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ABSTRAK 

 

MOLLINA DESY RAMANDHANI. Persepsi Masyarakat Terhadap Kualitas 

Pelayanan Administrasi di Kantor Kelurahan Proyonanggan Utara 

Kabupaten Batang dalam Perspektif Islam. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang mekanisme yang di 

terapkan dalam pelayanan administrasi di kantor Kelurahan Proyonanggan Utara 

Kabupaten Batang dan mengetahui tentang persepsi masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan administrasi di kantor Kelurahan Proyonanggan Utara Kabupaten 

Batang dalam Perspektif Islam. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

lapangan (field research). Sumber data berupa data primer sedangkan untuk 

pengumpulan data menggunakan metode observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Teknik analisis data menggunakan metode analisis deskriptif karena dalam hal ini 

penulis mendeskripsikan kualitas pelayanan administrasi dalam perspektif Islam. 

Teknik keabsahan data menggunakan triangulasi yaitu triangulasi sumber dan 

metode. 

Hasil penelitian ini diketahui bahwa mekanisme pelayanan di Kelurahan 

Proyonanggan Utara sudah sesuai dengan standar prosedur pelayanan yang 

ditetapkan, sehingga masyarakat merasa lebih jelas dan terarah. Persepsi 

masyarakat terhadap pelayanan administrasi dari beberapa aspek secara 

keseluruhan sudah cukup baik, dan dalam tinjauan Islam juga sudah menerapkan 

sesuai prinsip-prinsip dalam Islam. 

 

Kata kunci: Mekanisme Pelayanan Administrasi, Persepsi Masyarakat 

terhadap Pelayanan dalam Perspektif Islam 
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ABSTRACT 

 

MOLLINA DESY RAMANDHANI. Persepsi Masyarakat Terhadap Kualitas 

Pelayanan Administrasi di Kantor Kelurahan Proyonanggan Utara 

Kabupaten Batang dalam Perspektif Islam. 

This study aims to find out about the mechanism applied in administrative 

services at the Proyonanggun Utara Village office, Batang Regency, and to find 

out the public's perception of the quality of administrative services at the 

Proyonanggun Utara Village office, Batang Regency in an Islamic Perspective. 

This study uses a qualitative approach with a type of field research (field 

research). The data source is in the form of primary data while for data collection 

using observation, interview and documentation methods. The data analysis 

technique uses descriptive analysis method because in this case the writer 

describes the quality of administrative services from an Islamic perspective. The 

data validation technique uses triangulation, namely source and method 

triangulation. 

The results of this study revealed that the service mechanism in the North 

Proyonanggaan Village was in accordance with the established standard service 

procedures, so that the community felt clearer and more focused. The public's 

perception of administrative services from several aspects as a whole is quite 

good, and in an Islamic view it has also implemented according to Islamic 

principles. 

 

Keywords: Administrative Service Mechanism, Public Perception of Service in 

Islamic Perspective 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah 

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 

1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 

0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata 

Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata 

Arab yang sudah diserap ke dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat 

dalam Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara 

garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan 

sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ث

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka danha خ

 Dal D De د

 Zal Z zet (dengan titik di atas ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص



 

xv 

 

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‟ koma terbalik (di atas)„ ع

 Ghain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ꞌ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal Tunggal Vokal rangkap Vokal Panjang 

 ā = آ  a = أ

 ī = يإ ai = يأ i = إ

 ū = وأ au = وأ u = أ

 

3. Ta Marbutah 

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/  

Contoh: 

م ر أة  يمج لت       ditulis     mar’atun  jamīlah Ta marbutah 

mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh: 

فا تمط               ditulis      fātimah 

 



 

xvi 

 

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda  geminasi  dilambangkan  dengan  huruf  yang  sama  dengan  

huruf yang diberi tanda syaddad tersebut. 

Contoh: 

 ditulis     rabbanā                 انبر 

ال رب                   ditulis      al-barr 

5. Kata sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” 

ditrasnsliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan 

huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh :  

مشل س           ditulis asy-syamsu 

 

ال رج ل             ditulis ar-rojulu 

 

سل ي ةد              ditulis as-sayyidinah 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh : 

اقلم ر                ditulis al-qamar 

 

ال ب د يع                 ditulis al-badi’ 

 

ا جللا ل              ditulis al-jalāl 

 

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan 

tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, hurus 

hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof /`/. 
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Contoh: 

مأرث               ditulis umirtu 

يش ء               ditulis syai’un 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Instansi pemerintahan adalah sebutan kolektif yang meliputi satuan 

kerja/satuan organisasi kementrian/departemen, lembaga pemerintah non 

departemen, kesekretariat lembaga tinggi negara, dan instansi pemerintah 

lainnya, baik pusat maupun daerah, termasuk Badan Usaha Milik Negara dan 

Badan Hukum Milik Negara (Rangan, 2020). Pemerintah atau birokrasi 

menjadi jembatan antara aspirasi masyarakat melalui lembaga legislatif 

dengan masyarakat yang secara langsung menerima dan menikmati pelayanan 

yang diberikan oleh birokrasi, sebab pemerintah dianggap sebagai lembaga 

pelayanan masyarakat. Di antara lembaga pelayanan masyarakat atau instansi 

pemerintahan salah satunya adalah kelurahan.  

Sebagai salah satu lembaga pelayanan masyarakat, fungsi dari 

kelurahan sendiri adalah pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat. Artinya, 

sudah sepatutnya kantor kelurahan memberikan pelayanan bagi masyarakat 

dalam segala kebutuhan baik dalam kepengurusan administrasi kenegaraan 

masyarakat, maupun dalam kepengurusan surat-surat atau dokumen-dokumen 

penting yang membutuhkan campur tangan pihak kelurahan. Kelurahan 

Proyonanggan Utara Kabupaten Batang memiliki pelayanan yang signifikan 

mampu melayani masyarakat dengan hasil kerja yang efektif dan efisien, di 

kantor Kelurahan Proyonanggan Utara Kabupaten Batang ini memiliki staff 
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pegawai yang mana memiliki tugas melayani masyarakat di bidang masing-

masing. 

Pelayanan dan jasa publik merupakan suatu cara pengalokasian sumber 

daya melalui mekanisme politik, bukannya lewat pasar, artinya pelayanan 

bukan sesuatu yang diperjual belikan. Maka kualitas pelayanan itu tergantung 

kepada kualitas demokrasi. Konsekuensi dari hal ini adalah tidak 

memungkinkan pencapaian kualitas pelayanan publik yang lebih baik lagi. 

Tetapi pelayanan yang menyentuh hampir setiap sudut kehidupan masyarakat 

tidak ditopang oleh mekanisme pengambilan keputusan yang terbuka, serta 

proses yang demokratis. Karena itu tidak mengherankan jika pelayanan 

publik Indonesia memiliki ciri yang cenderung korup. Korup yang dimaksud 

yaitu contohnya dalam hal ini pelayanan masih lebih mengutamakan kerabat 

dalam melayani dibandingkan dengan masyarakat yang sama sekali tidak 

saling mengenal. 

Salah satu dari pelaksanaan pelayanan publik yaitu administrasi 

kependudukan yang berada di suatu pemerintahan. Administrasi 

kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan dan penertiban dalam 

penertiban dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran penduduk, 

pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan serta 

pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor 

lain. Seiring dengan berjalannya kebijakan otonomi daerah, aparat birokrasi 

pemerintahan di daerah dapat mengelola dan menyelenggarakan pelayanan 

publik yang lebih peduli dengan kebutuhan masyarakat daerahnya.  
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Pelayanan yang baik kepada masyarakat harus di dukung oleh pegawai-

pegawai yang handal, berkompeten, mampu memahami serta dapat 

melaksanakan tugas pokok dan fungsinya sesuai dengan bidang tanggung 

jawab yang dibebankan kepadanya. Selain itu, mereka tentu harus memiliki 

komitmen dan tanggung jawab moral terhadap masyarakat. Masyarakat 

tentunya ingin mendapatkan kualitas pelayanan yang baik dari pemerintah 

atau aparatur (Pujiastuti, 2021). Namun sangat disayangkan, didalam praktek 

penyelenggaraan pelayanan publik masih relatif banyak dijumpai kekurangan 

sehingga jika dilihat dari segi kualitas belum seperti yang diharapkan 

masyarakat. Hasil penelitian Governance and Desentralization Survey (GDS) 

Agus Dwiyanto (2002) menemukan fakta bahwa “secara umum praktek 

penyelenggaraan pelayanan publik di Indonesia masih jauh dari prinsip- 

prinsip tata pemerintahan yang baik”. Dalam penelitian tersebut menemukan 

tiga masalah penting yang banyak terjadi dilapangan dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik yaitu pertama, besarnya diskriminasi pelayanan. Kedua, 

tidak adanya kepastian biaya dan waktu pelayanan. Dan ketiga, rendahnya 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. 

Persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan pemerintah secara 

umum berdasarkan kinerjanya masih belum seperti yang diharapkan. Hal ini 

dapat dilihat antara lain dari pengaduan atau keluhan dari masyarakat tentang 

pelayanan publik, seperti menyangkut prosedur dan mekanisme kerja 

pelayanan yang berbelit-belit, tidak transparan, kurang informative, kurang 

akomodatif, kurang konsisten, terbatasnya fasilitas, sarana dan prasarana 
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pelayanan, sehingga tidak menjamin kepastian (hukum, waktu, dan biaya) 

serta masih banyak dijumpai praktek pungutan liar serta tindakan-tindakan 

yang berindikasi penyimpangaan seperti korupsi, kolusi, dan nepotisme 

(Suryadi, 2010).  

Kantor Kelurahan Proyonanggan Utara Kabupaten Batang yang 

merupakan organisasi pemerintah yang paling terdepan di dalam menjalankan 

tugas pemerintah daerah, juga dituntut untuk mampu melaksanakan tugas 

pelayanan yang prima kepada masyarakat khususnya masyarakat Kelurahan 

Proyonanggan Utara Kabupaten Batang. Untuk mendapatkan pelayanan yang 

prima seperti yang diharapkan oleh masyarakat selama ini, tentunya sangat 

tergantung dari kemampuan aparatur Kantor Proyonanggan Utara Kabupaten 

Batang itu sendiri. Adapun kemampuan aparat yang di maksud antara lain 

kemampuan aparat dalam menjalankan tugas pelayanan yang sesuai dengan 

norma-norma atau nilai-nilai yang berlaku ditengah masyarakat (Pujiastuti, 

2021). 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan menjadi bahan 

pertimbangan penelitian lebih lanjut mengenai persepsi masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan administrasi di Kantor Kelurahan Proyonanggan Utara 

Kabupaten Batang.  

B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana Mekanisme yang Diterapkan dalam Pelayanan Administrasi di 

Kantor Kelurahan Proyonanggan Utara Kabupaten Batang?  
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2. Bagaimana Persepsi Masyarakat terhadap Kualitas Pelayanan Administrasi 

di Kantor Kelurahan Proyonanggan Utara Kabupaten Batang dalam 

Perspektif Islam? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Dari perumusan masalah diatas dapat disumpulkan beberapa tujuan 

dari penelitian kali ini yaitu : 

a. Untuk mengetahui tentang mekanisme yang di terapkan dalam 

pelayanan administrasi di kantor Kelurahan Proyonanggan Utara 

Kabupaten Batang.  

b. Untuk mengetahui tentang persepsi masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan administrasi di kantor Kelurahan Proyonanggan Utara 

Kabupaten Batang dalam Perspektif Islam. 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian yang diharapkan atau kegunaan dari hasil 

penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

a. Secara Teoritis  

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan 

dalam ilmu ekonomi syariah serta dapat memberikan informasi dan 

masukan khususnya dalam pengembangan hal kualitas pelayanan 

administrasi. 
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b. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi serta 

menambah wawasan para praktisi dalam bidang pelayanan, khususnya 

kualitas pelayanan administrasi di kantor kelurahan. 

D. Sistematika Pembahasan  

Guna menjawab berbagai rumusan masalah yang ada, maka darinya 

dalam hal ini peneliti membagai sistematika pembahasan pada lima bab, 

adapun diantaranya adalah sebagai berikut:  

BAB I   PENDAHULUAN 

Bab ini merupakan penjabaran tentang apa yang melatar 

belakangi adanya sebuah penelitian. Maka darinya dalam 

bab ini, akan dijelaskan mengenai bagaimana latar belakang 

yang menjadi permasalahan dalam penelitian serta 

penjabaran mengenai urgensi dalam penelitian ini yang 

mencangkup tentang manfaat dan tujuan dari sebuah 

penelitian. Secara khusus bab ini menjelaskan mengenai 

bagaimana pentingnya diadakan penelitian ini, dengan 

merujuk pada permasalahan yang ada, disamping juga 

dijelaskan berbagai manfaat dilakukannya penelitian ini.  

BAB II   TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI 

Bab ini membahas mengenai landasan teori, hal ini 

bertujuan untuk menjelaskan mengenai permasalahan pokok 

dalam penelitian ini yang mana berkenaan dengan kualitas 
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pelayanan administrasi dalam perspektif Islam. Pada bab ini 

juga akan dijabarkan megenai berbagai teori yang berada 

pada awal setelah adanya pendahuluan, dimana diharapkan 

teori ini agar berguna dalam menunjang penelitian kualitatif 

ini.  

BAB III   METODE PENELITIAN 

Bab ini membahas tentang metode penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini. Bab ini secara khusus akan 

menjabarkan mengenai bagaimana penelitian ini dilakukan 

dengan metode dan pendekatan tertentu. Bab ini juga akan 

dijabarkan mengenai objek penelitian serta bagaimana 

teknik dalam mengolah data tersebut, dengan tujuan untuk 

dapat menjawab rumusan masalah yang ada.  

BAB IV   ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini bahasan inti tentang jawaban dari rumusan masalah 

pada bab awal. Bab ini akan menjelaskan mengenai hasil 

dari penelitian dengan merujuk pada teori dan hasil dari 

pengumpulan data yang kemudian dianalisi menggunakan 

metode dan pendekatan yang sudah dijelaskan pada bab III.  

BAB V   PENUTUP 

Bab ini yakni bab terakhir yang memuat tentang simpulan 

dari hasil dari penelitian kualitatif. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti kepada pihak-

pihak terkait, pelayanan di Kelurahan Proyonanggan Utara Batang dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Mekanisme pelayanan administrasi di Kelurahan Proyonanggan Utara 

Batang sudah cukup optimal. Hal tersebut dapat dilihat dari mekanisme 

dan prosedur pelayanan, pelayanan yang dilakukan karena adanya standar 

pelayanan yang ditetapkan sebagai pedoman dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat, sehingga masyarakat merasa lebih jelas dan terarah. 

Staff pelayanan administrasi juga sudah cukup baik dalm memberikan 

pelayanan kepada masyarakat terkait permasalahan yang akan ditangani.  

2. Persepsi masyarakat terhadap pelayanan administrasi di Kelurahan 

Proyonanggan Utara yang sudah terlaksana dengan baik yaitu prinsip 

kesederhanaan prosedur pelayanan, prinsip kejelasan persyaratan 

administrasi, prinsip kepastian waktu, prinsip tanggungjawab serta prinsip 

kedisiplinan, kesopanan dan keramahan (K3) staff. Sedangkan prinsip 

pelayanan administrasi di Kelurahan Proyonanggan Utara yang belum 

terlaksana dengan baik yaitu prinsip kelengkapan sarana dan prasarana, 

prinsip kemudahan akses pelayanan serta prinsip kenyamanan. 
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B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat diberikan saran-saran 

sebagai berikut: 

1. Kelurahan Proyonanggan Utara sebaiknya melakukan penataan ruang agar 

memberikan kesan tidak terlalu sempit, sehingga menambah nilai 

keindahan dan kebersihan kantor. 

2. Kelurahan Proyonanggan Utara sebaiknya perlu adanya penambahan atau 

perbaikan sarana komputer agar waktu penyelesain pelayanan lebih 

efisien, sehingga masyarakat lebih mudah mendapatkan pelayanan yang 

baik. 

3. Kelurahan Proyonanggan Utara perlu adanya pembuatan situs web agar 

masyarakat mudah mengakses informasi secara online 

4. Kelurahan Proyonanggan Utara perlu adanya penataan pengelolaan terkait 

pengambilan data yang masih manual (tidak ada soft file yang didapatkan) 

5. Kepada pembaca, penulis berharap dengan adanya naskah skripsi ini dapat 

memberikan kontribusi mengenai pemikiran konsep tambahan bagi 

penelitian yang akan datang. 
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