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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, DAN PROPOSISI
2.1.  Penelitian Sebelumnya
Penelitian terdahulu merupakan salah satu acuan bagi penulis dalam melakukan penelitian sehingga dapat memperkaya teori-teori yang digunakan dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu dapat dijadikan sebagai sumber referensi yang dapat memperdalam bahan kajian dan pembahasan penelitian, dilihat dari pendekatan melalui penelitian sebelumnya diantaranya dapat dilihat dalam tabel berikut ini :
Tabel 2.1 Penelitian Sebelumnya

	No
	Nama dan Tahun Penelitian
	Judul Penelitian
	Persamaan dengan Penelitian
	Perbedaan dengan Penelitian

	1 
	Fitria Febryana, (2017 SKRIPSI)
	Kinerja Pegawai Pada Subbag Umum Dinas Pendidikan, Pemuda dan Olahraga.
	Persamaan dari penelitian yang relevan dengan penelitian ini adalah tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui kinerja pegawai.
	Pendekatan penelitian terdahulu menggunakan pendekatan kuantitatif, sedangkan penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif.
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	2
	Delvi Otista Maria, (2017 SKRIPSI)
	Analisis Kinerja Pegawai Kantor Desa Dalam Memberikan Pelayanan Administrasi Kepada Masyarakat.
	Persamaan dari penelitian yang relevan dengan penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja pegawai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat dan pendekatan yang digunakan adalah pedekatan kualitatif.
	Perbedaannya yaitu pada indikator yang digunakan pada objek penelitian.

	3 
	Ermawati Rahma (2014 SKRIPSI)
	Kinerja Karyawan PT Sumber Pangan Gisindo Yogyakarta dalam Pendistribusian Produk.
	Pendekatan penelitian yang digunakan sama-sama menggunakan pendekatan kualitatif.
	Penelitian terdahulu meneliti di kantor swasta, sedangkan penelitian ini dilakukan di kantor pemerintahan.

	4 
	Selvi Destiasari (2015 SKRIPSI)
	Kinerja Pegawai di Kantor Kecamatan Cipondok Jaya Kota Serang.
	Persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnyayang relevan adalah sama-sama meneliti kinerja pegawai dan objek penelitian menggunakan objek kantor pemerintahan.
	Perbedaannya yaitu lokasi penelitian, dimana lokasi penelitian terdahulu di Kantor Kecamatan Cipondok Jaya Kota Serang, sedangkan penelitian ini di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar Kabupaten Kuningan.

	5 
	Novrilla Alirman (2016 JURNAL)
	Kinerja Pegawai dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik (Studi kasus pelayanan kartu tanda penduduk) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.
	Persamaan dari penelitian yang relevan dengan penelitian ini adalah tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui kinerja pegawai dalam meningkatkan pelayanan publik.
	Perbedaannya yaitu teori yang digunakan, pada penelitian sebelumnya menggunakan teori Kumorotomo sedangkan pada penelitian ini menggunakan teori Mitchel.


(Sumber diolah oleh peneliti, 2023)

2.2. Tinjauan Pustaka
2.2.1.  Kinerja Pegawai
2.2.1.1. Pengertian Kinerja Pegawai
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. 

Menurut Robbins (2003 : 255) bahwa kinerja pegawai adalah sebagai fungsi dan interaksi antara kemampuan dan motivasi. Dalam studi manajemen kinerja pekerja atau pegawai ada hal yang memerlukan pertimbangan yang penting sebab kinerja individual seorang pegawai dalam organisasi merupakan bagian dari kinerja organisasi, dan dapat menentukan kinerja dari organisasi tersebut. Berhasil tidaknya kinerja pegawai yang telah dicapai organisasi tersebut akan dipengaruhi oleh tingkat kinerja dari pegawai secara individual maupun kelompok.
Sedangkan menurut Sedarmayanti (2011 : 260) menjelaskan
bahwa kinerja pegawai adalah hasil kerja seseorang yang ditujukkan dengan bukti secara konkrit secara keseluruhan. Setiap organisasi akan berusaha untuk meningkatkan kinerja pegawai dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan, karena keberhasilan suatu organisasi salah satunya dipengaruhi oleh kinerja pegawai.

Berdasarkan pengertian diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa kinerja pegawai adalah hasil kerja yang dicapai oleh pegawai dalam suatu organisasi sesuai dengan wewenang dan tanggungjawab masing-masing dan diselesaikan dengan waktu yang telah ditentukan. Kinerja dapat dikatakan tinggi apabila target dapat diselesaikan dengan waktu yang tepat, sedangkan kinerja dikatakan rendah apabila diselesaikan melampaui batas waktu yang telah ditentukan.
2.2.1.2. Indikator Kinerja Pegawai
Menurut Robbins (2016 : 260) indikator kinerja adalah :
alat untuk mengukur sejauh mana pencapaian kinerja karyawan dalam suatu bisnis atau usaha. Sedangkan menurut Sedarmayanti (2009 : 50) indikator kinerja merupakan sesuatu yang akan dihitung dan diukur serta digunakan sebagai dasar untuk menilai atau melihat tingkat kinerja, baik dalam tahap perencanaan, pelaksanaan, maupun setelah kegiatan selesai. 

Indikator kinerja digunakan untuk meyakini bahwa kinerja organisasi kerja yang bersangkutan menunjukkan peningkatan kemampuan dalam rangka menuju tujuan dan sasaran yang telah ditetapkan.
Mitchel dalam buku Sedarmayanti (2001 : 51) yang berjudul Manajeman Sumber Daya Manusia dan Produktivitas Kerja mengemukakan indikator-indikator kinerja yaitu sebagai berikut :
a) Kualitas Kerja (Quality of work) adalah kualitas kerja yang dicapai berdasarkan syarat-syarat kesesuaian dan kesiapannya yang tinggi pada gilirannya akan melahirkan penghargaan dan kemajuan serta perkembangan organisasi melalui peningkatan pengetahuan dan keterampilan secara sistematis sesuai tuntutan ilmu pengetahuan dan teknologi yang semakin berkembang pesat.
b) Ketetapan Waktu (Pomptness) yaitu berkaitan dengan sesuai atau tidaknya waktu penyelesaian pekerjaan dengan target waktu yang direncanakan. Setiap pekerjaan diusahakan untuk selesai sesuai dengan rencana agar tidak mengganggu pada pekerjaan yang lain.
c) Inisiatif (initiative) yaitu mempunyai kesadaran diri untuk melakukan sesuatu dalam melaksanakan tugas-tugas dan tanggungjawab. Bawahan atau pegawai dapat melaksanakan tugas tanpa harus bergantung terus menerus kepada atasan.
d) Kemampuan (Capability) yaitu diantara beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja seseorang, ternyata yang dapat diintervensi atau diterapi melalui pendidikan dan latihan adalah faktor kemampuan yang dapat dikembangkan.
e) Komunikasi (Communication) merupakan interaksi yang dilakukan oleh atasan kepada bawahan untuk mengemukakan saran dan pendapatnya dalam memecahkan masalah yang dihadapi. Komunikasi akan menimbulkan kerjasama yang lebih baik dan akan terjadi hubungan-hubungan yang semakin harmonis diantara para pegawai dan para atasan, yang juga dapat menimbulkan perasaan senasib sepenanggungan.
Berdasarkan penjelasan diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa indikator kinerja pegawai adalah karakteristik yang digunakan sebagai bahan penilaian kinerja pegawai terhadap hasil kerja dalam sebuah organisasi.
2.2.1.3. Sasaran Kinerja Pegawai
Sasaran kinerja merupakan suatu pernyataan secara spesifik yang menjelaskan hasil yang harus dicapai, kapan, dan oleh siapa sasaran yang ingin dicapai tersebut diselesaikan.
Unsur-unsur sasaran kinerja menurut Wibowo (2014 : 56) adalah sebagai berikut:
a. The performers, yaitu orang yang menjalankan kinerja.
b. The action atau performance, yaitu tentang tindakan atau kinerja yang dilakukan oleh performer.
c. A time elemen, menunjukkan waktu kapan perkerjaan dilakukan.
d. An evaluation method, tentang cara penilaian begaimana hasil pekerjaan dapat dicapai.
e. The place, menunjukkan tempat dimana pekerjaan dilakukan.
Sasaran yang efektif dinyatakan dengan baik dalam bentuk kata kerja secara spesifik dan dapat diukur. Perkataan menurunkan, meningkatkan dan mendemonstrasikan bersifat lebih efektif daripada mengawasi, mengorganisasi, memahami, mempunyai pengetahuan atau apresiasi. 
2.2.1.4. Penilaian atau Evaluasi Kinerja
Penilaian kinerja (performance appraisal) menurut Bintaro Daryanto (2017 : 127) adalah :
“suatu proses yang memungkinkan organisasi mengetahui, mengevaluasi, mengukur dan menilai kinerja anggota-anggotanya secara tepat dan akurat.”

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa penilaian kinerja sangat berpengaruh terhadap keefektifan pelaksanaan aktivitas-aktivitas sumber daya menusia dalam perusahaan, seperti promosi, kompensasi, pelatihan (training), pengembangan manajemen karir dan lain-lain. Hal ini disebabkan karena fungsi penilaian kinerja dapat memberikan informasi penting kepada perusahaan untuk memperbaiki keputusan dan menyediakan umpan balik kepada para karyawan tentang kinerja mereka yang sesungguhnya.
Evaluasi kinerja yang dikemukakan oleh Kreitner dan Knicki (dalam wibowo. 2016 : 225) mengemukakan sebagai berikut:
“Pendapat atas sifat, perilaku seseorang, atau prestasi sebagai dasar untuk keputusan dan rencana pengembangan personal. Selanjutnya Newstrom dan Davis yang dikutip oleh (Wibowo, 2016 : 225) mengemukakan bahwa “suatu proses mengevaluasi kinerja pekerja, membagi informasi dengan mereka, dan mencari cara memperbaiki kinerjanya”. 

Maka dapat disimulkan bahwa evaluasi kinerja dapat dipergunakan untuk sejumlah kepentingan organisasi. Manajemen menggunakan evaluasi untuk mengambil keputusan tentang sumber daya manusia. Evaluasi memberikan masukan untuk keputusan penting seperti promosi, mutasi dan pemberhentian.
2.2.1.5. Tujuan Penilaian dan Evaluasi Kinerja
Tujuan penilaian kinerja adalah untuk meningkatkan kinerja karyawan dengan cara membantu agar menyadari dan menggunakan seluruh potensi mereka dalam mewujudkan tujuan organisasi sebagaimana dikemukakan oleh Sedarmayanti (2014 : 264) adalah :
1. Mengetahui keterampilan dan kemampuan karyawan,
2. Sebagai dasar perencanaan bidang kepegawaian khususnya penyempurnaan kondisi kerja, peningkatan mutu dan hasil kerja,
3. Sebagai dasar pengembangan dan pendayagunaan karyawan seoptimal mungkin, sehingga dapat diarahkan jenjang/ rencana karirnya, kenaikan pangkat dan kenaikan jabatan,
4. Mendorong terciptanya hubungan timbal balik yang sehat antara atasan dan bawahan,
5. Mengetahui kondisi organisasi secara keseluruhan bidang kepegawaian, khususnya kinerja karyawan dalam bekerja,
6. Secara pribadi, karyawan mengetahui kekuatan dan kelemahannya sehingga dapat memicu perkembangannya. Bagi atasan yang memiliki akan lebih memperhatikan dan mengenal bawahan/ karyawan, sehingga dapat lebih memotivasi karyawan,
7. Hasil penilaian pelaksanaan pekerjaan dapat bermanfaat bagi penelitian dan pengembangan dibidang kepegawaian.
2.2.1.6. Manfaat Penilaian dan Evaluasi Kinerja
Mengingatkan bahwa orang sering lupa membicarakan untuk apa sebenarnya performance appraisal. Menurut Harvard (dalam Wibowo, 2016 : 192) penilaian kinerja dapat dipergunakan untuk :
1. Memperkenalkan perubahan, termasuk perubahan dalam budaya organisasi,
2. Mendefinisikan tujuan, target, dan sasaran untuk periode yang akan datang,
3. Memberikan orang target yang tidak mungkin dapat dicapai sebagai alat untuk mencatat dikemudian hari,
4. Memberikan gambaran bahwa organisasi dalam menantang pekerja untuk memberikan kinerja tinggi,
5. Meninjau kembali kinerja yang lalu dengan maksud untuk mengevaluasi dan mengaitkan dengan pengupahan,
6. Melobi penilaian untuk kepentingan politis dan bahkan akhir yang meragukan,
7. Mendapatkan kesenangan khusus,
8. Menyepakati tujuan pembelajaran,
9. Mengidentifikasi dan merencanakan membangun kekuatan,
10. Mengidentifikasi dan merencanakan menghilangkan kelemahan,
11. Membangun dialog konstruktif tentang kinerja yang dapat diajukan setelah diskusi penilaian,
12. Membangun dialog yang sudah ada antara manajer dengan anak buahnya,
13. Menjaga perubahan atau pegang saham utama semua tetapi tanpa maksud menggunakan penilaian menjalankan perusahaan.
Apa yang diungkapkan Harvard diatas tampak jelas bahwa penilaian kinerja bukan hanya untuk tujuan menilai sumber daya manusia saja, tetapi dipergunakan untuk kepentingan organisasi yang lebih luas. 
Selain itu ada beberapa manfaat penilaian kinerja menurut (Sedarmayanti, 2014 : 264-265) :
1. Meningkatkan prestasi kerja
Dengan adanya penilaian, baik pemimpin maupun karyawan memperoleh umpan balik dan mereka dapat memperbaiki pekerjaan/ prestasinya.
2. Memberi kesempatan kerja yang adil
Penilaian akurat dapat menjamin karyawan memperoleh kesempatan menempati sisi pekerjaan sesuai kemampuan.
3. Kebutuhan pelatihan dan pengembangan
Melalui penilaian kinerja, terdeteksi karyawan yang kemampuannya masih rendah sehingga memungkinkan adanya program pelatihan untuk meningkatkan kemampuan mereka.
4. Penyusunan Kompensasi
Melalui penilaian, pimpinan dapat mengambil keputusan dalam mennetukan perbaikan pemberian kompensasi, dan sebagainya.
5. Keputusan promosi dan demosi
Hasil penilaian kinerja dapat digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan untuk mempromosikan karyawan.
6. Mendiagnosis kesalahan desain pekerja
Kinerja yang buruk mungkin merupakan suatu tanda kesalahan dalam desain pekerjaan. Penilaian kinerja dapat membantu mendiagnosis kesalahan tersebut.
7. Menilai proses rekrutmen dan seleksi
Kinerja karyawan baru yang rendah dapat mencerminkan adanya penyimpangan proses rekrutmen dan seleksi.
Adapun secara singkat manfaat penilaian ialah sebagai berikut :
1. Perbaikan kinerja,
2. Penyesuaian penempatan,
3. Keputusan penempatan,
4. Kebutuhan pelatihan dan pengembangan,
5. Perencanaan dan pengembangan karir,
6. Kekurangan dalam proses penyusunan karyawan,
7. Kesempatan kerjasama,
8. Tantangan dari luar,
9. Umpan balik terhadap sumber daya manusia.
2.2.1.7. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja
Kinerja merupakan suatu konstruksi multidimensional yang mencakup banyak faktor yang mempengaruhinya.
Menurut Mangkunegara (2013:67) faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja adalah :
1. Kemampuan
Secara psikologis, kemampuan (ability) pegawai terdiri dari kemampuan potensi (IQ) dan kemampuan realita. Artinya, pegawai yang memiliki IQ diatas rata-rata dengan pendidikan yang memadai, akan lebih mudah mencapai kinerja yang diharapkan.
2. Motivasi
Motivasi terbentuk dari sikap pegawai dalam menghadapi situasi kerja. Motivasi merupakan kondisi  yang menggerakkan diri pegawai yang terarah untuk mencapai tujuan organisasi. Sikap mental yang mendorong diri pegawai untuk berusaha mencapai kinerja secara maksimal. Artinya, seorang pegawai harus memiliki sikap mental, mamapu secara fisik, memahami tujuan utama dan target kerja yang akan dicapai, mampu memanfaatkan dan menciptakan situasi kerja.
Pemahaman terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja ini sangatlah penting, karena hal tersebut kemudian dapat membuat personalia mampu memilih faktor-faktor peningkatan produktivitas kinerja yang sesuai dengan situasi tertentu.

2.2.2. Pelayanan Publik
2.2.2.1. Pengertian Pelayanan Publik
Berdasarkan Bab 1 pasal 1 Ayat 1 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 mendefinisikan bahwa pelayan publik sebagai bentuk kegiatan dalam upaya untuk memenuhi kebutuhan pelayanan yang disesuaikan oleh perundang-undangan bagi setiap warga negara, baik itu berupa barang, jasa maupun dalam bentuk pelayanan administrasi.
Sedangkan menurut keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003, definisi dari pelayanan umum adalah segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah dipusat, didaerah, dan dilingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Daerah dalam bentuk barang atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
Sinambela (2008 : 5) memberikan pengertian pelayanan publik sebagai berikut : 
“setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasasn meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara spesifik.”

Sedangkan menurut Lovelock (dalam Hardiansyah, 2018: 14) “service adalah produk yang tidak berwujud berlangsung sebentar dan dirasakan atau dialami”. Artinya service merupakan produk yang tidak ada wujud atau bentuknya sehingga tidak ada bentuk yang dapat dimiliki, dan berlangsung sesaat atau tidak tahan lama, tetapi dialami, dan dapat dirasakan oleh penerima layanan.
Dari penjelasan diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa pelayanan publik adalah pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.
2.2.2.2. Asas-Asas Pelayanan Publik
Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2004 yang menyatakan asas-asas pelayanan sebagai berikut :
1. Transparansi, yaitu bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti;
2. Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan perundang-undangan;
3. Kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada efisiensi dan efektivitas;
4. Partisipatif, mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.
5. Kesamaan hak, tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, gender dan status ekonomi.
6. Keseimbangan hak dan kewajiban, pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak.
Berdasarkan uraian tersebut, pemerintah sebagai milik publik perlu memberikan pelayana yang baik atau pelayanan prima karena hal tersebut merupakan tuntutan dan kebutuhan masyarakat.
2.2.2.3. Standar Pelayanan Publik
Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan, sebagai jaminan adanya kepastian bagi pemberi didalam pelaksanaa tugas dan fungsinya dan bagi penerima pelayanan dalam proses pengajuan permohonannya. Standar pelayanan merupakan ukuran yang dilakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik sebagai pedoman yang wajib ditaati dan dilaksanakan oleh penyelenggaraan pelayanan, dan menjadi pedoman bagi penerima pelayanan dalam proses pengajuan permohonan, serta sebagai alat kontrol masyarakat dan/atau penerima layanan atas kinerja penyelenggaraan pelayanan.
Standar pelayanan menurut keputusan Menteri PAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003. Sekurang-kurangnya meliputi :
1. Prosedur pelayanan,
2. Waktu penyelesaian,
3. Biaya pelayanan,
4. Produk pelayanan,
5. Sarana dan prasarana,
6. Kompetensi petugas pelayanan.
2.2.2.4. Unsur-Unsur Pelayanan Publik
Epirints.uny.ac.id mengemukakan dalam proses kegiatan pelayanan publik terdapat beberapa faktor atau unsur yang mendukung jalannya kegiatan, Menurut A.S. Moenir (1995: 8), unsur-unsur tersebut antara lain: 
a. Sistem, Prosedur dan Metode Yaitu di dalam pelayanan publik perlu adanya sistem informasi, prosedur dan metode yang mendukung kelancaran dalam memberikan pelayanan. 
b. Personil, terutama ditekankan pada perilaku aparatur, dalam aparatur pemerintah selaku personil pelayanan harus profesional, disiplin dan terbuka terhadap kritik dan pelanggan atau masyarakat. 
c. Sarana dan Prasarana Dalam Pelayanan Publik diperlukan peralatan dan ruang kerja serta fasilitas pelayanan publik. Misalnya ruang tunggu, tempat parkir yang memadai. 
d. Masyarakat sebagai pelanggan dalam pelayanan publik masyarakat sebagai pelanggan sangatlah heterngen baik tingkat pendidikan maupun perilakunya. 
Ciri-ciri pelayanan publik yang baik menurut Moenir (2016:34) adalah memiliki unsur-unsur sebagai berikut : 
1. Tersedianya karyawan yang baik .
2. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik .
3. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal hingga akhir. 
4. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 
5. Mampu berkomunikasi. 
6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan). 
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (pelanggan).
2.2.2.5. Dimensi Kualitas Pelayanan Publik
[bookmark: _GoBack]Menurut Fitzsimmons dalam Sedarmayanti (2000 : 89) kualitas pelayanan publik dapat diukur dari empat dimensi, “ Yaitu : Tangible (Berwujud), Reliability (Kehandalan), Resposiviness (Ketanggapan), dan Empathy (Empati)”. Masing-masing dimensi memiliki indikator-indikator sebagai berikut: 
1. Tangibel (Berwujud): Kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, kompetarisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi. Dengan indikator sebagai berikut: 
a. Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan
b. Keamanan tempat dalam melakukan pelayanan 
c. Kemudahan dalam proses pelayanan 
d. Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan 
e. Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan
f. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan
2. Rehability (Kehandalan) kemampuan dan kehandalan untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya. Dengan indikator sebagai berikut: 
a. Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan 
b. Memiliki standar pelayanan yang jelas
c. Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan
d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan
3. Responsiviness (Ketanggapan) kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat. Serta tanggap terhadap keinginan konsumen. Dengan idikator sebagai berikut:
a. Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan 
b. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat 
c. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat 
d. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat 
e. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 
4. Empathy (Empati) : sikap tegas tetapi penuh perhatian dari petugas terhadap pemohon pelayanan. dengan indikator sebagai berikut : 
a. Mendahulukan kepentingan pemohonan/pelanggan 
b. Petugas melayani dengan sikap ramah 
c. Petugas melayani dengan sikap sopan santun 
d. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan)
e. Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan
2.2.2.6. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Pelayanan
Faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan menurut Tilaar (2001 : 57) yang perlu diperhatikan dalam peningkatann pelayanan publik antara lain :

1. Dedikasi dan disiplin
Untuk memberikan sebuah pelayanan bermutu pada seorang manusia haruslah mempunyai rasa pengabdian terhadap tugas dan pekerjaannya. Dalam artivisi yang merupakan target proses pelayanan harus normatif dan idealis. Sebab seorang yang memiliki dedikasi tinggi adalah manusia yang menyadari arti sebuah profesinya sendiri dan berusaha untuk mewujudkannya.
2. Jujur
Kejujuran sangat penting, bukan hanya orang lain tetapi juga terhadap diri sendiri. Terhadap orang lain seorang manusia haruslah dapat bekerja sama berdasarkan saling percaya. Kejujuran berhubungan dengan kemampuan diri sendiri terhadap apa yang kita buat dan apa yang tidak kita buat. Kejujuran profesionalisme akan menghasilkan produk yang unggul dan terus-menerus dapat bersaing. Sikap profesionalisme ini ditandai oleh seorang manusia yang mengetahui kapan dia berdiri sendiri dan kapan dia harus bekerja sama.
3. Inovatif
Seorang manusia unggul bukanlah seorang manusia rutin yang puas dengan hasil yang telah dicapai dan telah puas dengan status quo. Seorang manusia unggul adalah orang yang selalu gelisah dan mencari sesuatu yang baru, tetapi juga dapat menemukan fungsi yang baru dan suatu penemuan.
4. Tekun
Seorang manusia unggul adalah seorang yang memfokuskan perhatian pada tugas dan pekerjaan yang telah diserahkan kepadanya atau suatu usaha yang sedang dikerjakannya. Ketekukan akan mengasilkan sesuatu karena manusia unggul tidak akan berhenti sebelum ia membuahkan sesuai dengan kehidupan yang mementingkan mutu.
5. Ulet
Berkaitan dengan sikap tekun dan ulet, manusia unggul dengan hidup berdisiplin tidak mungkin seorang yang ulet dan menggunakan jaln pintas dalam tugas dan pekerjaannya. Seseorang yang tekun dan ulet akan terus menerus melaksanakan tugasnya secara fokus sesuai dengan jadwal tanpa mencari jalan pintas dan merusak disiplin.
6. Sumber Daya Manusia
Sumber daya manusia merupakan aset yang dimiliki oleh instansi atau organisasi swasta maupun pemerintahan. Tanpa adanya dukungan sumber daya manusia yang handal dan profesional aktivitas suatu kantor akan memberikan dampak yang sangat signifikan terhadap perkembangan atau pelayanan suatu organisasi.
7. Kepemimpinan
Merupakan salah satu kunci dalam menentukan terciptanya efisiensi dan efektivitas kerja, serta peningkatan kerja bawahan. Pimpinan dapat berhasil mengelola suatu organisasi yang dikelolanya bila pimpinan yang dimaksud dapat berperan dengan baik. Seorang pemimpin harus dapat melakukan kegiatan dalam hal membimbing, mengarahkan perilaku bawahannya pada suatu tujuan tertentu.

2.3. Kerangka Pemikiran
Kantor Desa merupakan suatu tempat dimana masyarakat dapat mendapatkan pelayanan sesuai dengan kebutuhannya. Jenis-jenis pelayanan yang ada di Kantor Desa diantaranya adalah : 
1. Pelayanan pembuatan surat pengantar Kartu Tanda Penduduk (KTP),
2. Pengantar Kartu Keluarga (KK),
3. Pengantar surat nikah,
4. Pengantar akta kelahiran,
5. Pengantar akta kematian, dan lain sebagainya.
Akan tetapi penulis hanya berfokus pada pembuatan surat pengantar Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan pengantar Kartu Keluarga (KK), karena sering adanya permasalahan masyarakat Desa Koreak dalam pelayanan tersebut. Tentunya permasalahan yang terjadi tidak lepas dari adanya kinerja pegawai yang belum optimal dalam proses pelayanan publik. Oleh karena itu diperlukan indikator untuk mengukur kinerja pegawai.
Mitchel dalam buku Sedarmayanti (2001 : 51)  mengemukakan bahwa indikator kinerja adalah sebagai berikut :
1. Kualitas Kerja (Quality of work) adalah kualitas kerja yang dicapai berdasarkan syarat-syarat kesesuaian dan kesiapannya yang tinggi pada gilirannya akan melahirkan penghargaan dan kemajuan serta perkembangan organisasi melalui peningkatan pengetahuan dan keterampilan secara sistematis sesuai tuntutan ilmu pengetahuan dan teknologi yang semakin berkembang pesat.
2. Ketetapan Waktu (Pomptness) yaitu berkaitan dengan sesuai atau tidaknya waktu penyelesaian pekerjaan dengan target waktu yang direncanakan. Setiap pekerjaan diusahakan untuk selesai sesuai dengan rencana agar tidak mengganggu pada pekerjaan yang lain.
3. Inisiatif (initiative) yaitu mempunyai kesadaran diri untuk melakukan sesuatu dalam melaksanakan tugas-tugas dan tanggungjawab. Bawahan atau pegawai dapat melaksanakan tugas tanpa harus bergantung terus menerus kepada atasan.
4. Kemampuan (Capability) yaitu diantara beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja seseorang, ternyata yang dapat diintervensi atau diterapi melalui pendidikan dan latihan adalah faktor kemampuan yang dapat dikembangkan.
5. Komunikasi (Communication) merupakan interaksi yang dilakukan oleh atasan kepada bawahan untuk mengemukakan saran dan pendapatnya dalam memecahkan masalah yang dihadapi. Komunikasi akan menimbulkan kerjasama yang lebih baik dan akan terjadi hubungan-hubungan yang semakin harmonis diantara para pegawai dan para atasan, yang juga dapat menimbulkan perasaan senasib sepenanggungan.
Selain itu, untuk mengukur kualitas pelayanan maka penulis menggunakan teori dari Fitzsimmons dalam Sedarmayanti (2000 : 89) yang terdiri dari 4 dimensi yaitu :
1. Tangibles, yang ditandai penyediaan yang memadai sumber daya manusia dan sumber daya lainnya.
2. Reliability, kemampuan memberikan secara tepat dan benar, jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada masyarakat.
3. Responsiveness, kesadaran atau keinginan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat kepada masyarakat.
4. Empathy, kemauan pemerintah untuk melakukan pendekatan, memberikan perlindungan, serta berusaha untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan masyarakat.
Berdasarkan uraian diatas dapat dilihat kerangka pemikiran Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Di Kantor Desa Koreak Kecamatan Cigandamekar Kabupaten Kuningan sebagai berikut :Input
Optimalnya Kinerja Pegawai dalam Meningkatkan Pelayanan Pubik



Indikator pengukur kinerja pegawai (Mitchel dalam buku Sedarmayanti (2001:51)
1. Kualitas Kerja
2. Ketetapan Waktu
3. Inisiatif
4. Kemampuan 
5. Komunikasi

Dimensi kualitas pelayanan publik (Fitzsimmons dalam Sedarmayanti (2000 : 89) 
1. Berwujud
2. Kehandalan
3. Ketanggapan
4. Empati 
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E
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Output (-)
Kinerja Pegawai dalam Pelayanan Publik Belum Optimal
Output (+)
Kinerja Pegawai dalam Pelayanan Publik Sudah Optimal



Hambatan yang terjadi pada kinerja pegawai dalam melakukan pelayanan publik
Outcome
Kinerja Pegawai dalam Pelayanan Publik Meningkat









Upaya meningkatkan kinerja pegawai dalam pelayanan publik

	Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran





