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BAB I
PENDAHULUAN
1.1.  Latar Belakang Penelitian
[bookmark: _GoBack]Manusia adalah makhluk sosial yang membutuhkan pelayanan, bahkan pada kenyataannya dapat dikatakan pelayanan tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia. Manusia selalu menuntut pelayanan publik yang berkualitas dari pemerintah, padahal tuntutan tersebut seringkali tidak sesuai dengan harapan karena secara empiris pelayanan publik yang terjadi selama ini masih ada yang berbelit-belit, lambat, mahal dan melelahkan.
Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik, pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga Negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif yang diselenggarakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Kecenderungan ini terjadi karena masyarakat masih diposisikan sebegai pihak yang “melayani” bukan dilayani.
Hal tersebut berdampak negatif terhadap perkembangan kualitas pelayanan yaitu masih seringnya upaya perbaikan pelayanan terabaikan dan belum berkembangnya inovasi pelayanan serta kurangnya insentif bagi pemerintah daerah untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Penyelenggaraan 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 penyelenggara urusan pemerintahan oleh pemerintahan desa dalam mengatur dan mengurus kepentingan masyarakat setempat berdasarkan asal usul dan adat istiadat setempat yang diakui dan dihormati dalam sistem Pemerintahan Negara Kesatuan Republik Indonesia (NKRI).
Perangkat desa merupakan pegawai  pelayanan publik yang membantu kepala desa dalam menjalankan tugasnya untuk memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan keinginan masyarakat. Pelayanan yang baik tidak lepas dari kinerja seorang pegawai dalam menjalankan tanggungjawabnya. Menurut Malayu S.P Hasibuan (2002 : 69) kinerja adalah suatu usaha meningkatkan kemampuan, teknis, konseptual dan moral pegawai sesuai dengan kebutuhan pekerjaan atau jabatan dengan tujuan untuk meningkatkan keterampilan teknis melaksanakan pekerjaan pegawai.
Sedangkan menurut Sedarmayanti (2011 : 260) menjelaskan bahwa kinerja pegawai adalah hasil seseorang yang ditujukan dengan bukti secara konkrit secara keseluruhan. Kinerja pegawai sangatlah perlu, sebab dengan kinerja ini akan diketahui seberapa jauh kemampuan pegawai dalam melaksanakan tugas yang dibebankan kepadanya. Oleh karena itu para pegawai dituntut memiliki kinerja yang baik agar tercapai pelayanan yang optimal.
Syukuri (2002 : 8) menjelaskan bahwa untuk mendapatkan kinerja yang optimal diperlukan 4 (empat) persyaratan, yaitu :
1. Kapasitas SDM yang memadai, kemampuan pengetahuan, keterampilan dan pengalaman serta didukung oleh sikap mental dan moral, loyalitas dan dedikasi dari eksekutif akan sangat mendukung bagi terwujudnya kinerja daerah yang optimal.
2. Rekrutmen yang baik, untuk mendapatkan pegawai yang qualified diperlukan suatu mekanisme dan proses rekrutmen yang tertata dengan baik dan benar.
3. Pembinaan yang memadai, untuk meningkatkan kinerja maka perlunya upaya pembinaan untuk meningkatkan kapasitasnya secara terencana dan berkelanjutan, dan 
4. Pengawasan masyarakat, baik oleh lembaga perwakilan rakyat, maupun media massa dan masyarakat secara langsung perlu dilaksanakan dan ditingkatkan secara terus-menerus.
Empat syarat diatas merupakan aspek penting dalam melaksanakan pelayanan publik agar menghasilkan pelayanan yang optimal bagi seluruh masyarakat dan fungsinya sebagai pelayanan masyarakat. Pelayanan yang baik hanya dapat diwujudkan dengan sistem pelayanan yang mengutamakan kepentingan masyarakat diatas kepentingan pribadi. Karena peran aparat disini adalah aparatur Negara sebagai abdi masyarakat. Selain itu dalam pelayanan harus sesuai dengan Undang-Undang atau ketetapan yang berlaku. 
Pada penelitian ini dilakukan di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar yang mempunyai peran sangat penting dalam mendukung keberhasilan pelaksanaan pemerintah di daerah secara keseluruhan. Kantor Desa Koreak merupakan salah satu kantor desa yang berada di Kabupaten Kuningan yang memiliki tugas untuk memberikan pelayanan publik diantaranya adalah pembuatan surat pengantar Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan surat pengantar Kartu Keluarga (KK) yang akan dibahas pada penelitian ini.
Sebagai bahan pertimbangan dan rujukan dalam penelitian ini dicantumkan hasil penelitian terdahulu oleh Delvi Otista Maria tahun 2017 dengan judul analisis kinerja pegawai kantor desa dalam memberikan pelayanan administrasi kepada masyarakat di kantor desa Siabu Kecamatan Salo Kebupaten Kampar. Hasil menunjukkan bahwa pelayanan publik di Kantor Desa Siabu Kecamatan Salo Kebupaten Kampar belum optimal, karena kedisiplinan pegawai kantor desa Siabu masih belum bisa dikatakan baik, serta kurang tanggapnya pegawai terhadap keluhan masyarakat.
Berdasarkan dari penelitian tersebut, maka terdapat perbedaan dan persamaan dengan penelitian ini. Persamaannya yaitu terkait pelayanan publik yang hal utamanya mambahas kinerja pegawai sedangkan perbedaan dari penelitian terdahulu dan penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu terdapat pada teori yang digunakan peneliti yakni berdasarkan teori pengukuran kinerja yang dikemukakan oleh T.R. Mitchell dalam Sedarmayanti (2009).
Dalam observasi secara langsung yang dilakukan oleh peneliti, ditemukan berbagai masalah-masalah yang berkaitan dengan pelaksanaan tugas pegawai kantor desa dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Misalnya saja pada pembuatan surat pengantar Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan surat pengantar Kartu Keluarga (KK) terlihat kinerja pegawai yang masih belum optimal. Terlihat dari adanya keluhan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh perangkat desa. Disini perangkat desa tidak sigap dalam menangani keluhan dari masyarakat, dan dalam proses melayani masyarakat terlihat sikap dan perilaku pegawai seperti acuh tak acuh kepada masyarakat.
Selain itu, pegawai di Kantor Desa Koreak kurang memanfaatkan waktu secara baik, hal ini dilihat masih adanya pegawai yang hadir lewat dari waktu yang telah ditetapkan seharusnya jam masuk kantor adalah pukul 08.00 WIB pagi tetapi hadir pukul 09.00 WIB, begitu juga pada saat jam makan siang dan istirahat pukul 12.00-13.00 WIB tetapi kenyataannya masih ditemukan pegawai yang masuk kembali ke kantor pukul 14.00 WIB. 
Disamping itu juga pegawai dalam menyikapi pekerjaan lebih kepada cepat selesai, sehingga ditemukannya kurang ketelitian. Kemudian pada saat pembuatan surat pengantar Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan surat pengantar Kartu Keluarga (KK) yang memakan waktu lebih lama dari semestinya.
Hal tersebut menjadikan proses dalam pelayanan publik tidak berjalan dengan optimal dan hal ini juga yang menarik untuk dapat dicari jalan keluar bahkan sumber masalahnya agar pelayanan publik di Kantor Desa Koreak dapat memenuhi standarisasi serta dapat memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan bagi masyarakat.
Berdasarkan dari uraian diatas, penulis tertarik untuk melihat kinerja aparatur Desa Koreak dalam meningkatkan pelayanan publik pada sebuah penelitian dengan judul “Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar Kabupaten Kuningan”.


1.2.  Rumusan Masalah
1. Bagaimana Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar Kabupaten Kuningan?
2. Apa saja faktor penghambat yang dihadapi dalam Meningkatkan Pelayanan Publik di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar Kabupaten Kuningan?
3. Bagaimana upaya yang dilakukan untuk mengatasi hambatan dalam Meningkatkan Pelayanan Publik di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar Kabupaten Kuningan?

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar Kabupaten Kuningan.
2. Untuk mengetahui faktor penghambat yang dihadapi dalam Meningkatkan Pelayanan Publik di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar Kabupaten Kuningan.
3. Untuk mengetahui upaya yang dilakukan untuk mengatasi hambatan dalam Meningkatkan Pelayanan Publik di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar Kabupaten Kuningan.



1.3.2. Kegunaan Penelitian
Berdasarkan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, maka hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan sebagai berikut :
a. Kegunaan Teoritis
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi untuk melakukan penelitian terkait dengan kinerja dan bermanfaat untuk pengembangan studi mengenai kinerja pegawai.
2. Memperkaya hasil penelitian tentang kinerja pegawai dalam meningkatkan pelayanan pada instansi pemerintahan khususnya Kantor Desa.
b. Kegunaan Praktis
1. Memberi masukan kepada para pegawai diberbagai instansi pemerintahan untuk meningkatkan pengetahuan dalam hal pelayanan publik.
2. Sebagai bahan rujukan dalam hal pengambilan keputusan dan sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjunya.
