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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Kinerja lembaga desa adalah cerminan dari kemajuan dan kesejahteraan 

masyarakat di tingkat lokal. Dengan memastikan pengelolaan keuangan yang 

transparan, partisipasi aktif dalam pembangunan infrastruktur, pelayanan 

kesehatan, dan pendidikan. Lembaga desa dapat memainkan peran yang sangat 

penting dalam meningkatkan kualitas hidup warga desa. Dengan begitu, kinerja 

lembaga desa sangat menentukan perkembangan dan kemajuan wilayah pedesaan. 

Secara umum, berbagai faktor dapat mempengaruhi kinerja pegawai dalam 

memberikan layanan administrasi desa. Ini termasuk melayani surat pengantar 

Kartu Keluarga (KK), kartu tanda penduduk (KTP), surat pindah, akte kelahiran, 

surat nikah, surat keterangan tidak mampu, surat keterangan kematian, surat 

keterangan keluarga tidak mampu, surat keterangan belum nikah, dan dukungan 

dari pemerintah daerah. Pegawai yang telah menerima pendidikan dan pelatihan 

yang memadai cenderung lebih mampu menyediakan layanan administrasi yang 

berkualitas. Kinerja pegawai dalam memberikan pelayanan administrasi desa dapat 

dipengaruhi oleh motivasi dan dukungan dari pemerintah daerah. Faktor-faktor 

seperti sistem kerja, infrastruktur, dan budaya organisasi juga dapat memengaruhi 

kinerja pegawai. 

 

Secara teratur, Pelayanan masyarakat yang diberikan oleh pihak Pemerintah 

Desa masih memiliki kelemahan yang tidak diharapkan oleh warga. Keadaan ini 

terlihat dari sejumlah keluhan yang terus disampaikan masyarakatmelalui berbagai 
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media, sehingga dapat merugikan reputasi kinerja para pejabat desa. Oleh karena 

itu, diperlukan upayaberkelanjutan untuk meningkatkan peran utama mereka dalam 

memberikan pelayanan yang lebih baikkepada masyarakat. Hal ini penting agar 

kekurangan yang ada dapat diatasi dan citra pemerintah desa dapat diperbaiki secara 

keseluruhan. 

Pemerintahan desa berfungsi untuk memberikan pelayanan kepada 

masyarakat, dan aparatur desa harus bertanggung jawab untuk meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat, menjaga keamanan dan ketertiban, menjalankan sistem 

yang bersih dan bebas dari kolusi dan nepotisme (KKN), dan menjalankan 

administrasi pemerintahan ya ng baik. pembukaan UUD 1945 alinea keempat yang 

meliputi empat aspek pelayanan pokok aparatur terhadap masyarakat, yaitu 

melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia, 

memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan bangsa dan 

melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian abadi 

dan keadilan sosial, dan hal ini diperjelas lagi dalam keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 tentang pedoman umum 

penyelenggaraan publik.Pelayanan birokrasi harus memenuhi kebutuhan 

masyarakat sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepada aparatur. Kinerja 

pemerintah dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sangat penting 

karena hal tersebut akan menentukan seberapa baik seorang aparatur pemerintah 

mampu memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan sebaik mungkin. 

Menurut UU No.25 Tahun 2009 pasal 2 disebutkan bahwa "pelayanan 

publik  adalah kegiatan  atau  rangkaian kegiatan dalam rangka  pemenuhan 
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kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap 

warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif 

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik." Pada pasal 3, tujuan 

undang-undang pelayanan publik dijelaskan dengan jelas: 

 

 

1. Menciptakan batasan dan hubungan yang jelas antara hak, tanggung jawab, 

kewenangan, dan kewajiban seluruh pihak yang terkait dengan 

penyelenggaraan pelayanan publik 

2. Memastikan sistem penyelenggaraan pelayanan publik yang layak dan sesuai 

dengan prinsip-prinsip pemerintahan yang baik 

3. Memastikan bahwa penyelenggaraan pelayanan publik dilakukan sesuai 

dengan peraturan. 

Berdasarkan apa yang telah dipaparkan sebelumnya, maka tujuan UU No.25 

Tahun 2009 sebenarnya adalah untuk memperjelas maksud dan tujuan pelayanan 

publik, memperjelas hak untuk memberikan pelayanan yang baik dan untuk 

menjamin perlindungan dan kepastian hukum untuk menjamin terselenggaranya 

pelayanan publik kepada masyarakat. 

Berbagai bentuk keluhan masyarakat yang merasa pelayanan yang diberikan 

tidak sesuai harapannya. Kantor desa merupakan lembaga pelaksana birokrasi yang 

penting, bertanggung jawab dan berwenang dalam bidang pelayanan publik, antara 

lain pelayanan seperti pembuatan surat Pengantar Kartu Keluarga (KK), Pengantar 

Kartu Tanda Penduduk (KTP), pengantar surat pindah, pengantar akte kelahiran, 

surat nikah, surat keterangan kematian dan surat keterangan tidak mampu. 
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“Apa yang seharusnya dilakukan aparat Desa untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan terhadap masyarakat?” 

Berdasarkan wawancara tersebut diatas adanya keluhan masyarakat tentang 

pelayanan yang tidak sesuai harapan yang diberikan oleh aparatur atau perangkat 

desa Ngera kepada masyarakat. Salah satu masalah yang ditunjukkan di lapangan 

adalah kecakapan dalam memberikan layanan, yang mencakup layanan yang tidak 

maksimal atau optimal. Oleh karena itu, pada dasarnya dibutuhkan positif dan 

berkualitas. Reformasi pelayanan publik akan dilakukan jika pelayanan tersebut 

bertujuan untuk menciptakan kepuasan, kebahagian, dan kesejahteraan masyarakat, 

yang akan memungkinkan untuk mewujudkan tujuan pembangunan masyarakat. 

Pemerintah yang diinginkan harus melaksanakan kewajiban penting pelayanan 

publik, yang akan berdampak pada semua sektor. Oleh karena itu, untuk 

kesejahteraan masyarakat, standar pelayanan harus direncanakan terlebih dahulu 

dan diberi kewenangan kepada pemerintah daerah oleh pemerintah pusat. 

Segala jenis layanan yang disediakan kepada masyarakat oleh lembaga 

pemerintah atau badan publik lainnya disebut pelayanan publik. Berbagai jenis 

layanan termasuk pelayanan kesehatan, pendidikan, administrasi publik, keamanan, 

dan transportasi. Memenuhi kebutuhan masyarakat, meningkatkan kesejahteraan, 

dan menjamin hak-hak masyarakat adalah tujuan utama pelayanan publik. 

Pelayanan publik yang responsif, efektif, terbuka, dan akuntabel adalah tanda 

pelayanan publik yang baik. 
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Untuk menjaga kesejahteraan masyarakat, standar pelayanan publik harus 

dibuat terlebih dahulu dan diberikan kepada pemerintah daerah oleh pemerintah 

pusat. Dalam hal keluhan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

aparatur atau perangkat desa kepada masyarakat, saya mendengar banyak orang 

yang mengatakan bahwa ada masalah kecakapan dalam memberikan layanan. 

Beberapa masalah yang ditunjukkan di lapangan termasuk layanan yang tidak 

maksimal atau optimal dari pemerintah Desa Ngera. 

Banyak keluhan dari masyarakat tentang pelayanan yang tidak sesuai 

dengan harapan. Kantor desa adalah bagian penting dari birokrasi dan memiliki 

tugas dan wewenang untuk memberikan pelayanan publik seperti pembuatan kartu 

keluarga, kartu tanda penduduk, surat pindah, akte kelahiran, surat nikah, dan surat 

keterangan tidak mampu. 

Di sini, aparat pemerintah, khususnya pegawai pemerintahan, mengalami 

ketidaksesuaian dalam memberikan layanan kepada masyarakat. Di antara 

ketidaksesuaian ini adalah staf yang bertanggung jawab untuk mengurus kebutuhan 

masyarakat tidak ada di kantor saat layanan diberikan. Jam kerja pegawai tidak 

sesuai dengan prosedur yang berlaku, yang menyebabkan masyarakat kesulitan 

untuk menyelesaikan masalah mereka, dan staf tidak sigap dan cepat tanggap. 

Data untuk pelayanan administrasi Desa Ngera Kecamatan Keo Tengah 

tahun 2021,2022 dan 2023 ditunjukkan di bawah ini. Adanya data pelayanan 

administrasi bertujuan untuk mengetahui seberapa baik aparatur desa melakukan 

pelayanan administrasi. 
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Tabel 1. 1 Data Jumlah Masyarakat Yang Menerima Pelayanan Administrasi 

Di Desa Ngera Kecamatan Keo Tengah 

 

 

Sumber: Kantor Desa Ngera 

No Tahun Surat 

keterang 

an 

kematia 

n 

Surat 

keteranga 

n keluarga 

tidak 

mampu 

Surat 

keteranga 

n belum 

nikah 

Surat 

keteranga 

n 

penduduk 

Surat 

keteranga 

n pindah 

penduduk 

Surat 

keterangan 

domisili 

Surat 

akte 

kelahi 

ran 

1 2022 11 25 8 1 5 8 31 

2 2023 3 6 1 1 24 5 12 

 

 

 

Tabel di atas menunjukkan penurunan jumlah masyarakat yang menerima 

pelayanan administrasi di Desa Ngera dari tahun ke tahun. Pada tahun 2022 jumlah 

masyarakat yang menerima pelayanan administrasi sebanyak 89 orang, dengan 

urusan surat keterangan kematian sebanyak 11 orang, surat keterangan keluarga 

tidak mampu sebanyak 25 orang, surat keterangan belum nikah sebanyak 8 orang, 

surat keterangan penduduk sebanyak 1 orang, surat keterangan pindah penduduk 

sebanyak 5 orang, surat keterangan domisili sebanyak 8 orang, surat keterangan 

usaha sebanyak 31 orang. Pada tahun 2022 dari 89 orang yang mengajukan 

pelayanan administrasi desa semuanya sudah terlayani. 
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Pada tahun 2023, jumlah masyarakat yang menerima pelayanan 

administrasi sebanyak 52 orang, dengan urusan surat keterangan kematian 

sebanyak 3 orang, surat keterangan keluarga tidak mampu sebanyak 6 orang, surat 

keterangan belum nikah sebanyak 1 orang, surat keterangan penduduk sebanyak 1 

orang, surat keterangan pindah penduduk sebanyak 24 orang, surat keterangan 

domisili sebanyak 5 orang, surat keterangan usaha sebanyak 12 orang. Pada tahun 

2023 dari 52 orang yang mengajukan pelayanan administrasi desa semuanya sudah 

terlayani. 

Da lpalt disimpulka ln dalri da lta l dia lta ls balhwa l jumlalh penga ljua lnnya l kecil 

kalrenal  ha ll ini tergalntung dalri situalsi da ln kondisi di desal  Ngeral, daln kemungkina ln 

besalr jumla lh kemaltia ln pa lda l sala lt itu a lda l  3 oralng daln yalng menikalh a lda l 1 oralng 

sehinggal, kebutuha ln ini sesua li denga ln kondisi yalng terjaldi di malsya lra lkalt Desa l 

Ngeral. Jaldi, yalng dipermalsa lla lhka ln dalri pela lya lna ln aldministralsi palda l talbel di altals 

di talhun 2l0l2l2l daln 2 l0 l2 l3 alda lla lh alpalka lh lebih dalri tigal halri a ltalu tidalk? 

Berdalsalrka ln walwa lnca lra l  yalng peneliti lalkukaln kepalda l  sa lla lh saltu 

ma lsyalralkalt ya lng aldal di Desal Ngeral mengena li yalng dial allalmi daln meralsalkaln 

selalmal ini balhwa l  stalndalr pela lya lna ln aldministralsi desal di Desal Ngeral  dalpalt berbeda l- 

beda l tergalntung pa lda l kebutuha ln da ln kebijalksa lnala ln di desal Ngeral. Mengena li 

jalngka l walktu palra l alpa lra lt di Desa l Ngeral belum bisal  menentukaln, tetalpi stalndalr 

pela lya lna lnnya l pa lling la lmbalt selalma l ini di Desal Ngeral yalng terjaldi sa lmpa li denga ln 

tiga l ha lri. Denga ln a lla lsa ln tertentu: 

 Listriknya l paldalm 
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 Kertals altalu tintal printernya l halbis kalrenal  Desal  Ngeral ja luh dalri pusalt 

penjua lla ln ALTK (ALla lt Tulis Ka lntor) 

 Sering terjaldi printer eror 

 

Ma lsalla lhnya l  dalri jumla lh sekia ln suralt yalng tela lh diselesa lika ln da lla lm saltu 

talhun itu penyelesa lia lnnya l memalkaln alktu sa lmpa li denga ln tigal ha lri. Dalri beberalpa l 

pengurusa ln suralt-suralt aldministralsi da ln penga ljua ln malsyalralka lt untuk mela lkuka ln 

pela lya lna ln aldministralsi ini mendalpaltkaln terla lmba lt da lla lm proses pela lya lna ln ya lng 

bisal mema lka ln walktu leih dalri tiga l  halri dikalrenalka ln a lda l  beberalpa l  a llalsa ln alta lu 

petugals pela lya lna ln tida lk ha ldir di da lla lm ka lntor desa l tersebut sehingga l  proses 

pelalya lna lnya l  la lmbalt. 

Mengena li stalndalr pela lya lna ln aldministralsi Desal  Ngera l sejaluh ini terliha lt 

ba lik-ba lik sa lja l ha lnya l alda l ha ll-ha ll teknis ya lng dilualr dalri malsya lralkalt pikirka ln. 

Mengena li upa lya l untuk meningkaltkaln kua llitals pelalyalna ln aldministralsi desa l di Desa l  

Ngera l dalpalt dila lkuka ln melallui pelaltiha ln balgi alpalralt desal, sertal palrtisipalsi alktif 

ma lsyalralkalt da llalm pengalwalsa ln daln eva llua lsi pela lyalna ln tersebut 

Berdalsalrka ln observa lsi a lwa ll yalng penulis lalkukaln pa lda l talngga ll 18 

Desember 2 l0 l2 l3 malsih alda l  beberalpa l pela lya lna ln aldministralsi Desa l Ngera l ya lng bisa l 

dikaltalkaln malsya lralkalt ma lsih salngalt kesulitaln untuk mendalpaltkaln pelalyalna ln 

dikalrenalkaln ketidalkha ldiraln beberalpa l stalf pelalya lnaln daln tidalk daltalng tepalt palda l  

walktunya l sehinggal  mempengalruhi penerimalaln la lyalna ln ya lng halrus dimiliki oleh 

ma lsyalralkalt. Dalla lm proses mela lya lni malsyalralka lt terlihalt sikalp da ln perilalku sta lf 

seperti alcuh talk alcuh kepalda l ma lsya lralkalt, pelalyalna ln yalng diberika ln terhaldalp 
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malsyalralkalt salnga lt terliha lt dibedal-beda lka ln denga ln begitu palra l alpalraltur 

pemerinta lha ln desal Ngera l sebalga li pelalksa lnal sualtu komponen pemerinta lha ln da lla lm 

hall proses aldministralsi altalu memberika ln pela lya lna ln memegalng peralna ln yalng alma lt 

penting. 

Keda ltalnga ln pa lra l a lpa lra lt pela lya lnaln di Desal  ya lng cenderung lebih sia lng 

kalda lng sore dikalrenalka ln mereka l mela lkuka ln alktivitals terlebih da lhulu dikebun 

mereka l  malsing-ma lsing, kemudia ln mereka l daltalng ke kalntor desa l untuk mela lkuka ln 

pemberialn pela lya lna ln kepalda l ma lsyalralka lt di Desal Ngeral. Ha ll tersebut merupa lka ln 

kenda lla l sehingga l pelalya lna lnnyal  a lga lk terla lmbalt. ALdalpun beberalpa l allalsa ln mengalpa l 

palra l alpalraltur desa l kaldalng daltalng sialng daln kalda lng daltalng sore, dialntalralnya l: 

1) Jaldwa ll kerja l yalng fleksibel: aldal beberalpa l alpalraltur desal  mungkin 

memiliki ja ldwa ll kerja l  yalng beruba lh sesua li dengaln kea ldala ln alta lu 

kebutuha ln ya lng aldal sehingga l  mereka l bisa l daltalng ke kalntor desa l  

palda l berbalga li ja lm, tergalntung paldal  kebutuha ln pekerjala ln daln tugals 

yalng ha lrus diselesa lika ln 

2) Keterbaltalsa ln jumlalh sta lf: di Desal  Ngera l mungkin memiliki 

keterbaltalsa ln jumla lh sta lf sehingga l palra l alpa lraltur desal  ha lrus bekerja l 

seca lra l berga lntia ln untuk menutupi walktu kerja l yalng diperluka ln 

3) Keperlua ln di lualr kalntor: kemungkina ln pa lra l alpalraltur desa l juga l 

halrus melalkuka ln tugals di lua lr kalntor seperti pertemua ln denga ln 

walrga l, a ltalu kegialtaln la linnya l ya lng membualt mereka l daltalng ke 

kalntor paldal jalm yalng berbedal  
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4) Kebija lka ln loka ll: di desa l Ngeral  memiliki kebijalkaln loka ll tertentu 

terkalit ja lm kerjal  ya lng memungkinka ln pa lra l alpa lraltur desa l untuk 

daltalng palda l ja lm ya lng berbedal sesuali dengaln kebutuha ln malsya lralkalt 

di Desa l  Ngeral. 

Jaldi, valrialsi jalm kedaltalngaln palral  alpalraltur desal  di Desal  Ngeral. 

 

 

 
Gambar 1. 1 Daftar Hadir Perangkat Desa dan Staf Desa Ngera Periode Januari 2024 

 

 

 

Dalri daltal da lftalr haldir bula ln Jalnualri 2 l0 l2 l4 di a ltals dalpalt disimpulka ln ba lhwa l  

a lda l saltu alpalralt altals na lmal ALpolina lris Kireral ya lng selallu haldir talnpa l a lda l a llpal, ijin 

malupun salkit. Sedalngka ln a llpa l (tida lk haldir) terbalnya lk a lta ls na lma l Silvester Setu 

berjumla lh 6 halri sertal  Yohalnes Ndenal, Petrus Petu daln Malrtinus Galde a llpa l 

berjumla lh 5 halri. ALda l  juga l  5 oralng alpa lra lt Desal  yalng melalkuka ln ijin da lla lm sebula ln 

berjumla lh 1 ha lri, seda lngka ln ya lng salkit terba lnya lk a lda lla lh Ferdina lndus Biku 

berjumla lh 2l halri. Dalri kehaldiraln peja lbalt desal  yalng lallali ini bisal  berda lmpalk negaltife 

terhaldalp pela lya lna ln kepaldal Malsyalra lkalt daln kela lncalraln aldministralsi pemerintalhaln 
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desal. Ma lsyalralkalt ya lng membutuhka ln balntualn altalu informa lsi dalri pemerinta lh desa l  

alka ln kesulita ln jika l peja lba lt desa l  tidalk ha ldir secalral konsisten. Keha ldira ln ini sa lnga lt 

tidalk teraltur sehingga l menimbulka ln ketida lkperca lyala ln dalri Malsya lralkalt terhaldalp 

pemerinta lha ln desa l daln memicuh konflik a lntalra l pejalba lt desa l da ln Malsyalralkalt. Oleh 

kalrena l  itu penting balgi peja lbalt desal  untuk memprioritalska ln keha ldira ln da ln 

kedisiplina ln da lla lm menja lla lnka ln tugalsnya l demi kepentinga ln Bersa lmal. 

Denga ln daltal  tersebut semalkin terlihalt jela ls ba lhwal  pegalwa li ma lsih kura lng 

menya ldalri alkaln kehaldira ln da lla lm bula ln Ja lnualri di talhun 2 l0 l2 l4 daln kalpa ln halrus pergi 

daln pulalng dalri kalntor. Jikal  kalryalwaln ma lsih kuralng terorgalnisir tentalng walktu 

ma lsuk da ln kelualr ka lntor merekal. Ha ll ini menyeba lbka ln proses pela lya lna ln 

aldministralsi tidalk berja lla ln denga ln balik kalrena l  walktu ya lng dibutuhka ln untuk 

menyelesa lika ln suralt penga lntalr kalrtu talnda l penduduk (KTP), kalrtu kelualrga l (KK), 

suralt nikalh, alkte kelalhira ln, sura lt pindalh, da ln suralt keteralnga ln tidalk ma lmpu. 

Sehalrusnya l ja lm kerja l dimulali di Kalntor Desa l Ngeral pa lda l pukul 0l8.0l0l palgi da ln 

beralkhir pa lda l  pukul 17.0 l0 l Nalmun, ini tidalk terjaldi. Dika lrenalka ln tida lk disiplin 

terhalda lp walktu sehingga l  mempersulit ma lsya lra lka lt yalng ingin mengurus 

permalsa lla lha ln altalu kepentinga ln mereka l  malsing-ma lsing. 

Pa lra l alpa lraltur desa l yalng da ltalng tida lk tepalt walktu daln pula lng pun tida lk 

menentu membualt ma lsyalra lkalt kesulita ln da lla lm mengurus kepentinga ln merekal. Ha ll 

terebut sudalh sehalrusnyal  dilalksalnalkaln dengalnbalik oleh alpalraltur desal  altalupun 

pegalwa li kalntor desa l. 

Berdalsalrka ln dalri berbalga li perma lsa lla lha ln di a lta ls penulis tertalrik untuk 

melihalt kinerjal   alpalraltur desa l  Ngeral  da lla lm memberika ln pela lya lna ln kepalda l  
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ma lsya lra lka lt paldal sebua lh penelitia ln denga ln judul “KINERJA PEGAWAI 

DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN ADMINISTRASI DESA DI DESA 

NGERA KECAMATAN KEOTENGAH KABUPATEN NAGEKEO 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Ba lgalima lna l  kinerjal pegalwa li da lla lm pelalya lna ln aldministralsi di desal 
 

Ngera l keca lmalta ln Keo Tenga lh Ka lbupalten Nalgekeo 

 

2. ALpa l falktor-falktor yalng mempengalruhi kinerjal  pegalwa li da lla lm 

memberika ln pela lya lna ln aldministralsi desa l Ngera l keca lmalta ln Keo 

Tenga lh ka lbupa lten Nalgekeo 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengeta lhui kinerja l pegalwa li da lla lm pela lya lnaln aldministralsi di 

Desa l  Ngera l Keca lmaltaln Keo Tenga lh Ka lbupa lten Nalgekeo 

2. Untuk mengeta lhui falktor-fa lktor yalng mempengalruhi kinerja l 

pegalwa li da lla lm memberika ln pela lya lna ln aldministralsi Desal  Ngera l  

Kecalmaltaln Keo Tengalh Ka lbupa lten Nalgekeo 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Ma lnfalalt ALkaldemik: 

1. Meningkaltkaln kua llita ls pela lya lna ln melallui peningkaltaln walwalsaln, 

pengetalhua ln, da ln penga lla lma ln penelitialn mengenali kinerjal alpalraltur 

pemerintalhaln desal. 

2. Menjela lska ln ba lga lima lna l  alpalraltur pemerinta lha ln desa l memberika ln 

la lya lna ln aldministralsi kepalda l ma lsyalralkalt. 
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2. Ma lnfalalt Pralktis: 

 

1. Memberika ln ma lsuka ln kepaldal  instalnsi 

pemerintalha ln da lla lm melalksa lnalka ln 

wewena lngnya l supa lya l terwujud kinerjal alpalraltur 

pemerinta lh yalng ma lksima ll. 

2. halsil penelitia ln ini nalntinya l diha lra lpka ln dalpa lt 

menjaldi rujukaln dallalm penelitia ln-penelit ia ln di 

tempalt la lin. 
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