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Abstrak

Kualitas pelayanan publik merupakan agenda khusus untuk menata ulang pemerintahan yang
di dasarkkan pada asumsi yang tidak benar, karena sebagianbesar pelayanan publik saat ini di
sediakan dalam kondisi di bawah standar oleh pejabat yang korup dan pejabat yang berada di
puncak hierarki politik. Penelitian ini menganalisis dan mendeskripsikan pelayanan publik
yang di berikan oleh kantor Lurah Parit Culum II dari perspektif islam, Adapun metodologi
yang di gunakan dalam penelitian ini menggunakan metode kualitatif. Menurut hasil peneliti,
ada beberapa indikator kualitas pelayanan publik di Kantor Lurah Parit Culum II dalam
persepektif islam, termasuk indikator kehandalan dalam pelayanan keagamaan. Masyarakat
merasa cukup puas dengan informasi yang di berikan dalam konteks harapan yang realistis
terhadap perlunya penanganan setiap keluhan masyarakat.

Kata Kunci: Kualitas; Pelayanan Publik; Persepektif Lslam

PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan publik merupakan agenda khusus untuk menata ulang
pemerintahan yang di dasarkan pada asumsi yang tidak benar, karena sebagian besar layanan
publik saat ini di sediakan dalam kondisi di bawah standar oleh pejabat yang korup dan para
pejabat yang berada di puncak hirarki politik. Menurut Undang-undang Nomor 25 pasal 1
tahun 2009, pemerintahberperan penting dalam memberikan pelayanan publik yang
berkualitas kepada seluruh warganya, yang menyatakan bahwa pelayanan publik adalah
kegiatan atau rangkaian kegiatan untuk mencapai terwujudnya setiap warga negara dan
pendudukmemerlukan pelayanan barang atau pelayanan administrasi yang di sediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik menurut undang-undang. Menurut (Febrianty, 2020) bahwa
pelayanan publik itu sendiri dibantu oleh kelompok atau oleh birokrat dalam kerangka tujuan
tertentu.Berbicara tentang pelayanan tidak terlepas dari pelayanan terhadap pemerintah
terthadap sektor publik, sebab pelayanan yang diberikan pemerintahan adalah sektor yang
mendukung standar kepengurusan seperti akte kelahiran, K'TP, kartu keluarga dansebagainya,
makla tidak banyak yang di katakan tentang bagaimana pelayanan mempengaruhi sektor
publik. Pelayanan publik perlu lebihmemperhatikan kebutuhan masyarakat, schingga
pelayanan publik tersebut dapat terpenuhi dengan baik (Yayat, 2017).

Memberikan pelayanan yang sesuai adalah bagian yang perlu di perhatikan. Namun
selama ini kualitas pelayanan jauh dari harapan masyarakat, seperti halnya pelayanan yang
diberikan pemerintah Parit Culum II kepada masyarakat. Dalam proses pelayanan kepada
masyarakat, pemerintah tidak dapat lepas dari masalah dan kondisi pelayanan yang kurang
memuaskan (Haryanto, 2012).
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Adapun permasalahannya yaitu tentang prosedur pembuatan Kartu Tanda Penduduk
lebih singkatnya di sebut (KTP), masyarakat yang yang baru pertama kali membuat KTP
sama sekali belum mengetahuiprosedur pembuatan KTP,dikarenakan setiap prosedur tidak
perlihatkan pada publik. Jika saja setiap prosedur di publikasan pada publik, masyarakat akan
mengetahui bagaimana prosedur dari pelayanan itu sendiri sehingga masyarakat tidak lagi
merasa bingung. Masalah keduayang di temukan yaitu tentang kecepatan pelayanan ketika
penyelesaian semenjak saat pengajuan pemohonan hingga penyelesaian pelayanan masih
belum maksimal. Hal tersebut menyebabkan saat penyelesaian tidak sinkron dengan waktu
yang telah di tetapkan (Yusuf, M., & Inderwati, 2018).

Masalah lain yang di temukan yaitu tentang Administrasi yang di rasa belum belum
terselesaikan dengan baik, penataan file yang ada di ruang pelayanan masih belum tertata baik
di lemari arsip (Arifin, A., & Farihin, 2019). Pengarsipan yang tidak sesuai dengan prosedur
penyimpanan yang baik dan benar membuat pegawai pelayanan kesulitan dalam mencari file
sehingga banyaknya data yang tidak tertata. Berdasarkan permasalahan yang saya temui,
sebagai penulis sayatertarik untuk melakukan penelitian tentang “Kualitas pelayanan publik
di Kantor Lurah Parit Culum II dalam perspektif islam”.

Menurut (Indriani, Rusmiwar and projo, 2017), bahwa pelayanan publik merupakan
kegiatan yang diluncurkan oleh para advokasi kebijakan publik yaitu sebagai sarana untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat umum atau masyarakat luas sesuai dengan Undang-
Undang RI No.25/2009 tentang pelayanan publik. Menurutt bahwa masyarakat memiliki hak
untuk menerima pelayanan yang sesuai, konsisten dengan standar industri dan pelayanan,
untuk kepuasan masyarakat.

Adapun menurut (Rahjayu & maruf, 2021) pelayanan publik merupakan berbagai
inisiatif yang di selaraskan dengan hukum yang berlaku untuk semua warga negara, terlepas
dari statusnya sebagai individu atau anggota kelompok yang lebih besar yang mendukung
pelayanan publik.

Pelayanan publik diselenggarakan dengan tujuan untuk meningkatkan kesejahteraan
rakyat indonesia dan mencapai tujuan nasional yang digariskan dalam UUD 1945, yaitu
memajukan kesejahteraan umum (Hamzah, R., & Prasetyo, 2020). Pemerintah adalahpihak
yang memberikan pelayanan kepada mereka yang bertanggung jawab dan senantiasa
mengupayakan pelayanan yang berkualitas (Rosyada, 2019).

Menurut (Rianti et al., 2019) “Masyarakat akan merasakan kualitaspelayanan yang
baik jika instansi tersebut menyediakan pelayanan, memiliki prosedur yang baik,
menyampaikan secara santun, lancar, tertib dan memiliki waktu dan biaya yang ditetapkan”.
pelayanan publik diberikan secara kelompok atau bertujuan untuk membantu masyarakat
(Bahri, 2021). Hal ini dilakukan agar tujuan tertentu lebih mudah dicapai oleh manusia
(Marbawi, S., & Darmawan, 2020).

Kualitas pelayanan merupakan kondisi dimana terciptanya hubungan yang dinamis
atara masyarakat sebagai pengguna dengan menyedia layanan, pelayanan publik sendiri
berkaitan dengan kemampuan, ketetapan waktu dalam memberikan pelayanan dansarana
prasarana yang di berikan (Nasem, 2018). Institusi publik dalam meningkatkan kualitas

36


https://ejournal.almusthofa.org/index.php/akad/index

AKAD: Jurnal Ekonomi, Perbankan dan Akuntansi Syariah
ISSIN: scxevenc-sexesexe
Volume 01 Nomor 01 Tabun 2024

bttps:/ [ ejonrnal.almusthofa.org/ index.php / akad/ index

pelayanan publiknya menjadi penting karena seiring dengan berakhirnya reformasi

adminstrasi di Indonesia .

Memahami makna pelayanan yang terkandung dalam kepputusan Menteri Negara
Pedayagunaan Aparatur Negara Nomor 81 tahun 1993,dapat di pahami bahwa instansi
pemerintahan yang berorientasi pada pelayanan publik harus memberikan pelayanan yang
utama kepada mereka yang di layani artinya pelayanan yang memuaskan adalah merupakan
tanggung jawab pihak yang memberikan pelayanan yang merupakan hak dari penerima
pelayanan yang di beri wewenang olehketentuan UU RI. Kantor desa sebagai suatu instansi
pemerintah yangsalah satu fungsinya sebagai pelayanan publik, pada dasarnya memilikidua
fungsi utama dalam operasionalnya, yaitu fungsi pelayanan teknisdan pelayanan administratif.

Dalam memberikan pelayanan masing-masing pihak harus bekerja secara
profesional. Al-Qur’an mengatakan dalam surat Al-isra ayat 84, katakanlah (hai
Muhammad): “setiap orang tertindak sesuai dengan karakternya sendiri. Sesungguhnya Allah
lebih mengetahui siapa yanglebih adil dijalannya”. Dalam pandangan Al-Qut’an surat Al-isra
84 adalah tuntutan yang menunjukan bahwa pekerjaan atau perbuatan, adapun jenis
perofesinya harus dilakukan dengan profesional. Dalam kajian lain, menurut (Tanjung, 2019)
bahwa sebuah pekerjaan menutut untuk menjadi seorang professional, karena harus

dilakukan oleh orang ahli agar hasilnya dari pekerjaanya prima.

Penyelenggara pelayanan membutuhkan kesadaran semua pihak, baik pejabat
demokrasi maupun seseorang dalam masyarakat universal, bahwa keyakinan dan budaya
menjadi sebuah identitas. Dalam islam, sistem ajaran berupa keyakinan, hukum syariah dan

moralitas.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menganalisa dan mendeskripsikan kualitas pelayanan publik yang
diberikan di Kantor Lurah Parit Culum II dalam perspektif islam. Analisis Deskripsi jenis
penelitian, secara umum menurut (Rahayu, 2020) Analis deskriftif adalah jenis peneliti
empiris yang berfokus padamasalah atau penomena tertentu yang hanya terjadi dalam
konteks kehidupan normal sehari-hari. Hasil penelitian ini di kumpulkan dengandata primer

dan data sekunder.

Pendekatandalam penelitianinimenggunakan pendektankualitatif,pendekatan kualitatif
menghasilkan data desktifsi berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku
yang dapat diamati Bagdan dan Taylor dalam (Arifudin, 2023). Teknik pengumpulan data
standaruntukmemperolehdatayangdibutuhkan. Tektik pengumpulandata yang ada dalam
penelitian ini meliput.

1. Observasi
Observasi merupakan metode pengumpulan informasi yang memiliki karakteristik
khusus apabila dibandingkan dengan metode yang lain (Sugiyono, 2018). Observasi tidak
sebatas pada orang tetapi objek alam dengan cara lain, observasi dalam penelitian ini
adalah dengan pengamatan langsung dilapangan untuk mengetahui kebenarannya.
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Mempelajari apa yang diamati dalam konteks alamiah, menanyakan serta pula
memandang bagaimana satu aspek berhubungan dengan aspek yang lain.
2. Wawancara

Wawancara adalah pertukaran dua arah untuk memperoleh informasi yang relevan
sesuai tujuan dari penelitian (Hanafiah, 2021).Wawancara adalah dialog langsung antara
pewawancara dengan responden, yang mengajukan pertanyaan langsung kepada objek
yangtelah direncanakan sebelumnya. Wawancara jenis ini biasanya dilakukan dalam
kategori wawancara defensif, dibandingkan dengan wawancara terstruktur, wawancara
semi terstruktur dilakukan dengan mengajukan pertanyaan secara bebas namun tetap
mengikuti pedomanwawancara yang telah ditetapkan

3. Dokumentasi

Dokumentasi adalah cara yang digunakan untuk mengumpulkan data dan
informasi berupa buku, laporan, dokumen dengan gambar dan informasi, serta bahan
lain yang dapat membantu penelitian (Sugiyono, 2013). Menurut (Rusmana, 2020)
bahwa saat melakukan metode pecatatan, peneliti menyelidiki benda-benda tertulis
seperti buku, majalah, risalah rapat, dan catatan. Data kualitas pelayanan publik yang
diberikan di Kantor Lurah Parit Culum II dapat di peroleh dari persefektif islam dengan
menggunakan metode di atas dan wawancara dilakukan agar pebeliti dapat fokus pada
masalah tersebutyang nantinya akan menjadi bahan diskusi, klasifikasi dan presentasi
orang lain. Dalam menganalisis data terkait kualitas pelayanan publik yang diberikan di
Kantor Lurah Parit Culum II dalam perspektif islam. Dibutuhkan upaya menganalisis
setelah dilakukan pengumpulan data. Menurut Mudjahir dalam (Arifudin, 2022)
disebutkan bahwa analisis data merupakan kegiatan melakukan, mencari, dan menyusun
catatantemuan secara sistematis melalui wawancara dan observasi agar peneliti dapat

berkonsentrasi pada penelitian yang sedang dipelajarinya
HASIL DAN PEMBAHASAN

Kualitas pelayanan publik merupakan hal yang krusial dalam memenuhi kebutuhan
manusia. Kualitas pelayanan publik dalam hal inidi Kantor Lurah Parit Culum II harus
ditingkatkan lebih dari sebelumnya,upaya untuk meningkatkan kualitas layanan yang di
berikan merupakan suatu keharusan. Hal ini sesuai dengan fungsi pemerintahan desa,
dandalam kemajuan norma dan standar global yang berkaitan dengan profesionalisme dan
akuntabilisme terhadap pelayanan publik harus sesuai dengan perundang-undangan serta
peraturan pemerintah Daerah (PERDA).

Ada beberapa aspek kualitas pelayanan publik di Kantor Lurah Parit Culum II di
tinjau dari persepektif islam diantatanya aspek kehandalan di Bagian pelayanan publik kantor
Lurah Parit Culum II. Semakin banyaknya kebutuhan pelayanan masyarakat pelayanan harus
di penuhi dengan pelayanan yang cepat dan maksimal sehinggamembutuhkan peralatan
efesiensi dalam bekerja. Kehandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera akurat seperti ketepatan waktu, kecepatan dalam pelaksanaan
pelayanan.
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Hasil penelitian diatas tebukti bahwa masyarakat Parit Culum II merasa cukup puas
dalam pelayanan yang di berikan bagian pelayanan umum dalam aspek relibility (kepercayaan)
terhadap kehandalan dalam melayani keluhan masyarakat, hasil wawancara dengan salah satu
masyarakat Parit Culum II seperti yang di paparkan pada “prosedurnya sangat mudah , saya
cukup puas dengansyarat-syarat yang diberikan petugasnya dengan mengikuti petunjuk yang
diberikan oleh petugas dalam pembuatan KK, sehingga pelayanan pembuatan KK menjadi

sangat cepat”.

Adapun tanggapan dari masyarakat mengenai kecepatan masyarakat di Kantor Lurah
Parit Culum II, peneliti mewawancarai Bapak Lurah sebagai berikut: “Berkaitan dengan
pelayanan publik sudah cukup baik, masyarakat cukup membawa syarat-syarat yang
dibutuhkan ketika akan melakukan pelayanan. Hal ini sejalan dengan (Bairizki, 2021) yang
mengemukakan bahwa pelayanan dalam memberikan kepuasan bagi konsumen, berorientasi
pada layanan yang mudah dipahami, ringkas dan cepat. Namun masih ada masyarakat yang
kurang memahami prosedur sehingga banyak masyarsakat yang datang tidak membawa
persyaratan yang lengkap sehingga harus melengkapi persyaratan tersebut. Hal ini juga di
pertegas oleh ibu Iin selaku salah satu masyarakat Parit Culum II mengatakan bahwa “waktu
yang di tetapkan dalam pembuatan KK selama 4 hari, KTP selama 5 hari. Danpelayanan yang
sifatnya rekomendasi dan pengesahan dapat di tunggu hari ini juga, misalnya KK

permohonan Akta kelahiran, kematian”.

Hasil yang diperoleh berdasarkan wawancara dan observasi dapat di simpulkan faktor
utama yang sering menyebabkan keterlambatan adalah kurangnya kelengkapan berkas yang
di bawa oleh pemohon itusendiri sehingga membutuhkan waktu yang lebih lama dalam
proses pelayanan. Pentingnya pelayan kualitas di Kantor Lurah Parit Culum II dalam
persepektif islam adalah adanya akses informasi sehinggadalamsebuah pelayanan baik
persyaratan maupun bantuan berbentuk apapun langsung di informasikan kepada
masyarakat. Adapun prinsipkualitas pelayanan publik dalam persepektif islam yang di lakukan
di kantor Lurah Parit Culum II yaitu kesederhanaan pelayanan publik yangamanah dan jujur

dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat.

Sikap sumber daya manusia (SDM) di kantor Lurah Parit Culum II berkaitan dengan
kualitas kerja setiap aparatur negara selama melakukan kinerja pelayanan kepada masyarakat
yaitu dalam hal kedisiplinan, kedisiplinan yang meliputi sikap para aparat Lurah Parit Culum
IT memiliki ketetapan jam kertja, tanggung jawab dan kepatuhan terhadap kebijakan kantor
mampu mempengaruhi kinerja sumber daya manusia yang meliputi kualitas kerja, tanggung
jawab dan siksap pegawai dalam bekerja. Sikap ramah akan membuat pegawai yang berkinerja
baik akan mempengaruhi kedekatan dan dapai menyelesaikan masalah dengan baik jika terjadi
kegagalan dalam pelayana. Ketiga Adil, Aparatur Lurah Parit Culum II tidak pernah
membedakan siapa saja dan kebutuhan apa yang akan diurus oleh masyarakat. Semua
masyarakat dilayani dengan baik dan sama tanpamemandang latar belakang masyarakat.
Sehingga kantor pelayanan tidak boleh bersikap diskriminatif dengan tidak membedakan
warga negara karena setiap warga negara memiliki hak yang sama untuk menggunakan
pelayanan publik (Permatasari, 2020).
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Adapun yang menjadi penghambat yang meningkatkan kualitas pelayanan publik di
kantor Lurah Parit Culum II dalam persepektif islam adalah faktor kesadaran masyarakat,
kesadaran masyarakat mempersiapkan segala sesuatu yang menjadi persyaratan untuk
melakukan suatu urusan pelayanan di kantor Lurah, aparatur Lurah dengan masyarakat harus
saling mendukung satu sama lain demi tercapainya sesuatu yang dituju, dari pihak aparatur
pemerintah maupun masyarakat itu sendiri. Hal ini sejalan dengan (Juhadi, 2020)yang
mengemukakan bahwa dalam rangka mengoptimalkan kegiatanorganisasi, dibutuhkan

sinergitas setiap orang dalam organisasi.
KESIMPULAN

Dapat di simpulkan dari penelitian ini adalah, Masyarakat Parit Culum II merasa cukup puas
dengan kualitas pelayanan yang di berikan pada aspek realibility (kepercayaan) mengenai
setiap keluhan masyarakat. Hal ini di tunjukan dari petugas yang mau membantu kesulitan
masyarakat, sikap adil aparatur desa dalam melayani masyarakat dengan tidak memandang
latar belakang sehingga semua masyarakat terlayani dengan baik.
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