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BAB I   

PENDAHULUAN 

A. Latar  belakang  

 Minimnya kualitas sumber daya manusia adalah masalah yang 

dapat menghambat pembangunan dan perkembangan ekonomi 

nasional. Minimnya kualitas sumber daya manusia juga akan menjadi 

penghalang dalam era globalisasi, karena era globalisasi merupakan 

era persaingan mutu. Jika bangsa indonesia ingin berkiprah dalam 

percaturan global, maka langkah pertama yang dilakukan adalah 

menata sumber daya manusia , baik dari aspek inteklektual, spiritual, 

kreativitas, moral, maupun tanggung jawab.  

 Masalah   sumber   daya   manusia   masih   menjadi   sorotan   

dan   tumpuhan   bagi perusahaan  di  era  globalisasi  saat  ini,  

tantangan  yang  serius  bagi  perusahaan-perusahaan, terutama   bagi   

perusahaan   yang   sudah   berdiri   sejak   dahulu.   Untuk   

mempertahankan eksistensinya   dalam   menghadapi   persaingan   

yang   ketat   di   era   globalisasi   ini,   maka perusahaan  

menerapakan  strategi  agar mampu  bertahan  dan  bersaing  dengan  

perusahaan lain.  Kondisi  baik  buruknya  Kinerja  karyawan  di  

perusahaan  dapat  diukur  dari  Kinerjanya diperusahaan yang terdiri 

dari kuantitas, kualitas dan ketepatan waktu dalam berkerja  

 Ahmad dan iman (2017)  menyatakan bahwa sumber daya 

manusia mempunyai dampak yang lebih besar terhadap efektivitas 
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organisasi dibanding dengan sumber daya lain. Seberapa baik sumber 

daya manusia dikelola akan menentukan kesuksesan organisasi 

dimasa mendatang. Maka sebaliknya apabila sumber daya manusia 

tidak dikelola dengan baik maka efektivitas tidak akan tercapai. 

 Kinerja karyawan merupakan salah satu faktor penentu 

keberhasilan perusahaan atau organisasi dalam mencapai tujuannya. 

Untuk itu kinerja dari para karyawan harus mendapat perhatian dari 

para pimpinan perusahaan, sebab menurunnya kinerja dari karyawan 

dapat mempengaruhi kinerja perusahaan secara keseluruhan. Kinerja, 

pada dasarnya mencakup sikap mental dan perilaku yang selalu 

mempunyai pandangan bahwa pekerjaan yang dilaksanakan saat ini 

harus lebih berkualitas dari pada pelaksanaan pekerjaan masa lalu. 

Seorang karyawan akan merasa mempunyai kebanggaan dan 

kepuasan tersendiri dengan prestasi dari yang dicapai berdasarkan 

kinerja yang diberikannya untuk perusahaan. 

 Pada dasarnya kinerja adalah yang dihasilkan dari fungsi-fungsi 

suatu pekerjaan atau apa yang dikeluarkan (out-come). Mengingat 

kinerja mengandung kompetensi dan produktivitas hasil, maka hasil 

kinerja sangat tergantung pada tingkat kemampuan individu dalam 

pencapaiannya, terutama tujuan organisasi.  

 Organisasi dibuat demi tercapainya suatu tujuan tertentu. 

Tujuan tersebut merupakan suatu yang diharapkan oleh organisasi 

untuk dicapai. Tujuan organisasi dapat berupa perbaikan pelanggan, 
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pemenuhan permintaan pasar, peningkatan kalitas produk dan jasa, 

meningkatkan daya saing, dan meningkatkan kinerja organisasi.  

 Kinerja merupakan gambaran tingkat pencapaiaan 

pelaksanaan suatu kegiatan/program/kebijakan dalam mewujudkan 

sasaran, tujuan, visi dam misi organisasi yang tertuang dalam 

perumusan perencanaan strategis (Strategic Planning) suatu 

organisasi. Kinerja pegawai dan organisasi memiliki keterkaitan yang 

sangat erat. Tercapainya tujuan organisasi tidak dapat dilepaskan dari 

sumber daya yang dimiliki organisasi yang digerakan atau dijalankan 

oleh pegawai yang berperan aktif, sebagai pelaku dalam upaya 

mencapai tujuan organisasi tersebut. (Maya Rahmadhani R, 2016) 

 Kinerja seorang pegawai dapat dipengaruhi oleh dua faktor 

yaitu aspek internal atau aspek yang ada dalam diri pegawai itu sendiri 

seperti: diantaranya kondisi fisik, intelegensi, sikap, bakat, kebiasaan, 

minat dan perhatian, motivasi, komitmen, keadaan emosi serta disiplin. 

Dan aspek eksternal atau aspek yang mempengaruhi dari luar diri 

pegawai itu sendiri seperti: diantaranya pimpinan, teman kerja, 

keluarga, fasilitas, lingkungan, budaya kerja,dan lain-lain (Herzberg 

dalam Herianto dan Mirsa, 2018).  

 Pemerintahan  desa  merupakan  sub-sistem  dari  sistem  

penyelenggaraan pemerintahan, sehingga Desa memiliki  kewenangan  

untuk  mengatur  masyarakatnya  Sesuai dengan  Undang-Undang  

Nomor  6  Tahun  2014  tentang  Desa,  Pemerintah  Desa  adalah  
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penyelenggaraan  urusan pemerintahan oleh pemerintahan Desa 

dalam mengatur dan mengurus kepentingan masyarakat bersama 

dengan perangkat Desa. 

 Pemerintah desa beserta aparatnya adalah sebagai 

administrator penyelenggara pelayanan publik pemerintahan, 

pembangunan dan kemasyarakatan serta sebagai pembina 

ketentraman dan ketertiban di wilayahnya. Peranan mereka demikian 

penting dan menentukan maju mundurnya suatu unit pemerintahan. 

Maka diperlukan aparat desa yang benar-benar mampu dan dapat 

bekerjasama dalam pelaksanaan tugas yang menjadi tanggung 

jawabnya. 

 Keberadaan aparat desa yang juga diberikan tugas dibidang 

administrasi, menduduki posisi yang sangat penting, karena sebagai 

organ pemerintahan yang paling bawah mengetahui sacara pasti 

segala kondisi dan permasalahan yang ada di wilayahnya, maka input 

pada pemerintah kecamatan yang menyangkut berbagai keterangan 

dan informasi sangatlah dibutuhkan dalam pengambilan kebijaksanaan 

daerah maupun nasional untuk kebutuhan pembangunan secara 

menyeluruh. Aparat desa dalam pelaksanaan tugasnya sehari-hari, 

terutama yang berbuhungan dengan penyajian data dan informasi 

yang dibutuhkan, semakin dituntut adanya kerja keras dan 

kemampuan yang optimal guna memperlancar pelaksanaan tugas 

pemerintahan. 
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 Pemerintah Desa merupakan elemen terkecil menjalankan 

struktur pemerintahan diwilayah Desa, ketika membahas masyarakat 

sehingga fungsi pemerintah Desa sangat diperlukan manfaat dan 

menyenangkan hak masyarakat, keterbukaan negara dan salah satu 

tanggung jawab yang tidak lepas dari pemerintah desa yaitu pelayanan 

terhadap masyarakat. Pada intinya masyarakat selalu menuntut 

layanan baik, apalagi lebih nyata mampu diungkapkan hingga layanan 

tidak dapat dipisahkan dalam kehidupan penduduk dalam komunitas 

tersebut. Masyarakat saat ini selalu membutuhkan layanan secara 

bermutu oleh aparat terkait. 

 Perangkat  Desa  merupakan  pegawai  pejabat  pelayanan  

publik  yang  mempunyai  tugas dan tanggung jawab terhadap 

pelayanan kepada masyarakat, dan membantu kepala Desa dalam 

menjalankan  tugasnya  untuk  harus  dapat  memberikan  pelayanan  

sesuai  dengan  keinginan masyarakat,  oleh  karena  itu  para  

perangkat  Desa  dituntut  memiliki  komitmen,  kemampuan, 

keterampilan dan perasaan perhatian yang tulus dan membutuhkan 

rasa empati yang tinggi dalam melaksanakan tugasnya melayani 

masyarakat. Harapannya masyarakat merasa nyaman dan puas 

mendapatkan   pelayanan   dari   perangkat   Desa   dalam   

menyelesaikan   segala   permasalahan administratif di Desa 

diantaranya adalah : 1) pelayanan pembuatan surat pengantar Kartu 

Tanda Penduduk (KTP), 2) pengantar Kartu Keluarga (KK), 3) 
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pengantar surat nikah, 4)pengantar akta kelahiran, 5) surat pindah, 6)  

surat keterangan tidak mampu, 7) surat izin usaha. 

 Menurut informasi yang saya peroleh diawal penelitian ini, 

kondisi yang terjadi di Desa Kaluppini. Kecamatan Enrekang  

Kabupaten Enrekang sebagai daerah penelitian yang disiapkan, 

menunjukan hingga kapabilitas aparat pada instansi Desa Kaluppini 

didalam menjalankan tugas khususnya pada saat melakukan 

pelayanan administrasi, Hasilnya belum optimal. Dan masih  ada 

beberapa masyarakat di Desa Kaluppini yang belum merasa puas 

terhadap pelayanan di berikan oleh aparat Desa Kaluppini.   

 Maka dari itu dapat diketahui  bahwa kinerja perangkat desa 

dalam memberikan pelayanan administrasi di Desa Kaluppini masih 

perlu diteliti lebih lanjut. Pelayanan yang diberikan masih kurang tepat 

sasaran sehingga masih ada masyarakat desa Kaluppini yang merasa 

bahwa pelayanan administrasi yang diberikan kurang memuaskan.  

 Rendahnya kinerja pegawai biasa disebabkan oleh kurangnya 

motivasi pegawai dalam bekerja, motivasi memegang peranan penting 

didalam pencapaian kinerja pegawai. Dalam mencapai kinerja pegawai 

yang optimal, pimpinan harus memberikan kesempatan kepada  

bawahannya untuk mengembangkan dan meningkatkan kemampuan 

serta keterampilannya. Dengan diberi kesempatan tersebut, maka 

kelancaran pelaksanaan tugas dan tujuan organisasi akan tercapai 

sebagaimana yang diharapkan.  
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 Berdasarkan paparan diatas penulis ingin mengkaji lebih 

dalam. Dari informasi yang diperoleh tersebut perlu dibuktikan dan 

diteliti tentang kebenarannya. Maka dari itu peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul  “ KINERJA PEGAWAI KANTOR 

DESA DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN ADMINISTRASI 

KEPADA MASYARAKAT (Studi Kasus Di Desa Kaluppini 

Kecamatan Enrekang Kabupaten Enrekang)”. 

B. Fokus  Penelitian 

 Berdasarkan penjelasan dari latar bekalang dan pengertian 

diatas, maka untuk memberikan arahan yang jelas dalam pembahasan 

rumusan masalah dari penelitian ini yaitu: 

1. Bagaimana  Kinerja  Pegawai  Kantor  Desa  Dalam  Memberikan  

Pelayanan Administrasi  Kepada  Masyarakat  Di  Desa  Kaluppini, 

Kecamatan Enrekang, Kabupaten Enrekang ? 

2. Faktor-Faktor  Apa  Saja  Yang  Menjadi Pendukung   Dan   

Penghambat   Kinerja   Pegawai Kantor   Desa   Dalam   

Memberikan   Pelayanan Administrasi Kepada Masyarakat Di Desa 

Kaluppini, Kecamatan Enrekang, Kabupaten Enrekang ? 

C. Tujan Penelitian 

1. Dapat Mengetahui Kinerja Pegawai Kantor Desa Dalam 

Memberikan Pelayanan Administrasi Kepada Masyarakat Didesa  

Kaluppini, Kecamatan Enrekang, Kabupaten Enrekang  
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2. Dapat  mengetahui faktor-faktor Apa  Saja  Yang  Menjadi 

Pendukung   Dan   Penghambat   Kinerja   Pegawai Kantor   Desa   

Dalam   Memberikan   Pelayanan Administrasi Kepada Masyarakat 

Di Desa Kaluppini, Kecamatan Enrekang, Kabupaten Enrekang  

D. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini yakni 

1. Peneliti  

Melatih kemampuan diri menulis dan menambah pengetahuan 

serta wawasan bagi penulis tentang pelayanan administrasi desa 

dan memberikan kesempatan kepada penulis agar mampu 

bersosialisasi lebih mendalam kepada masyarakat. Memberikan 

pengalaman kepada penulis atas ilmu yang diterima selama di 

bangku perkuliahan dan diterapkan pada penelitian ini sebagai 

salah satu supaya pemenuhan tugas akhir. 

2. Bagi instansi pemerintahan Kabupaten Enrekang, Kantor Desa 

Kaluppini sebagai bahan tambahan bagi pemerintahan daerah 

khususnya dalam pelayanan administrasi kependudukan 

3. Manfaat Teoritis : Untuk dapat memperkaya konsep atau teori yang 

membantu perkembangan ilmu pengetahuan, pengalaman dan 

wawasan dalam kehidupan berbirokrasi, khususnya untuk 

pengembangkan pengetahuan ilmu Kepemerintahan. Supaya dapat 

dijadikan sebagai bahan perbandingan untuk penelitian 

selanjutnya. 
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4. Manfaat Praktis : Hasil penelitian ini diharapakan dapat 

memberikan bahan atau konsep perangkat desa khususnya dalam 

pemerintahan dan kepada masyarakat umumnya dalam 

meningkatkan pengetahuan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kajian Teori  

1. Kinerja  

a. Pengertian Kinerja 

Kinelrja   melrulpakan   hasil-hasil   fulngsi   pelkelrjaan   atau l   

kelgiatan   selselorang   ataul selkellompok  dalam  sulatu l  

organisasi  yang  melmpelngarulhi  olelh  belrbagai  faktor  ulntulk 

melncapai  tuljulan  organisasi  dalam  pelriodel  telrtelntul.  Kinelrja  

adalah  hasil  kelrja  selcara kulalitas  dan  kulantitas  yang  

dicapai  olelh  selselorang  pelgawai  dalam  mellaksanakan 

tulgasnya selsulai delngan tanggulng jawab yang dibelrikan 

kelpadanya. Sellanjultnya kinelrja adalah tingkat pelncapaian hasil 

atas pellaksanaan tulgas telrtelntul 

 Kinelrja adalah hasil kelrja yang dapat dicapai olelh 

selselorang ataul selkellompok orang dalam  sulatul  organisasi,  

selsulai  delngan  welwelnang  dan  tanggulng  jawab  masing-

masing dalam  rangka  ulpaya  melncapai  tuljulan  organisasi  

belrsangkultan  selcara  lelgal,  tidak mellanggar hulkulm, dan 

selsulai delngan moral maulpuln eltika. Kinelrja julga dapat diartikan 

selbagai  kulalitas,  kulantitas  dan  waktul  yang  digulnakan  

seljaulhmana  melnjalankan  tulgas. Kulantitas   adalah   hasil   

yang   dipelrhitulngkan   seljaulhmana   selselorang   dapat   
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belrhasil melncapai   tuljulan   yang   tellah   diteltapkan,   kulalitas   

adalah   bagaimana   selselorang melnjalankan tulgasnya. 

 Melnulrult  Priansa,  (2019)  dalam  bahasa Inggris  kinelrja  

dapat  diselbult  selbagai job pelrformancel ataul actulal  

pelrformancel ataul lelvell  of  pelrformancel,  melrulpakan  tingkat 

pelncapaian    karyawan    dan    konfigulrasi karyanya.  Kinelrja 

melrulpakan tidak individulalitas, selpelrti minat ataul 

kelmampulan,pelrbeldaan melwuljuldkan kelkulatan dalam belntulk 

karya yang telrbulkti,melrulpakan hasil kelrja yang dicapai 

pelgawai   dalam   melnjalankan   fulngsi   dan pelkelrjaan    yang    

belrasal    dari    indulstry. 

 Moelhelriono  (2018)    Kinelrja melrulpakan   sulatu l   

gambaran     melngelnai  tingkat  kelbelrhasilan    dalam  

melnyellelsaikan stratelgis   aktifitas   ataul      kelgiatan   dalam 

melncapai   tuljulan   sasaran,   visi   dan   misi organisasi yang 

masulk mellaluli pelrelncanaan stratelgis selkellompok. 

 Melnulrult Mangkulnelgara (2016) “istilah kinelrja belrasal dari 

lata job pelrformancel ataul actulal pelrformancel (prelstasi kelrja 

ataul prelstasi selsulnggulhnya yang dicapai olelh selselorang). 

Pelngelrtian kinelrja (prelstasi kelrja) adalah hasil kelrja selcara 

kulalitas dan kulantitas yang dicapai olelh selselorang pelgawai 

dalam mellaksanakan tulgasnya selsulai delngan tanggulng jawab 

yang dibelrikan kelpadanya. 
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Dari pelnjellasan yang telrkandulng pada bahasan diatas, 

dapat pulla dikatakan kinelrja pelgawai diseltiap instansi atau l 

organisasi adalah ditelntulkan olelh tingkatan ataul kelmampulan 

dalam pellaksanaan pelkelrjaan telrselbult. Jadi seltiap pelkelrjaan 

dapat dikatakan elfelktif adalah ditelntulkan olelh pelncapaian 

sasaran yang tellah diteltapkan dan kelmampulan yang dimiliki. 

Disamping itul julga ditelntulkan olelh tingkat selmangat kelrja dari 

pelgawai yang belrsangkultan didalam mellaksanakan pelkelrjaan 

telrselbult. 

b. Pelnilian kelrja  

 Pelnilian kinelrja sangat pelnting dilakulkan karelna 

digulnakan ulntulk melningkatkan kelmampulan seltiap aparatulr 

pelmelrintah. Pelnilian kinelrja melrulpahkan selbulah meltodel atau l 

cara ulntulk melngeltahuli kelmajulan yang tellah dicapai 

dibandingkan delngan tuljulan yang tellah diteltapkan .pelnilian 

kinelrja dilakulkan ulntulk melngeltahuli kelbelrhasilan dan 

kelgagalan pellaksanaan program ataul kelgiatan selsulai delngan 

tuljulan yang suldah diteltapkan dalam rangka melwuljuldkan visi 

dan misi instansi pelmelrintah.  

 Mulkarom dan Laksana (2016) melnyatakan bahwa 

pelngellompokkan kritelria kinelrja melnjadi dula suldult pandang 

yaitul : 

1) Pelnilaian kinelrja yang belrorielntasi pada hasil, mellipulti: 
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a) Elfelktivitas yaitul telrcapainya tuljulan yang tellah 

diteltapkan, baik dalam belntulk targelt sasaran jangka 

panjang maulpuln misi pelmelrintah . 

b) Produlktivitas, yaitul ulkulran yang melnulnjulkkan 

kelmampulan pelmelrintah ulntulk melnghasilkan kellularan 

yang dibultulhkan olelh masyarakat.  

c) Elfisielnsi, yaitul pelrbandingan telrbaik antar kellularan dan 

masulkan. Idelalnya pelmelrintah haruls 

melnyellelnggarakan pellayanan telrtelntul delngan 

masulkan (biaya dan waktul) yang seldikit mulngkin. 

Kinelrja pelmelrintah akan melnjadi selmakin tinggi apabila 

tuljulan yang tellah diteltapkan dapat dicapai dalam waktul 

yang selsingkat-singkatnya dan delngan biaya yang 

selmulrah-selmulrahnya. 

d) Kelpultulsan, yaitul selbelrapa jaulh pelmelrintah dapat 

melmelnulhi kelbultulhan karyawan dan masyarakat. 

e) Keladilan yang melrata, yaitul cakulpan ataul jangkaulan 

kelgiatan dan pellayanan yang dibelrikan olelh 

pelmelrintah haruls diulsahakan sellulas mulngkin delngan 

distribulsi yang melrata dan pelrlakulkan selcara adil.  

2) Pelnellian kinelrja yang belrorielntasi pada prosels  

 Melnulrult Robin dalam Mulkarom dan Laksana (2016) 

ada tuljulh pelnilian yang belrorielntasi pada prosels, yaitul: 
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a) Relsponsivitas, yaitul melnilai daya tanggap pelmelrintah 

telrhadap harapan, kelinginan dan aspirasi, selrta 

tulntulnan culstomelr. 

b) Relsponbilitas, yaitul standar yang melnulnjulkan tingkat 

kelselsulaian antara pelnyellelnggaraan pelmelrintah 

delngan hulkulm ataul pelratulran dan produlselr yang tellah 

diteltapkan.  

c) Akulntabilitas, yaitul standar yang melnulnjulkkan, yaitu l 

standar yang melnulnjulkkan tingkat kelselsulaian antara 

pelnyellelnggaran pelmelrintah delngan standar elkstelrnal 

yang ada dimasyarakat dan dimiliki olelh stakel houlldelrs, 

selpelrti nilai dan norma yang belrkelmbang dalam 

masyarakat.  

d) Keladaptasi, yaitul standar yang melnulnjulkkan daya 

tanggap pelmelrintahan telrhadap tulntultan pelrulbahan 

yang telrjadi dilingkulngannya 

e) Kellangsulngan hidulp yaitul selbelrapa jaulh pelmelrintah 

ataul program pellayanan dapat melnulnjulkkan 

kelmampulan ulntulk telruls belrkelmbang dan belrtahan 

hidulp dalam belrkompeltisi delngan daelrah ataul program 

lain. 

f) Keltelrbulkaan/transparansi yaitul proseldulr ataul tata cara, 

pelnyellelnggaraan pelmelrintah dan hal-hal lain yang 
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belrkaitan delngan prosels pellayanan ulmulm wajib 

diinformasikan selcara telrbulka agar muldah dikeltahuli 

dan dipahami olelh masyarakat, baik diminta mapuln 

tidak diminta. 

g) Elmpati yaitul pelrlakulan ataul pelrhatikan pelmelrintah atau l 

telrhadap isul-isul aktulal yang seldang belrkelmbang di 

masyarakat.  

c. Dimelnsi Pelngulkulran Kinelrja Pelgawai 

 Melnulrult ,Prelmelaulx Priansa (2017) ada elnam dimelnsi 

dalam pelngulkulran kinelrja 

1) Kulantitas kelrja qulantity of work, belrkaitan delngan 

kapasitas pelkelrjaan dan kelrja yang dihasilkan olelh telnaga 

kelrja pada waktul yang suldah diteltapkan olel instansi. 

2) Kulalitas kelrja qulantity of work, belrjalinan delngan 

pelninjaulan kelcelrdasan, kelcelkatan kelrja mampu l 

melnangani tulgas-tulgas yang dibelrikan olelh dipelrulsahaan. 

3) Kelmandirian (delpelndabilty), belrhulbulngan dan keltellitian 

delngan kelmampulan telnaga kelrja dann melmprioritaskan 

tulgas selcara individul ulntulk melncelgah bantulan orang lain. 

4) Inisiatif (initiativel), belrhulbulng dan pelrtimbangan individulal, 

kellulasan belrpikir, dan kelsangulpan ulntulk melndapatkan 

tanggulng jawab. 
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5) Adaptabilitas (adaptability), belrhulbulngan delngan kelkulatan 

ulntulk pelnyelsulaian, melninjauln kelmampulan ulntulk 

melnggapai telrhadap kelpelntingan dan situlasi. 

6) Kelrja sama (coopelration), belrkaitan delngan kontrol 

kelmampulan ulntulk kelrjasama delngan relkan kelrja yang 

lain. 

d. Faktor Faktor Yang Melmpelngarulhi Kinelrja Pelgawai 

 Jika belrbicara melngelnai kinelrja pelgawai, pasti yang 

telrlintas dalam pikiran kita adalah melngelnai pellayanan yang 

dibelrikan olelh instansi telrtelntul yang dapat melmpelrmuldah 

selselorang dalam prosels administrasi. Seltiap organisasi 

melmpulnyai tuljulan. Salah satul sarana organisasi ulntulk 

melncapai tuljulan adalah kinelrja para anggotanya dalam 

mellaksanakan tulgas-tulgas yang melnjadi tanggulng jawabnya, 

selsulai delngan kelduldulkan dan pelranan masing-masing dalam 

organisasi. 

 Sellanjultnya kinelrja pelgawai dapat dikeltahuli dari julmlah 

pelkelrjaan yang tellah dilaksanakan delngan pelnggulnaan waktul 

yang dipakai selrta jabatan yang dipangkul olelh pelgawai dari 

tingkat kelahlian selrta latar bellakang pelndidikan.  

Aspelk-aspelk yang melmelngarulhi kinelrja pelgawai yakni : 

1) Kelmampulan selselorang 
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Kelmampulan individulal melncakulp talelnta, kelinginan dan 

aspelk pribadi. pelningkatan kelahlian yaitul parah seltiap 

orang selpelrti melmiliki pelndidikan, pelngelrtian, kelahlian, 

keltelrampilan belrkomulnikasih, dan kelcakapan telknis. 

2)  Ulsaha yang melnculrahkan 

Ulpaya dibayarkan ulntulk telnaga kelrja melrulpakan keltika 

melrelka belkelrja kelhadiran dan motivasi. 

3) Lingkulp Organisasi 

Wilayah institulsi, indulstri melnyeldiakan pelrlelngkapan alat 

bantul bagi telnaga kelrja yang mellipulti pellatihan dan 

pelngelmbangan, invelntaris, telknologi dan tata kellola. 

e. Indikator Kinelrja Pelgawai 

Melnulrult Robbins (2016) indikator kinelrja adalah alat ulntulk 

melngulkulr seljaulh mana pelncapaian kinelrja pelgawai. Belrikult 

belbelrapa indikator ulntulk melngulkulr kinelrja karyawan adalah: 

1) Kulalitas kelrja adalah seberapa baik hasil dari suatu 

pekerjaan. 

2) Kulantitas adalah mengacu pada jumlah atau volume dari 

suatu hasil 

3) Keltelpatan waktu adalah melakukan sesuatu tepat pada 

waktunya atau sesuai dengan jadwal yang diterapkan. l 

4) Elfelktifitas adalah mengukur seberapa baik suatu tindakan 

mencapai tujuan yang diinginkan. 
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5) Kelmandirian adalah kemampuan seseorang untuk bekerja 

mandiri tanpa banyak bantuan atau pengawasan eksternal. 

Melnulrult Harsulko (2016) melnggulnakan lima indikator yaitul: 

1) Kulalitas Kelrja (Qulality of Work), yaitul kulalitas pelkelrjaan 

yang dihasilkan dapat melmulaskan konsulmeln/ 

pelnggulnanya ataul tidak. 

2) Komulnikasi (Commulnication), yaitul kelmampulan pelgawai 

dalam belrkomulnikasi delngan baik kelpada konsulmeln 

3) Kelcelpatan (Promptnelss), yaitul kelcelpatan belkelrja yang 

diulkulr olelh tingkat waktul, selhingga pelgawai atau l 

karyawan ditulntult ulntulk belkelrja celpat dalam melncapai 

kelpulasan dan julga pelningkatan kelrja. 

4) Kelmampulan (Capability), yaitul kelmampulan dalam 

mellakulkan pelkelrjaan selmaksimal mulngkin. 

5) Inisiatif (Initiativel), yaitul seltiap pelgawai mampu l 

melnyellelsaikan masalah pelkelrjaannya selndiri agar tidak 

telrjadi kelmandullan dalam mellaksanakan sulatul pelkelrjaan. 

 Seldangkan melnulrult kasmir (2016) indikator yang 

digulnakan ulntulk melngulkulr kinelrja pelgawai ada elnam, yaitul:  
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1) Kulalitas (multul)  

Kulalitas melrulpakan sulatul tingkatan di mana prosels atau l 

hasil dari pelnyellelsaian sulatul kelgiatan melndelkati titik 

kelselmpulrnaan,. Makin selmpulrna sulatul produlk, maka 

kinelrja makin baik, delmikian pulla selbaliknya jika kulalitas 

pelkelrjaan yang dihasilkan relndah maka kinelrjanya julga 

relndah. 

2) Kulantitas (julmlah) 

Ulntulk melngulkulr kinelrja dapat pulla dilakulkan delngan 

mellihat dari kulantitas (julmlah) yang dihasilkan selselorang 

3)  Waktul (jangka waktul) 

Ulntulk jelnis pelkelrjaan telrtelntul dibelrikan batas waktul dalam 

melnyellelsaikan pelkelrjaannya. Artinya ada pelkelrjaan batas 

waktul minimal dan maksimal yang haruls dipelnulhi. 

4) Kelrja sama antar pelgawai 

Kinelrja selring kali dikaitkan delngan kelrja sama antar 

pelgawai dan antar pimpinan. Hulbulngan ini selring kali julga 

dikatakan selbagai hulbulngan antar pelrselorangan. Dalam 

hulbulngan ini diulkulr apakah selorang pelgawai mampu l 

ulntulk melngelmbangkan pelrasaan saling melnghargai, niat 

baik, dan kelrja sama antara pelgawai yang satul delngan 

yang lain. 
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5)  Pelnelkanan biaya 

Biaya yang dikellularkan ulntulk seltiap aktivitas suldah 

dianggarkan selbellulm aktivitas dijalankan. Artinya delngan 

biaya yang suldah dianggarkan telrselbult melrulpakan 

selbagai 

aculan agar tidak mellelbihi dari yang suldah dianggarkan. 

6) Pelngawasan 

Delngan mellakulkan pelngawasan karyawan akan melrasa 

lelbih belrtanggulng jawab atas pelkelrjaannya dan jika telrjadi 

pelnyimpangan akan melmuldahkan ulntulk mellakulkan 

korelksi dan mellakulkan pelrbaikan selcelpatnya. 

2. Sumber Daya Manusia  

a. Pelngelrtian Sulmbelr Daya Manulsia 

 Melnulrult Hasibulan (2016) sulmbelr daya manulsia adalah 

ilmul dan selni yang melngatulr hulbulngan dan pelranan telnaga 

kelrja agar elfelktif dan elfisieln melmbantul telrwuljuldnya tuljulan 

pelrulsahaan karyawan, dan masyarakat. 

 Melnulrult Badriyah (2015) belrpelndapat bahwa sulmbelr 

daya manulsia melrulpakan bagian dari ilmul manajelmeln yang 

melmfokulskan pelrhatiannya pada pelngatulran pelranan sulmbe lr 

daya manulsia dalam kelgiatan organisasi. 

 Delssellelr (2015) sulmbelr daya manulsia adalah prosels 

ulntulk melmpelrolelh, mellatih, melnilai, dan melngompelnsasi 
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pelgawai dan ulntulk melngulruls rellasi telnaga kelrja, kelselhatan 

dan kelsellamatan, selrta hal-hal yang belrhulbulngan delngan 

keladilan. 

 Dari pelngelrtian sulmbelr daya manulsia melnulrult para ahli 

di atas, dapat dikeltahuli bahwa selcara ulmulm sulmbelr daya 

manulsia adalah individul yang belkelrja selbagai pelnggelrak sulatul 

organisasi, baik institulsi maulpuln pelrulsahaan dan belrfulngsi 

selbagai aselt yang haruls dilatih dan dikelmbangkan 

kelmampulannya. 

b. Pelran SDM Dalam Melndulkulng Kelulnggullan Organisasi 

 Pelran sulmbelr daya manulsia dalam melningkatkan 

kelulnggullan organisasi telrlelpas dari komplelksitas tantangan, 

pelran manajelmeln sulmbelr daya manulsia dalam melncapai 

kelulnggullan kompeltitif tidak hanya melngatasi sulmbelr daya 

manulsia, teltapi julga melnjadi yang telrdelpan dalam melnangapi 

pelrulbahan lingkulngan.  

3. Pelayanan  

a. Pelngelrtian Pellayanan 

 Pellayanan adalah kelmampulan ulntulk melmilih tuljulan yang 

telpat ataul pelralatan yang telpat ulntulk melncapai tuljulan yang 

tellah di telntulkan selhingga dapat melmelnulhi kulalitas yang di 

harapkan olelh masyarakat selhingga dapat melnimbullkan citra 

yang baik telrhadap aparatulr pelmelrintah. 
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 Melnulrult Moelnir dalam (Abdull Kadir 2015) , pellayanan 

melrulpakan : “ ulntulk melmelnulhi kelbultulhan, manulsia belrulsaha 

baik mellaluli aktivitas selndiri, maulpuln selcara langsulng mellaluli 

aktivitas orang lain aktivitas adalah sulatul prosels pelnggulnaan 

akal, pikiran, panca indelra, dan anggota badan delngan ataul 

tanpa kelbultulhan mellaluli aktivitas orang lain yang selcara 

langsulng inilah yan dinamakan pellayanan’’. 

 Sulatul pellayanan akan dapat telrlaksana delngan baik dan 

melmulaskan apabila didulkulng olelh belbelrapa faktor : 

1) kelsadaran para peljabat dan pimpinan pellaksana 

2) adanya atulran yang melmadai  

3) organisasi delngan melkanismel sistelm yang dinamis 

4) pelndapatan pelgawai yang culkulp ulntulk melmelnulhi 

kelbultulhan hidulp 

5) kelmampulan dan keltelrampilan yang selsulai dangan tulgas 

ataul pelkelrjaan yang dipelrtanggulngjawabkan; 

6) telrseldianya sarana pellayanan selsulai delngan jelnis dan 

belntulk tulgas 

 ada belbelrapa faktor-faktor yang pelrlul dipelrhatikan dalam 

pelningkatan pellayanan pulblik antara lain: 

1) Deldikasi dan disiplin 

Ulntulk melmbelrikan selbulah pellayanan belrmultul pada 

selorang manulsia harulslah melmpulnyai rasa pelngabdian 
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telrhadap tulgas dan pelkelrjaannya. Dalam arti visi yang 

melrulpakan targelt prosels pellayanan haruls normatif dan 

idelalis. Selbab selorang yang melmiliki deldikasi tinggi adalah 

manulsia yang melnyadari arti selbulah profelsinya selndiri dan 

belrulsaha ulntulk melwuljuldkannya 

2)  Juljulr 

Keljuljulran sangat pelnting, bulkan hanya orang lain teltapi 

julga telrhadap diri selndiri. Telrhadap orang lain selorang 

manulsia harulslah dapat belkelrja sama belrdasarkan kelpada 

saling pelrcaya. Keljuljulran belrhulbulngan delngan kelmampulan 

selndiri kita haruls juljulr telrhadap apa yang kita bulat dan apa 

yang kita tidak bulat. Inilah sikap yang tidak profelsionalismel. 

Keljuljulran profelsionalismel akan melnghasilkan produlk yang 

ulnggull dan telruls-melnelruls dapat belrsaing. Sikap 

profelsionalismel ini ditandai olelh selorang manulsia ulnggull 

yang melngeltahuli kapan dia belrdiri selndiri dan kapan dia 

haruls belkelrja sama. 

3) Inovatif 

Selorang manulsia ulnggull bulkanlah selorang manulsia rultin 

yang pulas delngan hasil yang tellah dicapai dan tellah pulas. 

Selorang manulsia ulnggull adalah selorang yang sellalu l 

gellisah dan melncari selsulatul yang barul. Teltapi yang dapat 

julga melnelmulkan fulngsi yang barul dan sulatul pelnelmulan. 
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4) Telkuln 

Selorang manulsia ulnggull adalah selorang yang 

melmfokulskan pelrhatian pada tulgas dan pelkelrjaan yang 

tellah diselrahkan kelpadanya ataul sulatul ulsaha yang seldang 

dikelrjakannya. Keltelkulnan akan melnghasilkan selsulatul 

karelna manulsia ulnggull tidak akan belrhelnti selbellulm ia 

melmbulahkan selsulai delngan kelhidulpan yang 

melmelntingkan multul. 

5) Ullelt 

Belrkaitan delngan sikap telkuln dan ullelt, manulsia ulnggull 

delngan hidulp belrdisiplin tidak mulngkin selselorang yang ullelt 

dan melnggulnakan jalan pintas dalam tulgas dan 

pelkelrjaannya. Selselorang telkuln dan ullelt akan telruls 

melnelruls mellaksanakan tulgasnya selcara fokuls selsulai 

delngan jadwal tanpa melncari jalan pintas dan melrulsak 

disiplin. 

6) Sulmbelr Daya Manulsia 

Sulmbelr Daya Manulsia melrulpakan aselt yang dimiliki olelh 

instansi ataul organisasi swasta maulpuln pelmelrintahan. 

Tanpa adanya dulkulngan sulmbelr daya manulsia yang 

handal dan profelsional aktivitas sulatul kantor akan 

melmbelrikan dampak yang sangat signifikan telrhadap 

pelrkelmbangan ataul pellayanan sulatul organisasi. 
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7) Kelpelmimpinan 

Melrulpakan salah satul kulnci dalam melnelntulkan telrciptanya 

elfisielnsi dan elfelktifitas kelrja, selrta pelningkatan kelrja 

bawahan. Pimpinan dapat belrhasil melngellola sulatul 

organisasi yang dikellolanya bila pimpinan yang dimaksuld 

dapat belrpelran delngan baik. Selorang pelmimpin haruls 

mellakulkan kelgiatan dalam hal melmbimbing, melngarahkan 

pelrilakul bawahannya pada sulatul tuljulan telrtelntul. 

4. Pelayanan Administrasi Kemasyarakatan 

a. Pelngelrtian Pellayanan administrasi kelmasyarakatan 

 Pellayanan yang dibelrikan haruls tanpa melmandang 

statuls, pangkat, dan golongan dari sulatul masyarakat. Pada 

saat yang sama masyarakat melmpulnyai hak yang sama ulntulk 

melmpelrolelh pellayanan telrselbult delngan landasan yang 

belrsifat ulmulm dalam belntulk peldoman tata laksana pellayanan 

ulmulm.Salah satul fulngsi ultama pelmelrintahan adalah 

pelnyellelnggaraan pellayanan ulmulm yang tuljulannya ulntulk 

melwuljuldkan kelseljahtelraan masyarakat, pellayanan ulmulm 

yang melmulaskan dapat telrwuljuld apabila dilaksanakan selcara 

elfelsieln, elfelktif, belrkeladilan, trasparan, dan akulntabell. 

 Dalam kamuls Bahasa Indonelsia (2008) belrasal dari kata 

layan yang belrarti melmbantul (melngulruls) apa yang dipelrlulkan 

selselorang. Seldangkan kata pellayanan melmpulnyai arti pelrihal 
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ataul mellayani jadi pellayanan adalah prosels pelmelnulhan 

kelbultulhan mellaluli aktivitas orang lain yang 

langsulng.Pelningkatan kulalitas pellayanan yang melnjadi 

tulntultan mayarakat haruls dipelnulhi olelh aparat kantor Delsa 

selbagai pelnyellelnggara pelmelrintahan Delsa. Karelna pada 

dasarnya melnelrima pellayanan yang melmulaskan diri pelgawai 

pelmelrintah delsa melrulpakan hak yang dimiliki olelh seltiap 

warga masyarakat. Delngan pellayanan yang ditelrima telrselbult 

maka diharapkan masyarakat akan belrpartisipasi aktif dalam 

melndulkulng tulgas-tulgas aparat pelmelrintah, selhingga telrjadi 

kelselimbangan antara hak yang diteltapkan olelh masyarakat 

dan kelwajiban yang haruls dijalankan selbagai warga nelgara. 

 Pelningkatan kulalitas pellayanan yang melnjadi tulntultan 

mayarakat haruls dipelnulhi olelh aparat kantor Delsa selbagai 

pelnyellelnggara pelmelrintahan Delsa. Karelna pada dasarnya 

melnelrima pellayanan yang melmulaskan diri pelgawai 

pelmelrintah delsa melrulpakan hak yang dimiliki olelh seltiap 

warga masyarakat. Delngan pellayanan yang ditelrima telrselbult 

maka diharapkan masyarakat akan belrpartisipasi aktif dalam 

melndulkulng tulgas – tulgas aparat pelmelrintah, selhingga telrjadi 

kelselimbangan antara hak yang diteltapkan olelh masyarakat 

dan kelwajiban yang haruls dijalankan selbagai warga nelgara. 
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 Pellayanan yang dibelrikan haruls tanpa melmandang 

statuls, pangkat, dan golongan dari sulatul masyarakat. Pada 

saat yang sama masyarakat melmpulnyai hak yang sama ulntulk 

melmpelrolelh pellayanan telrselbult delngan landasan yang 

belrsifat ulmulm dalam belntulk peldoman tata laksana pellayanan 

ulmulm. 

 Salah satul fulngsi ultama pelmelrintahan adalah 

pelnyellelnggaraan pellayanan ulmulm yang tuljulannya ulntulk 

melwuljuldkan kelseljahtelraan masyarakat, pellayanan ulmulm 

yang melmulaskan dapat telrwuljuld apabila dilaksanakan selcara 

elfelsieln, elfelktif, belrkeladilan, trasparan, dan akulntabell. Hal ini 

melngisyaratkan bahwa seltiap pelmelrintah haruls melngikulti 

pelrkelmbangan yang telrjadi ditelngah – telngan masyarakat 

5. Administrasi Desa 

a. Pelngelrtian Administrasi delsa 

 Administrasi delsa adalah kelsellulrulhan prosels 

pelncatatan kelgiatan data dan informasi melngelnai 

pelnyellelnggaraan pelmelrintahan delsa. Administrsai delsa 

sangat pelnting bagi kelgiatan pelnyellelnggaraan delsa, agar 

pelmelrintahan delsa belrjalan lancar maka haruls didulkulng olelh 

sistelm tata ulsaha/administrasi yang belnar, rapi dan telrtib.  

 Delmi elfisielnsi dan elfelktivitas pelnyellelnggaraan 

pelmelrintahan delsa, pelmelrintahan delsa haruls di dulkulng 
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delngan tata ulsaha yang belnar. Tata ulsaha yang belnar adalah 

kelgiatan melncatat selmula prosels pelnyellelnggaraan 

pelmelrintahan Delsa yang diselbult administrasi Delsa. Jadi, 

administrasi Delsa adalah kelsellulrulhan prosels kelgiatan 

pelncatatan data informasi melngelnai pelnyellelnggaraan 

pelmelrintahan Delsa. Administrasi Delsa sangat pelnting bagi 

kelgiatan pelnyellelnggaraan pelmelrintahan Delsa. pelmelrintahan 

Delsa akan belrjalan lancar manakala didulkulng olelh sistelm tata 

ulsaha ataul administrasi yang belnar, rapi dan telrtib. 

6. Masyarakat  

a. Pelngelrtian Masyarakat  

 Pelngelrtiaan Masyarakat adalah seljulmlah belsar orang 

yang tinggal dalam wilayah yang sama, rellatif indelpelndelnt dan 

orang-orang dilular wilayah itul, dan melmiliki buldaya yang rellatif 

sama. Masyarakat delsa akan melnjadi masyarakat yang telratulr 

bila selmula kelpelntingan dipellihara delngan baik, dan bila 

selmula kelpelntingan, baik ulmulm maulpuln individulal, 

dipelrhatikan selcara selimbang olelh aparat delsa. Delngan kata 

lain keladilan dalam kelhidulpan masyarakat dipraktelkkan. Ulntulk 

melwuljuldkan kelbultulhan dan tulntultan di massa yang akan 

datang, maka dalam pelmbangulnan kelseljahtelraan rakyat, 

pelmelrintah dapat melnelmpulh stratelgi bidang yang didasarkan 
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pada pelrulmulsan kelbijakan kelpelnduldulkan yang diarahkan 

ulntulk pelngelndalian kulalitas, pelningkatan kulalitas. 

 Melnulrult (Jamels 2017) Masyarakat adalah selkulmpullan 

orang yang tinggal wilayah telrtelntul dan melmiliki buldaya adat 

istiadat, rellatif selndiri dan orang-orang dilular wilayah itul, dan 

melmpulnyai buldaya yang rellatif sama. 

 Ralp linton dalam bulkulnya ( stuldi telntang manulsia hal. 

91) melnelrangkan bahwa masyarakat adalah seltiap manulsia 

yang tellah culkulp lama hidulp dan belkelrja sama hingga kini 

melrelka dapat melmimpin dirinya dan melrelnulng telntang dirinya 

selbagai selkellompok belrsahabat delngan belrpatokan. 

Masyarakat adalah seltiap kellompok yang tellah hidulp dan tellah 

mampul belkelrjasama dan culkulp lama selhingga dapat 

melngatulr diri melrelka dan melmikir diri melrelka selbagai 

kelhidulpan sosial delngan batas-batas yang tellah di rulmulskan. 

7. Perangkat Desa 

a. Pelngelrtian Pelrangkat Delsa  

 Melnulrult pasal 1 ayat 1 ulndang-ulndang nomor  6 tahuln 

2014 telntang Delsa melnyatakan bahwa Delsa  adalah kelsatulan 

masyarakat hulkulm yang melmiliki batas wilayah yang 

belrwelnang ulntulk melngatulr dan melngulruls ulrulsan pelmelrintah, 

kelpelntingan masyarakat seltelmpat belrdasarkan prakarsa 

masyarakat , hak asal ulsull , dan hal tradisonal yang diakuli dan 
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dihormati dalam sistelm pelmelrintah dan kelpelntingan 

masyarakat seltelmpat dalam sistelm pelmelrintah nelgara 

kelsatulan relpulblik indonelsia . pelmelrintah Delsa telrdiri atas 

kelpala Delsa  dan pelrangkat Delsa. Pelmelrintah Delsa melmiliki 

tulgas pokok. 

1) Mellaksanakan ulrulsan rulmah tangga Delsa, ulrulsan 

pelmelrintah ulmulm, pelmbangulnan dan pelmbinaan 

masyarakat. 

2)  Melnjalankan tulgas pelmbantulan dari pelmelrintah provinsi, 

pelmelrintah kabulpateln.  

 Pelrangkat Delsa belrtulgas melmbantul kelpala Delsa dalam  

mellaksanakan tulgas dan welwelnangnya. Pelrangkat Delsa telrdiri 

dari selkreltaris Delsa dan pelrangkat Delsa lainnya. Salah satu l 

pelrangkat delsa adalah selkreltaris Delsa. Selkreltaris Delsa 

diangkat olelh selkreltaris daelrah Kabulpateln/Kota atas nama 

Bulpati/Walikota. pelrangkat Delsa lain diangkat olelh kelpala 

Delsa dari pelnduldulk Delsa, yang diteltapkan delngan kelpultulsan 

kelpala delsa. Pelrangkat Delsa julga melmpulnyai tulgas ulntulk 

melngayomi kelpelntingan masyarakatnya. 

 Dalam mellaksanakan belrtulgas tulgasnya, kelpala Delsa 

melmpulnyai welwelnang yang telrcantulm dalam pelratulran 

pelmelrintah nomor 72 tahuln 2005 telntang Delsa antara lain : 
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1)  Melmimpin melnyellelnggarakan pelmelrintah Delsa 

belrdasarkan kelbijakan yang diteltapkan belrsama Badan 

Pelrmulsyawaratan Delsa.  

2)  Melngelrjakan rancangan pelratulran Delsa. 

3)  Melneltapkan pelratulran Delsa yang tellah melndapat 

pelrseltuljulan belrsama badan pelrmulsyawaratan Delsa. 

4)  Melnyulsuln dan melngelrjakan rancangan pelratulran delsa 

melngelnai  Anggaran Pelndapatan Bellanja Delsa ulntulk 

dibahas dan diteltapkan belrsama Badan Pelrmulsyawaratan 

Delsa. 

5)  Melmbina kelhidulpan masyarakat Delsa. 

6)  Melmbina pelrelkonomi Delsa.  

7)  Melngkoodirnasikan pelmbangulnan Delsa selcara partisipatif. 

8)  Melwakili delsanya didalam dan dilular pelngadilan dan dapat 

melnulnjulkan kulasa hulkulm ulntulk melwakilinya selsulai 

delngan pelratulran pelrulndangan-ulndangan. 

9)  Mellaksanakan welwelnang lain selsulai delngan pelratulran 

pelrulndang-ulndang. 

 Belrdasarkan Ulndang-Ulndang Nomor 6 Tahuln 2014 Delsa, 

selorang kelpala delsa melnjabat sellama 6 tahuln ulntulk satul kali 

masa jabatan dan dapat dipilih kelmbali maksimal tiga kali baik 

selcara belrtulrult-tulrult ataul tidak. Kelpala delsa dalam 

kelduldulkannya selbagai kelpala pelmbangulnan masyarakat delsa 
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belrtanggulng jawab atas pellaksanaan pelmbangulnan di 

delsanya. 

 Di dalam Pulsat Data Delsa Indonelsia (PDDI) ini, 

pelmelrintah delsa adalah kelpala delsa ataul yang diselbult delngan 

nama lain dibantul pelrangkat delsa selbagai ulnsulr 

pelnyellelnggara pelmelrintahan delsa. Kelpala delsa adalah 

peljabat pelmelrintah delsa yang melmpulnyai welwelnang, tulgas 

dan kelwajiban ulntulk melnyellelnggarakan rulmah tangga 

delsanya dan mellaksanakan tulgas dari pelmelrintah dan 

pelmelrintah daelrah. Kelpala delsa belrtulgas melnyellelnggarakan 

pelmelrintahan delsa, mellaksanakan pelmbangulnan delsa, 

pelmbinaan kelmasyarakatan delsa, dan pelmbelrdayaan 

masyarakat delsa. 

Hak Kelpala Delsa Dalam mellaksanakan tulgas, kelpala delsa 

belrhak: 

1) Melngulsullkan strulktulr organisasi dan tata kelrja pelmelrintah 

delsa; 

2) Melngajulkan rancangan dan melneltapkan pelratulran delsa; 

3) Melnelrima pelnghasilan teltap/gaji seltiap bullan, tulnjangan, 

dan pelnelrimaan 

4) lainnya yang sah, selrta melndapat jaminan kelselhatan; 
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5) Melndapatkan pellindulngan hulkulm atas kelbijakan yang 

dilaksanakan; dan 

6) Melmbelrikan mandat pellaksanaan tulgas dan kelwajiban 

lainnya kelpada pelrangkat delsa. 

 Welwelnang Kelpala Delsa Dalam mellaksanakan tulgas di 

atas, kelpala delsa belrwelnang: 

1) Melmimpin pelnyellelnggaraan pelmelrintahan delsa; 

2) Melngangkat dan melmbelrhelntikan pelrangkat delsa; 

3) Melmelgang kelkulasaan pelngellolaan kelulangan dan aselt 

delsa; 

4) Melneltapkan pelratulran delsa; 

5) Melneltapkan anggaran pelndapatan dan bellanja delsa; 

6) Melmbina kelhidulpan masyarakat delsa; 

7) Melmbina keltelntelraman dan keltelrtiban masyarakat delsa; 

8) Melmbina dan melningkatkan pelrelkonomian delsa selrta 

melngintelgrasikannyaagar melncapai pelrelkonomian skala 

produlktif ulntulk selbelsar-belsarnya kelmakmulran masyarakat 

delsa; 

9) Melngelmbangkan sulmbelr pelndapatan delsa; 

10)  Melngulsullkan dan melnelrima pellimpahan selbagian 

kelkayaan nelgara gulna 

11)  melningkatkan kelseljahtelraan masyarakat delsa; 
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12)  Melngelmbangkan kelhidulpan sosial buldaya masyarakat 

delsa; 

13)  Melmanfaatkan telknologi telpat gulna; 

14)  Melngoordinasikan pelmbangulnan delsa selcara partisipatif; 

15)  Melwakili delsa di dalam dan di lular pelngadilan ataul 

melnulnjulk kulasa hulkulm ulntulk melwakilinya selsulai delngan 

keltelntulan pelratulran pelrulndang-ulndangan; dan 

Mellaksanakan welwelnang lain yang selsulai delngan 

keltelntulan pelratulran pelrulndang-ulndangan. 

8. Pelayanan Publik 

a. Pelngelrtian Pellayanan Pulblik 

 melnulrult Mulkarom dan Laksana (2016) pellayanan pulblik 

adalah pelmbelrian layanan (mellayani) kelpelrlulan orang atau l 

masyarakat yang melmpulnyai kelpelntingan organisasi selsulai 

delngan atulran pokok dan tata cara yang tellah diteltapkan. 

Pellayanan pulblik belrfulngsi selbagai sistelm yang melnyeldiakan 

selgala selsulatul yang dibultulhkan olelh masyarakat.  

 Pellayanan pulblik adalah kelgiatan ataul rangkaian kelgiatan 

dalam rangka pelmelnulhan kelbultulhan pellayanan selsulai delngan 

pelratulran pelrulndang-ulndangan bagi seltiap warga Nelgara dan 

pelnduldulk atas barang, jasa, dan/ataul pellayanan administratif 

yang diseldiakan olelh pelnyellelnggara pellayanan pulblik yaitul 

seltiap institulsi pelnyellelnggara Nelgara, korporasi, lelmbaga 
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indelpelndeln yang dibelntulk belrdasarkan ulndang-ulndang ulntulk 

kelgiatan pellayanan pulblik, dan badan hulkulm lain yang 

dibelntulk selmata-mata ulntulk kelgiatan pellayanan pulblik. 

Kelgitan telrselbult dilaksanakan olelh peljabat, pelgawai, peltulgas, 

dan seltiap orang yang belkelrja di dalam organisasi 

pelnyellelnggara yang belrtulgas mellaksanakan tindakan ataul 

selrangkaian tindakan pellayanan pulblik. 

 Dalam kelhidulpan selhari-hari Seltiap masyarakat melmang 

melmbultulhkan pellayanan , bahkan pada fakta di lapangan 

dapat dikatakan bahwa selbulah pellayanan tidak celndelrulng sullit 

dipisahkan delngan kelhidulpan manulsia. Masyarakat selnantiasa 

sellalul melmbultulhkan pellayanan pulblik yang baik selrta 

belrkulalitas dari pelgawai delsa melskipuln tulntultan telrselbult 

selringkali tidak selsulai delngan apa yang diharapkan karelna 

pellayanan yang telrjadi sellama ini masih sangat belrbellit-bellit, 

lambat, dan amat mellellahkan.” 

 Nilai akulntabilitas pellayanan yang di belrikan dapat 

melmbelrikan kelpelrcayaan kelpada masyarakat telntang 

pellayanan yang di belrikan. Pelrtanggulng jawaban telrhadap 

aspelk yang dilayani adalah bagian dari pelmelnulhan telrhadap 

pellayanan pulblik ulntulk melnjulnjulng tinggi kelpelrcayaannya 

kelpada masyarakat. 
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 Kelpelrcayaan masyarakat adalah selbagai dasar ulntulk 

melwuljuldkan telrcapainnya pelmelrintahan yang baik. 

Optimalisasi pellayanan pulblik melnulrult pelndapat Inri dan Hayat 

(2015), adalah melmbelrikan pellayanan selcara propelsional dan 

belrkulalitas yang melmpulnyai implikasi positif telrhadap 

kelpulasan masyarakat. Propelsionalitas pellayanan ditulnjang 

olelh sikap dan pelrilakul dalam pelmbelrian layanan. Sulmbelr 

daya manulsia melnjadi indikator pelnting dalam pellayanan 

pulblik”. 

 Pellayanan dapat dikatakan baik dan elfelktif apabila suldah 

melmelnulhi standar ataul prinsip prinsip pellayanan pulblik yang 

telrdapat dalam kelpultulsan melntelri pelndayagulnaan aparatulr 

nelgara Nomor 63 tahuln  2003 telntang peldoman 

pelnyellelnggaran pellayanan yaitul 

1)  Kelseldelrhanaan, yaitul telrkait delngan proseldulr ataul tata 

cara pellayanan haruls disellelnggarankan delngan muldah , 

tidak belrbellit-bellit, muldah dipahami, dan muldah dilakulkan 

olelh masyarakat yang melnelrima pellayanan. 

2)   Keljellasan, yaitul adanya keljellasan ataul kelpastian 

melngelnai: 

a) Proseldulr ataul tata cara pellayanan , baik pelrsyaratan 

telknik maulpuln administratif 
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b) Ulnit kelrja dan ataul pelnjabat yang belrwelnang dan 

belrtanggulng jawab dalam melmbelrikan pellayanan 

c) Rincian biaya ataul tarif pellayanan dan tata cara 

pellayanan 

3) Kelpastian waktul, yaitul pellaksanaan pellayanan pulblik dapat 

disellelsaikan dalam kulruln waktul yang tellah ditelntulkan 

4) Akulrasi , yaitul produlk pellayanan pulblik ditelrima delngan belnar 

, telpat, dan sah 

5)  Kelamanan, yaitul prosels selrta hasil pellayanan dapat 

melmbelrikan kelamanan, kelnyamanan, dan dapat melmbelrikan 

kelpastian hulkulm kelpada pellanggan 

6) Tanggulng jawab yaitul pimpinan pelnyellelnggara pellayanan 

pulblik ataul peljabat yang ditulnjulk belrtanggulng jawab atas 

pelnyellelnggaraan pellayanan dan pelnyellelsaian 

kellulhan/pelrsoalan dalam pellaksanaan pulblik. 

7)  Kellelngkapan sarana  dan prasana yaitul telrseldianya sarana 

dan prasana kelrja, pelralatan kelrja dan pelndulkulng lainnya yang 

melmadai telrmasulk pelnyeldiaan sarana telknologi tell 

elkomulnikasi dan informatika (tellelmatika). 

8)  Kelmuldahan aksels yaitul telmpat dan lokasi selrta sarana 

pellayanan yang melmadai, muldah di jangkaul olelh  masyarakat, 

dan dapat melmanfaatkan telknologi tellelkomulnikasi dan 

informatika. 
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9)  Keldisiplinan, kelsopanan dan kelramahan, yaitul pelmbelri pellay 

10) anan haruls belrsikap disiplin, sopan dan santuln, ramah,  selrta 

melmbelrikan pellayanan delngan ikhlas. 

11)  Kelnyaman, yaitul lingkulngan pellayanan haruls telrtib, telratulr, 

diseldiakan rulang tulnggul yang nyaman, belrsih, rapi, lingkulngan 

yang indah dan selhat selrta dilelngkapi delngan fasilitas 

pelndulkulng pellayanan, selpelrti parkir, toilelt, telmpat ibadah, dll. 

b. Belntulk-belntulk pellayanan pulblik 

 Dalam kelpultulsan melntelri pelndayagulnaan aparatulr 

nelgara no.63 tahuln 2003, pellayanan pulblik dibagi melnjadi 3 

kellompok: 

1)  Kellompok pellayanan administrasi yaitul belntulk pellayanan 

yang melnghasilkan belrbagai macam dokulmeln relsmi yang 

dibiultulhkan olelh masyarakat ataul pulblik. Misalnya 

pelmbulatan KTP, Aktel Kellahiran, dll. 

2)  Kellompok pellayanan barang yaitul belntulk pellayanan yang 

melnghasilkan belrbagi belntulk/jelnis barang yang digulnakan 

pulblik. Misalnya pelnyeldiaan telnaga listrik, air belrsih, dan 

infrastrulktulr. 

3)  Kellompok pellayanan jasa yaitul belntulk pellayanan yang 

melnghasilkan belrbagai belntulk jasa yang dibultulhkan pulblik. 

Misalnya pelndidikan, pellayanan kelselhatan, dll. 
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 Belrdasarka pelnjellasan di atas maka belntulk pellayanan 

dalam pelnellitian ini adalah belntulk  pellayanan administrasi 

karelna belntulk pellayanan melnghasilkan selbulah dokulmeln-

dokulmeln ataul tullisan relsmi yang dibultulhkan olelh 

masyarakat ataul pulblik selpelrti sulrat keltelrangan domisili, 

sulrat keltelrangan kellahiran, dll. 

c. Indikator Kualitas Pelayanan Publik 

 Dalam meningkatkan suatu pelayanan yang 

berkualiatas setiap organisasi maupun instansi pemerintah 

harus memperhatikan aspek-aspek yang penting dalam 

melakukan suatu pelayanan publik agar dapat berjalan sesuai 

dengan prosedur yang berlaku. 

 Agar dapat memberikan pelayanan yang baik, pihak 

instansi harus memiliki kinerja yang baik juga, seperti memiliki 

kualitas agar dalam penyampaian informasi masyarakat akan 

mudah memahami informasi yang disampaikan oleh pegawai 

dan pegawai memiliki rasa tanggung jawab dalam hal tersebut. 

 Fitzsimmons dalam Mulyadi dkk (2019), berpendapat 

bahwa: dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik pihak 

penyelenggara pelayanan publik perlu memperhatikan aspek-

aspek yang penting bagi masyarakat, yaitu sebagai berikut: 
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1. Fasilitas Penunjang (Supporting Facilities) 

Fasilitas ini merupakan prasarana dan sarana fisik 

(infrastruktur) yang harus sudah tersedia sebelum sesuatu 

pelayanan publik tertentu dapat diselenggarakan atau 

ditawarkan kepada masyarakat. 

2. Barang dan Jasa Pelengkap (Complimentary 

Products/Services) 

Barang dan Jasa yang dimaksud adalah barang atau 

material, bisa juga dokumen, maupun jasa-jasa lainnya 

yang harus disediakan, dibeli dan digunakan oleh 

masyarakat calon pengguna pelayanan publik sebagai 

pelengkap sebelum atau sesudah memperoleh pelayanan 

publik tertentu. 

3.  Layanan Eksplisit (Explicit Services) 

Layanan eksplisit adalah wujud nyata sebagai substansi 

atau inti manfaat dari pelayanan publik yang diterima atau 

dirasakan oleh masyarakat. 

4. Manfaat Tersirat (Implicit Services). 

Manfaat yang tersirat dalam pelayanan publik adalah 

manfaat yang secara psikologis dapat dirasakan oleh 

masyarakat secara ekstrinsik dari suatu layanan publik 

yang diselenggarakan oleh pemerintah daerah. 
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B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 
Penelitian terdahulu 

No Nama Judul 
Metode 

Penelitian 

Kesimpulan 

  Yanularwan 

Ahad 

Lulahambowo 

( 2023 ) 

Elfelktivitas 

Kinelrja 

Aparatulr Delsa 

Dalam 

Melmbelrikan 

Pellayanan 

Pulblik Di Delsa 

Hilioruldula 

Telbolo 

Kelcamatan 

Hibala 

Kabulpateln 

Nias Sellatan 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kulalitatif 

1. Elfelktivitas Kinelrja 

Aparatulr Delsa Dalam 

Mellayani Masyarakat 

Bellulm Culkulp Baik, 

Ditinjaul Kelhandalan 

(Relliability), Jaminan 

(Assulrancel), Dan Elmpati 

(Elmphaty) Suldah Culkulp 

Baik Di Delsa Hilioruldula 

Mullai Dari Jangka Waktul 

Pellayanan, Standar 

Kelrja Yang Selsulai 

Delngan Atulran Selrta 

Kelmampulan Peltulgas 

Pellayanan Dalam 

Melmbelrikan 

Informasi.Seldangkan 

Daya Tanggap 

(Relsponsivelnelss) 

Bahwa Keltanggapan 

Aparatulr Delsa Telrhadap 

Masyarakat Masih 

Kulrang Ataul Bellulm 

Culkulp Tanggap. Bulkti 

Fisik (Tangiblel) Bellulm 

Melmadai Karelna Masih 

Minimnya Rulangan 

Kelrja Pelgawai Delsa Dan 

Fasilitas Kantor Yang 

Telrseldia. 

2.Faktor Pelnghambat 

Yang Ada Pada 

Elfelktivitas Kinelrja 

Aparatulr Delsa Dalam 

Melmbelrikan Pellayanan 
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Pulblik Ialah Kulrangnya 

Sarana Dan Prasarana 

Dalam Delsa. Hal Ini 

Melnyelbabkan 

Lambatnya Para 

Aparatulr Delsa Dalam 

Mellayani Kellulhan 

Masyarakat. 

2 Ragil Ultami 

(2023) 

Analisis 

Kinelrja 

Pelgawai 

Kantor Delsa 

Dalam 

Melmbelrikan 

Pellayanan 

Administrasi 

Kelpada 

Masyarakat Di 

Delsa Tanah 

Melrah 

Kelcamatan 

Pelrbaulngan 

Kabulpateln 

Selrdang 

Beldagai 

Pelndelkatan 

Kulalitatif 

Belrdasarkan pelnellitian 

dan pelmbahasan, 

pelnullis dapat 

melnyimpullkan Bahwa 

analisis kinelrja 

pelmelrintah delsa di 

kantor delsa Tanah 

melrah kelcamatan 

Pelrbaulngan Kabulpateln 

Selrdang Beldagai bellulm 

optimal delngan mellihat 

dari pelmbahasan analisi 

yang pelnullis ulraikan 

melnggulnakan 

Analisis Kinelrja 

Melnggulnakan Telori TR 

Mitcell dalam 

Seldarmayanti(2001:5).  

2. Selrta faktor kelndala 

dalam pellayanan 

administrasi di kantor 

delsa tanah Melrah ialah 

ganggulan jaringan dan 

kelhabisan blangko 

selhingga melmpelrlambat 

prosels administrasi. 

3.  Dellvi Otista 

Maria( 2017 ) 

Analisis 

Kinelrja 

Pelgawai 

Kantor Delsa 

Dalam 

Melmbelrikan 

Pellayanan 

Pelndelkatan 

Kulalitatif 

Pellayanan administrasi 

pelnduldulk yang 

dilakulkan olelh pelgawai 

kantor delsa Siabu l 

masih bellulm optimal. 

Dikeltahuli pulla 

bahwa keldisplinan 
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Administrasi 

Kelpada 

Masyarakat 

(Stuldi Kasuls 

Di Kantor 

Delsa Siabu l 

Kelcamatan 

Salo 

Kabulpateln 

Kampar) 

pelgawai kantor delsa 

Siabul masih bellulm bisa 

di katakan baik, 

aparatulr delsa masih 

kulrang tanggap 

telrhadap kellulhan 

masyarakat dalam 

melmbelrikan palayanan. 

Selhulbulngan 

delngan hal ini maka di 

relkomelndasikan 

agar pelmelrintahan 

kantor delsa Siabul 

Kelcamatan Salo, 

melnelrapkan sistelm 

SOP (Standart 

Opelrasional 

Proseldulr),melningkatkan 

keldisiplinan, agar 

keldelpannya pellayanan 

yang dibelrikan kelpada 

masyarakat selmakin 

baik 

4.  Melita Dwi 

Lelstari 

( 2019) 

Kinelrja 

Pelrangkat 

Delsa Dalam 

Pellayanan 

Adminisnistrasi 

DiDelsa 

Rambipulji 

Kelcamatan 

Rambipulji 

Kabulpateln 

jelmbelr 

Pelndelkatan 

Kulalitatif 

Belrdasarkan pelnyajian 

hasil dan pelnyadian 

analisis atas data yang 

telrkulmpull dapat 

disimpullkan bahwa 

kinelrja pelrangkat delsa 

dalam pellayanan 

administrasi di Delsa 

Rambipulji Kelcamatan 

Rambipulji Kabulpateln 

Jelmbelr tellah melmelnulhi 

tiga delmelnsi pelnellian 

belrdasarkan telori 

Michaell Pidd selbagai 

belrikult: 

a.  Hasil Pellaksanaan 

kelrja  

b. Kompeltelnsi 

pelrangkat delsa 
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c. Tanggulngjawab 

Pelkelrjaan 

 

C. Kerangka Konseptual   

 Pelnellitian ini belrtuljulan ulntulk melndelskripsikan Kinelrja Pelgawai 

Kantor Delsa Dalam Melmbelrikan Pellayanan Administrasi Kelpada 

Masyarakat Di Delsa Kalulppini  Kelcamatan Elnrelkang Kabulpateln 

Elnrelkang. Sellanjultnya kelrangka konselptulal ini belrtuljulan ulntulk dapat 

melngarahkan pelnelliti dalam melnganalisis masalah yang akan di telliti 

selhingga mampul melnjawab tuljulan dari rulmulsan yang ada. 

 Kantor Delsa melrulpakan sulatul telmpat dimana masyarakat dapat 

melngaspirasikan kelpelrlulan pelnduldulk, maksuld dari kelpelrlulan 

pelnduldulk adalah pellayanan pulblik dan delsa melrulpakan bagian 

organisasi telrkelcil dalam sulatul Nelgara. Sellanjultnya kantor delsa tidak 

telrlelpas dari adanya Jelnis-jelnis Pellayanan, dalam juldull skripsi yang 

pelnelliti telliti adalah jelnis-jelnis Pellayanan dalam Administrasi adapuln 

jelnis-jelnisnya adalah : 1) pellayanan pelmbulatan sulrat pelngantar Kartul 

Tanda Pelnduldulk (KTP), 2) pelngantar Kartul Kellularga (KK), 3) 

pelngantar sulrat nikah, 4) pelngantar aktel kellahiran, 5) pelngantar aktel 

kelmatian. 

 Telntulnya pelrmasalahan yang tellah dipaparkan diatas tidak 

telrlelpas dari adanya kinelrja Pelgawai. Salah satul faktor kelbelrhasilan 

dari kinelrja pellayanan dalam selbulah komitmeln pimpinan dan sulmbelr 

daya manusia organisasi telrselbult. Sellanjultnya kulalitas pellayanan 
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Pulblik, selcara teloritis tuljulan pellayanan pulblik pada dasarnya adalah 

melmulaskan masyarakat.  

 Dalam penelitian ini indikator yang di mengambil dalam kinerja 

pegawai yang menurut Harsuko (2016) yang mengunakan lima 

indikator yaitu kualitas kerja, komunikasi, kecepatan,kemampuan, dan 

insiatif.  Namun hal ini peneliti hanya mengangkat 3 indikator karena 

dianggap sebagai kriteria yang paling relevan  dan dapat di ukur 

secara objektif  dalam mengevaluasi kinerja pegawai. Kualitas, 

ketepatan, dan kemampuan sering dianggap sebagai aspek inti dari 

kinerja yang dapat langsung berdampak pada hasil kerja. Sementara 

komunikasi dan inisiatif, meskipun penting tapi mungkin lebih sulit 

untuk diukur  secara kualitatif dan subjektif 

 Hubungan antara indikator kinerja pegawai, seperti kualitas 

kerja, ketepatan, dan kemampuan, terhadap pelayanan kepada 

masyarakat sangat penting dalam konteks pelayanan publik. Berikut 

adalah bagaimana indikator tersebut dapat berdampak: 

1. Kualitas Kerja yang tinggi mencerminkan kemampuan karyawan 

untuk melaksanakan tugasnya dengan baik dan memberikan 

layanan publik yang berkualitas kepada masyarakat. Karyawan 

yang menjaga standar kualitas yang tinggi dalam pekerjaan mereka 

cenderung memberikan pelayanan yang memuaskan dan efektif 

kepada masyarakat. 
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2. Ketepatan dalam melakukan tugas-tugas yang diberikan 

merupakan aspek penting dari pelayanan publik. Karyawan yang 

dapat melakukan tugasnya dengan tepat waktu dan dengan akurasi 

yang tinggi akan memberikan layanan yang lebih andal dan efisien 

kepada masyarakat. 

3. Kemampuan karyawan untuk menyelesaikan tugas-tugas yang 

kompleks dan menangani situasi yang beragam secara efektif 

sangat berpengaruh terhadap pelayanan publik. Karyawan yang 

memiliki kemampuan yang baik dalam berkomunikasi, 

memecahkan masalah, dan bekerja sama dengan orang lain 

cenderung dapat memberikan layanan yang lebih baik kepada 

masyarakat. 

Dengan demikian, kualitas kerja, ketepatan, dan kemampuan 

karyawan secara langsung memengaruhi kualitas dan efektivitas 

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Melalui pengembangan 

dan peningkatan kinerja karyawan dalam aspek-aspek ini, organisasi 

dapat memastikan bahwa masyarakat menerima layanan yang 

berkualitas, responsif, dan efisien. 

 Hubungan antara indikator pelayanan publik seperti fasilitas 

penunjang, barang dan jasa pelengkap, layanan eksplisit, dan manfaat 

tersirat dengan kinerja karyawan dapat dilihat sebagai berikut: 

1. Fasilitas Penunjang (Supporting Facilities) Fasilitas yang memadai 

dapat meningkatkan kesejahteraan dan produktivitas karyawan. 



47 
 

 
 

Misalnya, ruang kerja yang nyaman, fasilitas kesehatan, dan 

transportasi yang mudah dapat membantu karyawan dalam 

menjalankan tugas mereka dengan efisien. 

2. Barang dan Jasa Pelengkap (Complimentary Products/Services) 

Ketersediaan barang dan jasa pelengkap yang mendukung dalam 

lingkungan kerja dapat memperbaiki kinerja karyawan. Misalnya, 

pelatihan dan pengembangan, alat kerja yang canggih, atau 

dukungan teknologi informasi yang memadai dapat meningkatkan 

kemampuan karyawan untuk memberikan layanan yang lebih baik 

kepada masyarakat. 

3. Layanan Eksplisit (Explicit Services) Kualitas layanan eksplisit yang 

diberikan oleh pemerintah atau organisasi terkait akan 

memengaruhi persepsi dan kepuasan karyawan. Jika karyawan 

merasa dapat memberikan layanan yang baik kepada masyarakat 

dengan dukungan yang memadai dari organisasi, mereka 

cenderung merasa lebih termotivasi dan berkinerja lebih baik. 

4. Manfaat Tersirat (Implicit Services) Manfaat tersirat dari layanan 

publik, seperti penghargaan dari masyarakat atau pemenuhan misi 

sosial, dapat memengaruhi motivasi intrinsik karyawan. Karyawan 

yang merasa terlibat dalam memberikan manfaat yang lebih besar 

kepada masyarakat melalui pekerjaan mereka cenderung lebih 

berkomitmen dan berkinerja lebih baik. 
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Dengan memastikan fasilitas penunjang yang memadai, menyediakan 

barang dan jasa pelengkap yang relevan, memberikan layanan 

eksplisit yang berkualitas, dan mengenali manfaat tersirat dari 

pelayanan publik, organisasi dapat meningkatkan kesejahteraan dan 

kinerja karyawan mereka, yang pada gilirannya akan berdampak positif 

pada penyediaan layanan publik secara keseluruhan. 

Gambar 2.1 
Kerangka Konseptual 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

Desa 

kaluppini 

Hasil Kinerja Pegawai 

Desa Kaluppini 

Jenis jenis 

administrasi  

1. Surat 

Keterangan 

Domisili 

2. Surat 

Keterangan 

BPJS 

3. Pengantar 

kk  

4. Surat 

pindah  

5. SKTM dll. 

Indikator Kualitas 

Pelayanan Publik 

menurut 

Fitzsimmos dalam 

mulyadi dkk (2019) 

1. Fasilitas 
Penunjang  

2. Barang dan 
Jasa  

3.  Layanan 
Eksplisit 

4. Manfaat 
Tersirat  

 

Indikator Kinerja  

Pegawai 

Menurut 

Harsuka (2016) 

Yaitu: 

1. Kualitas 

Kerja 

2. Kecepatan 

3. Kemampua

n 

 



49 
 

 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian  

 Meltodel pelnellitian melmelgang pelran pelnting dalam selbulah 

pelnellitian, hal ini karelna selmula kelgiatan yang dilaksanakan dalam 

pelnellitian sangat telrgantulng pada meltodel yang digulnakan. Adapuln 

meltodologi yang akan di gulnakan dalam pelnellitan ini adalah 

belrbelntulk kulalitatif dan di harapkan dapat melmbantul ulntulk 

melnganalisa data dan informasi yang di pelrolelh di lapangan sesuai 

apa yang di teliti melalui wawancara, obsevarsi dan dokumentasi 

sehingga dapat mengumpul informasi dan data sesuai dengan 

kebutuhan dalam penelitian. Pelndelkatan ini digulnakan karelna selsulai 

delngan objelk dan pokok pelrmasalahan yang akan ditelliti yang 

melmelrlulkan sulatul pelngamatan dan pelmahaman yang celrmat dan 

selksama telrhadap objelk pelnelliti selsulai delngan pelndapat dan objek 

penelitian ini yaitu variabel yang ada di penelitian serta rumusan 

masalah yang berjudul Analisis Kinerja Pegawai Kantor Desa Dalam 

Memberikan Pelayanan Administrasi Kepada Masyarakat Di Desa 

Kaluppini Kecamatan Enrekang Kabupaten Enrekang .  

 Delngan meltodel yang digulnakan ialah meltodel pelnellitian 

kulalitatif delskriptif. Pelndelkatan kulalitatif diartikan selbagai pelndelkatan 

yang melnghasilkan data tullisan dan tingkah lakul yang dapat diamati. 

Pelnellitian kualitatif delskriptif ini digulnakan ulntulk melnggambarkan apa 
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yang akan ditelliti ulntulk melmbelrikan gambaran yang jellas telntang apa 

yang seldang melnjadi pokok pelrmasalahan. 

B. Lokasi Dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi Pelnellitian 

Pelnellitian Ini Dilakulkan Di Kantor Delsa Kalulppini Kelcamatan 

Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang 

2. Waktul Pelnellitian 

Waktul pelnellitian akan di laksanakan sellama 2 bullan mullai dari  

bullan Janulari sampai Marelt 2024. 

C. Informan Penelitian   

 Informan adalah selselorang yang belnar-belnar melngeltahuli 

selsulatul pelrsoalan ataul pelrmasalahan telrtelntul yang dapat dipelrolelh 

informasi yang jellas, akulrat, dan telrpelrcaya baik belrulpa pellayanan, 

keltelrangan ataul dapat melmbantul dalam melmelnulhi pelrsoalan. 

Informan dalam pelnellitian ini telrdiri dari : 

1. Informan kulnci yaitul : Kelpala Delsa. melrelka yang langsulng telrlibat 

langsulng dalam intelraksi sosial yang ditelliti. Yang melnjadi informan 

ultama dalam pelnellitian ini adalah kelpala delsa yaitu Bapak Muh 

Salata, S.Pt selaku kepala Desa Kaluppini . 

2. Informan ultama yaitul : Pelgawai Kantor Delsa. (Selkreltaris) melrelka 

yang melngeltahuli dan melmiliki belrbagai informasi pokok yang 

dipelrlulkan dalam pelnellitian. Informan kulnci dalam pelnellitian ini 
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adalah Selkreltaris yaitu Bapak Sanning, ST selaku sekretasi Desa 

Kaluppin . 

3. Informan tambahan yaitul : Masyarakat  Delsa Kalulppini melrelka 

yang melmbelri informasi walaulpuln tidak langsulng telrlibat dalam 

apa akan ditelliti dan yang melnjadi informan adalah masyarakat d 

Kalulppini. 

Daftar Informan Dalam Penelitian Ini  dapat dilihat didalam tabel 

sebagai berikut 

Tabel 3.1 
Informan Aparat Desa 

NO Nama Pendidikan Terakhir pekerjaan  

1 Muh. Salata, SP.t S1 Kepala Desa 

2 Sanning, ST S1  Sekretaris Desa 

3 Junaida  SLTA/Sederajat Kasi Pelayanan 

         Sumber : Data  Primer (2024) 

Tabel 3.2 
Informan Masyarakat  

NO  Nama  Peendidikan Terakhir Pekerjaan  

Dusun Tana Doko 

1 Ribbu Smk Petani  

2 Mannia Sma IRT  

3 Madia., S.Pd S1 Pegawai  

 Dusun palli 

4 Salim  SMA Kepala Dusun 

5 Isra SMA IRT 
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6  Imran  SMA Petani   

7  Siti., S.Sos S1 IRT 

 Dusun kajao  

8 Lasida  SMA  Kepala  Dusun  

9 Salsabilah., S.Pd  S1 IRT 

10 Mala  SMP IRT 

11 Aldi Massa  D3 Petani  

          Sumber : Data Primer (2024) 

D. Jenis Dan Sumber Data  

Jelnis data dalam pelnellitian ini dibagi melnjadi dula yakni : 

1. Sulmbelr data dalam pelnellitian ini adalah data primelr yang dimana 

pelnelliti melncari data yang   dapat   dipelrolelh   selcara   lansulng   

dari sulmbelr asli  (bulkan mellaluli meldia onlein) data primelr yang 

dikulmpullkan selcara individul olelh para   pelnelliti   ulntulk   melnjawab   

pelrtanyaan pelnellitian  (Indriantoro  &  Sulpomo,  2016) . Data 

primer yaitu dimana data yang di peroleh  berasal dari sumber asli 

yang dikumpulkan penelitian dalam menjawab masalah yang 

ditemukan dalam penelitian  secara langsung dari narasumber baik 

wawancara ataupun angket. 

2. data    selkulndelr    yang    dimana    data    yang dipelrolelh  pelnelliti  

selcara  tidak  lansulng.  Data selkulndelr ulmulmnya bulkti, catatan 

ataul laporan historis  yang tellah  dikompilasi  dalam  arsip yang  

dipulblikasikan  dan  tidak  dipulblikasikan (Indriantoro & Sulpomo, 

2016). Data selkulndelr melrulpakan pelngulmpullan data ataul informasi 

yang melnyangkult masalah yang akan ditelliti delngan melmpellajari 
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dan melnellah bulkul, julrnal, karya ilmiah dan belntulk-belntulk tullisan 

lainnya yang ada rellelvasinya delngan masalah yang akan ditelliti. 

Datar sekunder berfungsi untuk memberikan informasi yang telah 

ada sebelumnya dan dengan sengaja dikumpulkan oleh peneliti  

yang digunakan untuk melengkapi  kebutuhan data penelitian. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

 Melnulrult Sulgiyono (Sulgiyono, 2018) telknik pelngulmpullan data 

melrulpakan langkah ultama dalam pelnellitian, karelna tuljulan ultama dari 

pelnellitian adalah melndapatkan data, jika pelnelliti tidak melngeltahuli 

telknik pelngulmpullan data, pelnelliti tidak akan dapat melmpelrolelh data 

yang selsulai. Tanpa melngeltahuli stratelgi dalam melngulmpullkan 

informasi, analisis tidak akan melndapatkan data yang melmelnulhi 

ulkulran informasi yang diteltapkan. Ulntulk melndorong melndapatkan 

informasi yang dipelrlulkan dalam pelnellitian ini,maka pelnullis 

melnggulnakan delngan cara selbagai belrikult: 

1. Obselrvasi 

 Obselrvasi dapat dikatakan mellakulkan pelngamatan dan 

sulrvely selcara langsulng kel lokasi pelnellitian dalam rangka 

melndapatkan informasi dari sulatul yang akan ditelliti. Sama selpelrti 

yang dikelmulkan olelh Melnulrult Nasultion (Sulgiyono, 2015) 

melnyatakan bahwa obselrvasi adalah dasar selmula ilmul 

pelngeltahulan. Pelnelliti telrlelbih dahullul melngadakan pelngamatan 

langsulng kel lokasi pelnellitian yang belrtelmpat di Delsa Kalulppini 
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Kelcamatan Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang tentang judul yang di 

angkat dalam penelitian ini agar bisa mendapatkan informasi 

secara fakta dan jelas sesuai yang di butuhkan 

2. Wawancara  

 wawancara yang dilakulkan dalam pelnellitian  lelbih 

belrorielntasi pada modell wawancara tidak telrstrulktulr, dimana  

melnulrult pandangan dari Sulgiyono (2017) bahwa modell 

wawancara tidak telrstrulktulr dapat pulla diselbult delngan wawancara 

selcara belbas dimana selorang pelnelliti tidak melngulnakan peldoman 

wawancara yang disulsuln sifatnya hanya belrulpa garis belsarnya 

5saja dan melmulngkinkan ulntulk dikelmbangkan selsulai kelbultulhan 

pelnellitian. Meltodel ini digulnakan agar dapat melngali informasi 

sellulas-lulasnya belrkaitan delngan sasaran pelnellitian dan yang akan 

menjadi sasaran dalam penelitian ini yaitu  narasumber atau 

informan yang dianggap beperan besar  dalam permasalahan yang 

akan di teliti yaitu aparat desa dan masyarakat  di Desa Kaluppini  

sehingga dapat memberikan informasi secara detail. Dan penelitian 

ini mengunakan metode wawancara tidak terstruktur  karena 

memungkinkan peneliti untuk mengumpulkan data yang lebih 

akurat karena dapat menyesuaikan pertanyaan sesuai dengan apa 

yang sebenarnya diinginkan oleh informan. 

3. Dokulmelntasi  
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Dokulmelntasi melrulpakan melncari  informasi telntang hal-hal yang 

belrhulbulngan delngan pelrmasalahan olelh sipelnelliti yang telrdiri dari 

catatan-catatan pelnting, transkrip, bulkul, dan lainnya. Dokulmelntasi 

ini melnjadi bulkti relsmi yang haruls dipelrtanggulngjawabkan. 

F. Teknik Analisis Data  

 Analisis data adalah meltodel melncari dan melngulmpullkan 

informasi yang dipelrolelh dari wawancara, catatan lapangan, dan 

dokulmelntasi selcara elfisieln, delngan melngatulr informasi kel dalam 

katelgori, melmelcahnya melnjadi ulnit-ulnit telrpelnting melnjabarkan , 

melngatulrnya kel dalam delsain, melmilih apa yang pelnting dan apa 

yang akan dipellajari , dan melnarik kelsimpullan selhingga muldah 

dimelngelrti olelh diri selndiri dan orang lain (Sulgiyono, 2019). 

 Telknik melnganalisis data delskriptif kulalitatif dalam (Sulgiyono, 

2019) ada belbelrapa langkah yaitul, selbagai belrikult : 

1. Reldulksi Data 

Reldulksi data melrulpakan melnelkan pada hal yang paling ultama dari 

data yang suldah diambil olelh pelnelliti ataul hal-hal yang belrsifat 

fokuls dan pelnting ulntulk dicari inti pokok ataul telma dan polanya 

selrta melmbulang yang tidak pelrlul. Dalam prosels ini belrlangsulng 

pada saat pelrtanyaan awal dimullai sampai delngan data pelnellitian 

telrkulmpull. 
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2. Pelnyajian data 

Selsuldah data direldulksi ulntulk langkah belrikultnya yaitul pelnyajian 

data/ melndisplaykan data yang dibulat belrbelntulk ulraian singkat, 

bagan, hulbulngan antar katelgori, yang dimana melmilliki tuljulan 

ulntulk melmuldahkan selrta melrelncanakan kelrja yang akan 

sellanjultnya dilakulkan belrdasarkan apa yang tellah dipahami. 

3. Pelnarikan Kelsimpullan 

Pelngambilan kelpultulsan ataul melngambil kelsimpullan adalah ulsaha 

ulntulk melnelmulkan makna, selrta klarifikasi yang dilakulkan telrhadap 

informasi yang dianalisis dan delngan belrulsaha melnelmulkan hal-hal 

yang vital. Seltellah informasi ditampilkan, kelpultulsan ataul velrifikasi 

akan dibulat yang melmbulat kelsimpullan singkat yang selmulla 

kulrang jellas melnjadi lelbih jellas dan poin delmi poin, artinya 

melninjaul ullang catatan yang dipelrolelh tidak valid ulntulk 

melndapatkan jawaban atas masalah yang diangkat dalam 

pelnellitian 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELLITIAN 

A. Gambaran  Singkat Tentang Lokasi  Penelitian   

 Delsa Kalulppini adalah salah satul Delsa yang ada di Kelcamatan 

Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang yang masih melnjulnjulng tinggi adat 

istiadat. Melskipuln suldah masulk di zaman modelrn ini, masyarakat 

Kalulppini masih selring mellakulkan ulpacara ritulal dari nelnelk moyang 

melrelka dan masih melmpelrtahankan adat yang ada di Delsa 

Kalulppini. Salah satul ritulal yang dilakulkan ialah ritulal tradisi 

Pangelwaran. Tradisi Pangelwaran di Delsa Kalulppini Kelcamatan 

Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang dilaksanakan satul kali dalam dellapan 

tahuln. 

1. Pelta Delsa Kalulppini 

Gambar 4.1 
Peta  
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2. Strulktulr Organisasi Badan Pelrmulsyawaratan Delsa 

Gambar 4.2 
Struktur Organisasi Desa Kaluppini 

 

Tulgas pokok dan fulngsi dari masing masing ulnsulr pada strulktulr 

organisasi antara lain: 

a. Kelpala Delsa belrtulgas ulntulk melnyellelnggarakan pelmelrintah 

Delsa, mellaksanakan pelmbangulnan Delsa, pelmbinaan 

kelmasyarakatan dan pelmbelrdayaan masyarakat. 

b. Selkreltaris Delsa belrtulgas ulntulk mellaksanakan ulrulsan keltata 

ulsahaan selpelrti tata naskah administrasi sulrat melnyulrat, 

arsip, elkspeldisi dan lain selbagainya. 

c. Kaulr kelulangan belrtulgas ulntulk mellaksanakan pelngulrulsan 

administrasi kelulangan dan administrasi pelnghasilan kelpala 

Delsa dan pelrangkat Delsa, BPD, dan lain selbagainya. 
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d. Kaulr pelrelncanaan belrtulgas ulntulk mellaksanakan 

pelnyulsulnan relncana apbdels, invelrtaris data-data dalam 

rangka pelmbangulnan, mellakulkan modell program dan lain-

lain. 

e. Kaulr ulsaha dan ulmulm belrtulgas ulntulk mellaksanakan ulrulsan 

keltata ulsahaan selpelrti tata naskah administrasi sulrat 

melnyulrat, arsip, dan elkspeldisi pelnyiapan rapat dan lain-lain. 

f.    Kaulr pelmelrintah belrtulgas ulntulk mellaksanakan manajelmeln 

tata pelmelrintah, melnyulsuln rancangan relgullasi Delsa, 

pelmbinaan masalah pelrtanahan pelndataan pelngellolaan 

profil Delsa dan lain-lain. 

g. Kasi kelrsa belrtulgas ulntulk mellaksanakan pelmbangulnan 

sarana dan prasarana pelndelsaan pelmbangulnan bidang 

pelndidikan, kelselhatan sosialisasi dan lain selbagainya. 

h. Kasi pellayanan belrtulgas ulntulk mellaksanakan pelnyullulhan, 

motivasi melningkat ulpaya partisipasi masyarakat dan lain 

selbagainya. 

i. Kelpala dulsuln belrtulgas ulntulk melmbantul Kelpala Delsa dalam 

pellaksanaan tulgasnya di wiliyahnya. 
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3. Visi Dan Misi  

Visi  

Melnuljul Masyarakat Kalulppini Yang Mandiri Dan Belrmartabat 

Misi 

a) Belrsinelrgis Delngan Toko Adat Dalam Seltiap Acara ataul Pelsta 

Adat Maulpuln Acara Kelagamaan Dan Dalam Melmpelrtahankan 

Selrta Mellelstarikan Buldaya Ataul Kelarifan Lokal. 

b) Melmaksimalkan Potelnsi Pelrtaniaan Dan Pelrtelrnakan Mellaluli 

Pelmbelrdayaan  Dan Pellatihan 

c) Melmaksimalkan Bulmdels Delngan Selgala Potelnsi Yang Ada  

d) Melmbanguln Kelkulatan Wanita Mellaluli Pelmelbelrdayaan 

Maulpuln Kelgiatan Kelgiatan Lainnya. 

e) Mellelngkapi Data Basel Pelnduldulk Ulntulk Melningkatkan Multu l 

Pellayanan Masyarakat Dan Aculan Pelmbangulnan. 

B. Letak Geografis Desa Kaluppini 

 Delsa Kalulppini melrulpakan salah satul delsa diantara 18 delsa 

dan kellulrahan di Kelcamatan Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang Provinsi 

Sullawelsi Sellatan. Delsa Kalulppini melmpulnyai lulas wilayah 13,30 

Km2 yang telrdiri dari pelmulkiman, pelrkantoran, pelrkelbulnan, 

pelrsawahan hultan, daelrah aliran sulngai delngan batas-batas selbagai 

belrikult: 

Selbellah Timulr  : Delsa Tobalul 

Selbellah Sellatan : Delsa Lelmbang 
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Selbellah Ultara  : Delsa Tokkonan 

Selbellah Barat  : Delsa Ranga 

 Delsa Kalulppini telrdiri atas tiga dulsuln yaitul Dulsuln Palli, Dulsuln 

Tanadoko Dan Dulsuln Kajao. Selbellulm dijadikan selbagai Delsa 

Kalulppini, keltiga dulsuln telrselbult masih belrgabulng delngan Delsa  

Ranga. Olelh selbab itul, pada tahuln 1995 Delsa Ranga dimelkarkan 

melnjadi Delsa Kalulppini dan Delsa Ranga, ulntulk kellancaran 

pellayanan masyarakat dan pelmbangulnan baik fisik maulpuln nonfisik. 

C. Iklim  

 Mulsim yang telrjadi di Kabulpateln Elnrelkang ini hampir sama 

delngan mulsim yang ada di daelrah lain yang ada di daelrah Provinsi 

Sullawelsi Sellatan yaitul mulsim huljan dan mulsim kelmaraul. Di mana 

mulsim huljan telrjadi pada bullan Novelmbelr-Julli seldangkan mulsim 

kelmaraul telrjadi di bullan Agulstuls-Oktobelr. 

 Iklim di Delsa Kalulppini hampir sama delngan daelrah-daelrah 

lain di Kabulpateln Elnrelkang yaitul mulsim huljan dan mulsim kelmaraul.  
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D. Kondisi Demografi Desa Kaluppini  

1. Julmlah pelnduldulk delsa kalulppini 

Tabel 4.1 
 Pembagian wilayah dan jumlah penduduk Kaluppini 

No Nama Dusun 
Laki 

Laki 
Perempuan Jumlah 

Jumlah 

Kk 

1 Dulsuln Palli 155 141 296 76 

2 Dulsuln Tana Doko 169 149 318 81 

3 Dulsuln Kajao 212 192 404 105 

JUlMLAH 536 482 1018 262 

     Sulmbelr : Data Prime lr (2024) 

 Belrdasarkan tabell di atas, maka  Delsa Kalulppin melmiliki 

tiga dulsuln yakni Dulsuln Kajao, Dulsuln Tanah Doko dan Dulsuln 

Palli.  Dari keltiga dulsuln telrselbult  melmiliki  pelnduldulk yakni Dulsuln 

Palli belrjulmlah 296 jiwa, 76 KK, yang belrjelnis kellamin laki-laki 

155 jiwa, dan pelrelmpulan 141 jiwa, seldangkan Dulsuln Tanah Doko 

melmiliki pelnduldulk belrjulmlah 318 jiwa, 81 KK,  yang belrjelnis 

kellamin laki-laki belrjulmlah 169 jiwa,  pelrelmpulan belrjulmlah 149 

jiwa, dan dulsuln Kajao melmiliki pelnduldulk belrjulmlah 404 jiwa, 105  

KK, yang belrjelnis kellamin laki-laki 212 jiwa, dan pelrelmpulan 192 

jiwa. Jadi total kelsellulrulhan pelnduldulk Delsa  Kalulppini belrjulmlah 

1018 jiwa,  262 KK, seldangkan yang belrjelnis kellamin laki-laki 

belrjulmlah 536 jiwa, dan belrjelnis kellamin pelrelmpulan belrjulmlah 

482 jiwa.  
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2. Tingkat pelndidikan  masyarakat delsa kalulppini 

Tabel 4.2  
Tingkat Pendidikan  

SD SMP SLTA Sarjana 

197 195 226 
56 

  Sulmbelr : Data Prime lr (2024) 

3. Mata Pelncaharian Delsa Kalulpppini 

Tabel 4.3 
 Mata Pencaharian Desa Kaluppini 

Petani Peternak Pedagang Pengrajin Asn 

150 150 25 10 20 

            Sulmbelr : Data Prime lr (2024)   

 Belrdasarkan tabell di atas, mata pelncaharian masyarakat 

Delsa Kalulppini hampir 100% peltani dan pelrtelrnak . Di Dulsuln 

Kajao selbagian belsar masyarakat belrcocok tanam delngan 

tanaman jangka panjang selpelrti celngkel, panili dan pala. Akan 

teltapi di Dulsuln Palli dan Dulsuln Tanadoko kelbanyakan 

masyarakatnya belrcocok tanam delngan tanaman jangka pelndelk 

karelna kondisi tanahnya yang tidak cocok ulntulk tanaman jangka 

panjang. Maka pada ulmulnya masyarakat hanya melnanam 

tanaman jangka pelndelk selpelrti, jagulng kulning, kacang tanah, dan 

padi. 
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4. Sarana / prasarana delsa kalulppini 

Tabel 4.4  
Sarana/ Prasarana 

No Sarana Dan Prasarana 
Jumlah 

1 
Kantor Delsa  1 

2 
Geldulng Selrbagulna 2 

3 
Masjid  1 

4 
Selkolah SD 2 

5 
TK  2 

6 
Pelrpulstakaan 1 

7 
Geldulng Pulstul 2 

8 
Geldulng Posyandul 1 

9 
Rulmat Adat 2 

10 
Lapangan Bola 1 

11 
Lapangan volly 3 

12 Lapangan fultsal 1 

13 Lapangan takrow 2 

 Sulmbelr : Data Primelr (2024) 
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BAB V 

HASIL PENELITIAN 

A. Hasil penelitian 

 Pada bab ini akan disajikan hasil pelnellitian dan pelmbahasan 

belrdasarkan dari telmulan pelnelliti di lapangan saat pelnellitian 

belrlangsulng. Pelmbahasan melngelnai hasil pelnellitian belrkaitan delngan 

Analisi Kinelrja Pelgawai Kantor Delsa Dalam Melmbelrikan Pellayanan 

Administrasi Kelpada Masyarakat (Stuldi Kasuls Di Kantor Delsa 

Kalulppini Kelcamatan Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang). Adapuln ulraian 

diselsulaikan belrdasarkan fokuls pelnellitian yang tellah ditelntulkan 

selbellulmnya dan selsulai delngan rulmulsan masalah yang ingin 

ditelmulkan jawabannya. Maka selcara seldelrhana hasil dan 

pelmbahasan dalam pelnellitian ini disajikan selbagai belrikult: 

1. Kinerja pegawai kantor Desa dalam memberikan pelayanan 
administrasi  kepada masyarakat  
 
  Kinelrja pelgawai dalam melncapai tuljulan organisasi adalah 

sulatul hal yang sangat diultamakan olelh seltiap organisasi dalam faktor 

kinelrja yang tinggi sangat dipelrlulkan dalam seltiap kelrja sama diantara 

selsama pelgawai dan pelgawai delngan pimpinan ulntulk melncapai 

tuljulan yang tellah diteltapkan. 

a) Kulalitas kelrja  
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Pelkelrjaan yang dihasilkan olelh seltiap pelgawai telntul delngan 

harapan dapat melmbelrikan kelpulasan layanan kelpada masyarakat 

yang melrulpakan salah satul  kelwajiban yang haruls dilakulkan olelh 

seltiap pelgawai. Delngan delmikan bahwa kulalitas kelrja pelgawai 

pada Kantor Delsa Kalulppini Didasarkan pada keltelntulan yang 

dimaksuld selbagaimana tellah mellakulkan  wawancara delngan 

Bapak  Mulh. Salata,SP.T Sellakul Kelpala Delsa  Kalulppni 

Kelcamatan Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang pada hari julmat , 05  

Janulari  2024 melnyatakan bahwa : 

 “Dalam melmbelrikan pellayanan administrasi dikantor Delsa 
sellama ini, kami suldah belrulpaya melmbelrikan pellayanan 
yang maksimal. Kelseldiaan fasilitas pelmbulatan sulrat  yang 
ada di kantor Delsa julga suldah  baguls ulntulk pellayanan 
pulblik , kami dikantor Delsa suldah melmbelrikan kelmuldahan 
kelpada melrelka dalam melmbelrikan pellayanan administarasi 
belrulpa  sulrat pelngantar BJS, sulrat pindah, pelmbulatan 
SKTM dll. 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Bapak Sanning., ST sellakul 

Selkreltaris Delsa  pada hari julmat , 05 Janulari 2024 melnyatakan 

bahwa : 

“Ulntulk pelngulrulsan administrasi, Aparat Delsa tellah 
melmbelrikan pellayanan delngan baik. Aparat Delsa suldah 
melnjalankan pelranannya delngan maksimal dalam mellayani 
masyarakat. Apa saja yang masyarakat bultulhkan kita layani 
melskipuln bellulm selpelnulhnya  selcara maksimal dalam 
pelmbulatan sulrat selpelrti pelngantar KK, SKTM dan tidak 
melmulngult biaya selpelrseln puln. 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Ibu Junaida sellakul Kasi 

Pelayanan di kantor Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa :  
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“untuk kecermatan pegawai dalam proses pelayanan selalu 
berupaya untuk memberikan dengan pelayanan dengan 
sebaiknya.” 

Hal selrulpa julga disampaikan dari hasil wawancara delngan Ibu l 

Mala  Beliaul adalah salah satul warga yang ada di Delsa Kalulppini 

pada hari Selnin, 08  Januari   2024  melnyatakan bahwa : 

“pellayanan yang  dibelrikan olelh pelgawai kantor Delsa suldah 
baik melrelka tidak melmpelrsullit pada saat masyarakat ingin 
melngulruls administrasi yang di pelrlulkan.” 

Hal ini serupa dari hasil wawancara dengan Bapak Imran selaku 

masyarakat Kaluppini mengatakan  

“bahwa Aparatur Desa sudah cermat bekerja ketika melayani 

dalam proses pelayanan terhadap masyarakarat.” 

Begitupun dengan hasil wawancara Ibu Mannia selaku masyarakat 

Desa Kaluppini mengatakan  

“bahwa Aparatur Desa sudah melakukan dengan cermat 

dalam bekerja ketika melayani  dalam proses pelayanan 

terhadap masyarakat.” 

Belrdasarkan hasil wawancara telrselbult maka dapat disimpullkan 

bahwa, kantor Delsa Kalulppini suldah melmbelrikan pellayanan yang 

baik telrhadap masyarakat, dimana masyarakat lelbih muldah  ulntulk 

pelngulrulsan administrasi karelna suldah lelngkapnya fasilitas yang 

diseldiakan olelh pelgawai kantor Delsa dalam pellayanan administarasi 

kelpada masyarakat. 
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 Hal ini belrdasarkan pelnelliti secara langsung pada 05 Janulari 

2024, pelnelliti mellihat bahwa fasilitas pellayanan di Kantor Delsa 

Kalulppini yang dibelrikan Aparatulr Delsa ulntulk mellayani masyarakat 

suldah baik. Hal telrselbult didulkulng olelh rulang tulnggul yang suldah 

dilelngkapi delngan kulrsi selhingga masyarakat yang melnulnggul 

melrasa nyaman. Sellain itul julga fasilitas selpelrti kompultelr dan  printelr   

suldah lelngkap di selmula bidang selhingga masyarakat tidak pelrlu l 

melnulnggul lama dalam prosels pelngadministrasian julga tidak 

melmpelrsullit pada saat melngulruls adminitrasi yang di bultulhkan. Hal 

telrselbult selsulai delngan standar ataul prinsip pellayanan pulblik yang 

telrdapat dalam kelpultulsan melntelri pelndayagulnaan aparatulr nelgara 

Nomor 63 tahuln 2003 telntang peldoman pelnyellelnggaraan pellayanan 

yaitul kellelngkapan sarana dan prasarana dan kelseldelrhanaan yaitu l 

tidak belrbellit-bellit. 

b)  Keltelpatan l  

 Kelcelpatan belkelrja yang diulkulr olelh tingkat waktul, selhingga 

pelgawai ataul karyawan ditulntult ulntulk belkelrja celpat dalam 

melncapai kelpulasan dan julga pelningkatan kelrja. Delngan delmikan 

bahwa keltelpatan belkelrja pelgawai pada Kantor Delsa Kalulppini 

Didasarkan pada keltelntulan yang dimaksuld selbagaimana tellah 

mellakulkan  wawancara delngan Bapak  Mulh. Salata.,S.Pt sellaku l 

Kelpala Delsa  Kalulppni Kelcamatan Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang 

pada hari julmat , 05  janulari  2024 melnyatakan bahwa : 
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“sellama ini ulntulk pelngulrulsan administrasi maulpuln yang 
lainnya, kami  suldah ulsahakan dan melngelrjakan sulrat sulrat 
yang di bultulhkan olelh warga kalulppini delngan telpat waktul 
selhingga warga yang datang melngulruls adaministrasi yang 
dibultulhkan ataulpuln kelpelrlulan lainnya tidak haruls  
melnulnggul lama”.   

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Bapak Sanning ST sellakul 

Selkreltaris Delsa  pada hari julmat , 05 janulari 2024 melnyatakan 

bahwa : 

“kami pelgawai kantor sellalul datang telpat waktul, dan 
melmbelrikan pellayanan telpat waktul tanpa haruls masyarakat 
melnulnggul lama pada saat datang kelkantor delsa   saat 
melngulruls administrasi ataul kelpelrlulan lain”. 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Ibu Junaida sellakul Kasi 

Pelayanan di kantor Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa :  

“kami berupaya  tepat waktu dalam melayani masyarakat jadi 
masyarakat tidak perlu menunggu lama.” 

Hal selrulpa julga disampaikan dari hasil wawancara delngan Ibul Mala  

Baliaul adalah salah satul warga yang ada di Delsa Kalulppini pada 

hari Selnin, 08 selnin  2024  melnyatakan bahwa : 

“ pelgawai kantor delsa kalulppini sellalul datang delngan 
telpat waktul  mellakulkan  pelkelrjaan delngan telpat waktul 
selhingga warga delsa kalulppini tidak lagi melnulnggul telrlalu l 
lama saat datang kelkantor delsa ulntulk melngulruls 
kelpelrlulan yang di bultulhkan selpelrti sulrat keltelrangan kk, 
sulrat pindah SKTM dll”. 

hasil wawancara diatas  dapat disimpull bahwa pelgawai kantor Delsa 

Kalulppini mellakulkan pelkelrjaannya delngan telpat waktul dan disiplin 

telrhadap pellayanan kelpada masyarakat selhingga masyarakat 

melrasa pulas telrhadap kinelrja yang dilakulkan olelh pelgawai kantor 
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delsa selhingga masyarakat  tidak melrasa kelcelwa selrta tidak 

melnulngul lama saat melngulruls kelpelrlulanya di kantor Delsa 

Kalulppini.” Hal ini ini juga di perkuat dari  hasil wawancara dari 

saudari Salsabila selaku masyarakat Desa Kaluppini mengatakan  

“bahwa aparatur desa yang ada di Desa Kaluppini 
melakukan pelayanan dengan tepat waktu untuk 
masyarakat sehingga masyarakat tidak menunggu terlalu 
lama kecuali aparatur desa memiliki kegiatan lainnya.”  

selsulai standar ataul prinsip pellayanan pulblik yang telrdapat dalam 

kelpultulsan melntelri pelndayagulnaan aparatulr nelgara Nomor 63 

tahuln 2003 telntang peldoman pelnyellelnggaraan pellayanan yaitul 

kelpastian dan keldisiplinan 

c) Kemampuan  

kemampuan adalah kelmampulan dalam mellakulkan pelkelrjaan 

selmaksimal mulngkin seperti tanggulng jawab/tulgas yang haruls 

dilaksanakan  delngan telpat waktul selhingga kulalitas hasil 

pelkelrjaan yang melngarah pada telrciptanya elfelsielnsi dan 

elfelktivitas dalam melnyellelsaikan pelkelrjaan. Ulsaha  melningkatkan 

produlktivitas kelrja dalam  melncapai tuljulan di pelrlulkan tanggulng 

jawab yang tinggi sellulrulh pelrsonilia dalam sulatul organisasi. 

Delngan delmikan bahwa tanggulng jawab  pelgawai pada Kantor 

Delsa Kalulppini dai hasil wawancara delngan Bapak  Mulh. Salata., 

S.Pt sellakul Kelpala Delsa  Kalulppni Kelcamatan Elnrelkang 
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Kabulpateln Elnrelkang pada hari julmat , 05  Janulari  2024 

melnyatakan bahwa : 

“ sellama ini kami di aparat delsa suldah mellaksanakan 
tanggulng jawab selbagaimana kami melmbelrikan pellayanan 
delngan baik, selpelrti mellayani seltiap masyarakat yang 
datang ulntulk kelpelrlulan dalam melngulruls administrasi 
delngan telpat waktul, tidak melmpelrsullit, dan tidak melmbelde l 
beldakan melrelka, kami mellayani melrelka tanpa melmadang 
statuls maulpuln kelkellulargaan. 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Bapak Sanning., ST 

sellakul Selkreltaris Delsa  pada hari julmat , 05 janulari 2024 

melnyatakan bahwa 

“tidak jaulh delngan apa yang di katakan olelh Bapak Kelpala 
Delsa Kalulppini diatas, Selkreltaris Delsa melnyampaikan 
bahwa di Aparat Delsa Kalulppini  suldah mellaksanakan 
tanggulng jawab delngan baik dan telruls melningkatkan 
pellayanan selhingga bisa lelbih baik dari selbellulmnnya agar 
masyarakat di Delsa Kalulppini tidak melrasa kelcelwa pada 
saat datang di kantor dalam melngulruls selmula kelpelrlulannya 
dan kami sellalul melngelrjakan telpat waktul selmula tulgas tulgas 
yang ada selhingga masyarakat bisa melrasakan bahwa tidak 
diabaikan saat belrkulnjulng dan tidak pelrlul melnulnggul lama”.  

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Ibu Junaida sellakul Kasi 

Pelayanan di kantor Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa :  

“berupaya memberikan  yang terbaik kepada masyarakat 
terutama dalam pelayananan administrasi, kami juga Aparat 
Desa sangat berhati hati dan teliti dalam melayani 
masyarakat agar tidak ada kesalahan sehingga masyarakat 
tidak kecewa dan merasa puasa terhadap pelayanan yang 
diberikan pegawai Desa. Dan karena fasilitas yang ada 
Dikantor juga sudah memadai sehinnga sangat membantu 
dalam proses bekerja.” 
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Hal selrulpa julga disampaikan dari hasil wawancara delngan Ibu l 

Mala  Baliaul adalah salah satul warga yang ada di Delsa Kalulppini 

pada hari Selnin, 08 januari 2024  melnyatakan bahwa : 

“kami sellakul masyarakat sellalul di layani delngan baik pada 
saat datang melngulruls kelpelrlulan dikantor Delsa kami liat 
seltiap pelgawai delsa sangat celpat dalam melngelrjakan 
tulgasnya dan tidak melnulnda nulnda, kami melrasakan tidak 
sama selkali di belda beldakan olelh pelgawai yang dikantor 
delsa”. 

Belrdasarkan hasil wawancara telrselbult maka dapat disimpullkan 

bahwa, kantor Delsa Kalulppini suldah mellaksanakan tanggulng 

delngan baik dan  sellalul mellaksanakan tulgasnya delngan baik 

dimana julga dapat  diliat dari hasil wawancara delngan Ibul Mala 

yang melngatakan bahwa pelgawai kantor Delsa sellalul telpat waktul 

dalam melngelrjakan tulgas dan sellalul mellayani delngan baik selrta 

tidak melmbelda beldakan seltiap masyarakat yang datang. Maka dari 

itul pelgawai kantor Delsa Kalulppini suldah belrtanggulng jawab 

delngan baik dalam mellaksanakan tulgas tulgasnya. Hal ini julga di 

pelrkulat dari hasil wawancara Bapak Lasida sellakul Kelpala Dulsuln 

melngatakan 

“bahwa selmula pelgawai Delsa di kantor Delsa Kalulppini 
suldah belrtanggulng jawab telrhadap  pelkelrjaannya, dan julga 
pellayanannya suldah baguls selhingga masyarakat yan 
datang melrasa pulas atas pellayanan yang belrikan, sellain itu l 
pelgawainya julga sangat ramah dan sopan  kelpada 
masyarakat 

Dan begitupu dengan  hasil wawancara Bapak Ribbu selaku 

masyarakat Desa Kaluppini mengatakan 
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“ Bahwa Aparat Desa sudah disiplin dan bertanggung jawab 
dalam menjalakan tugasnya.” 

Hal ini juga sesuai dengan hasil wawancara dari Ibu Madia selaku 

masyarakat Desa Kaluppini mengatakan bahwa 

“sudah bertanggung jawab dalam mengerjakan tugasnya 
dan kemampuan dalam mengerjakan tugas sudah baik  
sehingga masyarakat merasa puas terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh Aparat Desa. 

Hal ini julga  selsulai delngan standar ataul prinsip pellayanan pulblik 

yang telrdapat dalam kelpultulsan melntelri pelnyadagulnaan Aparatulr 

Nelgara Nomor 63 tahuln 2003 telntang peldoman pelnyellelnggaraan 

pellayanan yaitul tanggulng jawab.  

2. Kinerja Pegawai Kantor Desa Dalam  Pelayanan Publik (Studi 
Kasus Di Kantor Desa Kaluppini  Kecamatan Enrekang Kabupaten 
Enrekang) 
 
Setiap instansi pemerintahan dibentuk untuk mencapai tujuan yaitu 

memberikan kepuasan bagi masyarakat, apabila tujuan yang telah 

ditetapkan tercapai barulah dapat dikatakan suatu keberhasilan. Agar 

tujuan yang telah ditetapkan tercapai maka diperlukan pelayanan yang 

baik dan berkualitas. Karena dari pelayanan yang baik dan berkualitas 

dapat membantu pemerintah tujuan tersebut. Pelayanan begitu penting 

bagi setiap masyarakat karena semakin berkualitas pelayanan yang 

diberikan maka semakin besar kepercayaan yang diberikan 

masyarakat kepada pemerintah. 

a) Fasilitas Penunjang 
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Fasilitas ini merupakan sarana  dan  prasarana fisik (infrastruktur) 

yang harus sudah tersedia sebelum sesuatu pelayanan publik 

tertentu dapat diselenggarakan atau ditawarkan kepada 

masyarakat. Delngan delmikan bahwa fasiltas penunjang pada 

kantor Delsa kalulppini Didasarkan pada keltelntulan yang dimaksuld 

selbagaimana tellah mellakulkan  wawancara delngan Bapak  Mulh. 

Salata., SP.t sellakul kelpala Delsa  Kalulppni Kelcamatan Elnrelkang 

Kabulpateln Elnrelkang melnyatakan bahwa : 

“bahwa fasilitas yang tersedia seperti dalam pelayanan 
administrasi ada komputer, laptop dan printer ada juga 
beberapa penunjang lainya mulai dari parkiran, ruang tunggu 
dan kamar kecil hal tersebut kami anggap sudah memadai 
meskipun belum sempurna.” 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Bapak Sanning ST sellakul 

selkreltaris Delsa  melnyatakan bahwa : 

“bahwa fasiltas yang tersedia dalam pelayanan publik yaitu 
komputer/laptop, jaringan internet(wifi), buku administrasi 
persuratan , arsif juga aplikasi digital Desa (DIGIDES) dan 
menurut saya fasilitas penunjang untuk pelayanan publik  di 
Desa Kaluppini sudah sangat memadai. 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Ibu Junaida sellakul Kasi 

Pelayanan di kantor Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa 

“fasilitas yang ada di kantor Desa Kaluppini sudah memadai 
dalam proses pelayanan publik seperti ada komputer, laptop 
dan printer, ruang tunggu.” 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  saudarah Aldi Massa sellakul 

masyarakat Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa : 

“bahwa fasilitas yang tersedia dikantor Desa Kaluppini dalam 
pelayanan publik  yaitu komputer, laptop, printer penunjang 
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lain temapat parkir dan ruang tunggu. Menurut saya  saya 
fasilitas tersebut sudah cukup menunjang dalam pelayanan 
publik.” 

Dari hasil wawancara diatas  dapat disimpulkan bahwa fasilitas 

prasarana dan sarana yang ada di kantor Desa Kaluppini dalam 

pelayanan publik sudah memadai seperti komputer, laptop printer 

dan jaringan internet yang sudah bagus dimana hal ini masih 

banyak daerah pendesaan yang masih mengalami kendala tentang 

jaringan internet dikarenakan jauh  dari perkotaan sehingga susah 

menjangkau jaringan internet akan tetapi Desa Kaluppini adalah 

salah satu desa yang  fasilitasnya yang sudah memadai  sehingga 

sudah cukup menunjang dalam pelayanan publik. 

Begitupun  juga dari hasil wawancara dari Bapak Salim selaku 

Kepala Dusun di Desa Kaluppini mengatakan bahwa 

“Fasilitas yang ada di kantor sudah memadai sehingga 
pegawai selalu cepat dalam menyelesaikan pekerjaannya.” 

Hal ini juga di perkuat dari hasil wawancara oleh Saudari Isra 

mengatakan bahwa 

“fasilitas yang disediakan dikantor Desa Kaluppini sudah 
memadai  sehingga pelayanan Aparatur Desa kepada 
masyarakat sudah baik  karena sudah menyediakan ruang 
tunggu yang nyaman  dan tempat parkir yang luas.”  

Hal ini julga  selsulai delngan standar atau l prinsip pellayanan pulblik 

yang telrdapat dalam ke lpultulsan melntelri pelnyadagulnaan Aparatulr 

Nelgara Nomor 63 tahuln 2003 telntang peldoman pelnyellelnggaraan 

pellayanan yaitul kelengkapan sarana dan prasarana . 
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b) Barang dan jasa pelengkap 

Barang dan Jasa yang dimaksud adalah barang atau material, bisa 

juga dokumen, maupun jasa-jasa lainnya yang harus disediakan, 

dibeli dan digunakan oleh masyarakat calon pengguna pelayanan 

publik sebagai pelengkap sebelum atau sesudah memperoleh 

pelayanan publik tertentu. Delngan delmikan bahwa barang dan jasa 

pelengkap pada Kantor Delsa Kalulppini dari hasil wawancara 

delngan Bapak  Mulh. Salata., S.Pt sellakul Kelpala Delsa  Kalulppni 

Kelcamatan E lnrelkang Kabulpateln Elnrelkang melnyatakan bahwa : 

“dalam melayani masyarakat dalam bentuk pelayanan 
adminstrasi sudah perlengkapan seperti tempat tunggu, meja 
menulis dan alat menulis sehingga masyarakat merasa 
nyama pada saat menunggu atau antri dan apabila 
perlengkapan pelayanan publik lengkap maka semakin 
bagus dalam pelayanan dan masyarakat juga semakin 
merasa nyaman terhadap pelayanan.” 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Bapak Sanning ST 

sellakul Selkreltaris Delsa  melnyatakan bahwa : 

“perlengkapan yang disediakan untuk meningkatkan kualitas 
dan kenyaman layanan publik dikantor Desa Kaluppini yaitu 
kursi atau ruang tunggu, tempat parkir,alat teknologi 
sehingga dapat memberikan efektifitas dan kenyamanan 
terhadap pelayanan publik untuk masyarakat.” 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Ibu Junaida sellakul Kasi 

Pelayanan di kantor Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa 

“dengan adanya fasilitas yang memadai sangat  membantu 
dalam proses pelayanan publik karena semakin lengkap 
perlengkapan pelayanan semakin efektif kualitas pelayanan 
terhadap masyarakat.” 
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Delmikian julga hasil wawancara delngan  Saudarah Aldi Massa 

sellakul masyarakat Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa : 

“menurut saya perlengkap fasilitas yang disediakan oleh 
kantor Desa Kaluppini dalam pelayanan publik sudah efektif 
dan nyaman.” 

Dari hasil wawancara diatas  dapat disimpulkan bahwa 

perlengkapan yang ada di kantor Desa Kaluppini sudah memadai 

dalam menunjang pelayanan publik sehingga  dapat meningkatkan 

kualitas dan kenyaman dalam layanan publik .Begitupun  juga dari 

hasil wawancara dari Bapak Salim selaku Kepala Dusun di Desa 

Kaluppini mengatakan bahwa 

“fasilitas yang disediakan oleh aparat desa sudah 
memberikan kenyaman kepada masyarakat.” 

Begitupun dengan hasil wawancara dari Saudari Isra selaku 

masyarakat Desa Kaluppini mengatakan bahwa  

“untuk sementara yang  disediakan oleh Aparatur Desa 
sudah dapat memenuhi kenyaman masyarakat dalam 
pelayanan sehingga yang diperlukan oleh masyarakat sudah 
terpenuhi sehingga Aparatur Desa sudah memberikan 
pelayanan publik yang baik dan nyaman.” 

Begitupun dengan hasil wawancara dari Saudari Isra selaku 

masyarakat Desa Kaluppini mengatakan bahwa  

“fasilitas yang di Aparat Desa sudah lengkap sehingga 
memberikan kenyaman kepada orang berkunjung ke kantor 
Desa Kaluppini.” 

 

Hal ini julga  selsulai delngan standar atau l prinsip pellayanan pulblik 

yang telrdapat dalam ke lpultulsan melntelri pelnyadagulnaan aparatulr 
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nelgara Nomor 63 tahu ln 2003 telntang peldoman pelnyellelnggaraan 

pellayanan yaitul kenyaman. 

c) Layanan Eksplisit 

Layanan eksplisit adalah wujud nyata sebagai substansi atau inti 

manfaat dari pelayanan publik yang diterima atau dirasakan oleh 

masyarakat. Delngan delmikan bahwa layanan eksplit pada Kantor 

Delsa Kalulppini dari hasil wawancara delngan Bapak  Mulh. Salata., 

S.Pt sellakul Kelpala Delsa  Kalulppni Kelcamatan E lnrelkang 

Kabulpateln Elnrelkang melnyatakan bahwa : 

“jenis pelayanan seperti pelayanan administrasi 
kependudukan, administrai pernikahan dll. Dan kami upaya 
kan selalu melayani masyarakat dengan bersikap  rama 
kepada semua yang dilayani.” 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Bapak Sanning ST sellakul 

Selkreltaris Delsa  melnyatakan bahwa : 

“Jenis pelayanan publik dikantor Desa Kaluppini yaitu 
pelayanan administrasi, pelayanan yang bersikap bantuan 
terhadap  masyarakat (BANSOS, BLT, PKH dan lain lain), 
pelayanan penyelesaian konflik yang terdapat dimasyarakat. 
Dan untuk meningkat kualitas pelayanan publik yaitu 
meningkatkan kapasitas aparat  dengan mengadakan dan 
mengikuti pelatihan pelatihan kapasitas desa.” 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Ibu Junaida sellakul Kasi 

pelayanan di kantor Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa 

“jenis pelayan publik di kantor Desa Kaluppini yaitu 
persuratan dll.  Dan juga untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan  publik kami berusa mengedapankan nilai nilai 
etika dan sopan santun.” 
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Delmikian julga hasil wawancara delngan  Saudarah Aldi Massa 

sellakul masyarakat Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa : 

“ dalam layanan pelayanan yang dilakukan Aparat Desa 
sudah baik dan sudah berkualitas.” 

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa layanan di 

kantor Desa Kaluppini dimana Aparat Desa berusaha untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan  dengan mengadakan dan 

mengikuti pelatihan pelatihan sehingga dapat memberikan layanan 

dengan baik kepada masyarakat dan juga beberapa layanan publik 

yang ada dikantor Desa Kaluppini seperti pelayanan adminitrasi lain 

sebagainya oleh sebab itu masyarakat sudah merasa pelayanan 

yang dilakukakan Aparat Desa sudah baik dan sudah memberikan 

kemudahan  apa yang dibutuhkan oleh masyarakat. Begitupun  juga 

dari hasil wawancara dari Bapak Salim selaku Kepala Dusun di Desa 

Kaluppini mengatakan bahwa 

“layanan pegawai kantor Desa Kaluppini sudah baik dimana 
aparat desa selalu memberikan pelayanan yang terbaik 
kepada masyarakat.” 

Dan juga hasil wawancara dari Saudari Isra  selaku masyarakat 

Desa Kaluppini mengatakan bahwa  

“layanan yang diberikan oleh aparat desa sudah baik dan 
cukup memuaskan terhadap pelayanan kepada masyarakat.” 

Hal ini julga  selsulai delngan standar atau l prinsip pellayanan pulblik 

yang telrdapat dalam ke lpultulsan melntelri pelnyadagulnaan Aparatulr 
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Nelgara Nomor 63 tahu ln 2003 telntang peldoman pelnyellelnggaraan 

pellayanan yaitul kemudahan akses. 

d) Manfaat Tersirat 

Manfaat yang tersirat dalam pelayanan publik adalah manfaat yang 

secara psikologis dapat dirasakan oleh masyarakat secara 

ekstrinsik dari suatu layanan publik yang diselenggarakan oleh 

pemerintah daerah. 

Delngan delmikan manfaat tersirat pada Kantor Delsa Kalulppini dari 

hasil wawancara delngan Bapak  mulh. salata sellakul kelpala delsa  

Kalulppni Kelcamatan E lnrelkang Kabulpateln Elnrelkang melnyatakan 

bahwa : 

“maaf yang diperoleh dalam pelayanan publik yaitu 
memberikan dampak baik kepada masyarakat karena mudah 
dalam memenuhi kebutuhannya dan pelayanan publik juga 
sangat membantu dalam pelayanan administrasi kepada 
masyarakat.” 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Bapak Sanning ST sellakul 

Selkreltaris Delsa  melnyatakan bahwa : 

“manfaat yang diperoleh dalam pelayanan publik yaitu 
mempermudah dan mempercepat segala bentuk urusan 
yang berkaitan dengan pemerintah desa selain itu pelayanan 
di Desa Kaluppini sangat memberikan dampak positif untuk 
membantu kebutuhan masyarakat.” 

Delmikian julga hasil wawancara delngan  Saudarah Aldi Massa 

sellakul masyarakat    Desa kaluppini  melnyatakan bahwa : 

“sangat bermanfaat dalam pelayan publik sehingga 
memudahkan penguna layanan dalam keperluan individu 
sehingga dapat pelayanan cepat.” 
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Delmikian julga hasil wawancara delngan  Ibu Junaida sellakul Kasi 

Pelayanan di kantor Desa Kaluppini  melnyatakan bahwa 

“manfaat dalam pelayanan publik mempermudah dalam  
mengerjakan pekerjaan sehingga pekerjaan dapat 
terselesaikan dengan cepat.” 

Dari hasil wawancara diatas dapat simpulkan  bahwa manfaat 

pelayanan publik memberikan dampak baik kepada masyarakat 

karena dapat memudahkan dalam memenuhi semua kebutuhan 

yang di perlukan  dan juga sangat membantu dalam pelayanan 

terutama dalam pelayanan administrasi kepada masyarakat 

sehingga dapat melakukan pelayanan dengan cepat. 

Dan juga dari hasil wawancara dari Saudari Isra selaku masyarakat 

Desa Kaluppini mengatakan bahwa 

“manfaat dengan adanya pelayanan publik sangat 
membantu masyarakat dengan cepat mendapatkan 
informasi informasi yang penting dari aparat desa.” 

Begitupun  juga dari hasil wawancara dari Bapak Salim selaku 

kepala dusun di Desa Kaluppini mengatakan bahwa 

“manfaat pelayanan publik yang di rasakan oleh masyarakat 
yaitu dapat mempermudah segalah urusan.” 

Hal ini julga  selsulai delngan standar atau l prinsip pellayanan pulblik 

yang telrdapat dalam ke lpultulsan melntelri pelnyadagulnaan aparatulr 

nelgara Nomor 63 tahu ln 2003 telntang peldoman pelnyellelnggaraan 

pellayanan yaitul kepastian waktu. 
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3. Faktor Pendukung   Dan Penghambat Dalam Kinerja Pegawai 
Pegawai Kantor Desa Dalam Memberikan Pelayanan Admistrasi 
Kepada Masyarakat Desa Kaluppini 
 
a) Faktor Pelnghambat Dalam Kinelrja Pelgawai Kantor Delsa Dalam 

Melmbelrikan Pellayanan Administrasi Kelpada Masyarakat Delsa 

Kalulppini 

 Kelmampulan kinelrja pelgawai dalam mellaksanakan seltiap 

pelkelrjaan keldinasan melmang sangat diharapkan olelh seltiap 

instansi ataul organisasi ulntulk melncapai tuljulan yang tellah 

diteltapkan. Delngan delmikian kelmampulan aparatulr sangat 

melnelntulkan kelbelrhasilan atas pelkelrjaan yang dilaksanakan 

pelgawai, apalagi instansi pelmelrintah Delsa yang melrulpakan salah 

satul instansi pelmelrintah yang melmpulnyai tulgas melmbelrikan 

pellayanan kelpada masyarakat. Ulntulk melningkatkan kinelrja 

pelgawai Pada Kantor Delsa Kalulppini Kelcamatan Elnrelkang 

Kabulpateln Elnrelkang telntul melndapat faktor yang 

melmpelngarulhinya, telrultama hasil kelrja pelgawai yang sellalul jadi 

sorotan bagi seltiap masyarakat dalam pellayanan. 

 Kantor Delsa Kalulppini melrulpakan instansi pelmelrintah dalam 

pelrpanjangan tangan dari pelmelrintah Kabulpateln Elnrelkang  

delngan melmpulnyai tulgas dan tanggulng jawab yang sangat 

komplelks telrultama dalam melmbelrikan pellayanan kelpada 

masyarakat yang melmbultulhkan. Pelgawai yang melnghasilkan kelrja 

yang baik dan melmpulnyai kelmampulan sulmbelr daya manulsia yang 
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tinggi selrta saling melmbanguln kelrja yang akrab antar selsama 

pelgawai di kantor dalam mellaksanakan seltiap pelkelrjaannya. 

Selhulbulngan delngan pelnjellasan diatas dapat dikeltahuli bahwa 

dalam melningkatkan kinelrja pelgawai pada Kantor Delsa Kalulppini 

Kelcamatan Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang ada belbelrapa faktor 

yang melmpelngarulhinya.  

 Belrikult faktor yang melmpelngarulhi kinelrja pelgawai pada Kantor 

Delsa Kalulppini yaitul Belrdasarkan pelngamatan pelnelliti dilapangan, 

dan wawancara delngan pelgawai kantor Delsa melngatakan bahwa 

telrkadang pelgawai kantor  Delsa pullang lelbih celpat dari waktul 

yang suldah di telntulkan sehingga sewaktu waktu dapat 

menghambat dalam pekerjaannya terutama dalam melayani 

terhadap masyarakat dan julga fasilitas bellulm lelngkap selpelrti kipas 

angin dan ac bellulm ada olelh  karelna itul faktor lingkulngan kelrja 

julga dapat melnghambat kinelrja pelgawai. 

b) Faktor Pelndulkulng Dalam Kinelrja Pelgawai Kantor Dalam 

Melmbelrikan Pellayanan  Administrasi Telrhadap Masyarakat Delsa 

Kalulppini  

 Pellaksanaan pellayanan kelpada masyarakat melndulkulng 

kelgiatan organinasi. Belrikult pelnjellasan yang belrkelnaan delngan 

hal telrselbult. 

1) Sulmbelr Daya Manulsia  
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 Sulmbelr daya manulsia yang baik akan melnjadi faktor 

pelnting pelndulkulng pelncapaian tuljulan organisasi. Pelgawai 

yang profelsional selcara otomatis akan melndulkulng misi 

pelningkatan kulalitas pellayanan. Kelbelradaan sulmbelr daya 

manulsia  ini melnjadi faktor pelndulkulng julga selhulbulngan 

delngan pellaksanaan kelgiatan selhari-hari yang dilakulkan 

pelgawainya. Apabila kulalitas sulmbelr daya manulsia masih 

kulrang (ataul istilahnya bulrulk), kulalitas pellayanan pasti julga 

akan belrdampak bulrulk. Pelnyiapan sulmbelr daya manulsia yang 

baik akan melmbantul melwuljuldkan visi dan misi dari organisasi. 

Hal ini melmpelrmuldah melraih tuljulan pelgawai yang salah 

satulnya adalah melngoptimalkan pellayanan telrbaik dalam 

prosels pellayanan masyarakat. Pellayanan ini akan dipelngarulhi 

olelh kulalitas kelmampulan pelgawai (Seltiawati & Andayani, 

2021), pelgawai delngan tingkat disiplin yang tinggi dapat 

melnghasilkan kinelrja yang optimal (Abidin, 2021). 

 Ulpaya melmbelrikan pellayanan yang maksimal kelpada 

masyarakat sangat dibultulhkan olelh aparatulr pelmelrintah yang 

melmiliki kulalitas sulmbelr daya manulsia yang  baik. Dapat 

dikatakan bahwa kelbelrhasilan sulatul pellayanan salah satulnya 

dapat dilihat dari kulalitas aparat pelmelrintah yang ditulnjulk 

selbagai pellayanan pulblik (Novrilla Alirman, 2016). Elvalulasi 
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telrhadap kinelrja sulmbelr daya manulsia julga melsti dilakulkan 

selcara pelriodik (Imul, 2019). 

2) Kelrjasama Antar pelgawai  

 Kelrja sama antar bidang dalam organisasi akan 

melmpelrmuldah pelnyellelsaian pelkelrjaan (Niswan & Sullarmi, 

2020). Hal ini selsulai delngan tuljulan dalam selbulah organisasi 

yang melmbultulhkan kelrjasama delmi mellakulkan pelkelrjaan yang 

baik. Seltiap pelkelrjaan yang helndak disellelsaikan selring 

melmbultulhkan bantulan orang lain (Orlita, 2020). Tim yang 

belkelrja selcara elfelktif dan mampul melnjaga hulbulngan baik 

delngan relkan kelrja, dipelrlulkan ulntulk melningkatkan keltelrikatan 

selmangat kelrja ataul motivasi kelrja sama (Anitha, 2014) (Delngi 

elt al., 2020). 

B. Pembahasan 

 Kinelrja melrulpakan hasil kelrja baik itul selcara kulalitas maulpuln 

kulantitas yang tellah dicapai pelgawai, dalam melnjalankan tulgas-

tulgasnya selsulai delngan tanggulng jawab yang dibelrikan organisasi, 

dan hasil kelrjanya telrselbult diselsulaikan delngan hasil kelrja yang 

diharapkan organisasi, mellaluli kritelria-kritelria ataul standar kinelrja 

pelgawai yang belrlakul dalam organisasi. 

  Melnulrult  Priansa,  (2019)  dalam  bahasa Inggris  kinelrja  dapat  

diselbult  selbagai job pelrformancel ataul actulal  pelrformancel ataul lelvell  

of pelrformancel, melrulpakan tingkat pelncapaian karyawadan    
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konfigulrasi karyanya.  Kinelrja  melrulpakan tidak individulalitas, selpelrti 

minat ataul kelmampulan,pelrbeldaan melwuljuldkan kelkulatan dalam     

belntulk karya yang telrbulkti, melrulpakan hasil kelrja yang dicapai 

pelgawai dalam melnjalankan fulngsi dan pelkelrjaan yang belrasal dari    

indulstri. 

 Dalam pelnellitian ini melnelliti melngelnai kinelrja pada satulan 

kelrja pelrangkat Delsa Kalulppini, pelnellitian ini melnganalisis, seljaulh 

mana kinelrja Kantor Delsa Kalulppini dalam pellaksanaan kelrja selrta 

apa saja yang didapat dari pelmelnulhan pelran pelgawai dalam 

melnjalankan tulgas telrhadap kinelrja pelgawai selrta melngeltahuli 

selbelrapa belsar pelmahaman pelgawai dalam mellaksanakan tulgasnya. 

 Belrdasarkan pelnellitian yang tellah dilakulkan melngelnai Analisis 

Kinelrja Pelgawai Kantor Delsa Dalam Melmbelrikan Pellayanan 

Administrasi Telrhadap Masyarakat Delsa Kalulppini  Kelcamatan 

Elnrelkang Kabulpatelan Elnrelkang, dapat diambil belbelrapa kelsimpullan 

yang diharapkan dapat melmbelri jawaban telrhadap pelrmasalahan 

yang dirulmulskan dalam pelnellitian ini. Dari seluruh hasil wawancara  

dapat dikatakan bahwa kinelrja adalah hasil pelkelrjaan yang 

melmpulnyai hulbulngan kulat delngan tuljulan instansi. Dari hasil 

pelnellitian yang tellah dilakulkan melnulnjulkkan bahwasanya kinelrja 

pelgawai yang ada di Kantor Delsa Kalulppini belrjalan delngan baik. 

 Kantor Delsa Kalulppini Kelcamatan Elnrelkang Kabulpateln 

Elnrelkang selbagai instansi pelmelrintah yang melnyellelnggarakan 
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pellayanan telrhadap masyarakat di Delsa Kalulppini dari hasil obselrvasi 

lapangan dimana pelgawai adalah selbagai sosok yang belrtanggulng 

jawab atas pelmbelrian dan pelnyeldiaan pellayanan yang haruls sellalu l 

ditulntult ulntulk telruls melngelmbangkan dan melnelrapkan stratelgi yang 

dapat melmpelrbaiki dan melningkatkan kulalitas pellayanan ulntulk 

pelmelnulhan kelbultulhan dan harapan masyarakat.  

 Indikator kulalitas, kelcelpatan kelrja pelgawai dan tanggulng jawab 

kinelrja kantor Delsa Kalulppini, belrdasarkan dari hasil wawancara  

informan melnyatakan bahwasanya tingkat kelcelpatan kinelrja pelgawai 

culkulp baik dalam mellayani masyarakat, dan sellalul melngelrjakan 

tulgasnya telpat waktul dan hasil wawancara informan melnyatakan 

bahwasanya tingkat tanggulng jawabnya pelgawai sudah baik dalam 

mellayani masyarakat, selrta dapat melningkatkan kinelrja pellayanan 

telrhadap masyarakat, jalannya kelrja pelgawai sudah belrkulalitas dan 

melmbanggakan.  

 Indikator pellaksanaan tulgas keltelpatan waktul kelrja dan melntaati 

pelratulran kelrja. Kinelrja pelgawai dari hasil wawancara  informan 

melnyatakan bahwasanya kelcelpatan kelrja pelgawai sudah baik dalam 

melnyellelsiakan selgala tulgas yang dibelbankan telrhadap pelgawai, 

pelgawai melngelrjakan tulgasnya delngan telpat waktul, wawancara 

informan melnyatakan bahwasanya tingkat keltaatan kinelrja pelgawai 

sudah baik selgala hal melngelnai, kinelrja, dan pakaian selragam 

mampul pelgawai telrapkan dalam jalannya kelrja pelgawai.  
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 Indikator kemampuan  delngan dimelnsi hasil kelrja dan 

pelngambilan kelpultulsan. Kinelrja pelgawai dari hasil wawancara  

informan melnyatakan bahwasanya tingkat capaian hasil kinelrja 

pelgawai sudah baik dalam lakulkan tanggulng jawabnya karelna sellalu l 

telpat waktul dalam melngelrjakan tulgas dan sellalul mellayani delngan 

baik selrta tidak melmbelda beldakan seltiap masyarakat yang datang. 

Maka dari itul pelgawai kantor Delsa Kalulppini suldah belrtanggulng 

jawab delngan baik dalam mellaksanakan tulgas tulgasnya. 

 Dan di dalam pelayanan publik adalah suatu kegiatan melayani 

yang dilaksanakan secara profesional, berkualitas, dan memiliki 

pelayanan secara positif yang mampu membantu memenuhi 

kebutuhan masyarakat sesuai dengan ketentuan pemerintah. 

 Dari indikator pelayanan publik yang diambil oleh penelitian 

bahwa pelayanan  publik di Desa Kaluppini sudah baik dimana 

perlengkapan sarana prasana yang sudah memadai sehingga 

mempermudah dan menunjang aparat desa melaksanakan tugasnya 

terutama dalam  pelayanan adminstrasi terhadap masyarakat. Hal ini 

juga yang di rasakan oleh masyakat bahwa pelayanan yang berikan 

oleh aparat Desa Kaluppini sudah baik, nyaman dan cepat karena 

adanya fasilitas yang sudah memadai sehingga dapat mendukung 

kualitas dalam proses pelayanan. 

 Hal ini suldah selsulai standar ataul prinsip prinsip pellayanan 

pulblik yang telrdapat dalam kelpultulsan melntelri pelndayagulnaan 
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aparatulr nelgara Nomor 63 tahuln 2003 telntang peldoman 

pelnyellelnggaraan pellayanan yaitul kelseldelrhanaan  dimana pelgawai 

Kantor Delsa Kalulppini dalam malayani masyarakat tidak melmpelrsullit 

dan tidak belrbellit bellit dalam melmbelrikan pellayananan adminitrasi 

kelpada masyarakat ,kellelngkapan sarana dan prasarana dimana dari 

wawancara pelgawai kantor Delsa melngatakan  bahwa alat  digulnakan 

dalam melmbulat administrasi selpelrti sulrat keltelrangan kk, Sulrat 

keltelrangan pindah dan lain lain. Suldah culkulp selpelrti kompultelr dan 

printelr selhinggan dalam  pelmbulatan administrasi dapat dikelrjakan 

delngan celpat proses atau alur dalam pembuatan administrasi yaitu 

masyarakat mendatang kantor desa dan mengatakan maksud dan 

tujuan setelah itu pengawai kantor desa melayani apa yang diperlukan 

seperti surat apa yang di butuhkan kemudian setelah surat jadi di 

tanda tangani oleh Kepala Desa setelah selesai ditanda tangani surat 

tersebut ada yang diarsipkan dan ada diberikan langsung kepada 

orang tersebut .  Maka dari itul dalam melmbelrikan pellayanan kelpada 

masyarakat dapat di kata baik dan elfelktif apabila suldah melmelnulhi 

standar dan prinsip prinsip yang telrdapat dalam pellayanan pulblik.  

 Adapuln pelnellitian dari Nulr Islamiyah (2021)  delngan juldull 

“Analisis Kinelrja Pelgawai Kantor Delsa Dalam Melmbelrikan Pellayanan 

Administrsi Kelpada Masyarakat  Di Delsa Makmulr Mullia Kelcamatan 

Satuli Kabulpateln Tanah Bulmbul” hasil pelnellitiannya yaitul bahwa  

Kinelrja Pelgawai Kantor Delsa Dalam Melmbelrikan Pellayanan 
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Administrasi Pada Kantor Delsa Makmulr mullai dikatelgorikan baik. Dan 

seljaulh ini aparat belrulsaha melnjalankan proseldulr pellayanan  selsulai 

delngan keltelntulan, namuln pellayanan yang dibelrikan pelrlul ditingkatkan 

bagi khulsulsnya dari selgi sarana dan prasarana yang melnulnjang 

pellayanan  dan keltelpatan waktul pellayanan dan didulkulng SDM yang 

belrkulalitas. 

 Hal selrulpa julga dari pelnellitian Andrian Yulsulf Sirelgar (2023) 

yang belrjuldull Analisis Kinelrja Pelgawai Kantor Dalam Melmbelrikan 

Pellayanan Administrasi Kelpada Masyarakat (Stuldi Kasuls Di Kantor 

Delsa Lault Delndang Kelc. Pelrcult Seli Tulan Kab. Delli Selrdang) dan 

hasil pelnellitiannya yaitul kelmampulan yang dilakulkan pelgawai kantor 

Delsa dalam melmbagikan jasa adminstrasi pada warga Di Delsa Lault 

Selnandulng dari bidang hasil kelgiatan pelgawai, pelgawai bisa  

melnulntaskan profelsi pas dulrasi selrta rasa tanggulng jawab,  

kelmampulan yang dipulnyai cocok delngan bagiannya tiap-tiap, sikap 

santuln, disiplin selrta patulh pada pelratulran yang lelgal, seldangkan  

kelpelmimpinan melmoulnyai tanggulng jawab yang belsar dalam 

melnulntaskan kelwajibannya selrta pelkelrjaannya. 
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BAB VI 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelmbahasan diatas maka dapat 

disimpullkan selbagi belrikult: 

1. Pellayanan yang dibelrikan olelh pelgawai Delsa Kalulppini Kelcamatan 

Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang suldah baik dan selsulai delngan 

SOP pellayanan pulblik telrhadap pellayanan administrasi karelna 

dimana pellayanan dapat dikatan baik dan elfelktif apabila suldah 

melmelnulhi standar ataul prinsip prinsip pellayanan pulblik yang 

telrdapat dalam kelpultulsan melntelri pelndayagulnaan Aparatulr 

Nelgara Nomor 63 Tahuln 2003 telntang pelnyellelnggaraan 

pellayanan yang ditelrapkan. Jadi dalam pelnellitian ini dapat 

disimpullkan bahwa Kinelrja Pelgawai Kantor Delsa Dalam 

Melmbelrikan Pellayanan Kelpada Masyarakat (Stuldi Kasuls Di 

Kantor Delsa Kalulppini Kelcamatan Elnrelkang Kabulpateln Elnrelkang) 

suldah baik dalam melmbelrikan pellayanan administrasi kelpada 

masyarakat di delsa Kalulppini karelna selsulai delngan SOP 

pellayanan yang suldah di telrapkan. 

2. Faktor pelndulkulng dalam pelningkatan kinelrja pelgawai kantor delsa 

Kalulppini adalah dilihat dari aspelk sulmbelr manulsia dimana 

pelgawai suldah mampul belradaptasi baik delngan lingkulngan 

organisasi maulpuln di lingkulngan masyarakat, pellayanan yang 
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ramah dan sopan dalam mellayani masyarakat, disiplin  dan julga 

dapat diliat dari kelrja sama antar pelgawai.  Apabila  kelrja sama 

antar pelgawai baik maka kinelrja di dalam organisasi julga belrjalan 

delngan baik. Seldangkan Faktor pelnghambat kinelrja pelgawai Delsa 

Kalulppini adalah Fasilitas kantor yang bellulm lelngkap,dan julga 

masih ada pelgawai kantor delsa lelbih celpat pullang dari jam kelrja 

kantor yang suldah di teltapkan. 

B. Saran  

Belrdasarkan kelsimpullan diatas maka saran yang disampaikan pelnelliti 

adalah 

1. Ulntulk melningkatkan kinelrja pelgawai Delsa keltika melmbelrikan 

layanan administrasi kelpada masyarakat Delsa Kalulppini  dapat 

dijalankan delngan cara melningkatkan aspelk aspelk baik dari 

kulalitas, keltelpatan kelrja dan tanggulng jawab selrta  teltap 

melmpelrtahankan dalam melmbelrikan pellayanan yang baik kelpada 

mayarakat. 

2. Faktor pelndulkulng selpelrti disiplin, pellayanan yang ramah dan 

sopan,dan adaptasi teltap dipelrtahankan. Seldangkan yang pelrlul 

ditingkatkan adalah fasilitas kantor dan pelgawai selharuls pullang 

selsulai jam kantor pullang. 
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