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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul : “ Analisa Pelayanan KTP Dan Efektivitas Pada Kantor
Kelurahan Minas Jaya Kecamatan Minas Kabupaten SiakDiTinjau Menurut
Hukum Islam”.

Adapun yang menjadi permasalahan dalam skripsi ini adalah :
1. Bagaimanakah efektivitas pelayanan yang diberikan oleh aparatur Pemerintahan

Kelurahan kepada masyarakat terutama pelayanan KTP ?

2. Apa sga yang menjadi kendala masyarakat dalam pelayanan pembuatan Kartu

Tanda Penduduk?

Adapun yang menjadi tujuan yang mendasar dalam penelitian ini adaah untuk
mengetahui Bagaimana tinjauan hukum Islam terhadap Pelayanan di Kantor Kelurahan
Minas Jaya.

Penelitian ini bersifat (field research), yang mana data diperoleh melalui
wawancara, yaitu mengadakan wawancara secara langsung terhadap subjek dan objek
penelitian mengenai analisa efektifitas pelayanan pada Kantor Kelurahan. Data juga
diperoleh melalui daftar pertanyaan (angket) kepada responden yang dianggap
mempunyai kemampuan untuk memberikan jawaban yang akurat, selanjutnya membaca
literatur-literatur yang berkaitan dengan permasalahan yang diteliti.

Berdasarkan data-data yang terkumpul bahwa andlisa efektifitas pelayanan di
Kantor Kelurahan yang selama ini dialami masyarakat belum sesuai dengan apa yang
diharapkan,.Padahal masyarakat sangat ingin mendapatkan pelayanan yang bak dan
memuaskan, terutama apabila menyangkut urusan pelayanan Kartu Tanda Penduduk
(KTP), Ini terlihat dengan kurang mudahnya dalam mengurus kepentingan, mendapatkan
pelayanan yang wajar, mendapatkan perlakuan yang sama, mendapatkan perlakuan jujur
dan terus terang. Sebagai pengayom dan pelayan masyarakat, Aparatur Kelurahan sudah
berusaha semaksimal mungkin untuk melayani masyarakat dengan baik, ini ditunjukkan
dengan menerima setiap usulan dan kritik yang membangun dari masyarakat

Karena telah ditetapkannya dalam Perda Kabupaten Siak, bahwasanya salah satu
Tugas,Fungsi dan Organisasi Pemerintah Kelurahan adalah melayani masyarakat,
sehingga haruslah bisa terwujud pelayanan yang baik, yang seharusnya didapatkan
masyarakat.



Sedangkan bila ditinjau dari hukum islam, Aparatur Kelurahan sebagai pemimpin
organisasinya, bisa berpedoman dengan sifat-sifat Rasulullah SAW sebagai Uswatun
Hasanah yaitu Siddik atau jujur, tabligh atau menyampaikan, amanah atau dapat
dipercaya serta fatonah atau cerdas, Apabila Aparatur Kelurahan bisa mencontoh sifat
Nabi ini, masyarakat akan sangat senang karena memiliki pemimpin yang benar-benar
mengayomi dan melayani masyarakatnya dengan baik dan hasilnya masyarakat dapat
dengan mudah apabila berurusan dengan pelayanan di Kantor Kelurahan.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Kita menyadari bahwa setiap warga negara selalilnubengan dengan
aktifitas birokrasi pemerintahan. Tidak henti-hepéi orang harus berurusan dengan
birokrasi,sejak berada dalam kandungan sampai mgalimunia. Dalam setiap sendi
kehidupan kalau seseorang tinggal di sebuah tedgraimelakukan interaksi social
dengan orang lain serta merasakan hidup bernegzka keberadaan birokras
pemerintahan suatu hal yang tidak bisa di tawardag ia akan selalu menentukan
aktivitas mereka.

Akan tetapi pertanyaan etis kembali muncul sehuanrdengan kurangnya
perhatian para birokrat kepada kebutuhan warga rdeigehadap pelayanan. Untuk
memperoleh pelayanan sederhana saja, penggunas¢asay dihadapkan pada
kesulitan-kesulitan yang terkadang-kadang menggddan Para pegawai tidak lagi
merasa terpanggil untuk meningkatkan efisiensi demperbaiki prosedur kerja
tetapi justru sering menolak adanya perubahan kegaag lebih baik. Terkadang
persepsi masyarakat bahwa berhubungan dengan wapg@merintahan berarti
berhadapan dengan berbagai prosedur yang berbiljtdan memakan waktu yang

lama?

! Wahyudi KumorotomoFtika AdministrasiNegara, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada
1999), CetV, hal. 128
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Analisa adalah suatu cara atau proses pengamatayena suatu kegiatan.

Yang dimaksud dengan pelayanan adalah suatu poaséisan kepada orang
lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan kiegype dan hubungan agar
terciptanya kepuasan dan keberhasllan.

Aparatur pemerintahan yang melayani kepentingan nummasih belum
menyadari fungsinya sebagai pelayan masyarakatenKetnya bahwa birokrasi
punya kewajiban untuk melayani masyarakat tetapiyk®an yang ada menjadi
terbalik sehingga bukan lagi birokrasi yang melayarasyarakat tetapi justru
masyarakat yang melayani.

Sikap para birokrat yang tidak bersedia melayarsyamakat secara adil dan
merata itu tampak dihampir semua instansi peméramaPendapat bahwa “Bekerja
dengan rajin atau tidak, tetap mendapat gaji yantagiap bulan” turut mempertebal
alasan keengganan para pegawai untuk bekerja deebark-baiknya.

Sesuai dengan penelitian penulis yaitu Pemeint&emrahan, maka setiap
lembaga pemerintahan inipun tidak terlepas dararmdpelayanan umum sebagai
bidang yang sangat penting karena langsung belsantuengan kepentingan
masyarakat selalu dijadikan tolak ukur baik atdaknya pelayanan pemerintah pada
masyarakat.

Yang dimaksud dengan Kelurahan menurut UU.No.32uiie?004 pasal 1

tentang Pemerintahan Daerah bahwa kelurahan dibatituvilayah kecamatan

% Kamus Besar Bahasa Indonedientang arti analisa, (Jakarta: Balai Pustaka 2005), h. 45
4 Boediono, M.SiPelayanan Prima Perpajakan, ( Jakarta: Rineka Cipta), Cet hial. 60



dengan berpedoman pada Peraturan Daerah dan Bera®amerintah, dalam
pelaksanaan tugasnya mendapat pelimpahan tugaBugsii/Walikota®

Dengan demikian kelurahan sebagai organisasi taremidl bawah Camat
mempunyai tugas memberikan pelayanan pada masyayakg mendahulukan
kewajiban dari pada hak, kemudian Peraturan Petahrido.73 tahun 2005 pasal 5
tentang tugas dan fungsi kelurahan itu adalah peky masyarakat.

Di Bidang pelayanan umum atau pelayanan masyarpkata Kantor
Kelurahan Minas Jaya, Menurut Peraturan Daerah jatba Siak No.8 Tahun 2002
tentang Pemberian Macam-Macam Surat Keterangaru:y&trat Keterangan
Kependudukan, Surat Pindah/meninggalkan KeluraBamat Izin Tempat Tinggal,
Kartu Identitas Sementara(KIS), Kartu Tanda PenH(KIUP), Kartu Kelahiran,
Kartu Keluarga, Surat Keterangan Kelahiran, Suratekangan Perkawinan dan
Perceraiar.

Dalam kehidupan berbangsa dan bernegara, makaaseiagyarakat atau
warga Negara yang baik tidak akan terlepas dasgsr@dministrasi pemerintahan.
Masyarakat tetap akan bersentuhan dengan pelayadamnistrasi di Kantor
Kelurahan. Karena setiap warga negara baik wargaraeasli maupun warga negara
asing yang hidup pada suatu wilayah, wajib melagoperubahan yang terjadi pada

dirinya maupun anggota keluarganya serta wajib rieadkan diri kepada

° Iéecamatan,Desa dan Kelurahan, (Bandung Fokusr266®), h. 124
Ibid.
" Peraturan Daerah Kabupaten Siak No. 8 2008 TenRemyelenggaraan Pendaftaran
Penduduk (Penerbit Bagian Hukum Sekretaris Da¢sadtupaten Siak) 2002



pemerintah daerah setempat. Kemudian untuk menkmsd®ewarganegaraan maka
warga negara harus memiliki Kartu Tanda PenduduR)K¥ang dibuat oleh
pemerintah setempat.

Dengan memiliki KTP berarti dia telah diakui kewamggaraannya dan
mendapat hak yang sama seperti warga negara |laBeti@p warga negara tentu saja
perlu identitas.

Identitas secara normatif sebenarnya mempunyai slsa kepentingan,
Pertama : Kepentingan pemilik sebagai tanda kemkrdun dan kewarganegaraan.
Kartu Tanda Penduduk (KTP) merupakan identitassbetata dasar pemiliknya
berupa nama lengkap, tempat dan tanggal lahirsstagmkawinan, alamat tempat
tinggal, dan data-data primer lainnya. KTP meng@okumen primer untuk acuan
dokumen — dokumen penting lainnya, seperti mengpasport, melamar pekerjaan,
membuka rekening Bank, membuat Badan Usaha dat to@syak lainnya.

Kedua : Dari sisi kepentingan pemerintah. Dengaangal data penduduk
yang tercatat, Pemerintah dapat mengetahui dinak@kandudukan suatu wilayah
maupun nasional. Sebenarnya dengan manajemen gaggensus penduduk tidak
perlu dilakukan lagi karena cukup berbasis hasicptatan data penduduk pada KTP.
Disitu sudah tercakup semua data yang dibutuhleamatsuk perkawinan, kelahiran,
dan kematian.

KTP selain hal yang dibutuhkan disetiap lapisan yaaskat juga menjadi

polemik (Masalah) , khususnya dari aspek kepenguntudisatu sisi pemerintah



menekankan kepemilikan KTP, perilaku aparatur pertedr cenderung
menghambat,mempersulit,membutuhkan waktu yang lalaa, memerlukan biaya
yang besar dalam pengurusan Kartu Tanda Penduddi®P)(Kkarena adanya
pemungutan yang tidak jelas dan membedakan jaaggreln.

Menurut Perda Kabupaten Siak No 20 Tahun 2002pseteaga negara yang
mengurus KTP dikenakan biaya formulir sebesar Rp2@ua ribu rupiah) dan
membayar retribusi KTP sebesar Rp 5000, (lima rigpiah) bagi WNI atau Rp
15.000 (lima belas ribu rupiah) bagi WNA, namun y@aannya biaya pembuatan
Kartu Tanda Penduduk (KTP) hingga mencapai Rp15200000°

Sedangkan untuk lamanya proses pembuatan KTP hisglesai, pihak
Kelurahan meminta waktu selama 3 hari. Namun kewaysia sering kita jumpai
waktu yang dibutuhkan tidak sesuai yaitu memakaktuvaencapai 7 hari.

Berdasarkan Perda Kabupaten Siak No 08 Tahun 260@pSwvarga negara
harus memenuhi persyaratan mengurus KTP, diantarany

1. Setiap penduduk yang telah berusia 17 tahun a@ahfoernah kawin wajib
memiliki Kartu Tanda Penduduk.

2. Setiap penduduk hanya memiliki 1(satu) Kartu TaRdaduduk.

3. Kartu Tanda Penduduk berlaku 3(tiga) tahun.

4. Khusus penduduk Warga Negara Indonesia yang tedabsia 60 tahun

8 peraturan Daerah Kabupaten Siak No. 20 Tahun2 J@htang Retribusi Penggantian
Biaya Cetak Kartu Tanda penduduk Dan Akta PenaatBitail



diberikan Kartu Tanda Penduduk yang berlaku seuniaup®
Adapun tata cara pengurusan KTP menurut perdasdataagai berikut :

1. Kartu Keluarga.

2. Permohonan dari desa .

3. Pas foto 2x3, 3 Lembar.

4. Melampirkan foto ijazah bagi yang belum kawin.

5. Melampirkan foto copy surat nikah bagi yang sudi&ham
Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur fde@slen-PAN)

Nomor 81/1993 Tentang Pedoman Tata Laksana Pelaydnaum menjelaskan,
harus diatur dalam suatu tata laksana yang mendukesur - unsur antara lain:

1. Kesederhanaan, yaitu prosedur/tata cara pelayaisatenniggarakan secara
mudah, lancar, cepat, tidak berbelit-belit, muddpaldami dan mudah
dilaksanakan.

2. Kejelasan dan kepastian, yaitu mencakup prosethrfara, persyaratan
pelayanan teknis maupun administratif, unit ketgaif biaya dan jadwal
penyelesaian.

3. Keamanan, kepastian hukum bagi masyarakat.

4. Keterbukaan, yang terdapat kesederhanaan dan daelmformasi pada
masyarakat.

5. Efisiensi, sasaran pelayanan.

® peraturan Daerah Kabupten Siak No 08 Tahun 2002mgrPenyelenggaraan Pendaftaran
Penduduk (Penerbit Bagian Hukum Sekretaris Daeedfuaten Siak)2002



6. Ekonomis,kewajaran,kemampuan masyarakat secara umum
7. Keadilan, pelaksanaan pelayanan dalam waku yaegtdian-°
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan pedopelayanan masyarakat
pada tingkat Kelurahan yang telah diatur dalam @&abupaten Siak, yaitu tentang
Tugas, Fungsi dan Sususan Organisasi Pemerintainakah, adalah sebagai berikut:
1. Lurah mempunyai fungsi:
a. Pelaksanaan pelimpahan sebagian kewenanganimpiiman dari Bupati.
b. Pelaksanan kegiatan pemerintahan kelurahan.
c. Pemberdayaan masyarakat.
d. Pelayanan masyarakat.
e. Penyelenggaraan ketentraman dan ketertiban umum.
f. Pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayamamui
2. Sekretaris Kelurahan mempunyai fungsi:
a. Menyusun rencana program kerja.
b. Membagi tugas kepada bawahan sesuai tugasnya.
c. Memberi petunjuk kepada bawahan agar pelaksaongaa dapat berjalan lancar.
d. Menilai hasil kerja bawahan dengan cara mengasahasil pelaksanaan tugas.
e. Menilai prestasi kerja bawahan untuk pembinasain.k
f. Melaksanakan dan mengelola manajemen keselateta Kelurahan untuk
kelancaran tugas.

g. Melaksanakan Administrasi kepegawaian, keuandan administrasi untuk

19 Harbani Pasolong,eori Administrasi Publik, (Bandung: Alfabeta. 2008), h.135



menunjang tugas pokok dan fungsi.
h. Memberikan layanan teknis administrasi kepadahluseksi-seksi dan seluruh staf
untuk kelancaran tugas.
I. Menginventarisasi, mengelola dan mengevaluasia dhaik pemerintahan,
pembangunan dan kemasyarakatan serta informad petabinaan penyelenggaraan
tugas umum, penyelenggaraan pemerintahan Kelurahan.
J- Memberikan saran alternatif kepada Lurah untellakcaran pelaksanaan tugas.
k. Membuat laporan sebagai bahan petanggung jawdbdarevaluasi pelaksanaan
tugas.
|. Mengkoordinasikan tugas-tugas seksi agar dalatakpanaannya dapat berjalan
lancer.
m. Melaksanakan tugas kedinasan lainnya yang &dreoleh atasan.
3. Seksi Tata Pemerintahan.
Mencakup pemberdayaan masyarakat, ketentramanetianiian serta kesejahteraan
masyarakat yaitu Memberikan pelayanan kepada nmalstadibidang Pemerintahan,
ketentraman dan ketertibah.

Sebagai pemberi pelayanan umum, maka Pemerintaglanakan Minas Jaya
Kecamatan Minas harus memberikan pelayanan yangikskebiknya kepada
masyarakat dan berpedoman kepada ketentuan-keteydung telah ditetapkan. Hal

ini sesuai dengan yang dimaksudkan. Bahwa penmbgrédayanan (melayani)

" peraturan Daerah Kabupaten Siak Nomor 32 Tahu@ Z6Atang Fungsi dan Susunan
Organisasi Pemerintah Kelurahan h 10



keperluan orang atau masyarakat yang mempunyaniiegan pada organisasi itu
sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yangdi¢ahpkan”.

Dari hasil pra-penelitian penulis ternyata pelaksentugas pelayanan umum
yang dilakukan oleh birokrat pada kantor KeluraMinas Jaya dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat masih belum berjalzagaenana mestinya. Masih
ada realita yang berkembang dalam masyarakat yacgwa akibat pelayanan yang
kurang baik dari Pemerintahan Kelurahan, baik dalamketetapan waktu maupun
sulitnya prosedur yang harus dilalui. Pelayanangydaik dan secara umum
didambakan oleh masyarakat ialah :

1 Mendapatkan kemudahan dalam pengurusan kepentingan.
2 Mendapatkan pelayanan yang wajar.

3 Mendapatkan perlakuan yang sama tanpa pilih kasih.

4 Mendapatkan perlakuan yang jujur dan terus tetang.

Hal inilah yang penulis temui dan terjadi di masyat, khususnya di
Kelurahan Minas Jaya, yang akan dianalisa dalanelpi@n ini.Dan ada juga
beberapa pendapat masyarakat yang penulis temgingangatakan tentang masalah
pelayanan di Kelurahan yaitu:

1. Tidak selalu adanya pegawai yang menangani urusesa yang diperlukan

di tempat kerja, sehingga masyarakat harus menunggu

2 H.A.S. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indanddiakarta : PT Bumi Aksara,
2000) Cet. IV, hal.41
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2. Selalu ditunda-tunda urusan sehingga menyebabkasyarakat datang
berkali-kali ke Kantor Lurah.

3. Adanya kecenderungan menggunakan pelayanan dengj@matrkedudukan
masyarakat.

Bertitik tolak dari fenomena diatas, maka penutidarik untuk menelitinya
dengan judul’Analisa Pelayanan KTP Dan Efektivitas Pada KantorKelurahan
Minas Jaya Ditinjau Menurut Hukum Islam”.

B. Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih terarah dan tidak menyang dari topik yang
dibahas maka penulis membatasi penelitian ini barkientang Efektivitas birokrat
bidang pelayanan khususnya pelayanan KTP sebdghi satu fungsi Pemerintahan
Kelurahan yang langsung bersentuhan dengan kegantmasyarakat.

C. Rumusan Masalah

Dari rumusan latar belakang tersebut penulis mekampermasalahan yang
akan diteliti yaitu:

1. Bagaimanakah efektivitas pelayanan yang diberikah aparatur Pemerintah

Kelurahan kepada masyarakat terutama pelayanar?KTP

2. Apa saja yang menjadi kendala/masalah masyarakltmdaelayanan
pembuatan Kartu Tanda Penduduk?
3. Bagaimana tinjauan hukum Islam terhadap Pelayanafantor Kelurahan

Minas Jaya?
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D. Tujuan Penelitian.
Penelitian yang dilakukan ini bertujuan agar:

1. Untuk mengetahui efektivitas pelayanan yang dilaerikoleh aparatur
Pemerintah Kelurahan kepada masyarakat terutalagaoan KTP

2. Untuk mengetahui kendala/ masalah apa saja yarglalh dalam pelayanan
pembuatan KTP.

3. Untuk mengetahui Tinjauan Hukum Islam terhadap yaelan di Kantor
Kelurahan Minas Jaya

E. Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk:

1. Introspeksi dan koreksi terhadap Pihak Kelurdflaras Jaya.

2. Memberikan kontribusi pemikiran kepada pembaedd@s Akademika UIN
SUSKA RIAU dan Masyarakat Minas.

3. Menerapkan dan mengembangkan disiplin ilmu ypagulis dapatkan di
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riak#tas Syariah dan [Imu
Hukum,Jurusan Jinayah Siyasah (Hukum Pidana datikRslam).

F. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini bersifat lapangaii€ld Research) yaitu berlokasi di Kantor
Kelurahan Minas Jaya ,yang menitik beratkan kep&agas birokrat dalam

memberikan pelayanan umum salah satu fungsi Petaieaim Kelurahan yang
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langsung bersentuhan dengan kepentingan masy&rakakarena mengingat dan
menimbang dalam melakukan penelitian tersebut,ypaling prinsipil adalah
masalah pendanaan.

2. Subjek dan Objek Penelitian

a. Adapun yang menjadi subjek penelitian ini ad&{apala Kelurahan pada
umumnya dan para pegawai administrasi Kelurahamueyarakat.

b. Adapun yang menjadi objek penelitian adalah dfd pelayanan
Aparatur Kelurahan dalam memberikan pelayanan umdmbidang
pelayanan KTP.

3. Populasi dan Sampel
Adapun yang menjadi populasi dari penelitian idalah Kepala Kelurahan
beserta pegawainya yang berjumlah 7 orang di tarBbalrang masyarakat. Adapun
dalam penelitian ini menggunakansidental Sampling yaitu siapa saja yang yang
secara kebetulan ditemui penulis, dijadikan samiide,orang tersebut cocok sebagai
sumber data. Karena mengingat dan menimbang dalatakakan penelitian
tersebut,yang paling prinsipil adalah masalah peaaa dan waktu.
4. Sumber Data
Sumber data dalam penelitian ini meliputi dua ketiggaitu:
a. Sumber data primer,yaitu data yang diambil dang melalui responden

atau dari Pegawai Kelurahan yang ada kaitannyaashepenelitian ini.
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b. Sumber data sekunder,yaitu data yang diperokdhalun literatur-literatur

dan arsip-arsip yang berkaitan dengan penelitiamg ygenulis
lakukan,yang dianggap ada relevansinya dengan pesaa dalam

penelitian ini.

5. Teknik Pengumpulan Data

Untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini,péin@enggunakan teknik sebagai

berikut:

a. Observasi

b.

C.

Yaitu peneliti mengadakan pengamatan secara laggkenokasi
responden dari Pegawai Kelurahan dan memperhatilsanta
mengumpulkan informasi mengenai hal-hal yang b&akaidengan

penelitian.

Wawancara

Yaitu peneliti melakukan wawancara dengan mengayjluleberapa
pertanyaan secara langsung kepada respoyaieq terdiri dari Lurah,
beserta pegawainya dan Tokoh masyarakat yang mdmaibn dalam

penelitian ini.

Angket.

Yaitu menyampaikan pertanyaan secara tekapsda responden.
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6. Metode Analisis Data
Data di analisis melalui metode: analisis datalitaid, adalah dengan
mengklasifikasikan data kedalam kategori-kategeddsarkan persamaan dari jenis
data tersebut. Kemudian di uraikan antara data ysmtu dengan yang lain lalu
dihubungkan untuk di tarik kesimpulan atau gambaramg utuh tentang masalah
yang di teliti.
7. Metode Penulisan
Dalam pembahasan ini penulis menggunakan metodedsetbagai berikut:
1 Deduktif, yaitu menguraikan data yang bersifat umdianalisis untuk
mendapatkan kesimpulan bersifat khusus.
2 Induktif, yaitu menguraikan data yang bersifat kisiglianalisis untuk
mendapatkan kesimpulan bersifat umum
3 Deskriptif, yaitu penelitian yang menggambarkaru atelukiskan kaedah
subjek dan objek penelitian berdasarkan faka-fpkie ada.
G. Sistematika Penulisan
Agar penelitian ini dapat dipahami dan mengarapakla pembahasan maka
penulisan peneliutian ini disusun dengan systeng yhatur sedemikian rupa dalam
suatu sistematika penulisan sebagaimana berikut ini
BAB | Pendahuluan,yang terdiri atas: Latar Betay Masalah, Batasan
Masalah, Permasalahan, Tujuan Penelitian, KeguriRerelitian,

Metode Penelitian dan Sistematika Penulisan
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BAB I Gambaran umum tentang lokasi penelitiang/gerdiri atas:Keadaan
Geografis, Keadaan Penduduk, Etnis, Agama, PeratidilMata
Pencaharian, Struktur Kelurahan, Struktur Organisédurahan
Keadaan Pegawai, Sarana dan Prasarana Kelurahas Béiga.
BAB Il Tinjauan umum tentang Efektivitas pelayangang meliputi :
Pengertian Efektivitas, Pengertian Pelayan&tandar Pelayanan,
Pengertian macam-macam pelayanan, Proses petaganduatan
KTP.
BAB IV Pelayanan KTP Dan Efektivitas Pada Kantotufahan Minas Jaya
Ditinjau Menurut Hukum Islam, membahas tentang yrelan KTP
Pada Masyarakat dan Efektivitasnya Pada Kantorrlen Minas
Jaya, Masalah (kendala) yang dihadapi masyarakandaal
pelayanan pembuatan KTP, Serta Tinjauan Hukum I[Slarhadap
Pelayanan.
BAB V Penutup terdiri atas; Kesimpulan dan Saran
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN
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BAB 11
GAMBARAN UMUM KELURAHAN MINASJAYA KECAMATAN MINAS

KABUPATEN SIAK

A. Keadaan Geografis
Kelurahan Minas Jaya merupakan satu-satunya Kelurahan yang terdapat di
Kecamatan Minas Kabupaten Siak.Letak Kelurahan ini di wilayah perkotaan yang
terletak di pusat Kecamatan, yang mempunyai luas 96 Km dan wilayah ini terletak di
jalan.Y os sudarso.
Kelurahan Minas Jaya mempunyai jarak tempuh menuju Ibukota Kabupaten
100 Km dan Ibukota Propinsi 35 Km.
Adapun batas-batas wilayah Kelurahan Minas Jaya adalah sebagai berikut:
a.Sebelah Utara berbatasan dengan desa Minas Barat
b.Sebelah Timur berbatasan dengan desa Minas Timur
c.Sebelah Barat berbatasan dengan desa Rantau Bertuah
d.Sebelah Selatan berbatasan dengan Kota PekanBaru
B. Keadaan Penduduk
Penduduk merupakan potensi sumber daya yang sangat menentukan di dalam
pembangunan. Kehidupan sosial budaya dari masyarakat Kelurahan Minas Jaya sama
seperti masyarakat di daerah lain di daerah Riau. Daerah ini juga dihuni oleh berbagai

suku, yaitu: suku Melayu,suku Minang,suku Batak, suku Sakai serta suku Jawa.
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Sebagian besar penduduk Kelurahan Minas Jaya memeluk Agama Islam.

Meskipun terjadi keanekaragaman suku, akan tetapi kebinekaan tidak menjadi
penghalang dalam berbagai kegiatan kemasyarakatan, ini berkat adanya saling
pengertian, rasa persatuan dan saling menghargai yang kuat, kesemuanya ini terbukti
tidak adanya perkelahian antar suku maupun konflik-konflik lainnya.Sebagai contoh
apabila adanya Hari Ulang Tahun Kemerdekaan Republik Indonesia dan perayaan
hari besar lainnya ,mereka bersama-sama ikut meramaikan dan mensukseskan
kegiatan yang ada di Kelurahan, serta ikut memberikan sumbangan secara suka rela,
baik itu sumbangan moril maupun dalam bentuk materil.

Berdasarkan data dari Kantor kelurahan tahun, penduduk Kelurahan Minas
jaya berjumlah jiwa dengan jumlah Kepala Keluarga (KK) 1492 jiwa. Apabila dilihat
dari jJumlah penduduk diatas, maka penduduk yang terbesar adalah.laki-laki

Untuk lebih jelasnya mengenal jumlah penduduk menurut jenis kelamin dapat
dilihat dari tabel berikut:

Tabd 11.1 Jumlah penduduk kelurahan Minas Jaya berdasarkan jenis kelamin

tahun 2009

No | Jenis Kelamin Jumlah/ Jiwa Persentase

1. | Laki-Laki 5881 53,47%

2. | Perempuan 5116 46,52%
Jumlah 10997 100%

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009
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Selanjutnya jika di lihat dari Agama yang dianut oleh penduduk Kelurahan
Minas Jaya terdapat macam agama yaitu Islam, katholik, protestan.Dari ke agama
tersebut yang terbesar masyarakatnya memeluk agama Islam.Untuk lebih jelasnya
dapat di gambarkan pada tabel berikut ini:

Tabel 11.2 Jumlah Penduduk Kelurahan Minas Jaya menurut Agama yang di

anut tahun 2009

No | Agama Jumlah/Jiwa Persentase

1 |Islam 9905 90,07

2 | Kristen 988 8,98

3 | Katholik 99 0,90

4 | Hindu 0 0%

5 | Budha 5 0,04%
Jumlah 10997 100

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa penduduk Kelurahan Minas jaya pada
tahun pada umumnya menganut Agama Islam yakni sebanyak 9905 jiwa atau sekitar
90,07%, kemudian disusul oleh yang beragama protestan yakni sebanyak 988 jiwa
atau sekitar 8,98%.
Kemudian bila dilihat jumlah penduduk kelurahan Minas jaya berdasarkan
tingkat pendidikan, ternyata yang terbesar jumlahnya adalah tamatan Sekolah

Menengah Atas. Secararinci mengenai pendidikan dapat di lihat pada tabel berikut:
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Tabel 11.3 Jumlah Penduduk Kelurahan Minas Jaya Menurut Tingkat

Pendidikan Tahun 2009

No | Tingkat Pendidikan Jumlah/Jiwa | Persentase
1 | Sekolah Dasar 1242 11,29%

2 |[SMP 2235 20,32%

3 |SMA 5850 53,19%

4 | Akademi 275 2,50%

5 | Sarfjana 450 4,09%

6 | Tidak Sekolah 8,59%

945
Jumlah 10997 100

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009

Berdasarkan Tabel di atas dapat di ketahui bahwa tingkat pendidikan

Masyarakat Kelurahan Minas Jaya mayoritas tamatan Sekolah Menengah Atas(SMA)

yakni sebesar 5850 orang atau sekitar 53,19%,sedangkan tamatan Sarjana hanya

berkisar 450 orang atau sekitar 4,09%.

Kemudian jika dilihat usaha untuk memenuhi

kebutuhan sehari-hari

masyarakat kelurahan Minas Jaya, mempunyai berbaga jenis pekerjaan, seperti

Karyawan, Wiraswasta, Tani, Pertukangan, Pensiunan. Untuk gambaran lebih jelas

mengena jumlah penduduk menurut mata pencaharian atau pekerjaan, dapat di lihat

pada tabel berikut:



20

Tabel 11.4. Jumlah penduduk Kelurahan Minas Jaya Menurut Jenis Mata

Pencarian Tahun 2009

No | JenisMata Pencaharian | Jumlah/Jiwa | Persentase

1 Karyawan 3.751 58,03%

2 Wiraswasta 2.315 35,81%

3 Tani 175 2,70%

4 Pertukangan 81 1,25%

5 Buruh Tani 52 0,80%

6 Pensiunan 63 0,97%

7 Pemulung 26 0,40%
Jumlah 6463 100%

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009

Berdasarkan dari tabel di atas di ketahui bahwa penduduk Kelurahan Minas
Jaya menurut mata pencarian banyak menjadi Karyawan yakni sebanyak 3751 orang
atau sekitar 58,03%, sedangkan sebagai pemulung yang paling sedikit 26 orang atau
sekitar 0,40 %.
C. Struktur Kelurahan

Pemerintah kelurahan merupakan yang terendah dibawah Camat dan
mempunyal tanggung jawab pelaksanaan Pemerintahan Kelurahan dalam
melaksanakan dan mengembangkan tugas selaku Administrator, Pemerintahan, dan

kemasyarakatan. Kepala Kelurahan di bantu sepenuhnya oleh perangkat Kelurahan
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yang terdiri dari:

1 KepaaKeurahan

2.Sekretaris Kelurahan

3.Urusan Pemerintahan

4.Urusan Umum

5.Stef -staf

Segjalan dengan begitu pesatnya perkembangan penduduk, maka pemerintah
Kelurahan Minas Jaya sampai akhir tahun 2009 terdiri daril2 buah Rukun Warga
(RW) dan jumlah Rukun Tetangga (RT) sebanyak 46 buah. Untuk lebih jelasnya

jumlah RW dan RT Kelurahan Minas Jaya dapat di gambarkan pada tabel berikut ini:
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Tabel 11.5. Jumlah RW dan RT di Kelurahan Minas Jaya pada akhir tahun

2009
No | NamaRW Jumlah RT
1 RW I RT I, LIV
2 RW II RT LI
3 RW 111 RTIIL I
4 RW IV RT LILIILIV,V
5 RW V RT LI,
6 RW VI RT LILIILIV
7 RW VII RT LILIILIV
8 RW VIII RT LI1,,111
9 RW IX RT I, LIV
10 |RWX RT LILIILIV
11 | RWXI RT LILIILIV,V
12 | RWXII RT LILIILIV,V

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009

Kelancaran pelaksanaan tugas di Kelurahan dibantu oleh RW dan RT, akan

tetapi hanya sebatas kegiatan kemasyarakatan seperti,

perintah  gotong-

royong.Sedangkan kelancaran proses administrasi tetap di lakukan oleh aparatur

Kelurahan.

Adapun tugas-tugas operasiona pemerintah Kelurahan, meliputi pembinaan
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wilayah, keamanan, dan ketertiban, masalah kesgj ahteraan dan pembangunan.
a.Pembinaan wilayah

Yaitu pembentukan RW dan RT untuk mempermudah dalam memantau
penduduk dari suku bangsa maupun warga keturunan asing.

b.Bidang keamanan dan ketertiban
a.) Pertanggung jawaban keamanan wilayah.

Bidang ini merupakan pelaksanaan dari pada wewenang kepolisian
pemerintah Kelurahan atau Lurah sebagai Kepala Wilayah Kelurahan. Dalam ha ini
Lurah di Bantu oleh Kepaa sub seksi Kamtib yang harus bekerjasama dengan dinas
daru Kepolisian.

b). Pengawasan dan pengendalian penduduk.

Pelaksanaan dari pengawasan dan pengendalian penduduk antara lain dengan
mengadakan perubahan Kartu Keluarga, meneliti dan mencatat pada buku tamu bagi
pendatang yang lebih dari 24 jam berada dalam lingkungan Kelurahan.

c). Ketertiban dan Kebersihan Lingkungan.

Penertiban lingkungan ini meliputi, bangunan tanpa izin di atas milik
Pemerintah/orang lain atau tanah sendiri pedagang kaki lima, lalu lintas dan angkutan
umum,got/saluran air,jalan-jalan lingkungan atau gang-gang, pagar halaman dan
sebagainya.

d). Bidang Kesgjahteraan Rakyat.

Bidang ini meliputi kegiatan program Keluarga Berencana, mengusahakan
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pos-pos kesehatan pada tiap-tigp RW dan lainnya.
€). Bidang Pembangunan

Bidang ini meliputi perencanaan dan pembangunan, misanya,
pembangunan Kantor Lurah, Megjid, Jembatan, pos Kesehatan dan sarana-sarana
lainnya,
f). Bidang Perekonomian

Bidang ini meliputi peningkatan taraf hidup masyarakat dengan
memprakarsai usaha produksi dan kergjinan masyarakat seperti usaha koperasi,
pendirian kios-kios,pasar dan lainnya.
D.Struktur Organisas Kelurahan.

Pemerintah Kelurahan adalah perangkat pemerintah yang langsung di bawah
dan bertanggung jawab kepada Pemerintah Kecamatan di atasnya dalam
melaksanakan urusan pemerintahan umum, urusan pemerintahan daerah termasuk
pembinaan ketentraman dan ketertiban di wilayah pemerintahannya.

Pemerintahan Kelurahan Minas Jaya dipimpin oleh Kepala Kelurahan/Lurah,
dengan dibantu oleh aparat yang bertanggung jawab kepada Kelurahan/L urah.

Adapun susunan organisasi Pemerintahan Kelurahan menurut Peraturan
Daerah Kabupaten Siak No. 08 Tahun 2002 Passal 80 Tentang Tugas dan fungsi
Kelurahan Daerah Kabupaten Siak terdiri dari:

alurah

b.Sekretaris Lurah
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c.Seksi Pemerintahan

d.Seks ketentraman dan ketertiban

e.Seksi Pembangunan

f.Seks kesgjahteran Rakyat

0.Seks Pelayanan Umum

h.Lingkungan

I.kelompok jabatan fungsional

Dalam meaksanakan tugasnya, perangkat Pemerintahan Kelurahan
menerapkan prinsip-prinsip koordinasi, integritas. Dengan demikian Kepaa
Kelurahan mempunyai tugas sebagai penyelenggara dan penanggungjawab utama di
bidang pemerintahan darah, urusan pemerintahan umum termasuk pembinaan
ketentraman dan ketertiban.

Adapun tugas sekretaris Kelurahan yaitu menyelenggarakan pembinaan
administrasi pemerintahan Kelurahan dan memberikan pelayanan staf kepada kepala
Kelurahan , dan juga mempunyai fungsi melaksanakan urusan-urusan surat menyurat,
kearsipan dan laporan, melaksanakan urusan keuangan, urusan pemerintahan, urusan
pembangunan dan kemasyarakatan.

Sekretaris Kelurahan juga melaksanakan tugas dan fungsi Kepala Kelurahan
apabila Kepala Kelurahan tidak berada di tempat atau berhalangan. Dengan demikian
semua pekerjaan yang dilaksanakan sekretaris Kelurahan ini dipertanggungjawabkan

kepada Kepala Kelurahan.
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Adapun mengenai tugas dan fungsi Kepala Kelurahan adalah melaksanakan
urusan-urusan yang menjadi bidang tugasnya dan pelayanan staf sesuai dengan
bidangnya, selanjutnya dipertanggungjawabkan kepada K epala Kelurahan.

Sedangkan Kepala Lingkungan mempunyai tugas melaksanakan tugas kepala
Kelurahan dalam wilayahnya, dan mempunyai fungsi membantu pelaksanaan tugas
Kepala Kelurahan dalam wilayah kerjanya. Semua tugas Kepala Lingkungan ini juga
dipertnggungjawabkan kepada K epala Kelurahan.

E.Keadaan Pegawai Kantor Kelurahan Minas Jaya

Dalam menjalankan tugas pokok pelayanan kepada masyrakat, tentunya
peranan pegawa mempengaruhi keberhasilan tugas tersebut. Pegawai yang berada
dadam Kentor Kelurahan Minas Jaya adalah Pegawai Negri Sipil dan Pegawai
Honorer yang mempunyai tanggung jawab keberhasilan tujuan organisasi Kelurahan
khususnya dan tujuan Negara umumnya.

Oleh karena itu setiap pegawai perlu diperhatikan dan diberikan pengarahan
serta motivasi agar mereka bekerja sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.

Jumlah Pegawal Kantor Kelurahan Minas Jaya sebanyak 7 orang, yang setiap
pegawai mempunyai perbedaan satu sama lain, baik dalam ha kepangkatan, maupun
pengetahuan yang dimilikinya.

Pendidikan formal yang dimiliki sangat menentukan pada kemampuan
berfikir pegawai tersebut. Semakin tinggi pendidikan seorang pegawai , diharapkan

semakin mampu pegawai tersebut dalam berfikir dan semakin menigkat pola fikirnya
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dalam memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat. Lebih jelasnya dapat
dilihat jumlah pegawai Kelurahan Minas Jaya berdasrkan pendidikan formal pada
tabel berikut:

Tabel 11.6. Jumlah Pegawai Kelurahan Minas Jaya dilihat dari tingkat Pendidikan

formal Tahun 2009

No | Pendidikan Jumlah Persentase

1. |SLTA 3 42,85%

2 | SLTP 1 14,28%

3 | Diploma 2 28,57%

4 | Perguruan Tinggi 1 14,28%
Jumlah 7 100%

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009

Berdasarakan  tabel diatas dapat dikatakan bahwa pegawa Kantor
KelurahanMinas Jaya sudah berpendidikan cukup memadai karena tidak ada lagi
pegawai yang tamatan SD dan SMP. Namun sebagian besar pegawa Kantor
Kelurahan Minas Jaya mempunyai pendidikan SLTA sebanyak 3 orang atau 42,85%.
Sedangkan yang sudah perguruan tinggi hanya 1 orang atau 14,28%. Sehingga
dengan latar belakang tersebut di harapkan Pegawa dapat menjalankan tugas
pokoknya dengan penuh tanggung jawab.
F.Sarana dan Prasarana

1. Sarana |badah
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Di Kelurahan Minas Jaya, dalam membina umat beragama untuk menigkatkan
ketakwaan kepada Tuhan Yang Maha Esa sesuai dengan keyakinan masing-masing,
para penganut agama di Minas Jaya guna menjalankan agama masing-masing telah
didukung sgjumlah sarana, antara lain Magjid, musholla. Jika dilihat sarana ibadah
saat ini di Kelurahan Minas Jaya bias dikatakan sudah memadai untuk menampung
masyarakat atau jamaah yang ingin melaksanakan kegiatan keagamaan. Untuk lebih
jelasnya mengenai jumlah sarana yang ada di Kelurahan minas Jaya dapat dilihat
pada tabel berikut ini:

Tabel 11.7. Jumlah saranaibadah di Kelurahan Minas jaya Tahun 2009

No | Saranalbadah Jumlah | Persentase
1 | Masjid 4 12,90%
2 Mushalla 23 74,19%
3 | Gerga 4 12,90%
4 | Wihara - -
5 | Pura - -
Jumlah 31 100%

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa sarana ibadah yang tersedia di
Kelurahan Minas Jaya sebanyak 31 buah, namun sarana ibadah yang paling banyak,
adalah sarana ibadah bagi umat islam, yakni sebanyak 4 buah masjid atau sekitar

12,90% dan Musholla sebanyak 23 buah atau sekitar 74,19%, Dan yang paling sedikit
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adalah saranaibadah umat Kristen, yaitu 4 buah atau sekitar 12,90%
2. Sarana pendidikan.

Dalam usaha memajukan pendidikan di kelurahan Minas jaya, maka sarana
pendukung di bidang pendidikan harus ada di Kelurahan Minas Jaya, antara lain
terdiri dari PAUD, Taman Kanak-kanak, Sekolah Dasar, Pesantren,SLTP,SMA.
Sebagal gambaran jumlah sarana pendidikan yang ada di kelurahan Minas jaya dapat
dijelaskan dalam tabel berikut:

Tabel 11.8. Jumlah sarana pendidikan di Kelurahan Minas Jaya Tahun 2009

No | SaranaPendidikan | Jumlah | persentase
1 PAUD 2 20%
2 |TK 3 30%
3 |SD 1 10%
4 | SLTP 1 10%
5 |SLTA 1 10%
6 | SMK 1 10%
7 PESANTREN 1 10%
Jumlah 10 100%

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa sarana pedidikan yang ada di Kelurahan
Minas Jaya sudah cukup memadai, namun demikian tidak ada salahnya untuk

diadakan penambahan sarana agar mutu pendidikan masyarakat Kelurahan Minas
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jaya semakin meningkat.
3. Sarana Kesehatan.

Daam rangka mempertinggi tingkat kesehatan penduduk di Kelurahan Minas
Jaya, maka pembangunan di bidang kesehatan, perbaikan gizi keluarga miskin makin
ditingkatkan.

Untuk mempertinggi gizi masyarakat, sudah di tempuh upaya melaui
pencegahan dan penyembuhan serta pendekatan pelayanan kesehata kepada
masyarakat. Adapun bentuk-bentuk pelayanan di Kelurahan Minas Jaya seperti telah
adanya balai pelayanan masyarakat.

Disamping itu, progran Keluarga Berencana (KB) untuk masyarakat di
Kelurahan Minas Jaya di sertakan cukup memuaskan dan boleh di katakan cukup
berhasil, ha ini berkat adanya kegiatan yang di lakukan oleh tim pengawas dari dinas
kesehatan serta kesadaran masyarakat untuk menyukseskan program KB cukup
tinggi.

Untuk lebih jelasnya mengenal sarana kesehatan yang ada pada Kelurahan Minas

jaya dapat dilihat sebagai berikut:
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Tabd 11.9. Jumlah sarana kesehatan di Kelurahan Minas Jaya tahun 2009

No | Sarana Kesehatan Jumlah | Persentase

1 | Puskesmas 1 7,14%

2 | Klinik 1 7,14%

3 | Praktek Dokter 4 28,57%

4 | Bala Pengobatan 2 14,28%

5 | Toko Obat 6 42,85%
Jumlah 14 100%

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa sarana kesehatan yang ada di
Kelurahan Minas Jaya dirasakan sudah memadai dan diharapkan adanya peningkatan
prasarana kesehatan guna mempertinggi tingkat kesehatan di Kelurahan Minas jaya.
4. Perhubungan

Sarana dan prasarana perhubungan adalah faktor pendukung dari upaya
peningkatan perekonomian dan juga sebagai pendukung dalam pelaksanaan aktifitas
masyarakat. Untuk itu, perhatian akan hal ini merupakan factor yang sangat penting
untuk mendapatkan perhatian pemerintah maupun masyarakat.. Pada umumnya di
Kelurahan Minas Jaya sarana perhubungan antar tempat penduduk sudah banyak
yang di aspal, hanya sebagian kecil sgja yang belum di aspal.Untuk lebih jelasnya

sarana perhubungan yang ada di Kelurahan Minas jaya sebagal berikut:
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Tabd 11.10. Jumlah sarana perhubungan di Kelurahan Minas Jaya tahun 2009

No | SaranaPerhubungan | Jumlah

1 Aspd 15Km

2 Semenisasi 5Km

3 Tanah 7Km
Jumlah 27 Km

Sumber data : Kantor kelurahan Minas Jaya tahun 2009
Berdasarkan tabel di atas, untuk sarana perhubungan yang ada di Kelurahan
Minas Jaya sudah cukup memadai dan di harapkan adanya percepatan pengaspalan
jaan-jalan tanah, sehingga lalu lintas dan segala aktivitas yang ada di Kelurahan

Minas jaya semakin baik dan lancar.
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BAB Il
TINJAUAN UMUM TENTANG EFEKTIVITAS

A.Pengertian Efektivitas

Efektivitas berarti bahwa tujuan yang telah direradan sebelumnya dapat
tercapai atau dengan kata sasaran tercapai kamgyaysa proses kegiatan yang
merupakan suatu kerja dalam sebuah organisasibemgjuan agar pelaksanaan kerja
memiliki arahan yang tepat dalam pencapaian dengasii menjadi optimal.
Efektivitas juga berarti Agar pelaksanaan admiagtrlebih mencapai hasil yang
direncanakan, mencapai sasaran tujuan yang ingapai dan lebih berdaya hasil

Dari pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa iefedld merupakan kegiatan
yang dilakukan oleh sebuah organisasi agar pelaksaitu dapat di capai dengan hasil
yang baik.
B.Pengertian Pelayanan

Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh smsgdkelompok orang
dengan landasan faktor material melalui sistemsq@or dan metode tertentu dalam
rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain skeakaya.

Pelayanan merupakan kata kunci yang selalu memb#ivasi dan kesadaran
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yandainulukan kewajiban dari
pada hak. Pengabdian dan pelayanan yang diberiladn lorokrat itu melahirkan

kesediaan berkorban untuk Negara dan masyarakianihperlu dipegang secara teguh

! Harbani Pasolongd,eori Administrasi Publik, (Bandung: Alfabeta. 2008), h. 4

2 Tjokroamidjoyo,Bintoro manajemen Pembangunan, (Jakarta: Haji Masagung, 1987), hal. 3

®H A S . MoenirManajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta : PT Bumi Aksara
2000), Cet IV, h. 26
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dalam melaksanakan tugasnya serta meningkatkajakes@man masyarakat secara
materil dan sprituil serta kemudian memperlancarypkenggaraan pemerintah dan
pembangunan.Sedangkan pelayanan yang diartikayaekagiatan yang dilakukan
oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia

Timbulnya pelayanan dari orang lain kepada sesgorgang orang lain tidak
ada kepentingan langsung atas sesuatu yang dilaky&kamerupakan suatu hal yang
perlu dikaji tersendiri bagi kemanusiaan. Jika mlrggkan lebih dalam akan terlihat
bahwa pelayanan timbul karena ada faktor penyebaly persifat ideal mendasar dan
yang bersifat material

Setiap kegiatan yang dilakukan oleh pihak lain,gyditujukan guna memenuhi
kepentingan orang banyak disebut pelayanan umummuNatidak berarti bahwa
pelayanan umum itu bersifat kolektif, sebab melakapentingan perorangan pun asal
kepentingan itu termasuk dalam rangka pemenuhardéiakkebutuhan bersama yang
telah diatur, termasuk dalam pengertian pelayanamr

Dalam Kamus Bahasa Indonesia mengartikan bahwekrbsio disamakan
dengan pemerintahan rakyat yang dominan dikuasai kbum pegawai negétiuga
diartikan sebagai perihal atau cara melayani dambmaatu menyiapkan (mengurus)
apa yang dibutuhkan orang lairDengan demikian, birokrasi lebih cenderung

memberikan pelayanan yang efisien dan efektif pademsyarakat yang

4 A.S.Moenir,Kepemimpinan Kerja, Peranan, Teknik dan Keberhasilannya, (Jakarta: PT Bina
Aksara. 1988), hal. 55

®H A 'S . Moenir, pp.cit., hal 12

6Boediono,PeIayanan Prima Perpajakan, ( Jakarta: Rineka Cipta), Cetll, 21

" Kamus Besar Bahasa Indonedientang arti pelayanan, (Jakarta: Balai Pustaka, 2005), h.
646
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membutuhkannya.

Kelambanan pelayanan itu hanya disebabkan olehngudaaiknya cara
pelayanan di tingkat bawah. Ternyata masih bangktof yang mempengaruhi begitu
buruknya tata kerja dalam birokrasi. Sudah menjadasia umum bahwa di kantor-
kantor pemerintahan kita akan melihat banyak pegsaag datang ke kantor hanya
untuk mengisi absen, mengikuti apel, sementararfaelepekerjaan yang diselesaikan
sungguh tidak sepadan dengan waktu yang telahidizaf

Sebagai pihak yang ingin memperoleh pelayanan yeailg dan memuaskan,
maka perwujudan pelayanan efektivitas yang didamubakeh masyarakat ialah:

1.Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingagadegpelayanan yang

cepat dalam arti tanpa hambatan yang kadang-katidngt-buat.
2.Memperoleh pelayanan yang secara wajar tanpaugesindiran atau untaian
kata lain semacam yang nadanya mengarah pada peamsesuatu.
3.Mendapat perlakuan yang sama dalam pelayanaadtgshkepentingan yang
sama tertib dan tidak pandang bulu.

4.Pelayanan yang jujur dan terus terang, artinyditgoada hambatan karena

suatu masalah yang tidak dapat dielakkan hendad#ibgitahukan, sehingga

orang tidak menunggu yang tidak menehtu.
Keempat hal itulah yang menjadi dambaan setiap gor&erurusan dengan
badan/instansi yang bertugas melayani masyaralazabifa hal itu dapat dipenuhi

masyarakat akan puas, dan dampak kepuasan masydapkadilihat:

8 |Izam, (Ketua Pemuda Minag)awancara, 11 Oktober 2009
°H A'S . Moenir, op.cit., hal. 41
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a). Masyarakat sangat menghargai kepada korps peggang bertugas
dibidang pelayanan umum. Mereka tidak memandanghedan mencemooh
korps itu tudak pula berlaku sembarangan.
b). Masyarakat terdorong mematuhi aturan dengarutpeétesadaran tanpa
prasangka buruk, sehingga lambat laun akan terbesitiem pengendalian
yang akan sangat efektif dalam ketertiban dalamepiatahan dan bernegara.
c). Ada rasa bangga pada masyarakat atas karya #alpm bidang pelayanan
umum, meskipun dilain pihak ada yang merasa ruargkgya dipersempit
karena tidak lagi mempermudah mereka. Rasa bartggakan membawa
dampak positif terhadap usaha mempertahankan kdrps pegawai yang
tangguh, tanggap, dan disiplin.
d). Kelambatan-kelambatan yang biasa ditemui, dagiadindarkan dan
ditiadakan. Sebaliknya akan dapat ditumbuhkan patea kegiatan
dimasyarakat di semua kegiatan baik ekonomi,sosalpun budaya.
e). Karena adanya kelancaran di bidang pelayanammuimgairah usaha dan
inisiatif masyarakat akan meningkat, yang akan ngkatkan pula usaha dan
pengembangan ipoleksosbud masyarakat kearah tergapaasyarakat adi dan
makmur berdasarkan panca¥ila
Sesuai dengan pengertian diatas dapat disimpulikamvdad dalam memberikan
pelayanan umum yang prima haruslah dilaksanakaandaluatu rangkaian kegiatan

terpadu yang bersifat:

91bid.
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a.Sederhana
b.Terbuka
c.Lancar
d.Tepat
e.Lengkap
f.Wajar
g.Terjangkatr

Gaya melaksanakan pelayanan kepada masyarakalaglgerhadap pelayanan
yang diberikan adalah salah satu dari tujuan pekyamasyarakat. Kepuasan
masyarakat adalah tanggapan positif oleh masyartddiadap pelayanan yang
diberikan secara langsung maupun tidak langsung.

Gambaran masyarakat seperti yang telah dijelaskinatas tidak mungkin
dijangkau, kalau hal ini dikaitkan dengan keadaangysedang dihadapi sekarang.
Oleh karena itu di bidang pelayanan umum masilugggmbenahan sungguh-sungguh
dalam berbagai sektor yang menjadi pendukung taghpdlayanan birokrasi yang baik
C. Standar Pelayanan.

Standar atau ukuran dasar khusus adalah untuk etedmg mutu
pelayanan.Oleh karena itu, sementara orang ada gsergebutnya dengan mutu
pelayanan. Sasaran ukurannya adalah untuk mengetpakah pelayanannya sudah
prima atau belum prima.Standar pelayanan bagi f@sbkpada umumnya ditentukan

dalam undang-undang dan bisa dilakukan dengan mgmgkan pendapat para ahli

" bid.
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untuk dianilis menghasilkan standar pelayanan.Datanentukan standar pelayanan,
lebih baik melalui penelitian, termasuk penelititsapangan, atau mendengarkan
pendapat pelanggah.

Menentukan standar pelayanan dapat juga dilaku#tangan riset atau
melakukan kerja sama dengan lembaga lain untuk kol riset, baik tentang
kebutuhan dasar pelanggan maupun kemampuan birdlalasn pelayanan pelanggan
dengan memperhatikan sarana dan prasarana yangikoegdya, sehingga standar
pelayanan yang ditetapkan dapat dilaksanakan atekrasi.Hasil penetapan standar
pelayanan tersebut menjadi komitmen setiap pimplmarkrasi.

Sedangkan untuk mengukur standar efektivitas pely yang tepat bagi
pemberi pelayanan kepada masyarakat, terutama raiyokelah ditetapkannya
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negaran-@AdN) Nomor 81/1993
Tentang Pedoman Tata Laksana Pelayanan Umum yarag dgadikan dasar untuk
mengukur kinerja pelayanan publik instansi pemahintKetujuh dimensi pelayanan
publik tersebut adalah sebagai berikut:

1. Kesederhanaan, yaitu prosedur/tata cara pelayamienggarakan secara
mudah, lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudaipaldami dan mudah
dilaksanakan.

2. Kejelasan dan kepastian, yaitu mencakup prosethuritara, persyaratan
pelayanan teknis maupun administratif, unit ket@jf biaya dan jadwal

penyelesaian.

21bid.
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3. Keamanan, kepastian hukum bagi masyarakat.
4. Keterbukaan, yang terdapat kesederhanaan dan damelmformasi pada
masyarakat.

5. Efisiensi, sasaran pelayanan.

6. Ekonomis,kewajaran,kemampuan masyarakat secara umum

7. Keadilan, pelaksanaan pelayanan dalam waktu yaegtdkan'>

Namun menyesuaikan lokasi penelitian yang beradegkat Kabupaten dan

dalam wilayah Kelurahan, penulis menggunakan pedopelayanan masyarakat pada
tingkat Kelurahan yang telah diatur dalam Perdaugaben Siak, yaitu tentang Tugas,
Fungsi dan Sususan Organisasi Pemerintah Keluraafgh sebagai berikut:
1. Lurah mempunyai fungsi:
a. Pelaksanaan pelimpahan sebagian kewenanganipimen dari Bupati.
b. Pelaksanan kegiatan pemerintahan kelurahan.
c. Pemberdayaan masyarakat.
d. Pelayanan masyarakat
e. Penyelenggaraan ketentraman dan ketertiban umum.
f. Pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayamamu
2. Sekretaris Kelurahan mempunyai fungsi:
a. Menyusun rencana program kerja.
b. Membagi tugas kepada bawahan sesuai tugasnya.

c. Memberi petunjuk kepada bawahan agar pelaksaongaa dapat berjalan lancar.

13 Harbani Pasolongap.cit., hal. 135
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d. Menilai hasil kerja bawahan dengan cara mengasahasil pelaksanaan tugas.

e. Menilai prestasi kerja bawahan untuk pembinasain.k

f. Melaksanakan dan mengelola manajemen keselatata Kelurahan untuk
kelancaran tugas.

g. Melaksanakan Administrasi kepegawaian, keuandan administrasi untuk
menunjang tugas pokok dan fungsi.

h. Memberikan layanan teknis administrasi kepadahluseksi-seksi dan seluruh staf
untuk kelancaran tugas.

I. Menginventarisasi, mengelola dan mengevaluasta daaik pemerintahan,
pembangunan dan kemasyarakatan serta informagt petubinaan penyelenggaraan
tugas umum, penyelenggaraan pemerintahan Kelurahan.

j. Memberikan saran alternatif kepada Lurah untellakcaran pelaksanaan tugas.

k. Membuat laporan sebagai bahan petanggung jawebanevaluasi pelaksanaan
tugas.

|. Mengkoordinasikan tugas-tugas seksi agar dalaakpanaannya dapat berjalan
lancer.

m. Melaksanakan tugas kedinasan lainnya yang #dreoleh atasan.

3. Seksi Tata Pemerintahan.

Mencakup pemberdayaan masyarakat, ketentraman etartitian serta kesejahteraan
masyarakat yaitu Memberikan pelayanan kepada masatadibidang Pemerintahan,

ketentraman dan ketertibdh.

14 peraturan Daerah Kabupaten Siak Nomor 32 TahQ8 Zéntang Fungsi dan Susunan
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Meskipun telah ditetapkannya standar pelayanan, unartidak tertutup
kemungkinan bisa ditambahkan dengan keluhan atawkaa dari masyarakat yang
mengalami masalah dalam hal pelayanan, sehingga misnjadi masukan bagi
Aparatur, apa saja yang harus dijalankan untuk apaickesempurnaan dalam hal
pelayanan.

D.Macam-macam Pelayanan

Pelayanan adalah segala bentuk pemberian layapanlkan masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada organisasi tersebutisdsngan aturan dan tata cara
yang telah ditetapkan. Didalam ini pelayanan dapgblongkan menjadi 3 bagian
yaitu: Pelayanan Murah,

Pelayanan Cepat
Pelayanan Ramadfi.
1.Pelayanan Murah

Pelayanan murah dapat diartikan tidak adanya pé&amnimbalan diluar yang
seharusnya dengan alasan apapun dan kejujuranuriéak dalam memberikan
informasi.

Hampir setiap instansi di seluruh Indonesia kitanga¢ami hal yang demikian,
mulai dari tingkat paling atas sampai tingkat pglbawah. Hal ini mengindikasikan
kebobrokan mental dan perilaku aparat kita, daskeslya masyarakat Indonesia tolelir
terhadap hal yang demikian, karena sudah lumrahzdanan dahulu rakyat harus

memberi upeti sebagai bentuk penghargaan kepadgugesima, padahal ini sangat

Organisasi Pemerintah Kelurahan h 10
5 Thoha MiftahBirokrasi dan Politik di Indonesia, ( Jakarta: Rajawali Pers , 2003), hal. 36



42

bertentangan sekali dalam pelayanan prima. Adamlrmdl yang terdapat dalam
pelayanan murah ini adalah:

a.Permintaan Imbalan

b.Kejujuran memberikan informasi tentang KTP

2.Pelayanan Cepat

Pelayanan cepat dapat diartikan sebagai pelayaakiuwang lama ditentukan
dalam penyelesaian KTP yang diurus dalam masyadakakemudahan dihubungi dan
berkomunikasi dalam pengurusan, serta tanggapdapheeluhan.

Adapun yang termasuk dalam hal-hal pelayanan esfzdah:
a.Lamanya waktu.

b.Kemudahan dihubungi dan berkomunikasi.

c.Tanggap terhadap keluhan

3.Pelayanan Ramah

Pelayanan ramah dapat diartikan sebagai pelayaaag gopan, bersahabat
terhadap masyarakat yang termasuk didalamnya tgp&mgurusan KTP.

Adapun sikap ramah yang ditunjukkan abdi Negaraardalmemberikan
pelayanan mempunyai andil yang sangat besar dakanemtukan kualitas pelayanan.
Karena tugas utamanya adalah kesan pertama yamng diaerikan adalah sikap ramah
terhadap tamunya atau masyarakat dalam pengurugan K
Adapun hal-hal yang terdapat dalam pelayanan radalah:
a.Ramah tamah

b.bersahabat
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c.Sopan
d.Tidak membedakan pelayanan
E.Faktor-Faktor Yang M empengaruhi Pelayanan

Pelayanan merupakan kegiatan-kegiatan yang tidak jamun menyediakan
kepuasan kepada konsumen atau pemakai indudidalaterikat pada penjualan suatu
produk atau penjualan lainnya.

Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi efektivjatayanan:
1.Faktor kesadaran petugas yang berkecimpung dp&ayanan. Kesadaran disini
berfungsi sebagai acuan dasar yang melandasi galbdagban atau tindakan —tindakan
selanjutnya. Kesadaran kerja itu bukan saja keaaddalam pelaksanaan tugas yang
menjadi tanggung jawab yang menyangkut penyelegeikarjaan dan pemberian hasil
laporan yang tepat, dalam usaha meningkatkan keag#, juga turut dalam usaha
pemeliharaan sarana dan prasarana.
2.Faktor aturan yang menjadi landasan kerja petayayaitu merupakan perangkat
penting dalam segala tindakan dan perbuatan of@akior ini menyangkut segala
ketentuan-ketentuan baik tang tertulis maupun titedulis yang berlaku dalam
organisasi mengenai waktu kerja, cara kerja, pemareyanksi terhadap pelanggaran
serta ketentuan-ketentuan lain yang telah ditetapka
3.Faktor pendapatan yang meliputi gaji yang dapahggairahkan semangat kerja
yang tinggi, uang lembur atau uang jasa peranggang terwujud kebendaan seperti
bonus, hari libur atas biaya organisasi dan sejgais

4.Faktor kemampuan/keterampilan kerja dapat diataan dengan pemberian
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petunjuk-petunjuk atau bimbingan kerja, penyulukana, mengadakan pendidikan
dan latihan khusus pada pegawai.
5.Faktor sarana dan prasarana yang meliputi paralariengkapan atau alat bantu
kerja, juga tersedianya fasilitas pelayanan yanglipote gedung dan segala
kelengkapannya, fasilitas komunikasi dan kemud&tsnudahan lainnya

Seperti yang telah diuraikan diatas, sangat barsgiali faktor-faktor yang
mempengaruhi pelayanan, temasuk pelayanan KTRji téisini penulis membatasi
hanya beberapa saja sesuai dengan indikator pansi&ng dilakukan penulis.
E. Prosedur Pembuatan KTP di Kelurahan Minas Jaya
Pemohon KTP datang ke Kantor Lurah dengan membassygratan —persyaratan
antara lain :

1. Kartu Keluarga (KK) Kabupaten Siak asli ditambatuseambar foto copy

2. Foto ukuran 2x3 3 lembar

3. Foto copy akte lahir / keterangan lahir/ijazah/sarkah 2 lembar

4. Melampirkan surat pindah yang ditanda tangani cataatah asal (minimal

sudah 6 bulan ditempat datang)

5. KTP lama sebagai lampiran

6. Surat pernyataan yang bersangkutan bagi pendatang

7. Pemohon menyerahkan KP-1 dan berkas persyaratanbk3é&tta KK asli

dan foto copy 1 lembar serta foto copy akte ketahbagi WNI keturunan

kepada pegawai yang ditunjuk untuk diperiksa

18 H.A.S. Moenir,op.cit., h.89
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8. Setelah lengkap persyaratannya, maka pegawai ydogjuk mengetik
blangko KTP yang bersangkutan dan menandatanganisgaia
membubuhkan cap jempol pada blangko KTP tersebut

9. Selanjutnya KTP tersebut diperiksa kembali danuiea) kepada Camat
untuk ditandatangani

10.Pemohon membayar uang blangko dan administrassaeRg.15.000,-

11.KTP siap dan diberikan ke pemohon untuk dilamirgfin

7 Kantor Kelurahan Minas Jaya
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BAB IV
PELAYANAN KTP DAN EFEKTIVITASNYA PADA KANTOR

KELURAHAN MINASJAYA DITINJAU MENURUT HUKUM ISLAM.

1. Pelayanan KTP Pada Masyarakat dan Efektivitasnya Pada Kantor
Kelurahan Minas Jaya

Dalam Kamus Bahasa Indonesia mengartikan bahwé&rbsio disamakan
dengan pemerintahan rakyat yang dominan dikuashi kdum pegawai negeri. Juga
diartikan sebagai perihal atau cara melayani damlmaatu menyiapkan (mengurus)
apa yang dibutuhkan orang lailDengan demikian, birokrasi lebih cenderung
memberikan pelayanan yang efisien dan efektif paoasyarakat yang
membutuhkannya.

Selama ini, masyarakat belum merasakan pelayanag wéektif, yang
seharusnya diberikan oleh Aparatur ketika merekeurbsan dengan birokrasi,
khususnya jika berurusan tentang surat-surat peatau pelayanan KPP

Untuk pencapaian pelayanan yang baik diperlukanetdagia tahapan,
diantaranya adalah kemudahan dalam pengurusan tkegmmn mendapatkan
pelayanan yang wajar, mendapatkan perlakuan yang dalam pelayanan terhadap

kepentingan yang sama dan perlakuan yang wajajuflart

'Kamus Besar Bahasa Indonesia Tentang arti pelayanan

2 Agus, Ketua RTWawancara, 10 Agustus 2009

®H A S . MoenirManajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta : PT Bumi Aksara
2000), Cet IV, hal. 41
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a. Kemudahan Dalam Pengurusan kepentingan

Kemudahan dalam pengurusan kepentingan adalah puages pelayanan
yang diberikan oleh para pegawai terhadap masyamksa mempermudah segala
kepentingan dari masyarakat tersebut, sehinggalasegasan yang dilakukan di
Kantor tersebut dapat terselesaikan.

Adapun kemudahan dalam mengurus kepentingan ini ilikengiri-ciri
sebagai berikut: pelayanan yang diberikan denggratcdan efektif, pelayanan
dengan prosedur yang cepat dan mudah dimengertifasteygap terhadap keluhan
dan keinginan masyarakat. Dimana dalam melaksandk@amudahan dalam
mengurus kepentingan pada Kantor Kelurahan Minga dapat dilihat dari tabel
tanggapan responden berikut ini :

Tabel 1V.1. tanggapan masyarakat tentang kemuddakm mengurus kepentingan

pada Kantor Kelurahan Minas Jaya.

No | Kategori jawaban responden Frekwensj Persentase

1 | Mudah 10 33,33%

2 | Cukup mudah 5 16,66%

3 | Kurang mudah 15 50,00%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa ada selab§arang atau 33,33%

masyarakat yang menjawab mudah,ini berarti mermagyarakat aparatur mampu
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melaksanakan ketiga ciri-ciri kemudahan dalam memykepentingan. Dan ada
sebanyak 5 orang atau 16,66% yang menjawab cukwjammuni berarti menurut
masyarakat aparatur Kelurahan mampu melaksanalaai-ciri kemudahan dalam
mengurus kepentingan. Sedangkan ada sebanyak 1§ atau sekitar 50,00%
masyarakat yang menjawab kurang mudah, ini beraemurut masyarakat para
aparatur tidak mampu melaksanakan ciri-ciri darmidahan dalam mengurus
kepentingan pada Kantor Kelurahan Minas Jaya.

Kemudahan yang seharusnya didapatkan masyarakalumeklayanan |,
tidak didapatkan, sehingga pelayanan yang efetldggriur yang cepat serta tanggap
terhadap keluhan tidak tercipta dengan baik, halberdampak dengan adanya
ketidakpuasan masyarakat terhadap kemudahan pafayamg seharusnya menjadi
hak merekd.

b. Mendapatkan pelayanan yang wajar

Mendapatkan pelayanan yang wajar merupakan hakrademyarakat dan juga
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat seb#éikya tanpa ada hambatan dan
perkataan yang kurang baik dari pihak aparatur taékan.

Adapun mendapatkan pelayanan yang wajar mempunsiatirc sebagai
berikut: pelayanan yang diberikan tanpa gerutwisan dan tidak adanya permintaan
sesuatu imbalan baik dengan alasan untuk kesegahtetan para aparatur dengan
tidak memberatkan/membebankan masyarakat dengaatses luar ketentuan yang

berlaku.

“Dony, warga RT lIWawancara, 15 Agustus 2009
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Dimana dalam mendapatkan pelayanan yang wajar ladsor Kelurahan Minas
Jaya dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel IV.2 tanggapan masyarakat tentang mendapatdaganan yang wajar

pada Kantor Kelurahan Minas Jaya, dapat dilihaagablel berikut:

No | Kategori jawaban responden  Frekwensi Persentase
1 | Wajar 10 33,3%
2 | Cukup wajar 7 23,3%
3 | Kurang wajar 13 43,3%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

Dari tabel IV.2 dapat dilihat bahwa mendapatkarayshan yang wajar ada
sebanyak 13 orang atau sekitar 43,3% yang menjdwedng wajar, ini berarti
menurut masyarakat ada aparatur Kelurahan yangksaglakan satu bahkan tidak
satupun ciri-ciri dari mendapatkan pelayanan yamgawpada Kantor Kelurahan.
Kemudian mendapatkan pelayanan yang wajar ada yabdi® atau sekitar 33,3%
yang menjawab wajar, ini berarti menurut masyarakkst aparatur Kelurahan yang
mampu melaksanakan ketiga ciri-ciri dari mendapagelayanan yang wajar kepada
masyarakat.Sedangkan ada sebanyak 7 orang atdar s2Bj3%masyarakat yang
menjawab cukup wajar ini menurut penilaian masyargdara aparatur Kelurahan
hanya bisa maelaksanakan tugasnya dengan dudrictt&iéc mendapatkan pelayanan

yang wajar kepada masyarakat pada Kantor Kelurktiaas Jaya.
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Masyarakat yang selalu ingin dilayani dengan biakpa ada sindiran,gerutu
serta tanpa imbalan yang tidak seharusnya merakeabehal ini yang belum bisa
diberikan oleh Aparatur Kelurahan, sehingga masgdranasih harus dihadapkan
pada hal-hal diluar kendali mereka.

C. Mendapatkan Perlakuan yang sama.

Mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelayanalahadaerupakan
proses pelayanan yang diberikan terhadap masyatakgan tidak membedakan dari
mana asal,pangkat dan golongan dan status sesetaiang masyarakat.

Adapun mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelaymempunyai ciri-Ciri

sebagai berikut: Perlakuan yang tertib, tidak pagdaulu,serta mengutamakan
budaya antri dan tidak akan dilayani bagi yang nggar aturan,contohnya budaya
antri. Dimana dalam mendapatkan perlakuan yang skatzan pelayanan terhadap
kepentingan yang sama pada Kantor Kelurahan Miaga Hapat dilihat pada tabel

berikut:

*Trisno, warga RT lIWawancara, 15 Agustus 2009



51

Tabel 1V.3 tanggapan masyarakat tentang mendapatakuan yang sama

pada Kantor Kelurahan Minas Jaya dapat dilhat selegikut:

No | Kategori jawaban responden Frekwensi Persentase
1 | Sama 10 33,3%
2 | Cukup sama 6 20,0%
3 | Kurang sama 14 46,6%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

Berdasarkan tabel V.3 diatas dapat dilihat bahwendapatkan perlakuan
yang sama dalam pelayanan ada 10 orang atau sgBj&% yang menjawab sama,
ini bermakna para aparatur telah melaksanakan &etlgri ciri-ciri dalam
mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelayananudi@n sebanyak 6 orang
atau sekitar 20,0% yang menjawab cukup sama, érarth dalam melaksanakan
tugasnya para aparatur Kelurahan hanya melaksanaken ciri-ciri dalam
mendapatkan perlakuan yang sama dalam pelayanamudf@n ada 14 orang atau
sekitar 46,6% yang menjawab kurang sama yang lk@amaenurut masyarakat para
pegawai yang hanya mampu melaksanakan satu at&arbidak satupun ciri-ciri
dari mendapatkan pelayanan yang sama dalam petayareadap kepentingan pada
Kantor Kelurahan Minas Jaya.

Terkadang masih ada ditemui Aparatur yang membedakan dalam

memberikan pelayanan, karena adanya perbedaas d&lam masyarakat, sehingga
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berdampak terhadap pelayanan yang harusnya diberg@layanan yang tidak
tertib,pandang  bulu, serta  mendahulukan  kepentingarang yang
berpengaruh/berkedudukan dalam masyarakat.

D. Perlakuan yang jujur dan terusterang.

Perlakuan yang jujur dan terus terang adalah mkampauatu sikap dari
pegawai dalam melayani masyarakat dengan tanpa eniab ketentuan-ketentuan
yang nantinya akan memberikan kekecewaan kepadgarasat.

Adapun perlakuan yang jujur dan terus terang merygiuiri-ciri sebagai berikut :
Jika terjadi penundaan atau hambatan penyelesaggentingan hendaknya
diberitahukan secara jujur dan terus terang, tidaknbuat-buat alasan apabila terjadi
hambatan atau penyelesaian terhadap suatu kepsmtiDgmana dalam perlakuan
yang jujur dan terus terang pada Kantor Kelurahana¥lJaya dapat dilihat pada
tabel berikut:

Tabel V.4 Tanggapan masyarakat Tentang Perlakaag yujur dan terus

terang pada Kantor Kelurahan Minas Jaya dapaitadiihda tabel berikut:

No | Kategori jawaban responden Frekwensi Persentase
1 | Jujur 9 30,0%
2 | Cukup jujur 10 33,3%
3 | Kurang jujur 11 36,6%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

®wawan, warga RT llIWawancara, 16 Agustus 2009
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa mendapatkanakuan yang jujur
danterus terang dalam pelayanan ada sebanyak ayy atau sekitar 33,3%,
masyarakat menjawab cukup jujur , ini berarti mehuketua RT dalam
melaksanakan pekerjaannya pegawai melaksanakamidgheai dari mendapatkan
perlakuan yang jujur dan terus terang dalam paelyaKemudian ada 9 orang atau
sekitar 30,0% yang menjawab jujur, yang bermaknaumg masyarakat para
aparatur mampu melaksanakan ketiga ciri-ciri daendapatkan perlakuan yang
sama jujur dan terus terang dalam pelayanan. Dag geenjawab kurang jujur ada
11 orang atau sekitar 36,6% yang bermakna menuaayanakat para pegawai yang
hanya mampu melaksanakan satu atau bahkan tidakpusatciri-ciri dari
mendapatkan pelayanan yang jujur dan terus teralgmd pelayanan terhadap
kepentingan pada Kantor Kelurahan Minas Jaya.

Alasan yang sering diberikan Aparatur adalah tigaknah transparan atau
tidak jelas memberikan informasi yang seharusnglapiitkan masyarakat, kejujuran
yang seharusnya mereka terapkan,tetapi tidak peditabapkan, sehingga terjadi
penundaan pelayanan yang seharusnya tidak tekjditaya masyarakat yang ingin

penyelesaian dalam suatu pelayanan tidak tereiatisagan baiK.

" Sidik, warga RT IVWawancara, 17 Agustus 2009



54

2Masalah / Kendala Yang di Hadapi Masyarakat Dalam Hal Pelayanan
Pembuatan KTP
Dari hasil yang penulis dapatkan selama peneliB&aerapa masalah yang terjadi di
masyarakat, dalam hal pelayanan KTP adalah sebaghut:
1.Tata Cara Pelayanan Pembuatan KTP

Selama ini, hal yang dirasakan masyarakat dalanpémbuatannya, dinilai
masih cukup baiknya Aparatur dalam memberikan lagdraik dalam mengurusnya
maupun ketika pengambilannya, ini dapat dilihatgp@tbel dibawah ini:

Tabel IV.5 Tanggapan Responden Tentang Cara Peambu&lP pada

Tingkat Kelurahan

No | Alternatif Jawaban| Frekwensi Persentase

1 Baik 11 36,6%

2 Cukup Baik 12 40,0%

3 Tidak baik 7 23,3%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 11 atau 36r68ponden menyatakan
baik , 12 atau 40,0% responden menyatakan cuklpdaai 7 atau 23,3% responden
menyatakan tidak baik. Dapat disimpulkan bahwa parabuatan KTP pada tingkat
Kelurahan dikategorikan cukup baik, ini dapat ditildari 12 atau 40,0% responden

menyatakan cukup baik. Pemerintah yang beretikalad&®emerintah yang
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responsive dan professional dalam menjalankan fpg@aerintahan khususnya dalam
memecahkan masalah yang dihadapi masyarakatnya.

Pembuatan KTP di tingkat Kelurahan, seharusnyalblsa baik, andai saja
Aparatur memberikan pelayanan yang baik kepadaanalsyt®
2. Waktu Yang di Perlukan Dalam Pelayanan KTP.

Masyarakat terkadang enggan bila berurusan bilaakemwaktu yang lama,
hal ini, karena kesibukan yang harus dihadapi gehiari,dan aktifitas sebagai
karyawan yang harus digelutinya, sehingga merekman jika waktu pembuatan
KTP berlarut-larut. Hal inilah yang salah satunyhadapi masyarakat Kelurahan
Minas Jaya,Mereka harus bolak-balik ke Kantor Ludikarenakan lamanya waktu
yang diperlukan dalam pembuatan KTP. Untuk leblasjgya, dapat kita lihat tabel
dibawah ini:

Tanggapan Responden Tentang waktu yang diperlukalamd proses

Pembuatan KTP.

Tarno, Masyarakatawancara, 19 Agustus 2009
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Tabel 1IV.6 Tanggapan Responden Tentang waktu yaperldkan dalam

proses Pembuatan KTP

No | Alternatif Jawaban| Frekwensi Persentase

1 Cepat 8 26,6%

2 Sedang 10 33,3%

3 Lambat 12 40,0%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 10 atau 338%ponden menyatakan
sedang , 8 atau 26,6% responden menyatakan cepdt?2datau 40,0% responden
menyatakan lambat. Dapat disimpulkan bahwa wakng yperlukan dalam proses
pembuatan KTP pada tingkat Kelurahan dikategorgdeshang, ini dapat dilihat dari
17 atau 56,6% responden menyatakan sedang.

Adanya kesibukan masing-masing masyarakat dalamataan aktifitasnya,
sehingga untuk mengurus KTP yang membutuhkan wgktiy lama, menambah
keengganan masyarakat untuk berurusan dengan dmipkral ini sebagai bukti
belum mampunya birokrat dalam memberikan pelayanamg diinginkan
masyarakal.

3. Minat Masyarakat Terhadap Kepemilikan KTP
Kesadaran masyarakat tentang pentingnya kepemilikarP, belum

terealisasi dengan baik, ini terjadi, karena kungag ketegasan dari Aparatur

°Ibu Salima, Masyarakatyawancara, 19 Agustus 2009
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Pemerintah, ini hendaknya ditegaskan oleh peméiktrena KTP sebagai bukti diri
bahwa penduduk tersebut adalah warga yang berteampgal pada daerah tersebut.
Untuk mengetahui seberapa besar minat masayarakat snemiliki KTP dapat
dilihat pada table berikut:
Tanggapan Responden Tentang Minat Masyarakat UNtekiliki Kartu Tanda
Penduduk(KTP)

Tabel V.7 Tanggapan Responden Tentang Minat Makgar Untuk

Memiliki Kartu Tanda Penduduk KTP

No | Alternatif Jawaban| Frekwensi Persentase

1 Tinggi 9 30,0%

2 Sedang 15 50,0%

3 Rendah 6 20,0%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 9 atau 30:@ponden menyatakan
tinggi, 15 atau 50,0% responden menyatakan sedamg 6d atau 20,0% yang
menyatakan rendah. Dari data diatas dapat disimpublahwa minat masyarakat
untuk memiliki Kartu Tanda Penduduk(KTP) masih aegl Hal ini dibuktikan
dengan jawaban responden birokrasi sebesar 50%atadiay sedang, tetapi juga
tidak bisa dikatakan minat masyarakat rendah untedmiliki Kartu Tanda

Penduduk(KTP) karena 30% responden menyatakaat miasyarakat tinggi.
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Setelah mengadakan penelusuran kepada respondeyemaerkepemilikan
Kartu Tanda Penduduk (KTP) dapat disimpulkan bahwaat masyarakat tentang
pentingnya kepemilikan KTP masih kurang.

Seharusnya ada ketegasan dari Pemerintah Kelural®dam penerapan
aturan tentang kepemilikan KTP. Sehingga masyatasikattahu,arti pentingnya KTP
sebagai identitas diri,sehingga mau untuk mengyeudan memilikinya?
4.Pelayanan Yang di Berikan Aparatur Kelurahan.

Pelayanan hendaknya secara adil dan merata, sahimagyarakat akan dapat
memperoleh kualitas pelayanan yang maksiiizdlam hal ini masyarakat yang
hendak berurusan dengan Aparatur kelurahan, metk@appelayanan yang baik dan
merata.Sehingga apabila pelayanan yang diberikatiahsumaksimal kepada
masyarakat,akan memperlancar kinerja yang selaindésusun rapi oleh birokrat.
Untuk mengetahui, tingkat pelayanan yang diberikd@h Aparatur Kelurahan
kepada masyarakat,dapat dilihat pada tabel berikut:

Tanggapan Responden Tentang pelayanan Aparatiantior Kelurahan.

Ybu Emi, MasyarakatiVawancara, 12 Agustus 2009
Ywahyudi KumorotomokEtika AdministrasiNegara, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada,
1999), Cet IV, h.135
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Tabel IV.8 Tanggapan Responden Tentang pelayangarafur di Kantor

Kelurahan
No | Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase
1 Pelayanan Baik 8 26,6%
2 Pelayanan Cukup Baik 9 30,0%
3 Pelayanan Tidak Baik | 7 23,3%
4 Tidak Menjawab 5 16,6%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

Dari tabel di atas adalah sebanyak 9 responden s#desar 30,0%
menyatakan pelayanan yang diberikan Aparatur Keturacukup baik, dan 7
Responden atau sebesar 23,3% menyatakan pelayaman dyperikan Aparatur
Pemerintah kurang baik, 5 responden atau sebes@®lfenyatakan pelayanan
tidak baik, sedangkan 5 Responden atau sebesabbl@diak menjawab, ini
dikarenakan 5 Responden ini tidak memiliki KTP,ijagereka tidak tahu persis
pelayanan yang diberikan Aparatur itu sendiri. Jddpat disimpulkan bahwa
pelayanan yang diberikan cukup baik, karena dajpgiatd dilihat dari jawaban
Responden sebanyak 9 Responden atau 30,0%, teiggoitidak bisa dikatakan
pelayanan yang diberikan Aparatur ini benar-berak,bini dapat dilihat dengan

adanya 7 atau 23,3% menyatakan tidak baik.
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Selama ini,Aparatur sudah berusaha semaksimal mungiemberikan
pelayanan yang terbaik kepada masyarakat,meskipasihmada kekurangan
didalamnya, namun semua itu tidak terlepas darerkatasan kemampuan yang
dimiliki Aparatur kelurahar’Pelayanan yang kami rasakan selama ini di Kelurahan
sudah lumayan baik, meskipun terkadang masih dda&egannya,namun kemajuan
dan professional kinerja Aparatur sudah mulaihatlsemoga ini tetap berlanjut dan
semakin menigkat kedepannya.
5.Adanya M asyarakat Yang Belum Memiliki KTP.

Setiap warga negara baik warga negara asli mau@rgawnegara asing
yang hidup pada suatu wilayah, wajib melaporkarulpgnan yang terjadi pada
dirinya maupun anggota keluarganya serta wajib raieadckan diri kepada
pemerintah daerah setempat. Kemudian untuk menkmsdewarganegaraan maka
warga negara harus memiliki Kartu Tanda PenduduR)KYang dibuat oleh
pemerintah setempét.

KTP selain hal yang dibutuhkan disetiap lapisanyaikat juga menjadi
Masalah , khususnya dari aspek kepengurusan, dsssitpemerintah menekankan
kepemilikan KTP, perilaku aparatur pemerintah cemaig

menghambat,mempersulit,membutuhkan waktu yang lalaa, memerlukan biaya

2Rina, Bagian Administrasi Kelurahawawancara, 14 Agustus 2009

13 Rushendry, Ketua RW XWawancara, 14 Agustus 2009

Yperaturan Daerah Kabupten Siak No 08 Tahun 2003amgrfenyelenggaraan Pendaftaran
Penduduk (Penerbit Bagian Hukum Sekretaris Daeediufaten Siak)2002
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yang besar dalam pengurusan Kartu Tanda PenduddiP)(Kkarena adanya
pemungutan yang tidak jelas dan membedakan jaaggreln.
Untuk lebih jelasnya mengenai alasan belum meKikP, dapat kita
lihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 1V.9 Tanggapan Responden Tentang Alasan Bé&llemiliki Kartu

Tanda Penduduk KTP

No | Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase

1 | Kurang Minat Masyarakat Itu send|ril5 50,0%
dengan menyatakan tidak pentingnya
kepemilikan KTP
2 | Pembuatan KTP yang agak sulit da® 26,6%
menggunakan uang lebih

3 | Proses pembuatan KTP yang sangat lampat 23,3%

Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

Dari tabel di atas adalah sebanyak 15 responden sgéhesar 50,0%
menyatakanKartu Tanda Penduduk (KTP) tidak bedghliutdhkan buat mereka, dan
8 Responden atau sebesar 26,6% memberikan alasdua@n KTP yang agak sulit
dan menggunakan uang lebih agar urusan dipermuwstabdian sebanyak 7
responden atau sebesar 23,3% memberikan alasagsgembuatan KTP itu agak

lambat dan memakan waktu hingga 1 bulan, padah@riga waktu penyelesaian
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pembuatan KTP ini hanya 2-3 hari saja. Kenyataamgyada, bahwa perilaku
birokrasi aparatur, sedikit mempersulit dan lambdgk terlepas juga pihak aparatur
menginginkan uang lebih, agar cepatnya proses paaKTP itu sendiri, sehingga
minat masyarakat menjadi kurang dalam pembuatan’RTP
6.Pelayanan Yang Diberikan Dalam Pembuatan KTP.

Jika mengacu pada aturan yang mengharuskan maayamatuk memiliki
KTP, namun jika tidak disertai dengan pelayanargyaaik dari Aparatur Kelurahan,
maka hal ini tidak akan terwujud,karena masyarakagjgan berurusan dengan
birokrasi yang kurang menanggapi keinginan masydrgng ingin mendapatkan
pelayanan yang baik.
Hal ini dapat kita lihat pada tabel dibawah ini:

Tanggapan Responden Tentang Pelayanan Yang Dibddédam Pembuatan
Kartu Tanda Penduduk KTP
Tabel 1V.10 Tanggapan Responden Tentang Pelayararg Diberikan Dalam

Pembuatan Kartu Tanda Penduduk KTP

No | Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase

1 | Kami selalu ditanggapi dengan baik 10 33.3%

2 | Kurang menanggapi kehadiran masyarakial 2 40,0%

3 | Tidak menanggapi kehadiran masyarakat. 8 26,6%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

15samosir, Ketua RW X{Vawancara, 16 Agustus 2009
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 10 atau %3,Besponden
menyatakan selalu ditanggapi dengan baik , 12 482006 responden menyatakan
aparatur kurang menanggapi kehadiran masyarakat8datau 26,6% responden
menyatakan aparatur tidak menanggapi kehadiran arelsat. Ini didapat dari 30
responden, terdapat 20 responden menyatakan palay&arang/tidak baik.
Pelayanan hanya akan terjadi apabila melibatkau&kgahak, yaitu pihak yang
melayani dan pihak yang dilayani, hubungan kedusakpiini harus baik untuk
menghasilkan kerja sama yang saling menguntung&almg membutuhkan dan
saling memahami.

Kami sudah berusaha semampu kami dalam membeyé{aganan yang
baik kepada masyarakat,sehingga apa yang diingimeayarakat agar mendapatkan
pelayanan yang baik dari kami,namun kami menyadasih ada ketidaknyamanan
yang dialami masyarakat atas pelayanan yang karikilpé®.
7.Kualitas Sumber Daya Manusia Aparatur Kelurahan.

Agar pelayanan yang diberikan kepada masyarakpatdterealisasi
dengan baik, maka dibutuhkan kemampuan individiul Aparatur itu sendiri, agar
azas professional yang seharusnya dimiliki dalamejinya dapat terwujud.
Tanggapan Responden Tentang Kualitas Sumber Dayaudiéa Aparatur yang

berada di Kelurahan.

%Rina,Bagian Administrasi Kelurahaiawancara, 18 Agustus 2009
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Tabel V.11 Tanggapan Responden Tentang Kualitamb8®u Daya Manusia

Aparatur yang berada di Kelurahan

No | Alternatif Jawaban| Frekwensi Persentase

1 Bagus 11 36,6%

2 Cukup Bagus 12 40,0%

3 Tidak bagus 7 23,3%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 11 atau %6,6esponden
menyatakan bagus, 12 atau 40,0% responden mengatakap bagus dan 7 atau
23,3% responden menyatakan tidak bagus. Jadi dégpatpulkan bahwa Kualitas
Sumber Daya Manusia Aparatur Kelurahan belum bdgtk. Untuk itu Pendidikan
dan Pelatihan diperlukan setiap saat baik bagiwwaigharu maupun pegawai lama
yang berada dan bekerja pada Kantor tersebut am @gciptanya kualitas sumber
daya manusia yang baik. Pada dan selain itu jugaigi€an dan pelatihan yang
diberikan menjadi pendorong pegawai yang bekekjin Igiat dan bersemangjthal
ini disebabkan karena pegawai yang telah mengetdeugan baik tugas dan
tanggung jawabnya akan berusaha mencapai tingkai yeng tinggi.
8.Kedisiplinan Aparatur Kelurahan.

Salah satu penunjang kinerja birokrasi adalahskglthan dalam bekerja,

hal ini sangat penting agar terciptanya kondisigyaeimbang dari beberapa kriteria

YDesmianto, Ketua RT IWawancara, 22 Agustus 2009
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pelayanan yang baik,sehingga masyarakat bisa nemaykdn urusannya bila mereka
membutuhkan pelayanan dari Aparatur itu sendirl.ifladapat dilihat pada tabel di
bawah ini:

Tanggapan Responden tentang kedisiplinan AparatmeRntah Kelurahan

Tabel IV.12 Tanggapan Responden Tentang kedisipWaratur di Kelurahan

No | Alternatif Jawaban| Frekwensi Persentase

1 Sangat Disiplin 11 36,6%

2 Kurang Disiplin 13 43,3%

3 Tidak disiplin 6 20,0%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa,11 atau %6,8esponden
menyatakan Sangat Disiplin, 13 atau 43,3% menyat&aang Disiplin dan 6 atau
20,0 menyatakan Tidak Disiplin. Dari data respondipat disimpulkan bahwa
tanggapan masyarakat mengenai kedisiplinan Apardglurahan masih kurang
disiplin, ini dapat dilihat besarnya responden wagebesar 13 atau 43,3%
menyatakan Aparatur Kelurahan kurang disiplin cukumnggi.Banyaknya pegawai
yang berkeliaran pada jam-jam kerja dan duduk-dusktai diwarung kopi ini

mencerminkan etika yang tidak baik. Padahal alamd&hih baik kalau melakukan
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kegiatan-kegiatan yang positif yang berada dilimglan kantor khususnya yang
berhubungan dengan pelayarin.

9.Hasil Kerja Aparatur Kelurahan.

Tanggapan Responden tentang hasil kerja Aparateldrahan

Tabel IV.13Tanggapan Responden tentang hasil Rgxgaatur di Kelurahan

No | Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase

1 Memuaskan 13 43,3%

2 Kurang Memuaskan | 11 36,6%

3 Tidak Memuaskan 6 20,0%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 13 atau %3,Besponden
menyatakan memuaskan danll atau 36,6% respondamgkenremuaskan dan 6 atau
20,0% responden menyatakan tidak memuaskan. Daridiitas dapat disimpulkan
bahwa tanggapan masyarakat mengenai hasil kenatap&elurahan memuaskan ini
dapat dilihat sebanyak 13 atau 43,3% menyatakandsannya terhadap hasil kerja
pemerintah kelurahan tetapi bisa juga dikatakaaktigrlalu memuaskan karenall
atau 36,6% responden menyatakan tidak puas. Apayatg berhasil guna adalah
aparatur yang mampu menghasilkan karya nyata, tbeaparatur pemerintahan
diharapkan tidak hanya mampu berfikir secara nasidan menghasilkan konsep-

konsep yang matang akan tetapi juga pada tingkataspnal sehingga mampu

'8 Immarlis, Tokoh Masyaraka#yawancara, 22 Agustus 2009
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berkarya sedemikian rupa kongkrit dan nyata seateyydapat dilihat dan dinikmati

oleh masyarakat luas.Apa yang sudah kami lakukan mgsyarakat yang berurusan
dengan kami, bisa merasakan kinerja kami yang banun itu semua sudah
maksimal kami berikan, sehingga keluhan dan masdkanmasyarakat tetap kami
terima sebagai masukan, agar kedepannya kamidtigabaik lagit’®

10. Kemampuan Aparatur Kelurahan.

Kemampuan seorang Aparatur dalam bekerja, akan pewgaruhi
kelangsungan birokrasi, karena bertalian dengaih peleerjaan. Kemampuan adalah
kesanggupan melakukan sesuatu dan melakukan tklakutama dalam hal menilai
kinerja seorang aparat Hal ini dapat kita bisat Igeda tabel di bawabh ini:
Tanggapan Responden Tentang Kemampuan AparaturrifeEahan yang ada di
Kelurahan.

Tabel IV.14Tanggapan Responden tentang Kemampuaaraf\p Pemerintah

Kelurahan
No | Alternatif Jawaban| Frekwensi Persentase
1 Sudah Profesional | 12 40,0%
2 Kurang Profesional| 14 46,6%
3 Tidak Profesional | 4 13,3%
Jumlah 30 100

Sumber : Data Olahan Tahun 2009

9 Desi, Bagian Sosial Kelurahalyawancara, 25 Agustus 2009
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 12 atau 40r8%ponden menyatakan sudah
profesional, 14 atau 46,6% responden menyatakaanguprofesional dan 4 atau
13,3% responden menyatakan tidak profesional. Meaidge=profesionalan Aparatur
Kelurahan dapat disimpulkan bahwa masih kurangnyafegpional Aparatur
kelurahan bekerja sesuai dengan jawaban responden.

Kemampuan seorang aparat akan mempengaruhi kalayays birokrasi
karena kemampuan akan bertalian dengan hasil pekekprena masyarakat hanya
tahu, bahwa aparatur telah mampu bekerja dengdmsésiiai dengan kemampuan
dan pendidikan yang dimilikinya, sehingga harus ghesilkan kinerja yang bafk.
kemampuan adalah kesanggupan melakukan sesuatoetkukan tolak ukur utama
dalam hal menilai kinerja seorang aparat.

Untuk meningkatkan kemampuan kami dalam bekerging kami
mendapatkan pelatihan-pelatihan / seminar pentagkkinerja, sehingga dengan
demikian , bisa meningkatakan kemampuan kami dal@emberikan pelayanan
kepada masyarakat Sebagai kepala Kelurahan, saya selalu menekaképada
bawahan saya, agar selalu meningkatkan motivaaindakkerja, serta kemampuan
memberikan pelayanan kepada masyarakat, sehingggarakat dapat terpuaskan
oleh layanan yan kami berikah.

Berdasarkan analisa yang telah dilakukan tersem#ka dapatlah

disimpulkan bahwa Efektifitas Pelayanan Pada KarKeturahan Minas Jaya

Hutagaol, Ketua RT WVawancara, 25 Agustus 2009
“Desi, Bagian Sosial Kelurahaklyawancara, 25 Agustus 2009
%2 3aid Irwan, Lurah Minas Jaya
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Kecamatan Minas Kabupaten Siak, terutama dalampkiyanan Kartu Tanda
Penduduk (KTP) adalah “Baik”’, meskipun masih ada-haa yang perlu
disempurnakan, serta selalu menerima ususlan daikalkr yang membangun,

terutama dari masyarakat, demi tercapainya suddygrean yang baik.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

1. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian dan analisa yang telah penulis lakukan mengenai
Efektifitas Pelayanan Pada Kantor Kelurahan Minas Jaya kecamatan Minas
Kabupaten Siak, maka penulis mengambil kesimpulan yaitu, sebagai berikut:

A. Berdasarkan indikator efektivitas pelayanan publik yakni masih ada
sinyalemen yang berkembang dalam masyarakat yang kecewa akibat
pelayanan yang kurang baik dari Pemerintahan Kelurahan, baik dalam hal
ketepatan waktu maupun sulitnya prosedur yang harus dilaui pada Kantor
Kelurahan Minas Jaya dan hal ini telah terlihat dari hasil penelitian yang telah
dilakukan.Adapun kurang baiknya pelayanan publik pada Kantor Kelurahan
Minas Jaya disebabkan oleh tidak selalu adanya pegawa yang menangani
urusan-urusan yang diperlukan di tempat kerja, sehingga masyarakat harus
menunggu.selalu ditunda-tunda urusan sehingga menyebabkan masyarakat
datang berkali-kali ke Kantor Lurah. Adanya kecenderungan menggunakan
pelayanan dengan melihat kedudukan masyarakat. KTP adalah Kartu Tanda
Penduduk digunakan sebagai tanda pengenal bagi yang menetap pada suatu

wilayah.
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B. Kendalayang Dihadapi Masyarakat
Adapun permasalahan yang dihadapi masyarakat dalam pembuatan KTP
yaitu,
-Adanyatenaga administrasi yang kurang profesional dalam bekerja.
-Kurangnya sosialisasi mengenai arti pentignya kepemilikan Kartu Tanda
Penduduk dan tata cara pengurusannya.
-Lemahnya sanksi yang diterapkan dilapangan sehingga mengakibatkan
rendahnya minat atau kesadaran masyarakat mengurus KTP.

C. Médaui tinjauan Hukum Islam, dismpulkan bahwa, sebaga seorang
pemimpin, Aparatur Kelurahan belum memberikan bimbingan yang konkrit terhadap
bawahannya dalam hal memberikan pelayanan yang efektif, yaitu berupa kemudahan
dalam mengurus sebuah kepentingan, memberikan hak kepada masyarakat yang
berupa pelayanan yang wagar dan tanpa gerutu,sindiran serta aasan apapun,
memberikan perlakuan yang sama tanpa membedakan masyarakatnya, serta
perlakuan yang jujur dan terus terang dengan tanpa memberikan ketentuan yang akan
mengecewakan penerima layanan, dan belum dapat mencontoh Rasulullah SAW,
yang mempunyai sifat-sifat terpuji sebagai seorang pemimpin, yaitu siddig, amanah,
tabligh, dan fathonah, sehingga Aparatur dapat menjaankan tugasnya mengayomi

dan melayani masyarakat.
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2. Saran

Adapun saran yang diberikan dalam penelitian ini demi terciptanya suatu
proses yang baik dalam hal pelayanan KTP.

Adapun saran-saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah:

1. Oleh karena pelayanan umum merupakan masalah yang sangat penting,maka
penulis sarankan agar Pemerintah Kelurahan dapat melaksanakan tugas ini
dengan sebaik-baiknya, Dalam hal ini aparat harus memberi pelayanan
pembuatan Kartu Tanda Penduduk dengan murah,cepat dan ramah, sehingga
terciptalah keakuratan dan komunikasi yang baik antara aparat dan
masyarakat. maka hendaknya diberikan pelatihan mengena tata cara
memberikan pelayanan yang baik terhadap masyarakat.

2. Sedangkan bagi masyarakat yang ingin mengurus kepentingan di Kantor
Kelurahan perlu melengkapi persyaratan yang telah di tetapkan oleh
Pemerintah Kelurahan, sehingga Aparatur Kelurahan dalam melaksanakan

tugasnya dapat mel aksanakan dengan sebaik-baiknya.
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DAFTAR PERTANYAAN PENELITIAN TENTANG EFEKTIFITAS
PELAYANAN PADA KANTOR KELURAHAN MINAS JAYA KECAMATA N
MINAS KABUPATEN SIAK
I dentitas Penéliti

Nama . Indra Mahd

NIM 104240281

Jurusan - JinayayaSah
Fakultas . Syariaim dlanu Hukum

A. Ketentuan Angket
1. Angket penelitian ini di maksudkan semata-mata kipeenulisan skripsi dan
tidak akan merugikan siapapun. Oleh karena ittadapkan kepada Bapak/Ibu
untuk dapat kiranya memberikan informasi yang jujan actual serta apa
adanya.
2. Identitas Bapak/lbu sebagai responden di jaminHemiaannya sesuai dengan
etika penulisan karya ilmiah.
3. Atas kerja sama dan bantuan yang telah Bapak/Ibkame peneliti ucapkan
terima kasih.
B. Identitas Responden.
a. Jenis Kelamin
b. Umur
c. Pendidikan

d. Pekerjaan



C. Petunjuk Pengisian
a. Bacalah pertanyaan-pertanyan dibawah ini debgaar
b. Berilah tanda silang (X) pada setiap jawabargyarpilih
c. Jawablah pertanyaan dengan sejujur-jujurnya.
D. Identitas Responden
a. Nomor Identitas
b. Jenis Kelamin . a.) Laki-laki
b). Perempuan
c. Umur :
a). 17-34
b). 35-41
c). 42-48
d). 48 keatas
d. Pendidikan Terakhir:
a). Sarjana
b). Diploma
c). SMA
d). SLTP

e). SD



Pertanyaan Y ang Berhubungan Dengan Variabel Penelitian

1. Bagaimana pendapat Bapak/ibu/Saudara/l tentang daman dalam mengurus
kepentingan di Kantor Kelurahan?
a.Mudah
b. Cukup Mudah
c.Kurang Mudah
2. Apakah pelayanan yang diberikan oleh aparatur lkblm sudah wajar dan tanpa gerutu?
a.Wajar
b.Cukup Wajar
c.Kurang Wajar
3. Apakah masyarakat sudah mendapatkan perlakuan ysmga dalam mengurus
kepentingan di Kantor Kelurahan?
a.Sama
b.Cukup Sama
c.Kurang sama
4. Apakah perlakuan yang diberikan oleh Aparatur Katan sudah secara jujur dan terus
terang?
a.Jujur
b.Cukup Jujur
c.Kurang Jujur
5. Bagaimana menurut Bapak/Ibu/Saudara/l tentangpearduatan KTP di kelurahan?

a.Baik



b.Cukup Baik.
c.Tidak Baik
6.Bagaimana menurut Bapak/Ibu/Saudara/l tentangtuwgkng diperlukan dalam proses
pembuatan KTP ?
a.Cepat.
b.Sedang.
c.Lambat.
7.Menurut Bapak/lbu/Saudara/l bagaimana minat arakat dalam memiliki KTP?
a.Tinggi
b.Rendah
8.Bagaimana menurut Bapak/lbu/Saudara/l tentan@ypehn yang diberikan Aparatur
kepada masyarakat di Kantor Kelurahan?
a.Pelayanan Baik
b.Pelayanan Cukup Baik
c.Pelayanan Tidak Baik
9. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/saudara/l tentdagaA masyarakat Belum Memiliki
Kartu Tanda Penduduk KTP
a.Kurang Sosialisasi.
b.Pembuatan yang sulit.
c.Proses yang lambat.
10.Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/l tentaglgygman yang diberikan dalam
pembuatan Kartu Tanda Penduduk di Kantor Kelurahan?

a.Kami selalu ditanggapi dengan baik.



b.Kurang menanggapi kehadiran masyarakat.
c.Tidak menanggapi kehadiran masyarakat
11.Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/saudara/l tentaalitds sumber daya manusia pegawai
yang ada di Kantor Kelurahan?
a.Baik.
b.Cukup.
c.Kurang.
12.Bagaimana pendapat Bapak/Ibu/Saudara/l tentaalisiglinan aparatur Pemerintah di
Kantor Kelurahan?
a.Sangat disiplin.
b.Kurang disiplin.
c.Tidak disiplin.
13.Bagaimana pendapat Bapak/lbu/Saudara/l tentasy Rerja aparatur Pemerintah di
Kantor Kelurahan?
a.Memuaskan.
b.Kurang memuaskan.
c.Tidak memuaskan.
14.Bagaimana menurut Bapak/lbu/Saudara/l kemamp@paratur yang ada di Kelurahan?
a. Sudah Profesional
b.Kurang Profesional

c.Tidak Profesional



	1.pdf
	ABSTRAK_DAFTAR_ISI.pdf
	BAB_I.pdf
	BAB_II.pdf
	BAB_III.pdf
	BAB_IV.pdf
	BAB_V.pdf
	DAFTAR_PUSTAKA.pdf
	LAMPIRAN.pdf

