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Abstrak.Pelayanan adalah upaya untuk membantu menyiapkan, atau mengurus keperluan 

orang lain. Kinerja pegawai pemerintahan desa Ranah Baru dalam memberikan pelayanan 

publik yang baik kepada masyarakat dan dapat dilihat dari Indikator Kinerja, apakah pelayanan 

sudah mencapai indikator tersebut oleh pegawai kantor desa dalam memberikan pelayanan 

publik kepada masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kinerja Pegawai dalam 

meningkatkan Pelayanan Publik di Kantor Desa Ranah Baru Kecamatan Kampar Kabupaten 

Kampar serta mengetahui faktor penghambatnya. Penelitian ini menggunakan teori dari Levine 

dkk yang terdiri dari 3 indikator yaitu, Responsivitas, Responsibilitas, Akuntabilitas. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kualitatif bersifat deskriptif. 

Dengan teknik pengumpulan data yaitu wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil dari 

penelitian ini adalah kinerja Pegawai dalam meningkatkan pelayanan Publik dapat dikatakan 

belum optimal. Diketahui pula bahwa kedisiplinan pegawai kantor desa Ranah Baru masih 

belum bisa dikatakan dengan baik, keterbatasan sumber daya manusia dari segi kualitas serta 

kurangnya media elektronik berupa komputer sehingga kinerja pegawai dalam memberikan 

pelayanan mengalami keterlambatan. Sehubungan dengan hal ini maka di rekomendasikan agar 

pemerintahan kantor desa Ranah Baru Kecamatan Kampar, menerapkan sistem SOP (Standart 

Operasional Prosedur), meningkatkan kedisiplinan dan sarana prasarana, agar kedepannya 

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat semakin baik. 

Kata Kunci: Kinerja, Pegawai, Pelayanan Publik 

 

 

Abstract.Service is an effort to help prepare, or take care of the needs of others. the 

performance of Ranah Baru village government employees in providing good public services 

to the community and can be seen from the Performance Indicators, whether the service has 

reached these indicators by village office employees in providing public services to the 

community. This study aims to determine the Performance of Employees in Improving Public 

Services in Ranah Baru Village office, Kampar District, Kampar Regency and to find out the 

inhibiting factors. This study uses the theory of Levine et al which consists of 3 indicators 

namely, Responsiveness, Responsibility, Accountability. The method used in this research is a 

descriptive qualitative research method. With data collection techniques, namely interviews, 

observation, and documentation. The result of this study is that the performance of employees 

in improving public services can be said to be not optimal. It is also known that the discipline 

of the Ranah Baru village office staff cannot be said well, the limited human resources in terms 

of quality and the lack of electronic media in the form of computers so that the performance of 
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employees in providing services is experiencing delays. In connection with this, it is 

recommended that the government of the Ranah Baru village office, Kampar District, 

implement the SOP (Standard Operational Procedure) system, improve discipline and 

infrastructure, so that in the future the services provided to the community will get better. 

Keywords: Performance, Employees, Public Service 

 

PENDAHULUAN  

  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, 

ketrampilan 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. 

Pegawai yang memiliki semangat kerja yang tinggi akan meningkatkan kehidupan suatu 

instansi atau perusahaan, loyalitas dan semangat kerja dapat dilihat dari mereka yang merasa 

senang dengan pekerjaanya. Mereka akan memberikan lebih banyak perhatian, imajinasi, dan 

keterampilan dalam pekerjaanya sehingga kinerja dalam suatu instansipun akan lebih optimal. 

Pengelolaan kinerja yang baik dapat meningkatkan kinerja organisasi, kelompok maupun 

individu yang digerakkan oleh kelompok dan pimpinan. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimana tercipta hubungan yang dinamis antara 

pengguna maupun pemberi layanan, baik jasa manusia. Pelayanan publik berkaitan erat dengan 

kemampuan , daya tanggap, ketepatan waktu, dan sarana prasarana yang tersedia. Apabila 

layanan yang diberikan sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna layanan, maka 

dapat dikatakan pelayanan tersebut merupakan pelayanan yang berkualitas. Sebaiknya jika 

layanan yang diberikan tidak berkualitas. 

Desa Ranah Baru merupakan desa pemekaran dari desa Ranah yang terbentuk pada tahun 

2008 yang berada di Air Tiris. Desa Ranah Baru dipimpin oleh seorang kepala desa dan dibantu 

oleh para perangkat desa. Kepala Desa dan perangkat desa berperan penting bagi kemajuan 

Desa Ranah Baru. kemampuan pegawai dalam menjalankan fungsinya sangat diperlukan 

sehingga pelayanan yang diberikan oleh aparatur Kantor Desa Ranah baru terhadap masyarakat 
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dapat mencapai sasaran yang diharapkan. Sehubungan dengan hal tersebut diatas Kantor Desa 

Ranah Baru mempunyai Struktur Organisasi. 

 

METODE  PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Penelitian 

kualitatif adalah jenis penelitian yang bertujuan untuk memperoleh pemahaman menyeluruh 

tentang fenomena yang dialami subjek penelitian, seperti perilaku, persepsi, motivasi, 

tindakan, dan lain-lain, dengan cara mendeskripsikannya secara alami melalui kata-kata dan 

bahasa dalam konteks tertentu. 

Peneliti juga menggunakan catatan lapangan berupa catatan observasi dan sumber 

lainnya. Penelitian dilakukan secara bertahap dalam kurun waktu tertentu. Peneliti berusaha 

mengumpulkan data dengan cara terjun langsung ke tempat kejadian dan menemui informan, 

melalui wawancara dan observasi. Dalam penelitian ini, peneliti memaparkan kinerja pegawai 

dalam meningkatkan pelayanan publik di kantor desa ranah baru kecamatan Kampar kabupaten 

kampar. Data yang diperoleh kemudian disajikan dalam bentuk teks deskripsi agar lebih mudah 

dipahami berdasarkan apa yang diperoleh di lapangan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Kinerja Pegawai dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Di Kantor Desa Ranah 

Baru Kecamatan Kampar Kabupaten Kampar 

Kinerja organisasi yang baik dapat tercipta jika terdapat hasil kerja dari personal 

organisasi yang maksimal dan tingkat kehadiran dalam melakukan pekerjaan tinggi 

dalam melaksanakan pekerjaan yang bertujuan untuk melancarkan kegiatan organisasi. 

Adanya personel organisasi yang merasa malas-malasan melakukan pekerjaan serta 

jarang hadir dalam melakukan pekerjaan akan menimbulkan kerugian bagi organisasi 

maupun bagi tenaga kerja itu sendiri karena akan dikenakan hukuman atau sanksi sesuai 

dengan pelanggaran yang mereka lakukan dalam melakukan pekerjaan.  

Kajian didalam penelitian ini yaitu Kinerja Pegawai di Kantor Desa Ranah Baru 

Kecamatan Kampar Kabupaten Kampar, peneliti dalam penelitian ini menggunakan teori 

kinerja pegawai yang dikemukakan oleh Levine dkk dalam (Chanaldhy, 2016), terdapat 

3 indikator dalam teori ini yaitu: 
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1. Responsivitas (Responsiveness) 

2. Responsibilitas (Responsibility) 

3. Akuntabilitas (Accountability) 

 

Indikator yang berguna untuk melihat dan membahas permasalahan dari penelitian 

ini yaitu Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik di Kantor Desa Ranah 

Baru Kecamatan Kampar Kabupaten Kampar, dalam penelitian ini peneliti melakukan 

teknik wawancara langsung kepada informan. Berikut hasil dari wawancara yang telah 

peneliti lakukan untuk mendapatkan informasi yang diperlukan terkait Kinerja Pegawai 

Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik di Kantor Desa Ranah Baru kecamatan Kampar 

Kabupaten Kampar. 

  

2. Faktor Penghambat Yang Mempengaruhi Kinerja Pegawai Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Publik Di Kantor Desa Ranah Baru Kecamatan Kampar 

Kabupaten Kampar 

 

Berdasarkan tugas dari pegawai kantor desa Ranah Baru bahwasanya dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat pegawai wajib turun ataupun bertugas setiap 

hari pada jam kerja yang telah ditentukan tetapi berdasarkan wawancara peneliti dengan 

informan dapat peneliti temukan bahwa kinerja dalam memberikan pelayanan yang 

dilakukakan masih belum maksimal maksudnya adalah waktu pelaksanaan tidak sesuai 

dengan prosedur kerja yang telah ditetapkan. Seharusnya kinerja pegawai di kantor desa 

bekerja sesuai dengan prosedur yang telah di tetapkan yaitu bekerja setiap jam kantor dan 

memberikan pelayanan kepada masyarakat yang membutuhkan. Sedangkan kenyataanya 

masih belum berjalan sesuai dengan prosedur kerja yang telah ditetapkan. Disebabkan 

kinerja yang tidak maksimal maka berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan. 

 

KESIMPULAN  

1. Kinerja pegawai dalam meningkatkan pelayanan publik di kantor desa Ranah Baru Kecamatan 

Kampar Kabupaten Kampar sudah dilakukan, namun belum maksimal dan belum berjalan 

dengan baik, bisa dilihat dari responsivitas pegawai dalam memberikan pelayanan, yaitu dari 

pihak pegawai kantor desa masih kurang dalam keramah tamahan serta belum mampu bersikap 
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tegas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat seperti adanya kegiatan seseorang 

dalam memanfaatkan kedudukan ataupun posisinya untuk lebih memprioritaskan teman atau 

keluarganya di atas kepentingan umum, Hal itu dilakukan atas dasar hubungan kedekatan atau 

hubungan keluarga saja, bukan atas dasar kompetisi. Kemudian responsibilitas antar pegawai 

kepada masyarakat sudah dilakukan namun dalam pelaksanaan memberikan pelayanan belum 

maksimal, bisa dilihat dari pihak pegawai kantor desa masih menunda pekerjaan dalam 

memberikan pelayanan disebabkan pegawai kantor desa Ranah Baru tidak berada ditempat 

yaitu di kantor saat jam kantor. Sehingga membuat masyarakat menjadi menunggu karena tidak 

langsung mendapatkan pelayanan. Kemudian akuntabilitas antar pegawai kepada masyarakat 

dalam memberikan informasi kepada masyarakat belum maksimal karena diketahui beberapa 

masyarakat tidak mendapatkan informasi secara merata dari pihak kantor desa serta pegawai 

belum ikut turun tangan jika ada masyarakat yang mengalami bentrok di desa. 

2. Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Pelayanan Publik Di 

Kantor Desa Ranah Baru Kecamatan Kampar Kabupaten Kampar adalah: 

1. Sumber daya manusia, dimana kebanyakan pegawai di kantor desa masih tamatan SMA. 

2. Disiplin waktu, dimana pegawai datang terlambat dan tidak masuk kantor dengan beberapa 

alasan. 

3. Sarana prasarana, dimana kurangnya media eletronik (computer) sehingga pelayanan 

mengalami keterlambatan. 

4. Pelayanan belum sesuai SOP yang telah ditetapkan. 
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