau menurut pandangan saya sudah cukup baik ya, ruangan 
pengolahan cukup rapi bersih dan ber ac, tempat penumpukan arsip kacau juga 
ada. Apalagi kalau gedung depo arsip yang baru sudah jadi wah tam bah semakin 
terdepan karena saya pemah dilihatkan denah bangunan dan ruangannya". 
(wawancara dengan Winamo tanggal 23 april) 

"Termasuk lumayan lah seukruan organisasi yang hitungannya baru berdiri ya, 
sarana kearsipannnya saya rasa sudah standar. Walaupun saya bukan orang arsip 
tapi kalau saya perhatikan fasilitas sarana kearsipannya sudah bagus misalnya 
rak arsip, boks arsip, kesing sudah standar" ( wawancara dengan informan kedua 
tanggal 23 april 20 13) 

"Kaget ternyata begini toh penanganan arsip tidak sepele yang kita bayangkan 
sebelumnya, begitupun sarana simpan arsip nya yang saya perhatikan ternyata 
juga disesuaikan dengan kebutuhan dan berstandar. Cuman dari segi fasilitas 
pendukung layanan yang lainnya yang masih dirasa sangat minim seperti 
ruangan Depo Arsip tidak dilengkapi dengan AC begitupun kursi meja sudah 
tidak begitu bagus malah ada yang sudah rusak. lni sekedar saran saja kalau bisa 
kedepannya disetiap sudut-sudut ruangan mesti dipasang blower untuk 
penghisap debu agar sirkulasi udaranya tetap stabil dan fresh." (wawancara 
dengan stafDPKD tanggal 23 april) 

"Kalau menurut saya sarana simpan arsip dan sistem pengolahan sudah lumayan 
baik lah ya walaupun masih manual. Tetapi yang saya tangkap juga ketersediaan 
sarana prasarana untuk kenyamanan pengunjung yang belum bisa memuaskan, 
kesannya hanya seadanya. Sangat jauh berbeda dengan ketersediaan sarana 
prasarana yang ada diruang baca perpustakaan, tapi saya rasa kalau mereka 
sudah memiliki gedung baru mungkin sarana prasarana pendukung lainnya 
sudah dapat terwujud" ( wawancara dengan informasn ketiga tanggal 23 april 
20\3) 
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"Aihamdulillah sarana kearsipan yang kita gunakan sudah mengikuti standar 
yang dibenarkan, cuman disaat ini ketersediaan rak arsip yang hams kita adakan 
lagi karena mendesak, tinggal beberapa rak saja yang masih tersisa kosong 
apalagi volume arsip yang dihasilkan selalu terns bertambah. Jadi saya rasa 
apabila tidak diiringi dengan pagu anggaran yang cukup maka dampaknya yaa 
kepada layanan kearsipan itu sendiri, karena fungsi penyelenggaraan kearsipan 
adalah menjamin ketersediaan arsip yang memiliki nilai informasi penting ini 
sebagai bentuk dalam memberikan pelayanan yaitu ketersediaannya arsip 
denagn cara mudah ditemukan dan terjaga keestariannya, nah untuk menjamin 
ketersediaan arsip inilah diperlukan anggaran yang memadai untuk operasional 
kegiatan, termasuk fasilitas sarana prasarana nya". (wawancara dengan Rika staf 
Pengadministrasian Kearsipan pada Seksi Arsip dan Dokumentasi KPAD Kab. 
Ktw. Barat pada tanggal 24 april2013). 

2. Bagaimana dengan fasilitas layanan (peminjaman arsip) apakah sudah dirasa cukup 

menurut bapak? 

"Fasilitas layanan pemmJaman arsip dari tahun ke tahun terns mengalami 
peningkatan frekuensi pengolahan hal ini diakukan sebagai upaya menambah 
koleksi arsip-arsip yang dapat diakses oleh pengunjung. Untuk meningkatkan 
jumlah arsip yang siap untuk diakses diperlukan sebuah upaya salah satunya 
adalah memberikan semangat kerja dan kenyamanan bagi petugas karena SDM 
merupakan factor penggerak. Sejak agustus 20 II pengelolaan arsip ini kita 
pindahkan ke kantor utama yang beralamat di jl. Sutan Syahrir No. 15 pangkalan 
bun, begitu sudah menjadi data masak barulah arsip-arsip ini kita kembalikan 
lagi ke depo arsip untuk kemudian disimpan dan ditata sesuai rak-rak yang 
sudah ditentukan berdasarkan nama SKPD. Dengan pindahnya pengelolaan arsip 
ini dari segi kesehatan juga akan lebih baik, karena kondisi suhu dan udara di 
sana kurang baik bagi kesehatan selain itu keberadaan staf akan menjadi 
terpantau dan tingkat frekuensi jumlah hasil pun akan menjadi meningkat. Hal 
ini terbukti dengan meningkatnya frekuensi jumlah arsip inaktif yang telah 
diolah yaitu dari tahun 2011 s/d 2012 meningkat sekitar 75 % arsip yang 
dihasilkan" (wawancara dengan kepala KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 26 april 
2013) 

"Namun walaupun terns bertambah nya presentase pengolahan arsip hingga siap 
diakses oleh pengguna arsip, bukan menjamin kualitas layanan kearsipan secara 
keseluruhan. Bahwa tingkat kepuasan pengunjung bukan saja dari ketersediaan 
data/informasi yang mereka butuhkan secara cepat dan tepat, tetapi pelayanan 
harus memiliki standar pelayanan" (wawancara dengan staf pada Seksi Arsip 
dan Dokumentasi KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal26 apri12013) 
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3. Jenis arsip yang dapat diakses disini ada dua yaitu arsip statis dan inaktif. Arsip statis 
yang seperti apa yang dapat dipublikasikan kepublik? 

"Pengelolaan arsip statis dikategorikan sebagai arsip yang mengandung 
informasi permanen digunakan sebagai informasi dan bahan bukti sejarah 
budaya dan bangsa. Sesedikit apapun arsip statis harus tetap dikelola dengan 
baik, selain dipelihara dan dilestarikan. Arsip statis yang ditangani ada yang 
bersifat terbuka maka dapat dilayankan kepada masyarakat. Namun ada juga 
arsip-arsip tertentu yang karena sifatnya tidak dapat dibuka untuk umum, 
misalnya arsip yang berkaitan dengan SARA, menyangkut privasi seseorang, 
masalah pertanahan, masalah perbatasan wilayah/daerah, arsip yang apabila 
diketahui pihak lain dapat merugikan kepentingan daerah/ nasional, 
mengganggu/mengancam keamanan negara, atau apabila dibuka dapat 
mengganggu proses penegakan hukum" (wawancara dengan staf pada Seksi 
Arsip dan Dokumentasi pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal26 april2013) 

4. Apakah ada peremsalahan dalam melaksanakan pengelolaan arsip statis? Karena 
apabila dilihat dari jumlah hasil capaian prosentasenya cukup jauh berbeda antara 
jumlah arsip inaktif dan statis? 

"Adanya selisih jumlah pengolahan arsip yang cukup jauh antara inaktif dan 
statis ini dikarenakan ketersedian arsip inaktif lebih mudah didapat mengingat 
arsip yang berada di depo arsip saat ini sangat banyak sekali, maka harus segera 
untuk ditangani agar terhindar dari hal-hal yang tidak di inginkan seperti 
kerusakan yang disebabkan oleh faktor biota maupun dari unsur manuasianya 
sendiri. Sebetulnya tidak ada keharusan dalam aturan misalnya Lembaga 
Kearsipan daerah harus lebih banyak menangani arsip statis daripada inaktif, 
dalam undang-undang 43/2009 dijelaskan bahwa Arsip daerah Kab/kota wajib 
melaksanakan pengelolaan arsip statis, ini berarti bahwa sudah kami laksanakan. 
Namun sebagai Lembaga Kearsipan Daerah apapun kondisinya, kedepan kami 
akan lebih memfokuskan penanganan arsip statis karena inilah fungsi yang 
sesungguhnya. Jadi arsip daerah kablkota ini selain waj ib menangani arsip statis 
juga menangani arsip inaktif yang retensinya sekurang-kurangnya sepuluh tahun, 
jadi bukan mengelola arsip inaktif dibawah retensi sepuluh tahun seperti saat 
sekarang ini. Untuk itu kami akan lebih selektif lagi untuk menerima arsip dari 
manapun asalanya, jangan lagi malah ujung-ujungnya kami yang malah 
kewalahan. Selain itu juga akan terus dilakukan akuisisi atau penarikan arsip 
yang dianggap statis baik dilingkungan SKPD maupun dari masyarakat. Ini 
penting saya sampaikan jadi semata-mata demi terwujudnya ketersediaan arsip 
yang autentik dapat dipercaya sekaligus menjaga kelestarian terhdap arsip itu 
sendiri." (wawancara dengan Arsiaris pada Seksi Arsip dan Dokumentasi pada 
KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal26 april2013) 

5. Dari sekian banyaknya informasi yang dibutuhkan oleh masyarakat ada sebagian 
informasi yang dapat diakses yaitu arsip. Karenanya sebagai lembaga kearsipan 
daerah yang menghimpun segala macam arsip yang bemilai informasi penting dan 
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permanen, terkait dengan hal tersebut kegiatan penyelenggaraan kearsipan seperti 
apa saja yang dilakukan? 

"Upaya yang sudah kita lakukan yaitu penyelamatan arsip dalam hal ini arsip
arsip yang bernilai informasi penting dan bersifat permanen, pengelolaan dan 
penataan arsip, perawatan dan pemeliharaan arsip serta layanan kearsipan. 
Arsip-arsip yang sudah terkelola dengan baik inilah yang nantinya akan dapat 
diakses. Karena itu kita juga berupaya selalu mengikuti pada standar kaidah 
kearsipan" (wawancara dengan Arsiparis pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 
27 Apri12013) 

6. Bisa dijelaskan proses penanganan arsip yang dilakukan dan apakah pengelolaan 
arsip ini sudah mengikuti pada standar kaidah kearsipan? 

"Proses penanganan arsip ini kita lakukan secara bertahap yang kita mulai dari 
arsip kacau dulu dan yang kita utamakan arsip-arsip yang lebih lama, 
pertimbangannya kalau terlalau lama tidak ditangani dikuatirkan kondisi arsip 
akan menjadi rusak. Sebagai tahapan proses, pertama adalah arsip yang berasal 
dari SKPD selanjutnya dipilah atau dinilai untuk mengetahui mana yang 
termasuk dalam kategori arsip dan mana yang tidak. Pada tahap kedua yaitu 
pendeskripsian arsip pada tahapan ini semua berkas atau arsip diberikan 
keterangan pada lembar kartu deskripsi yang memuat kode klasifikasi arsip, 
nomor series yaitu nomor identitas sura!, unit kerja, isi (perihal) berkas, tahun 
terciptanya arsip, retensi yaitu apabila arsip yang diolah merupakan arsip inaktif, 
tingkat keaslian, kondisi arsip dan jumlah arsip. Berdasarkan pada kartu 
deskripsi inilah arsip tersebut dikelompokan berdasarakan sistem nomor dengan 
pola klasifikasinya sebagai dasar penomoran yang terdiri dari 000 (umum) 
sampai dengan 900 (Keuangan) serta asal usul terciptanya arsip (SKPD). Tahap 
ketiga yaitu entry data maksdunya setelah arsip terkelompok dan di deskripsi 
maka selanjutnya arsip-arsip ini dientry dalam sistem database, tahap keempat 
setelah di Entry maka selanjutnya berkas/arsip dibungkus (kesing) dan diikat 
agar lembaran arsip tidak berhamburan atau terpisah. Tahap kelima disimpan 
dalam boks arsip dan diberi judul pada label yang telah disiapkan. Tahap 
keenam, boks arsip disusun pada rak-rak yang telah disiapkan. Penempatan boks 
arsip ini juga berdasarkan pada usul arsip (SKPD) dan jenis arsip yaitu arsip 
inaktif dan arsip statis. Selanjutnya tahapan terakhir yaitu Arsip siap untuk 
diakses. Dalam tahapan ini petugas kearsipan memberikan pelayanan jasa 
kearsipan bagi para pengguna yang membutuhkan isi/nilai yang terkandung dari 
arsip-arsip yang telah diolah tersebut" (wawancara dengan staf pada Seksi Arsip 
dan dokumentasi KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal, 27 april2013) 

7. Bagaimana dengan sistem pola klasifikasi? 

"Dalam sistem pengelolaan arsip pada umumnya yang digunakan adalah sistem 
abjad, sistem masalah, sistem nomor, sistem tanggal dan sistem wilayah. Tinggal 
tergantung sesuai dengan kebutuhan mana yang paling dianggap cocok diantara 
kelima sistem pengelolaan tersebut. KPAD Kab. Ktw. Barat dalam melakukan 
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Lampiran Transkip Wawancara 5 
Tema: Lokasi/tempat Strategis 

TRANSKIP WA WANCARA 

I. Terkait dengan lokasi/tempat depo arsip yang ditempati saat m1 menurut bapak 

apakah sudah dianggap strategis? 

"Posisi kantor kita memang strategis tepatnya di komplek perkantoran, di bagian 
barat bersebelahan dengan Kantor Pengadilan, bagian timur bersebelahan 
dengan Badan Kepegawaian dan sekitar lima ratus meter kantor Bupati 
Kotawaringin Barat, sedangkan bagian utara berhadapan dengan RSUD Sultan 
lmanudin Pangkalan Bun, sehingga tempatnya menjadi mudah di lihat dan 
mudah di cari oleh pengunjung" (wawancara dengan petugas pada seksi arsip 
dan dokumentasi KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal29 april2013) 

"Saya senang sekali kesini mana tempatnya bersih, nyaman dan dekat dari 
kantor kita (rumah sakit), tinggal nyebrang jalan trus bisa rileks sambil baca
baca buku. Kalau menurut saya memang sangat pas posisinya" (wawancara 
dengan pengunjung tanggal 29 april 2013) 

"Iya memang kami merasakan keberadaan perpustakaan dan arsip ini sangat pas 
ya posisinya, baik dikomplek perkantoran dan tidak jauh juga dari 
perkampungan, persisinya dibelakang kantor ini kami bermukim disini. Kalau 
sudah siang sepulang sekolah kadang anak-anak kami bersama teman-temannya 
pamitnya ke perustakaan & arsip jadi cuman jalan kaki saja. Dan kami-kami 
sebagai orang tua sangat senang karena dekat dengan kantor perpustakaan & 
arsip sehingga anak-anak menjadi sering ke perpustakaan" (wawancara dengan 
masyarakat disekitar Kantor Perpsutakaan dan Arsip Kab. Ktw. Barat tanggal 29 
april2013) 

"Sudah sangat stragegis ya.. pokoknya mudah dari segi akses, dari segi 
ketampakan mudah dilihat, apalagi kalau ketika mereka meyelenggarakan acaral 
kegiatan-kegiatan wah mudah banget menarik perhatian pengunjung untuk 
mampir karena pas dipinggir jalan raya" (wawancara dengan pengunjung yang 
lain tanggal 29 april 20 13) 
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2. Apakah ada kiat-kiat lain yang dilakukan untuk menarik perhatian pengunjung selain 
dilihat dari lokasi yang strategis? 

"Keberadaan Perpustakaan dan Arsip memang tidak begitu membuat orang 
tertarik untuk datang, dengan upaya keras kami semua serta selalu mendapatkan 
arahan dan dorongan semangat dari pimpinan kita betul-betul sekarang dapat 
merubah image itu awal-awalnya yang kami lakukan adalah mulai merubah cat 
kantor dan pagar yang berbeda dengan kantor-kantor yang lain, peningkatan 
fasilitas prasarananya terns kami lakukan walaupun secara bertahap dan yang 
paling sangat strategis untuk menarik perhatian pengujung ini yaitu kami sering 
menyelenggarakan kegiatan-kegiatan. Dan ini yang kami rasakan sangat 
berpengaruh terhadap jumlah kunjungan yang akhimya sekarang perpustakaan 
dan kearsipan sudah banyak dikenal masyarakat" (wawancara dengan petugas 
tanggal 29 april 2013) 

3. Apa yang paling dirasa dengan adanya kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh 
KPAD? 

"Sekarang KPAD banyak kegiatannya ya termasuk mengtst materi tentang 
kearsipan, ini sangat bagus sekali pak buat menambah wawasan perangkat desa 
dengan adanya pelatihan atau bimtek seperti ini kami jadi tau tentang fungsi dan 
peranan Lembaga Kearsipan, serta kami menjadi tau apa yang menjadi tugas
tugas kami dalam melaksanakan penyelenggaraan kearsipan. Nanti kami segera 
mengatur jadwal akan berkunjung ke KPAD terutama ingin melihat proses 
penanganan arsip" (wawancara dengan perangkat desa tanggal 30 april2013) 
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Lampiran Transkip Wawancara 6 
Tema: Suasana Layanan Depo arsip 

TRANSKIP WA WANCARA 

I. Bagaimana dengan suasana layanan yang bapaklibu rasakan didepo arsip saat ini? 

"Suasananya serem dan sepi tambah lagi dilantai satu jadi gabung dengan 
gudangnya mereka (setda). Tapi nanti saya yakin kalau gedung depo arsip yang 
bam sudah selesai pasti akan berbeda. Yah maklum lah namanya juga gedung 
pinjem" (wawancara dengan staf pada seksi Perpustakaan KPAD Kab. Ktw. 
Barat, tanggal 0 I mei 20 13) 

2. Bagaimana dan apa yang dirasakan terkait dengan suasana depo arsip saat ini, ada 
yang bilang serem dan sepi? Apakah sudah cukup nyaman karena beberapa hari 
yang lalu saya kok melihat dilantai satu itu juga banyak barang-barang perlengkapan 
milik setda yang juga disimpan disana, apakah merekajuga memiliki kunci sendiri 

"Jya benar, saya rasa jelas tidak enak ya kalau begini karena tempat 
penyimpanan arsip ini jadi satu dengan barang-barang perkakas milik setda yang 
berada dimang lantai satu yaitu di sisi barat mangan tempat penumpukan arsip 
yang belum diolah sementara disisi timur mangan tempat barang-barang 
perkakas milik setda, Dan kami memaklumi saja karena gedung ini adalah milik 
setda kami hanya pinjam saja. Jadi ya tampak seperti ini lah ... " (wawancara 
dengan ibu Rahmelia Pengolah Data Kearsipan pada Kantor Perpustakaan Arsip 
dan Dokumentasi Kab. Ktw. Barat tanggal 01 mei 2013) 

"Dari segi faktor keamanannya sebetulnya tempat ini hams bersih dan steril dari 
unsur pengganggu seperti unsure biota. Sebetulnya tidak bisa digabung dengan 
gudang ini akan mengundang tikus atau binatang serangga lainnya. Insya allah 
pada tahun 20 14 bangunan gedung depo arsip yang bam sudah dapat 
difungsikan dan saat ini sedang dalam proses pekeljaan penyelesaian 
pembangunan gedung depo arsip tahap ke dua' (wawancara dengan Agung 
Winursito, Arsiparis pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 01 mei 2013) 

3. Apabila dilihat dari Standar Pelayanan Minimal, apakah kondisi Depo Arsip saat ini 
sudah memenuhi standar pelayanan minimal dalam segi kenyamanan dan 
keamanan? 
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"Standar Pelayanan Minimal merupakan kualitas pelayanan yang harus diberikan 
kepada pihak lain/masyarakat dengan paling minimal. Kalau kita lihat kondisi 
Depo arsip yang kami tempati sekarang jauh dari konsep standar pelayanan 
minimal. Bagaimana mungkin kami memberikan pelayanan dengan paling minimal 
sedangkan kondisi yang ada sekarang sangat serba minim karena sangat minimnya 
fasilitas pendukung layanan berupa sarana prasarana tentu membuat tidak nyaman 
dan betah pengunjung" (wawancara dengan petugas tanggal 01 mei 2013) 
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Lampiran Transkip Wawancara 7 
Tema: Bentuk pemberian pelayanan (sikap) kepada pengunjung 

TRANSKIP WA WANCARA 

I. Apakah petugas sudah menunjukan usaha pemeberian pelayanan terbaik kepada 
pengunjung? 

"Menurut pribadi saya perhatian pegawai cukup baik. Baru kenai kadang malah 
cepat akrab karena komunikasinya nyambung. Seperti pada waktu memberikan 
pelayanan peminjaman arsip mulai dari ngisi buku kunjungan, pencarian arsip 
oleh petugas semuanya dilakukan secara baik. Tidak canggung dan cukup 
bersahabat" (wawancara dengan in forman pertama, tanggal 0 I Mei 2013 diruang 
baca perpustakaan KPAD Kab. Ktw. Barat) 

2. Bagaimana dengan keramahan petugas? 

"Kesan saya petugasnya biasa-biasa saja itu, pelayanannya tidak ada yang terlalu 
istimewa banget dan saya pikir sikap mereka dipengaruhi oleh keadaan dengan 
fasilitas yang serba minim dan ini sangat jelas beresiko terhadap kepercayaan 
diri mereka ketika menerima tamu" (wawancara dengan in forman kedua, tanggal 
01 mei 2013 di kantor DPKD Kab. Ktw. Barat) 

"Masalah sikap saya rasa itu relative ya, ada yang ramah dan ada pula yang 
kurang ramah tapi hatinya baik dalam memberikan layanan tutus. Jadi 
sebetulnya kalau bagi saya kurang pas juga kalau diukur dari keramahan petugas 
yang terpenting sebetulnya adalah ketulusannya dalam memberikan layanan, 
terkadang sikap ramah atau tidak itu malah sifat bawaan. Kalau yang saya tau 
mereka cukup ramah dan baik dalam memperlakukan kita" (wawancara dengan 
in forman ketiga tanggal 02 mei 20 13) 

3. Bagaimana dengan sikap petugas apakah tidak membeda-bedakan dalam 
memberikan pelayanan? 

"Saya kurang tau apakah ada perbedaan dalam memperlakukan pengunjung 
karena ketika saya kesana tamunya ya saya sendiri, jadinya saya tidak bisa 
membedakan tetapi kalau pada waktu yang bersamaan banyak pengunjung yang 
datang kita bisa tau cara mereka memperlakukan" (wawancara tanggal 02 Mei 
2013 dengan in forman pertama) 
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"Pengalama saya mereka dalam menghadapi pengunjung cukup adil kok misalnya 
semua pengguna arsip ini yang akan meminjam atau mengembalikan arsip 
mendapatkan pelayanan yang baik tanpa membedakan status sosial" (wawancara 
tanggal 02 Mei 2013 dengan informan kedua) 

"Petugasnya tidak memandang siapa yang akan meminjam atau mengembalikan 
arsip artinya menurut mereka siapa saja berhak untuk mengakses arsip tetapi 
hanya arsip yang bersifat terbuka untuk umum. lni yang mereka terapkan dan saya 
tau itu, karena apabila arsip yang bersifat rahasia jatuh ketangan orang yang tidak 
berhak maka ini akan menjadi keteledoran yang parah dan mereka saya lihat 
sangat hati-hati dalam memperlakukan arsip-arsip yang bersifat tertutup untuk 
urn urn" (wawancara tanggal 02 Mei 2013 dengan informan ketiga) 
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Lampiran Transkip Wawancara 8 
Tema : Keakuratan informasi yang disampaikan dengan kenyataan 

TRANSKIP WA W ANCARA 

I. Sejauhmana informasi yang diberikan kepada pengunJung tepat dan dapat 
dipertanggung jawabkan? 

"Apa yang disampaikan kepada pengunjung jangan sampai salah dalam 
komunikasi karena ketidak tahuan yang pada akhirnya berakibat kekecewaan 
pengunjung. Nah terkait dengan informasi pelayanan, kami selalu berusaha 
menepati misalnya tentang keberadaan informasi arsip statis salah satunya 
adalah arsip-arsip tentang nilai sejarah suatu kerajaan, maka informasi atau arsip 
tersebut harus ada" (wawancara dengan Rika, A.Md Pengadministrasian umum 
pada seksi arsip dan dokumentasi KPAD Kab. Ktw. barat, tanggal 06 Mei 2013) 

"Kejelasan informasi yang disampaikan petugas cukup akurat misalnya 
ketersediaan arsip yang ada dan arsip yang tidak ada, karena mereka (petugas) 
sudah tau betul dengan rutinitas kesehariannya jadi kita mendapatkan informasi 
secara detail" (wawancara dengan informan kedua tanggal 06 mei 2013) 

"Pengalaman saya ketika ketemu petugas terkait dengan informasi, yang mereka 
sampaikan tidak ada masalah ya artinya antara informasi dengan kenyataan 
sama, bahasanya juga sederhana dan mudah dimengerti jadi kadang kalau ada 
penggunaan istilah arsip yang pas kebetulan kita tidak paham maka mereka 
kemudain menjelaskan" (wawancara dengan pengunjung tanggal 06 mei 20 13) 
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Lampiran Transkip Wawancara 9 
Tema: Kesungguhan petugas dalam memberikan layanan 

TRANSKIP WA W ANCARA 

I. Menurut ibu apakah sudah dirasa baik dari bentuk layanan terutama kesungguhan 
petugas dalam memberikan pelayanan? 

"lya cara mereka melayani baik dan tidak membeda-bedakan ini pengalaman 
yang saya rasakan" (wawancara dengan informan pertama tanggal 09 mei 2013) 

"Tetap solid dalam melayani terutama terhadap konsisten waktu ketja saya rasa 
cukup baik ya sesuai ketentuan yang berlaku misalnya kita jarang menemui 
petugas disirkulasi layanan tidak ada ditempat walaupun pada saat itu 
pengunjugnya sepi" (wawancara dengan in forman kedua tanggal 09 mei 20 13) 
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Lampiran Transkip Wawancara 10 
Tema : Perencanaan dan alokasi anggaran 

TRANSKIP WA WANCARA 

I. Kita sepakat bahwa faktor anggran merupakan penentu bagi kelancaran operasional 
kegiatan. Bagaimana dengan alokasi anggaran diseksi arsip dan dokumentasi selama 
ini? 

"Selama ini kita baru sekali mendapatkan alokasi anggaran yang mencapai 
sebelas koma sekian persen, setelah itu turun antara dua sampai satu koma 
sekian persen saja. Angka dibawah 3% ini merujuk kepada kegiatan 
operasionalnya s~a, bukan kegiatan fisik. Akibatnya yang terjadi adalah 
anggaran banyak tersedot ke fisiknya saja sementara belanja modal tidak dapat 
terpenuhi secara keseluruhan. Seperti peralatan penyimpanan arsip yang minim 
jumlahnya akan berdampak pada banyaknya arsip yang dihasilkan secara terus 
menerus, maka menjadi tidak dapat tertampung di peralatan penyimpanan 
maupun tempat yang tersedia. kalau sudah seperti ini sulit rasanya untuk 
melakukan kegiatan penyusunan dan penyimpanan arsip. Jika keberadaan arsip 
tidak tertata dengan baik akan sulit menemukan kembali arsip ketika dibutuhkan 
secara cepat dan tepat apalagi dalam rangka untuk meningkatkan kualitas 
layanan bagi pengguna arsip" wawancara dengan staf pada Seksi Arsi dan 
Dokumentasi KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 13 mei 2013) 

2. Disebutkan oleh petugas tadi bahwa tiga persen dari keseluruhan pagu indikatif yang 
ada diperuntukan kepada kegiatan operasionalnya saja karena selebihnya banyak 
tersedot kepada kegiatan fisik termasuk pembangunan depo arsip. lni berarti sudah 
menunjukan kearah perbaikan sarana prasarana kearsipan? Sebagai Pengguna 
Anggaran apa yang diharapakn dengan pengorbanan dalam menyisihkan sebagian 
angaran ke kegiatan fisik seperti pembangunan depo arsip ini? 

"Dengan berdirinya gedung depo arsip ini diharapkan perlahan-lahan dapat 
merubah image dimata masyarakat maupun dikalangan birokrasi sendiri yang 
masih memandang depo arsip sepi pengunjung, tempat yang kurnub dan 
sekumpulan arsip-arsip usang, maka KPAD Kab. Ktw. Barat berusaha 
mengubah stigma negative tentang Depo Arsip yang ada saat ini dengan 
membangun gedung depo arsip modern yang akan dilengkapi sarana prasarana 
yang bisa membuat para pengunjung dan pegawai nyaman dan betah, yang 
dilengkapi dengan pendingin udara, kursi dan meja baca yang nyaman, audio 
musik serta fasilitas-fasilitas lain. Namun karena terbatasnya alokasi anggaran 
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dalam tiap tahun maka kekurangan-kekurangan yang ada dapat dilakukan secara 
bertahap pula" (wawancara dengan Kepala KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 13 
mei 2013) 

3. Perencanaan yang sudah disusun apakah selalu terkover sesuai kebutuhannya? 

"Kita sudah bersusah payah menyusun rencana program kegiatan sampai lima 
tahun kedepan, tentunya dalam penyusunan program kegiatan ini tidak hanya 
main susun saja tapi benar-benar melibatkan dari berbagai seksi untuk 
merangkum usulan kegiatan prioritas, namun begitu pada sampai pembahasan 
anggaran tenyata pagu indikatif kembali menyusut tidak lebih atau lebih sedikit 
dari tahun-tahun sebelumnya. Akhimya kami dengan terpaksa mengurangi 
usulan kegiatan dari masing-masing bidang untuk mencukupi pagu indikatif 
yang telah ditentukan" (wawancara dengan Kasubag TU KPAD Kab. Ktw. Barat 
tanggal 13 mei 2013) 

4. Berapa alokasi anggaran Pagu lndikatif untuk tahun ini 

"Untuk tahun 2013 kita mendapatkan tambahan anggaran sebesar 
Rp. 12.500.000 dari pagu indikatif tahun sebelumnya yaitu Rp. 1.005.874.000, 
dari pagu indikatif tersebut teralokasikan untuk kegiatan pembangunan fisik 
seperti pekerjaan lanjutan pembangunan Depo arsip, pagar kantor, dan ruang 
audio visual, sehingga sisanya lah digunakan untuk kegiatan operasional 
dimasing-masing bidang sehingga kita tidak bisa berbuat banyak untuk 
memenuhi usulan program!kegiatan baru lainnya" (wawancara dengan staf 
perencanaan pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal13 mei 2013) 

5. Apakah permesalahan keterbatasan anggaran dibidang kearsipan juga dialami oleh 
lembag-lembaga kearsipan di daerah yang lain? 

"Permesalahan keterbatasan anggaran ini menjadi perbincangan umum yang 
rata-rata dialami oleh badan/kantor Perustakaan dan Arsip Dokumentasi 
Propinsi/kabupatenlkota seluruh tanah air dalam setiap pertemuan rakor wilayah. 
Kurangnya perhatian dari pemerintah menjadi tolak ukur berhasil tidaknya 
peningkatan kualitas layanan arsip, semakin kecil anggaran yang diberikan maka 
semakin besar ketertinggalan bidang kearsipan jika dibandingkan dengan 
bidang-bidang yang lain. Akhimya akan berdampak kepada peningkatan kualitas 
layanan menjadi apa adanya sesuai dengan sarana prasarana yang ada 
pula"(waancara dengan Arsiparis pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 13 mei 
2013) 
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Lampiran Transkip Wawancara 11 
Tema: SDM Pengelola Arsip 

TRANSKIPWAWANCARA 

I. Masalah kualitas SDM pengelola kearsipan adalah masalah yang rata-rata dihadapi 
oleh SKPD yaitu keterbatasan tenaga pengelola kearsipan atau arsiparis. Apakah 
kira-kira pendapat ini benar demikian? 

"Di KPAD Kab. Ktw. Barat sendiri tenaga pengelola kearsipan yang bertugas di 
Seksi Arsip dan Dokumentasi berjumlah lima orang terdiri dari dua orang sesuai 
dengan kaulifikasi pendidikan kearsipan dan tiga orang dari pendidikan umum. 
Keterbatasan tenaga pengelola kearsipan terutama yang ahli dan sesuai dengan 
kualifikasi pendidikan khusus bidang kearsipan menjadi kendala tersendiri. 
Bahkan tidak sedikit yang hanya memanfaatkan tenaga lulusan sekolah 
menengah, sehingga ada keterbatasan dalam penguasaan permasalahan
permasalahan di bidang kearsipan terutama di kalangan SKPD" (wawancara 
tanggal 15 Mei 2013) 

2. Menyadari semakin pesatnya perkembangan informasi dan teknologi serta kebutuhan 
masyarakat yang semakin tinggi, maka untuk mendukung proses penyerahan arsip ke 
KPAD Kab. Ktw. Barat agar setiap instansi perlu mempersiapkan SDM yang mampu 
melakukan seluruh proses penataan dan pengelolaan arsip hingga kepada tahapan 
penyerahan, dengan jalan menciptakan kualitas SDM Pengelola arsip yang terampil 
dan professional. Kira-kira berapa idealnya tenaga arsiparis yang dibutuhkan oleh 
SKPD? 

"Dalam melakukan pengelolaan penataan arsip memang terdapat beberapa 
tingkat kesulitan yang pada akhimya menghasilkan variasi pengelolaan karena 
itulah dibutuhkan miminal satu tenaga arsiparis ditempatkan pada satu 
instansi/lembaga (SKPD), akibat kekosongan tenaga arsiparis akan menghadapi 
permesalahan-permesalahan dibidang kearsipan yang tidak dapat tertangani 
secara keseluruhan karena tidak terkonsepnya sistem penyelenggaraan kearsipan 
secara baik" (wawancara tanggal 15 Mei 2013) 
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Lampiran Transkip Wawancara 12 
Tema : Kesadaran pencipta arsip 

TRANSKIP WA WANCARA 

I. Untuk mewujudkan ketersediaan koleksi arsip KPAD Kab. Ktw. Barat melaksanakan 
dua hal yaitu penyerahan arsip yang dilakukan oleh pencipta arsip (SKPD) dan 
akuisisi (penarikan arsip) baik dilingkungan SKPD maupun dari masyarakat. Terkait 
dengan penyarahan arsip yang dilakukan oleh SKPD, apakah ada kendala terkait 
dengan penyerahan arsip yang dilakukan oleh SKPD ini? 

"Semestinya Organisasi/satuan unit kerja menyerahkan kepada kami arsip atau 
dokumen yang sudah bertahun-tahun tidak digunakan untuk kembali kami jaga 
kelestariannya sebab ada kemungkinan terselip arsip atau dokumen penting yang 
selama ini tidak terjaga dan terawat. Sebagai lembaga kearsipan daerah KP AD 
Kab. Ktw. Barat memiliki kewenangan untuk menghimpun segala macam jenis 
arsip, jadi kami dalam menghimpun arsip-arsip ini selain menerima arsip yang 
diserahkan oleh SKPD atau pemilik arsip karena kewajibannya menyerahkan 
arsip statis ke lembaga kearsipan juga melakukan akuisisi arsip istilahnya jemput 
bola karena kalau tidak demikian agak susah, dilakukan dengan cara menarik 
arsip-arsip statis dari instansi pencipta arsip maupun dari perorangan 
(masyarakat). Arsip yang kami terima biasanya dikelola oleh staf pada unit 
kearsipan SKPD yang tidak bertugas khusus menangani arsip serta tidak sesuai 
dengan kualifikasi pendidikan yang berhubungan dengan pengelolaan arsip. 
Selain itu petugas pengelola arsip pada SKPD sering kali memiliki tugas 
tambahan sehingga tidak begitu fokus pada tugas pengelolaan arsip. Kondisi ini 
membuat staf pengelola arsip yang ada tidak memiliki kesadaran akan 
pentingnya peran dan fungsi arsip bagi organisasi nya dan tentu saja membuat 
kesadaran akan pengelolaan arsip jadi rendah sebagai akibatnya pengelolaan 
arsip yang ada tidak dapat dilakukan secara baik." (wawancara dengan staf pada 
Seksi Arsip dan Dokumentasi pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 18 Mei 
2013) 

2. Kesadaran dari pencipta arsip sangat menentukan terhadap kualitas arsip yang 
diserahkan dan menjamin stok arsip bagi Lembaga Kearsipan Daerah dalam 
melayani kebutuhan pengguna arsip. Kesadaran yang seperti apa yang diharapkan? 

"Menurut saya bentuk kesadaran disini ada dua yaitu kesadaran untuk 
menyerahkan arsip-arsipnya ke Lembaga Kearsipan Daerah dan kesadaran akan 
pentingnya peran dan fungsi arsip karena apabila sudah ada kesadaran akan arti 
pentingnya arsip maka dalam penenganan atau dalam memperlakukan arsip pasti 
akan dikelola secara baik pula lermasuk ketika arsip ini akan diserahkan ke 
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Lembaga Kearsipan Daerah maka kondisi arsipnya juga akan terjaga tidak lagi 
dalam kondisi arsip kacau. lni penting lho karena nantinya akan menyangkut 
kualitas arsip itu sendiri, masa arsip yang tidak penting atau arsip sampah juga 
diserahkan ke kita ya untuk apa Yang kita tangani disini adalah hanya arsip
arsip yang memiliki nilai informasi penting dan bernilai sejarah untuk informasi 
anak cucu kita" (wawancara dengan staf pada Seksi Arsip dan dokumentasi 
KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 18 Mei 2013) 

3. Bahwa mungkin dengan rendahnya tingkat kesadaran SKPD dalam menyerahkan 
arsip-arsipnya ke Lembaga Kearsipan Daerah, m1 berpengaruh terhadap 
ketidaktersediaannya arsip. Apakah benar adanya demikian? 

"Adakalanya arsip-arsip yang dibutuhkan oleh pengguna kerap kali tidak 
tersedia pada kami, karena bel urn diserahkan oleh intansi si pencipta arsip. A tau 
bisa saja kemungkinan terjadi ketika ada yang nyari arsip ternyata arsipnya 
belum diolah sehingga mesti dicari terlebih dahulu dengan waktu yang lama. 
Kita bisa bayangkan dengan jumlah pegawai yang menangani arsip untuk skop 
kabuaten hanya ada lima orang saja, dengan volume arsip kacau seperti ini 
banyaknya tentu kami jadi kewalahan. Sebetulnya apabila arsip yang diserahkan 
kepada kami sudah dalam bentuk arsip jadi tentulah tidak seperti ini dan jujur 
saja semua arsip yang ada berawal dari arsip kacau istilahnya belum dilakukan 
pemilahan dari si pencipta arsipnya sehingga kami harus memilahnya terlebih 
dahulu untuk mengelompokan mana yang tergolong arsip dan mana yang tidak 
tergolong arsip" (wawancara dengan staf pada Seksi Arsip dan Dokumentasi 
KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal18 Mei 2013) 

4. Dengan adanya ketidak pahaman dari unit kearsipan (SKPD), berakibat kepada 
minimnya arsip-arsip yang diserahkan. Bagaimana sebetulnya arsip yang diserahkan 
oleh SKPD? 

"Seyogyanya adalah Arsip inaktif yang disimpan selama beberapa waktu 
tertentu kemudian apabila sampai pada masa retensinya maka arsip inaktif ini 
perlu dinilai informasi yang terkandung didalamnya untuk menentukan nasip 
akhir arsip tersebut, apakah musnah, masih dipertahankan atau diserahkan ke 
KPAD Kab. Ktw. Barat. Apabila arsip ini dianggap arsip yang memiliki nilai 
informasi penting dan mengandung nilai sejarah maka agar menyerahkan arsip 
ini untuk disimpan abadi di Depo Arsip KPAD Kab. Ktw. Barat selaku lembaga 
kearsipan daerah yang memiliki kewenangan mutlak untuk itu" (wawancara 
dengan Arsiparis pada Seksi Arsip dan dokumentasi KPAD Kab. Ktw. Barat 
tanggal18 mei 2013) 

5. Berdasarkan data di tahun 2010 KPAD Kab. Ktw. Barat pernah mengirimkan surat 
edaran yang ditujukan kepada semua SKPD tentang penyerahan arsip, suratnya 
ditanda tangani oleh bapak Bupati, kemudain di tahun 20 II dengan perihal surat 
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yang sama juga. Terkait dengan hal tsb adakah kendala yang dihadapi khsusnya 
dalam proses penyerahan arsip SKPD ke KPAD Kab. Ktw. Barat? 

"Terkait dengan masalah penyerahan arsip ini, kami masih belum tau tentang 
jenis arsip apa yang mesti diserahkan dan batasan masanya .. Mungkin karena 
kurangnya sosialisasi saja kali ya, ditambah lagi tenaga fungsional arsiparis 
memang disini belum ada" (wawancara dengan Kasubag UKP pada Bappeda 
Kab. Ktw. Barat tanggal18 Mei 2013) 

6. Terkait dengan penyerahan arsip yang dilakukan oleh SKPD. Upaya Apa yang telah 
dilakukan dalam menghimpun atau menarik arsip? 

"Sebetulnya tiap tahun selalu kami ada menyurati ke SKPD untuk menyerahkan 
arsip inaktif maupun statis, tapi ya itulah ... kalau alasan ketidak tahuan saya rasa 
semestinya bisa saja mereka datang ke sini untuk menanyakan jenis dan masa 
arsip yang diserahkan itu seperti apa istilahnya koordinasi antar sektor" 
(wawancara dengan staf pada seksi Arsip dan dokumentasi pada KPAD Kab. 
Ktw. Barat tanggal18 mei 2013) 

7. Apakah ada kendala dalam melakukan pengelolaan arsip? 

"Seharusnya kami sudah menerima arsip dalam keadaan arsip-arsip yang sudah 
dinilai/dipilah oleh SKPD selaku pencipta arsipnya, akibatnya apabila tidak 
dinilai/dipilah dan langsung diserahkan saja ke kami maka akhirnya kami yang 
kerepotan. Sering kali kami menemukan arsip yang bukan aslinya kadang begitu 
dientry disistem, kami menemukan lagi arsip-arsip sebelumnya yang sudah 
diolah dengan perihal dan nomor berkas yang juga sama, dan terkadang tidak 
sedikit arsip yang diserahkan juga lampirannya tidak lengkap. Maka agar 
pengelolaannya lebih efektif dan efesien arsip-arsip seperti ini akan kami 
kembalikan ketempat semula (tidak perlu diolah). Sedangkan menurut aturan 
yang ditetapkan arsip adalah merupakan satu kesatuan yang utuh dan autentik, 
sehingga dapat dipercaya keberadaanya dan bernilai manfaat" (wawancara 
dengan arsiparis pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 18 Mei 2013) 

"Untuk mensiasati hal tersebut harus ada dukungan dan kerjasama dari para 
pencipta arsip (SKPD) dengan KPAD Kab. Ktw. Barat, karena begitu banyak 
sumber informasi yang dibutuhkan oleh masyarakat maupun dari institusi itu 
sendiri baik untuk keperluan penelitian, bahan bukti di peradilan, sebagai bahan 
perumusan kebijkan organisasi pelaksanaan pembangunan kedepan, dan lain 
sebagainya. Yang jelas akan terjaminnya kelestarian sumber informasi penting 
yaitu arsip yang nantinya dapat diakses pengguna untuk berbagai kepentingan" 
(wawancara dengan stafpelayanan pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 18 Mei 
2013) 
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8. Apa kaitannya tahapan pengelolaan arsip yang mesti dilakukan oleh SKPD terhadap 
KPAD Kab. Ktw. Barat? 

"Tahapan ini akan sangat berkaitan dengan KPAD Kab. Ktw. Barat dalam 
menyelenggarakan pelayanan yaitu tersedianya arsip yang betul-betul bernilai 
informasi penting, karena kerap kali ditemukan arsip yang diserahkan ini adalah 
arsip hasil duplikasi (fotocopy) yang berlebih terkadang lampirannya juga tidak 
lengkap sedangkan arsip mempakan satu kesatuan utuh serta menggunkaan 
aturan asli. Dokumen non arsip seperti ini yang dianggap tidak layak untuk 
diakses. lni saya rasa karena bidang kearsipan masih dianggap sebelah mata oleh 
sebagian banyak orang, sehingga pengamhnya kepada kegiatan kita menjadi 
terasa lebih berat karena dari segi kesadarannya juga kurang seakan-akan kita 
hanya bekeija sendiri tanpa dukungan dari para pencipta arsip untuk sama-sama 
peduli, dengan jumlah banyak sering kami menemukan dokumen-dokumen non 
arsip, karena banyaknya tumpukan dokumen/ berkas malah membuat mangan 
menjadi tidak efektif dan sehat, padahal pada tahun 2009 sudah dilakukan 
sosialisasi tentang kearsipan dengan mengundang narasumber dari ANRI dan 
provinsi" (wawancara dengan Arsiparis pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 19 
Mei2013) 

"Kondisi lain yang dijumpai adalah bahwa semua arsip-arsip yang diserahkan 
ternyata retensinya masih antara 4 sampai dengan 5 tahun yang sebetulnya masih 
tanggung jawab unit kearsipan SKPD. Hal ini menjadikan timbulnya inefesiensi 
dan ketidakefektifan dalam pengelolaan" (Wawancara dengan Kepala KPAD 
Kab. Ktw. Barat tanggal 19 Mei 2013) 

"Penyerahan arsip ke Lembaga Kearsipan Daerah dilakukan bila arsip tersebut 
memang benar-benar bernilai penting. Instansi yang akan melakukan penyerahan 
arsip hams melakukan pemeriksaan terhadap arsip-arsip yang akan diserahkan. 
Bila didasarakan pada Jadwal Retensi Arsip, pemeriksaan dilakukan terhadap 
arsip yang memiliki nasip akhir "Permanen" dan telah melewati jangka waktu 
simpannya sekurang-kurangnya 10 tahun. Selain berdasarkan JRA bisa juga 
berdasarkan pertimbangan-pertimbangan tertentu, misalnya pimpinan suatu 
instansi menganggap bahwa arsip-arsip tertentu pantas untuk segera diserahkan 
kepada Lembaga Kearsipan Daerah" (wawancara dengan staf pada Seksi Arsip 
dan dokumentasi pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggall9 Mei 2013) 

9. Mengingat keberadaan arsip statis di lembaga kearsipan sangatlah penting bagi suatu 
bangsa maka arsip statis yang bernilai sejarah sejatinya tidak lagi berada di pencipta 
atau di pemilik arsip tetapi berada di lembaga kearsipan. Apa yang mesti dilakukan 
untuk mendapatkan arsip statis sesuai dengan apa yang diharapkan? 

"Untuk mendapatkan arsip statis tidak semua arsip masuk dalam kategori ini, 
bahkan sebagian besar arsip yang tercipta akan masuk dalam kategori arsip 
musnah. Untuk itu sebelum penyerahan arsip kepada Lembaga Kearsipan 
Daerah hams dilakukan terlebih dahulu penilaian atau penyeleksian yang 
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dilakukan oleh petugas unit kearsipan pada masing-masing SKPD. Sehingga 
dapat lah diketahui arsip yang masih bemilai guna dan arsip yang sudah tidak 
bemilai guna" (wawancara dengan staf pada Seksi Arsip dan dokumentasi pada 
KPAD Kab. Ktw. Barat tanggall9 Mei 2013) 

I 0. Tidak sesuainya arsip-arsip yang diterima dari SKPD sebagaimana yang diharapkan 
dilatarbelakangi oleh factor apa? 

"Sebetulnya hal ini disebabkan karena kurangnya kepemahaman tentang 
pengelolaan arsip. Oleh scbab itu pcrlu adanya pengclolaan arsip secara baik, 
benar dan prosedural yang dilakukan oleh si pencipta arsipnya. Dan harus 
merubah image bahwa menempatkan arsip ini sebagai informasi terekam tidak 
hanya sebagai sampah aktifitas organisasi saja. Karenanya perlu dilakukan 
kegiatan sosialisasi kearsipan, sekitar bulan juni nanti karni akan 
menyelenggarakan kegiatan sosialisasi" (wawancara dengan staf pada Seksi 
Arsip dan dokumentasi pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal19 Mei 2013) 

II. Untuk meningkatkan kesadaran akan arti pentingnya arsip perlu dilakukan kegiatan 
sosialisasi kearsipan? Apa program strategis dalam meningkatkan kapasitas 
penyelenggara aparatur dibidang kearsipan? 

"Dulunya pada tahun 2009 saya masih bertugas di seksi Arsip, kami pemah 
menyelenggarakan kegiatan sosialisasi kearsipan ini dengan mengundang 
seluruh pimpinan dan staf pengelola kearsipan SKPD se Kobar, tidak main-main 
narasumber kami datangkan langsung dari ANRI. Mungkin karena sekarang 
banyak pegawai yang telah dimutasi kebidang lain atau pensiun ditambah lagi 
peraturan-peraturan tentang kearsipan ini memang masih belum banyak 
diketahui, buktinya saja coba kita lihat bagaimana penataan dan pengelolaan 
arsip dimasing-masing unit organisasi.. Maka sekiranya memang perlu lagi 
dilaksanakan nya kegiatan sosialisasi kearsipan bagi SKPD se-kobar" 
(wawancara dengan staf perpustakaan pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 21 
Mei 2013) 

"Memang diperlukan tenaga pengelola kearsipan yang memiliki keterampilan 
dan keahlian khusus apalagi menghadapi jumlah arsip keuangan yang begitu 
banyaknya, bayangkan tiap tahun ribuan berkas yang dihasilkan karena kami 
menyimpan arsip-arsip tersebut dari semua SKPD. Permesalahan lain pegawai 
yang merasa enggan dan belum siap ditunjuk yang betul-betul mau serius 
menangani kearsipan. Dan kami sangat mengharapkan adanya sosialisasi dan 
pelatihan tentang kearsipan untuk membantu kami dalam melakukan pengeloaan 
arsip secara baik agar kelak kami tidak mendapat kesalahan" (wawancara 
dengan Kasubag UKP pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal21 Mei 2013) 
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"Sosialisasi tentang kearsipan sangat penting agar para pengelola kearsipan tidak 
ketinggalan inforrnasi maupun pengetahuan apalagi pemerintah pusat saat ini 
sudah mengeluarkan PP No. 28 Tahun 2012 tentang pelaksanaan Undang
undang No. 43 tahun 2009 tentang kearsipan. Karena itu direncanakan pada 
bulan Juni 2013 nanti kami akan menyelanggarakan kegiatan ini dengan 
mengundang semua Kasubag UKP beserta satu orang staf yang menangani 
urusan kearsipan pada SKPD masing-masing, sekretaris desa!kelurahan serta 
satu orang pegawai pada tata usaha sekolah. Kita harapkan memang setelah 
mengikuti kegiatan ini adanya satu kepemahaman tentang arti pentingnya arsip 
sehingga pengelolaan arsip dari awal hingga arsip ini diserahkan kekami betul
betul telah melalui serangkain proses ketat jadi tidak lagi arsip yang diserahkan 
adalah arsip sampah" (wawancara dengan staf pada Seksi arsip dan dokumentasi 
KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal21 Mei 2013) 

12. Apa upaya lain untuk meningkatkan kesadaran penyelenggaraan kearsipan 
khususnya dilingkungan Pemerintah Kab. Kttw. Barat? 

"Pembinaan arsip sebagai salah satu cara agar dapat mengarahkan terwujudnya 
tata kelola arsip di desalkelurahan yang semakin efektif karena dari realita yang 
ada masalah pengelolaan arsip desa belum mendapatkan perhatian yang cukup 
ncara dari pemerintah desa sehingga ketika arsip diperlukan sering kali ditemui 
berbagai perrnasalahan terutama pada saat pemeriksaan oleh inspektorat, seperti 
rusak dikarenakan tidak adanya pemeliharaan yang cukup, hilang karena sistem 
pengelolaannya yang tidak mengikuti aturan atau kaidah yang benar, pergantian 
masa jabatan kepala desa arsipnya juga ikut dibawa pulang dan sebagainya" 
(wawancara dengan Kepala KPAD Kab. Ktw. Barat tangga121 Mei 2013) 

"Memperhatikan bagaimana rumitnya pengelolaan arsip, maka unsur SDM yang 
menangani bidang kearsipan ini perlu mendapat perhatian agar pengelolaan dan 
penataan arsip ini benar -benar terlaksana sesuai kaidah kearsipan. Dengan 
melalui sosialisasi dalam mengenalkan peraturan dan kebijakan, sistem dan 
prosedur, sebagai proses dalam meningkatkan pemahaman akan membangun 
kesadaran tentang pentingnya partisipasi aktif setiap komponen. Karena kunci 
perrnesalahan kearsipan serta solusinya sebenamya terletak pada kesadaran, 
selanjutnya masalah kesadaran inilah yang menjadikan terpenuhinya tuntutan 
aspek lain, dengan kata lain bahwa kesadaran akan arti penting arsip yang masih 
rendah merupakan hambatan utama dalam pelaksanaan tata kearsipan instansi itu 
sendiri" (wawancara dengan Arsiparis pada KPAD Kab. Ktw. Barat tanggal 21 
Mei 2013) 
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