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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Lokasi Penelitian 

1. Gambaran Umum Keluraban Telaga Bertong 

Kondisi umum Kelurahan Telaga Bertong yang terletak di 

Kecamatan Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat dapat diidentifikasi dari 

beberapa aspek seperti dari aspek fisik alam, penggunaan laban dan aspek 

lingkungan di kawasan tersebut. Kelurahan Telaga Bertong memiliki 

kondisi lingkungan yang sangat mendukung untuk dikembangkan sebagai 

kawasan budidaya khususnya mengoptimalkan fungsi agrowisata. 

Kondisi lingkungan yang masih sangat asri dan alami mampu menjadi 

daya tarik tersendiri bagi wisatawan untuk datang dan berkunjung di 

Kelurahan Telaga Bertong. Oleh karena itu dibutuhkan akomodasi 

pariwisata yang memadai untuk menunjang aktivitas wisata karena 

kawasan ini dalam hal aksesibilitas lingkungan yang sangat mendukung 

untuk dikembangkan. 

Wilayah studi Kelurahan Telaga Bertong yang terdapat di 

Kecamatan Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat ini memiliki luas 

wilayah sebesar 1.654,92 Ha, dengan batas wilayah sebagai berikut : 

[61] 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Sebelah utara : Kelurahan Bugis dan Desa Ban jar 

Sebelah selatan : Desa Labuhan Lalar 

Sebelah Barat : Selat Alas 

Sebelah Timur : Kelurahan Kuang 

Kelurahan Telaga Bertong terbentuk berdasarkan Peraturan 

Daerah Kabupaten Sumbawa Barat Nomor 13 Tahun 2007, yang 

terdiri dari 6 (enam) lingkungan dan 26 (dua puluh enam) Rukun 

Tetangga (RT) serta 9 (sembilan) Rukun Warga (RW). Penggunaan 

laban yang ada di Kelurahan Telaga Bertong didominasi oleh kawasan 

pertanian danjasa, kawasan permukiman dan kawasan agrowisata. 

a. Perkembangan Penduduk 

1) Jumlah Penduduk 

Adapun jumlah penduduk Kelurahan Telaga Bertong dapat 

ditunjuk o leh tabel berikut ini : 

Tabel I Jumlah Penduduk Kelurahan Telaga Bertong 

Jenis Kelamin 
Jumlah 

Laki-laki Perempuan 

Jumlah penduduk tahun ini 2348 orang 2128 orang 
Jumlah penduduk tahun lalu 1928 orang 1995 orang 
Persentase perkembangan 0,03 % 0,02 % 

Sumber : Propil Ke/urahan Telaga Bertong 

Berdasarkan tabel tersebut diatas dapat kita lihat bahwa telah 

teljadi penambahan penduduk di Kelurahan Telaga Bertong. 

[62] 
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2) Jumlah Keluarga 

Adapun jumlah Kepala Keluarga (KK) Penduduk Kelurahan 

Teaga Bertong terlihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel II Jum/ah Kepala Keluarga Penduduk Ke/urahan 
Telaga Bertong 

Jumlah KK Laki KKPrmpuan Jml Total 

Jumlah KK tahun ini 
990 KK 995 KK 1985 KK 

Jumlah KK tahun lalu 972 KK 900 KK 1872 KK 

Persentase Perkembangan 0,04 % 0,02% 0,06 % 

Sumber : Propil Kelurahan Telaga Bertong 

Tabel II diatas menunjukkan bahwa jumlah Kepala Keluarga 

kian bertarnbah, angka perkawinan penduduk semakin 

meningkat, berarti semakin tinggi pula masyarakat yang 

memiliki KTP. Dari 4.476 penduduk Kelurahan Telaga Bertong 

denganjumlah Kepala Keluarga 1.985 KK yang memiliki KTP 

3.982 orang. Berarti sisa 494 orang yang belum memiliki 

KTP. Jadi minat masyarakat untuk memiliki KTP itu tinggi. 

Data ini bersumber dari Buku lnduk Kependudukan Kelurahan 

Telaga Bertong. 
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b. Ekonomi Masyarakat 

I) Pengangguran 

Bahwa minimnya lapangan kerja membawa dapak buruk bagi 

penduduk Kelurahan Telaga Bertong dimana angka 

pengangguran di Kelurahan Telaga Bertong kian meningkat. 

Berikut ini tabel III akan mengklasifikasi berdasarkan usia 

Penduduk pengangguran seperti dibawah ini. 

Tabel III Jumlah angka pengangguran Penduduk Kelurahan 
Telaga Bertong 

I. Jml angkatan kerja (penduduk usia 18-56 tahun) 2.100 orang 

2. Jml penduduk usia 18-56 tahun yang masih sekolah 
180 orang 

dan tidak bekerja 
3. Jml penduduk usia 18-56 tahun yang menjadi ibu 

1.106 orang 
rumah tangga 

4. Jml penduduk usia 18-56 tahun yang bekerja penuh 351 orang 

5. Jml penduduk usia 18-56 tahun yang bekerja tidak 
321 orang 

tentu 
6. Jml penduduk usia 18-56 tahun yang cacat dan tidak 

38 orang 
bekerja 

7. Jml penduduk usia 18-56 tahun yang cacat dan 
4 orang 

bekerja 

Sumber : Propil Kelurahan Telaga Bertong 

Angka penduduk pengangguran yang ditunjukkan oleh tabel III 

tersebut adalah besar. Minimnya lapangan kerja merupakan 

tanggungjawab pemerintah yang segera untuk mencan 

sousinya. Sehingga tidak membawa kesan buruk kepada 

pemerintah yang tidak peduli terhadap pengangguran. 
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2) Kesejahteraan Keluarga 

Keluarga sejahtera di Kelurahan Telaga Bertong dapat 

dibedakan sebagai berikut 

Tabel IV Keluarga prasejahtera Penduduk Kelurahan Telaga 
Bertong 

1 Jumlah keluarga prasejahtera 586 keluarga 

2 Jumlah keluarga sejahtera 1 359 keluarga 

3 Jumlah keluarga sejahtera 2 101 keluarga 

4 Jumlah keluarga sejahtera 3 58 keluarga 

5 Jumlah keluarga sejahtera 3 plus 2 keluarga 

6 Total jumlah kepala keluarga 1106 keluarga 

Sumber : Propil Ke/urahan Telaga Bertong 

Memperhatikan tabel IV diatas, bahwa Jumlah Keluarga 

prasejahtera yang lebih dominan dari pada yang sejahtera 

artinya Penduduk Kelurahan Telaga Bertong masi 

membutuhkan perhatian serius dari pemerintah. 

Secara keselurahan penduduk yang berusia 17 tahun keatas baik 

yang sejahtera maupun tidak di Kelurahan Telaga Bertong wajib 

hukumnya memiliki KTP sebagai bukti identitas diri. 
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2. Keadaan Kantor Kelnrahan Telaga Bertong 

Kantor Kelurahan Telaga Bertong terletak di Wilayah RT 02/05 

Lingkungan Bertong A dengan luas halaman kantor 53 M2
• Kantor 

Kelurahan Telaga Bertong di Pimpin oleh seorang Lurah . Adapun 

bagian-bagian Kantor Kelurahan Telaga Bertong terdiri dari : Ruang 

Lurah, Ruang Sekretariat, Ruang Seksi Pemerintahan, Ruang Seksi 

Pemberdayaan Masyarakat dan Kesejahteraan Rakyat, Ruang Seksi 

Ketentraman Dan Ketertiban Umum dan Ruang Seksi Pendidikan. 

Masing - masing bagian tersebut hanya difasilitasi dengan satu buah 

meja dan satu buah kursi eselon ditambah dengan satu buah aulah rapat. 

Di Kantor Kelurahan Telaga Bertong hanya memiliki satu buah 

komputer, satu buah lemari arsif dan 8 buah kursi tamu serta 25 

buah kursi staf. 500 buah kursi umum yang diperpinjamkan untuk 

kepentingan umum 

3. Perangkat Kantor Kelurahan Telaga Bertong 

Perangkat Kantor Kelurahan Telaga Bertong terdiri dari 

Lurah, Sekretaris, Kepala Seksi Pemerintahan, Kepala Seksi 

Pemberdayaan Masyarakat dan Kesejahteraan Rakyat, Kepala Seksi 

Ketentraman dan Ketertiban Umum dan Kepala Seksi Pendidikan. 

[66] 
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Adapun tugas pokok dan fungsi berdasarkan Peraturan Daerah 

Kabupaten Sumbawa Barat Nomor adalah sebagai berikut : 

a. Lurah 

Tugas Pokok : 

Menyelenggarakan urusan pemerintahan, pembangunan, 

kemasyarakatan dan ketertiban umum serta melaksanakan urusan 

pemerintahan yang dilimpahkan oleh Bupati. 

Fungsi: 

I) Pelasksanaan kegiatan pemerintahan kelurahan; 

2) Pelaksanaan kegaitan ekonomi dan pembangunan; 

3) Pelaksanaan kegaitan perberdayaan masyarakata dan 

kesejahteraan rakyat 

4) Penyelnggaraan ketentraman dan ketertiban umum 

5) Pelaksanaan kegiatan ke-Tata Usahaan. 

b. Sekretariat 

Tugas Pokok : 

Membantu Lurah melaksanakan tugas-tugas ketatausahaan yang 

meliputi administrasi, kepegawaian, keuangan, umum, perlengkapan, 

perencanaan, evaluasi dan pelaporan. 

Fungsi: 

I) Pengkoordinasian pelaksanaan tugas dan fungsi Lurah; 

[67] 
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2) Penyelenggaraan koordinasi dan pengendalian atas pelaksanaan 

kebijakan yang ditetapkan oleh Lurah 

3) Pelaksanaan pengurusan surat menyurat dan kearsipan 

4) Pelaksaanaan pengurusan administrasi kepegawaian 

5) Pengelolaan administrasi keuangan 

6) Pelaksanaan urusan perlengkapan dan kerumahtanggan 

kelurahan 

7) Penyelenggaraan rapat-rapat dinas, upacara, penerimaan tamu 

dan acara kedinasan lainnya di luar kegiatan yang telah tercakup 

dalam seksi lain. 

c. Seksi Pemerintahan 

TugasPokok 

Membantu Lurah melaksanakan pembinaan pemerintahan kelurahan, 

dan pembinaan rukun warga 

Fungsi: 

1) Penyusunan program dan kegiatan pemerintahan kelurahan 

2) Pelaksanaan program dan kegiatan pemerintahan kelurahan 

3) Pemberian pelayanan kepada masyarakat di bidang pemerintahan 

4) Pengumpulan dan pengolahan data administrasi pemerintahan 

5) Memfasilitasi pelaksanaan pemilihan, pengangkatan dan 

perberhentian Kepala Lingkungan, Ketua RW dan Ketua RT 
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6) Pelaksanaan administrasi pertanahan 

7) Pelaksanaan fasilitsi kegiatan dalam rangka pemilihan Kepala 

Daerah dan Pemilihan Umum 

8) Pelaksanaan evaluasi dan pengendalian penyenggaraan 

pemerintahan kelurahan 

9) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan sesuai tugas 

dan fungsinya 

d. Seksi Pemberdayaan Masyarakat dan Kesejahteraan Rakyat 

Tugas Pokok 

Membantu Lurah dalam menyiapkan bahan penyusunan program dan 

melaksanakan pembinaan sosial dan kesejahteraan masyarakat serta 

melaksanakan Pengendalian, pembinaan ekonomi pembangunan, 

koperasi dan UMKM serta pembangunan partisipasi masyarakat 

Fungsi: 

I) Penyusunan Program Pemberdayaan masyarakat dan 

kesejahteraan rakyat 

2) Pemberian pelayanan kepada masyarakat di bidang ekonomi dan 

pembangunan 

3) Penyusunan rencana program dan kegiatan dalam rangka 

pemberdayaan masayarakat dan kesejahteraan rakyat 

4) Pengkoordinasian upaya pemberdayaan masyarakat dan 

kesejahteraan rakyat 
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5) Pelaksanaan fasilitasi kegiatan pemberdayaan masyarakat dan 

kesejahteraan rakyat 

6) Pelaksanaan pemberian pelayanan terhadap kegiatan-kegiatan 

Pemberdayaan Masyatakat dan Kesejahteraan Rakyat. 

7) Pemberian pelayanan kepada maysarakat di bidang ekonomi dan 

pembangunan 

8) Pelaksanaan fasilitasi kegiatan ekonomi pembangunan serta 

swadaya masyarakat 

9) Perencanaan pembangunan fisik baik program kelurahan 

maupun atas prakasa masyarakat 

10) Pelakasanaan pembinaan terhadapa koperasi, UMKM dan 

Lembaga Keuangan Mikro formal maupun lembaga keuangan 

pembiayaan informal 

II) Memfasilitasi pelaksanaan pembinaan pengelolaan lingkungan 

hidup 

e. Seksi Ketentraman Dan Ketertiban Umum 

Tugas Pokok 

Membantu Lurah melaksanakan pembinaan ketentraman dan 

ketertiban umum serta pembinaan perlindungan masyarakat. 

Fungsi 

I) Penyusunan dan pelaksanaan program kegiatan pembinaan 

ketentraman dan ketertiban umum 

[70] 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



2) Penyelenggaraan penegakan Peraturan Daerah, Peraturan 

Walikota, Keuptusan Kepala Daerah dan Peraturan perundang

undangan lainnya di kelurahan 

3) Pelaksanaan pembinaan dan perlindungan kepada masyarakat 

dan anggota LfNMAS di Kelurahan 

4) Pelaksanaan penertiban terhadap gangguan social 

5) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan sesuai dengan 

tugas dan fungsinya 

f. Seksi Pendidikan 

Tugas Pokok 

Membantu Lurah dalam menyiapkan bahan perumusan kebijakan, 

pelaksanaan, evaluasi dan pelaporan urusan Pendidikan masyarakat 

Pokok dan Fungsi : 

I) Penyusunan Rencana Kerja pada Seksi Pendidikan 

2) Penyampaian Bahan Pembinaan, koordinasi dan fasilitasi 

pelaksanaan kegiatan di Bidang Pendidikan di Tingkat 

Kelurahan. 

3) Penyelenggaraan kegiatan di bidang Pendidikan di Tingkat 

Kelurahan 

4) Pelaksanaan Pengawasan, Evaluasi dan Pelaporan Kegiatan pada 

atasan. 
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5) Pelaksanaan Tugas Kedinasan lainnya yang diberikan oleh 

atasan. 

Masing-masing pegawai terdiri dari Lurah, 4 orang di 

Sekretariat, 4 orang di Seksi Pemerintahan, 4 orang di Seksi 

Kesra, 4 orang di Seksi Trantib, dan 4 orang di Seksi 

Pendidikan. Kesemuanya saling mengisi satu sama lain untuk 

mensukseskan pelaksanaan administrasi di Kantor Kelurahan 

Telaga Bertong. 

B. Pelayanan Administrasi KTP di Keluraban Telaga Bertong 

Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat dipandang sebagai 

segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa 

publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh 

lnstansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha 

Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya 

pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan 

ketentuan peraturan perundang-undangan. Berkaitan dengan hal tersebut di 

Kelurahan Telaga Bertong Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

masih belum memuaskan, terutama dalam pelayanan Administrasi KTP. 

Pelayanan Administrasi KTP di Kelurahan Telaga Bertong Kecamatan 

Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat dilakukan oleh 2 (dua) orang staf 

Setiap orang yang membuat KTP harus melalui Kelurahan, karena Dinas 
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Kependudukan dan Catalan Sipil Kabupaten Sumbawa Barat telah 

menyerahkan sepenuhnya berkas Administrasi dan formulir KTP kepada 

Kelurahan, maka di Kantor Lurahlah tempat penampungan sementara 

Administrasi KTP. Pelayanan Administrasi KTP di Kelurahan diawali 

dengan pengisian formulir Pemohon KTP (F-1.21) dan persyaratan lainnya 

yang dipandang perlu sebagai kelengkapan dalam Administrasi KTP 

tersebut seperti Foto copy Kartu Keluarga (KK), Foto copy Akte 

Kelahiran/ijaza, dan Pas foto ukuran 4x6 (2 L), apabila salah satu dari 

kelengkapan tersebut tidak ada maka bisa dibuat Surat Keterangan sebagai 

penggganti, semua format surat keterangan tersebut telah tersimpan dalam 

komputer. Selanjutnya yang mengetahui sepenuhnya tentang pengisian 

formulir KTP itu hanya 2 (dua) orang staf Sekretariat Kelurahan dan 

untuk selanjutnya ditandatangani oleh Lurah. Apabila Lurah dalam hal ini 

tidak hadir maka Sekretaris Lurah yang bertandatangan, apabila Sekretaris 

Lurah juga tidak hadir maka baru bisa diwakili oleh Kepala Seksi lainnya. 

Tapi yang perlu diingat bahwa tidak bisa yang bertandatangan itu adalah 

seorang staf. Untuk pengurusan pelayanan ini tidak dibebani biaya karena 

itu merupakan suatu kebijakan Pemerintah Daerah Kabupaten Sumbawa Barat 

yang menggratiskan tentang pelayanan Administrasi. 
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C. Hasil Penelitian Pelayanan Administrasi KTP di Kelurahan 

Telaga Bertong 

Dari hasil penel it ian ditemukan bahwa yang menghambat pelayanan 

Administrasi KTP di Kelurahan Telaga Bertong antara lain : disiplin kerja, 

keterbatasan jumlah pegawai, SDM, sarana komputer, kesejahteraan pegawai, 

dan motivasi kerja 

1. Disiplin Kerja 

Pembinaan, penyempumaan aparatur pemerintah meliputi 

peningkatan pengetahuan, kemampuan, peningkatan pengabdian serta 

upaya menciptakan aparatur pemerintah yang bersih dan berwibawa, 

kreatif, berdaya guna dan berhasil guna diperlukan adanya kedisiplinan 

Pegawai. Disiplin di tempat kerja tidak hanya semata-mata patuh dan taat 

terhadap sesuatu yang kasat mata, seperti penggunaan seragam kerja, 

datang dan pulang sesuai jam kerja, tetapi juga patuh dan taat terhadap 

sesuatu yang tidak kasat mata tetapi melibatkan komitmen, baik dengan 

diri sendiri ataupun komitmen dengan institusi. Jika dikaitkan dengan 

tujuan institusi, maka disiplin kerja pada dasamya merupakan upaya 

untuk menyesuaikan diri dengan aturan institusi sehingga tercapai tujuan 

institusi. Hal itu berarti, terpenuhinya standar ukuran prestasi. Oleh 

karenanya disiplin menurut Hodges (1990) merupakan sikap seseorang 

atau kelompok yang bemiat untuk mengikuti aturan-aturan yang telah 

ditetapkan. 
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Kelurahan Telaga Bertong telah menerapkan absensi elektronik,. 

Dengan diterapkan hal tersebut, terjadi peningkatan disiplin pegawai 

Kelurahan Telaga Bertong yang cukup signifikan. Setiap pegawat 

diwajibkan untuk absen paling lambat pukul 07.30 dan pulang paling 

cepat pukul 16.00 dan jam istirahat Pkl. 12.00-13.00 pada hari Senin-

Kamis. Untuk hari Jum'at, pukul 07.00 dan 16.30 dan jam istirahat Pkl. 

12.00-13.30. Jika terlambat atau pulang terlalu cepat dan tidak absen, 

maka ada pengurangan upah kinerja. 

Sebagaimana hasil wawancara peneliti dengan Lurah Telaga 

Bertong Suryaman, S.STP yang menyatakan bahwa : 

"Di Kelurahan Telaga Bertong ini bisa dikatakan pegawainya 
kurang disiplin baik dari tingkat kehadirannya ataupun tingkat 
pekerjaannya terkadang orang yang datang mengurus KTP sudah 
lama menuggu mereka baru datang, dan saya telah panggil mereka 
untuk saya berikan pembinaan, dengan adanya Absen Sidik Jari 
ini yang telah diberlakukan kepada semua instansi Pemerintah di 
Kabupaten Sumbawa Barat, maka mereka telah menunjukkan 
sikap berbeda dari sebelumnya dimana mereka datang sudah tepat 
waktu karena mereka sendiri akan merasakan akibat dari absen 
sidik jari tersebut" 

Berdasarkan hasil wawancara tersebut peneliti melihat adanya suatu 

perkembangan atau perubahan sikap dari para pegawai Kelurahan 

Telaga Bertong, mereka sudah mulai mampu mengontrol dirinya 

sendiri untuk datang kantor lebih awal. 

Disip1in diri menurut Jasin (1989) merupakan disiplin yang 

dikembangkan atau kontrol oleh diri sendiri. 
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Dalam pelayanan administrasi KTP para pegawai dituntut untuk 

disiplin kelja dalam arti mereka mampu melaksanakan pekeljaan itu 

sesuai dengan yang diharapkan. Dalam kaitannya dengan disiplin kelja 

Siswanto ( 1989) mengemukakan disiplin kelja sebagai suatu sikap 

menghormati, menghargai patuh dan taat terhadap peraturan-peraturan 

yang berlaku baik yang tertulis maupun yang tidak tertulis serta sanggup 

menjalankannya dan tidak mengelak menerima sanksi-sanksi apabila ia 

melanggar tugas dan wewenang yang diberikan kepadanya. 

Menurut Soegeng Prijodarminto (1992) bahwa disiplin adalah suatu 

kondisi yang tercipta dan terbentuk melalui proses dari serangkaian 

perilaku yang menunjukkan nilai-nilai ketaatan, kepatuhan, kesetiaan, 

ketenteraman, keteraturan, dan ketertiban. Sementara itu, Jerry Wyckoff 

dan Barbara C. Unel, (1990) dalam Eldawati,(2012:101) mendefinisikan 

disiplin sebagai suatu proses bekerja yang mengarah kepada ketertiban dan 

pengendalian diri. 

Sebagai aparatur 

menentukan sebuah 

negara abdi 

keberhasilan 

masyarakat disiplin akan sangat 

pelayanan administrasi KTP di 

Kelurahan Telaga Bertong. Orang lain tidak akan mampu mengubah 

disiplin seseorang melainkan perubahan disiplin itu akan datang dari 

diri pribadi pewagai itu sendiri. Disiplin merupakan salah satu faktor 

penunjang dalam kita berinteraksi dan bekelja dalam sebuah organisasi. 

Sehingga menurut Wayne Mondy dan Robert M. Noe (1990) 
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Disiplin adalah status pengendalian diri seseorang karyawan, sebagai 
tanda ketertiban dan kerapian dalam melakukan kerjasama dari 
sekelompok unit kerja di dalam suatu organisasi (someone status 
selfcontrol as orderliness sign order and accuration in doing 
cooperation from a group of unit work in a organization). 

Jackel ass (I 99 I) membedakan disiplin dalan dua kategori, yaitu self 

dicipline dan social dicipline. Self dicipline merupakan disiplin pribadi 

karyawan yang tercermin dari pribadinya dalam melakukan tugas kerja 

rutin yang harus dilaksanakan, sedangkan social dicipline adalah 

pelaksanaan disiplin dalam organisasi secara keseluruhan. Lurah Telaga 

Bertong menurut peneliti termasuk salah Lurah yang sangat tegas 

dalam mengambil sikap terhadap pegawai yang tidak disiplin. Hal 

dibuktikan ketika peneliti melakukan wawancara dengan salah seorang 

staf yang tidak disiplin dengan jam ketja. Staf tersebut bemama Muci 

Wulandari, dia mengatakan : 

"saya telah mendapat teguran dari P. Lurah terhadap kehadiran 
saya yang selalu tidak tepat waktu, karena saya mempunyai anak 
kecil yang harus saya urus pagi-pagi, sehingga saya datang agak 
terlambat, namun P. Lurah tidak memaklumi, sarnpai saya 
dibentak dan jadi enggak enak saya sarna P. Lurah. Sampai-sampai 
gaji saya tahan sama P. Lurah." 

Selanjutnya staf yang melayani Admistrasi KTP, sering datang 

terlambat kemudian pulang jam istrahat serta tidak kembali lagi ke 

kantor yaitu Ibu Dinayanti, dia mengatakan bahwa : 

"P. Lurah marah-marah sama saya atas keterlambatan yang saya 
lakukan, saya merasa malu seandainya saya mengulanginya 
kembali, jadi sekarang saya masuk sesuai dengan jadwal yang 
telah ditentukan. Kadang saya berpikir kenapa harus saya saja yang 
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melayani masyarakat yang mengurus 
Kelurahan ini, staf yang lain juga ada. 
saya merasa iri dengan yang lainnya." 

Administrasi KTP di 
Mereka duduk saja, mala 

Mencermati hasil wawancara tersebut diatas, peneliti melihat 

adanya suatu ketegasan seorang Pimpinan terhadap bawahannya yang 

tidak disiplin, apalagi staf yang benar-benar tersentu langsung dengan 

pelayanan administrasi KTP. Ketegasan seorang Pimpinan ini 

mencerminkan sikap dan tanggungajwab yang besar seorang terhadap 

kineija bawahan sekaligus sebagai pengawasan terhadap bawahan yang 

melaksanakan tugas pokok dan fungsinya. Maka menurut Daniel M. 

Colyer (1991), disiplin pada umumnya termasuk dalam aspek pengawasan 

yang sifatnya lebih keras dan tegas (hard and coherent). Dikatakan keras 

karena ada sanksi dan dikatakan tegas karena adanya tindakan sanksi yang 

hams dieksekusi bila teijadi pelanggaran. 

Tindakan keras P. Lurah terhadap disiplin karyawan tersebut dengan 

tujuan untuk mendorong staf terebut untuk taat kepada aturan main 

birokrasi, karena lembaga kelurahan itu bukan seperti rumah kita 

bagaimana maunya kita. lnilah yang dikatakan oleh Sondang P. Siagian 

sebagai disiplin preventif. Menurut Sondang P. Siagian, (2008:305) 

bahwa: 

Ada dua jenis disiplin dalam organisasi, yaitu : (I) disiplin preventif 
dan (2) disiplin korektif. 
Disiplin preventif adalah tindakan yang mendorong para karyawan 
untuk taat kepada berbagai ketentuan yang berlaku dan memenuhi 
standar yang telah ditetapkan. 
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Disiplin korektif adalah upaya penerapan disiplin kepada karyawan 
yang nyata-nyata telah melakukan pelanggaran atas ketentuan
ketentuan yang berlaku atau gaga! memenuhi standar yang telah 
ditetapkan dan kepadanya dikenakan sanksi secara bertahap. 

Artinya melalui kejelasan dan penjelasan tentang pola sikap, tindakan dan 

prilaku yang diinginkan dari setiap anggota organisasi, untuk mencegah 

jangan sampai para karyawan berperilaku negatif. Sedangkan Triguno 

(1997:78) menyebutkan bahwa: 

Tujuan pokok dari pendisiplinan preventif adalah untuk mendorong 
karyawan agar memiliki disiplin pribadi yang tinggi, agar peran 
kepemimpinan tidak terlalu berat dengan pengawasan, yang dapat 
mematikan prakarsa, kreativitas serta partisipasi sumber daya 
manusia. 

Sementara tindakan sanksi korektif seyogyanya dilakukan secara bertahap, 

mulai dari yang paling ringan hingga yang paling berat. Dalam Jurnal 

Harian Suara Batu Hijau hal. 5 tanggal 21 Juni 2012 menyebutkan empat 

tahap pemberian sanksi korektif, yaitu: (I) peringatan lisan (oral warning), 

(2) peringatan tulisan (written warning), (3) disiplin pemberhentian 

sementara (discipline layoff), dan (4) pemecatan (discharge). 

Ada beberapa pengaruh negatif bilamana tindakan sanksi korektif 

dilakukan secara tidak benar, yaitu: (I) disiplin manajerial, (2) disiplin tim, 

(3) disiplin diri. Pengaruh negatif atas penerapan tindakan sanksi korektif 

yang tidak benar akan berpengaruh terhadap kewibawaan manajerial yang 

akan jadi menurun, demikian juga dalam tindakan sanksi korektif dalam 

tim yang tidak benar dapat berakibat terhadap kurangnya partisipasi 
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karyawan terhadap organisasi, dimana keija tim akan menjadi tidak 

bersemangat dalam melaksanakan tugas keija samanya, dan menjadi 

tercerai-berai karena kesalahan tindakan disiplin tim. Dari penjelasan 

tersebut diatas peneliti memandang bahwa didalam pelayanan 

administrasi KTP, kurangnya disiplin keija merupakan sala satu hambatan 

yang harus segera dipangkas karena inilah yang telah menghambat 

pelayanan adminstrasi KTP di tahun 2011. 

2. Keterbatasan pegawai. 

Pegawai pada pemerintah bukan hanya terbatas pada aktivitas 

pemberian pelayanan kepada masyarakat, tetapi juga harus menjamin 

bahwa pelayanan yang diberikan kepada masyarakat tersebut betul-betul 

berkualitas. berdasarkan sendi-sendi kualitas pelayanan kepada masyarakat 

tersebut, maka secara umum sendi-sendir tersebut telah mencerminkan 

karakteristik pelayanan yang diinginkan pelanggan yaitu pelayanan yang 

lebih cepat (faster), lebih murah (cheaper) dan lebih baik (better) gazperzs, 

(1997:12) 

Kedudukan dan peranan Pegawai sebagai unsur aparatur negara 

yang bertugas sebagai abdi masyarakat, harus menyelenggarakan 

pelayanan secara adil kepada masyarakat, dengan dilandasi kesetiaan dan 

ketaatan kepada Pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945. Untuk dapat 

melaksanakan tugas dengan bailc, maka pegawai harus memiliki sikap 
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dan perilaku yang berintikan pengabdian, kejujuran, tanggungjawab, 

serta wibawa sehingga dapat memberikan pelayanan sesuai tuntutan 

perkembangan masyarakat. Karena sesungguhnya pegawai tersebut 

merupakan modal pokok dalam usaha keljasama untuk mencapai tujuan 

suatu organisasi. Maka pantaslah A.W. Widjaja (1990:28) berpendapat 

bahwa: 

"Pegawai adalah merupakan tenaga kelja manusia jasmaniah 
maupun rohaniah (mental dan pikiran) yang senantiasa dibutuhkan 
dan oleh karena itu menjadi salah satu modal pokok dalam usaha 
kelja sama untuk mencapat tujuan tertentu ( organisasi). 
Selanjutnya". 

Mencermati dari apa yang disampaikan oleh A.W. Widjaja bahwa 

pegawai itu orang yang dikeljakan dalam suatu badan tertentu, baik 

dilembaga pemerintah maupun dalam badan-badan usaha Mereka di gaji 

atas imbalan jasanya. Sehingga Musanef (1997:120) mengatakan bahwa: 

"Pegawai adalah orang-orang yang melakukan pekeljaan dengan 
mendapat imbalan jasa berupa gaji dan tunjangan dari pemerintah 
atau badan swasta Selanjutnya Musanef memberikan definisi 
pegawai sebagai pekelja atau worker adalah, "Mereka yang secara 
langsung digerakkan oleh seorang manajer untuk bertindak sebagai 
pelaksana yang akan menyelenggarakan pekeljaan sehingga 
menghasilkan karya-karya yang diharapkan dalam usaha 
pencapaian tujuan organisasi yang telah ditetapkan." 

Adapun Pegawai di Kelurahan Telaga yang mengurus 

Administrasi KTP masih dikatakan terbatas, kerena peneliti melihat 

yang mengurus administrasi KTP tersebut hanya 2 (dua) orang, karena 

memang stafuya yang terbatas, yang lain masing-masing melaksanakan 

tugas sesuai dengan tupoksi masing-masing. 
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Seperti yang disampaikan oleh Kepala Seksi Pemerintahan yaitu Pak 

Mizwar, S.Pt yang mengatakan bahwa : 

Staf kita disini Pak Rustam yang mengurus administrasi KTP itu 
sebenamya masih terbatas karena cuman 2 orang staf, kita disini 
masih butuh tenaga yang terampil untuk menutupi kekurangan ini. 
Sementara staf-staf yang lainnya masing-masing mengeijakan 
tupoksi di seksinya masing-masing. Inilah salah satu kendala kami 
di Kelurahan ini, sihingga pelayanan khususnya Administrasi KTP 
itu agak sedikit terhambat. Karena tidak bisa saling menutupi, 
kerja sama tim hanya berlaku di masing-masing seksi. Inilah 
kenyataan yang teljadi di Kelurahan kami ini." 

Melihat serta memperhatikan apa yang disampaikan oleh Kasi 

Pemerintahan tersebut peneliti memandang bahwa keterbatasan pegawai 

di Kelurahan Telaga Bertong merupakan salah faktor yang menghambat 

Pelayanan Administrasi KTP di Kelurahan Telaga Bertong Kecamatan 

Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat. 

Sebagaimana kita ketahui bersama bahwa Pegawai dalam suatu 

daerah sangat penting dan menentukan, karena sebagai pelaksana 

kebijakan publik dalam mencapai tujuan nasional. Untuk itu dalam upaya 

mewujudkan tujuan nasional itu harus ada kerjasama yang baik antara 

Pemerintah Pusat maupun dengan Pemerintah Daerah dan juga 

masyarakat. Meskipun program Pemerintah terencana dengan baik tetapi 

apabila masyarakat tidak mendukung maka tidak akan terjadi pelaksanaan 

program pemerintah dengan baik. Dalam rangka melaksanakan 

pembangunan nasional untuk mewujudkan tujuan nasional, sangat 

dibutuhkan adanya Pegawai yang penuh kesetiaan dan ketaatan kepada 
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Pancasila, Undang-Undang Dasar 1945 Negara dan Pemerintah. Untuk 

mewujudkannya maka Pegawai perlu dibina sebaik baiknya untuk 

kelancaran pelaksanaan tugas-tugas umum pemerintahan dan 

pembangunan dalam rangka mewujudkan masyarakat adil makmur 

berdasarkan Pancasila dan Undang Undang Dasar 1945. 

Dalam kegiatan instansi pemerintah, unsur manusia yang disebut 

pegawai adalah sangat penting. Sesungguhnya yang menjadi produk dari 

organisasi pemerintahan adalah pelayanan masyarakat (publik service). 

Pelayanan tersebut diberikan untuk memenuhi hak masyarakat, baik itu 

merupakan layanan civil maupun layanan publik. Artinya kegiatan 

pelayanan pada dasamya menyangkut pemenuhan suatu hak. Ia melekat 

pada setiap orang, baik secara pribadi maupun berkelompok (organisasi), 

dan dilakukan secara universal. 

Moenir (1998:41) mengungkapkan bahwa "hak atas pelayanan itu 

sifatnya sudah universal, berlaku terhadap siapa saja yang berkepentingan 

atas hak itu, dan oleh organisasi apa pun juga yang tugasnya 

menyelenggarakan pelayanan." Tugas pemerintah adalah untuk melayani 

dan mengatur masyarakat, menurut Thoha (1995:4) bahwa : Tugas 

pelayan lebih menekankan kepada mendahulukan kepentingan umum, 

mempermudah urusan publik, memperisingkat waktu proses pelaksanaan 

urusan publik. Sedangkan tugas mengatur lebih menekankan kepada 

kekuasan atau power yang melekat pada posisi jabatan birokrasi. 
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Dalam suatu perusahaan, apabila perusahaan tanpa karyawan ibarat 

manusia tanpa darah. Hal itu menggambarkan betapa pentingnya 

karyawan dalam sebuah perusahaan walaupun banyak pemilik perusahaan 

yang tidak menyadari tentang hal itu. Tidak sedikit pemilik sebuah 

perusahaan yang memperlakukan karyawannya dengan tidak manusiawi 

sehingga berakibat fatal terhadap kelangsungan perusahaan itu sendiri 

dalam jangka panjang. Yang paling ideal adalah memperlakukan 

karyawan seperti layaknya seorang partner yang saling membutuhkan. 

Sehingga penting bagi seorang owner untuk memperhatikan hal paling 

detail sekalipun dari seorang karyawan. Seperti halnya tingkat pendapatan 

yang layak, jaminan kesehatan serta hari tua yang memadai. Disadari atau 

tidak, secara langsung atau tidak langsung, hal - hal tersebut akan sangat 

berpengaruh terhadap kualitas kerja serta loyalitas karyawan terhadap 

perusahaan. 

3. SDM Pegawai yang terbatas 

SDM merupakan faktor sentral dalam pengelolaan suatu organisasi. 

Mereka yang menjadi penggerak roda organisasi dalam mencapai dan 

mewujudkan tujuan dan sasaran yang ditetapkan. Karena itu, produktivitas 

Organisasi sangat ditentukan oleh produktivitas SDM yang bersangkutan. 

Untuk memberdayakan SDM bermutu agar tidak menjadi beban, 

melainkan jadi modal organisasi, diperlukan dua kriteria, yakni mereka 
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yang mempunyai motivasi kerja tinggi dan kemampuan unggul. Kadarnya 

bisa berbeda-beda, tergantung skala organisasi, tantangan yang dihadapi, 

serta rencana strategis pengembangan SDM. 

Motivasi kerja tinggi, merupakan akumulasi peran dan keterlibatan 

SDM di dalam organisasi tersebut. Jadi, motivasi tinggi akan terbentuk jika 

SDM memiliki harapan dan impian yang sama dengan manajemen. Ini bisa 

terjadi bila organisasi memberi kesempatan seluas-luasnya bagi SDM 

mengenal jati diri organisasi dengan segala kelebihan dan kekurangannya. 

Pada titik tertentu, SDM dengan sendirinya akan memiliki kesadaran 

bagaimana mempertahankan Organisasi sebaik mungkin. Inilah yang 

menjadi motor dalam membangun motivasi kerja tinggi. Karena, baik-

buruknya Organisasi menjadi tanggung jawab SDM. 

Dalarn implementasi sehari-hari, organisasi dapat dengan mudah 

menerjemahkan dengan menggalang komunikasi dan kebersamaan dari 

tingkat paling bawah hingga paling atas. lbaratnya, kalau di saat krisis 

perusahaan mengbapus uang makan atau meniadakan jatah minum kopi, 

umpamanya, hal itu berlaku untuk semua orang, tanpa terkecuali. 

Diskriminasi akan menjadi biang kerok yang memicu suasana tidak 

kondusif dalam membangun semangat kebersamaan dan motivasi kerja 

tinggi. Kesadaran bahwa semua SDM berada di atas kapal yang sama, 

perlu digalang. Khususnya jika menyadari, seluruh SDM adalah awak 

kapal, bukan penumpang yang enak-enakan dan tetap dibayar. 
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Adapun kemampuan unggul bisa diperoleh dengan dua hal: sistem 

rekrutmen yang baik serta fasilitas pelatihan - internal maupun eksternal. 

Setiap SDM pasti memiliki kemampuan dasar yang diperoleh dari 

pendidikan formal maupun informal. Kemampuan ini kemudian diasah 

dengan model pelatihan, tergantung kebutuhan dan kepentingan 

perusahaan. Dalam hal ini, perlu ditekankan peningkatan profesionalisme 

SDM. Sementara di Kantor Kelurahan Telaga Bertong seorang staf tidak 

dibaringi dengan pelatihan untuk meningkatkan SDM. Sehingga 

Pelayanan Administrasi KTP dikelurahan Telaga Bertong hanya 

terpokus pada 2 (dua) orang staf yang bisa diandalkan. Ketika 

keduanya berhalangan hadir masuk kantor, maka macetlah pelayanan 

Administarasi KTP khususnya, dan inilah sebuah kenyataan yang 

terjadi di Kelurahan Telaga Bertong, sehingga yang mestinya harus 

selesai hari itu, maka bisa tertunda sampai hari berikutnya. Masyarakat 

mengeluh karena KTP itu sangat dibutuhkan. Keluhan ini peneliti 

dapatkan dari informan yaitu Saudara Ismail salah seorang masyarakat 

RT. 01104 Lingkungan Bertong A Kelurahan Telaga Bertong yang 

telah mengurus administrasi KTPnya, dan telah tertunda beberapa hari. 

Ismail meyampaikan kepada Peneliti bahwa : 

"saya telah mengurus administrasi KTP di Kelurahan ini, dan 
telah tertunda selama 3 (tiga) hari alasannya staf yang satunya 
sakit dan yang satu Iagi ijin. Sementara staf yang lain-lainnya 
ada, saya bingung juga, setelah saya diberi penjelasan, temyata 
yang bisa itu hanya dua orang staf, dan berkas-berkas saya itu 
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ada disimpan sama mereka. Sementara KTP itu segera saya 
butuhkan." 

Pemyataan yang sama JUga dikatakan oleh Kasi Pemerintahan 

Kelurahan Telaga Bertong yaitu Sdr. Mazwar, S.Pt. atas keterbatasan 

SDM yang lainnya, dia mengatakan : 

"Sesungguh dalam pelayanan Administrasi KTP itu tidak ada 
yang tertunda, tapi karena yang lain itu tidak bisa komputer, 
SDMnya terbatas dan tidak mau belajar untuk mengisi format
format yang telah tersedia, sampai saat ini kita hanya 
mengandalkan yang dua orang staf itu, kalau tidak hadir seperti 
ini, jadi sebuah hambatan, dan ini sudah saatnya kita benahi. 
Semoga kelemahan atau hambatan-hambatan ini bisa menjadi 
sebuah pelajaran bagi kami di Kelurahan Telaga Bertong ini. " 

Dari kedua hasil wawancara tersebut diatas peneliti memadang betapa 

pentingnya SDM dalam sebuah organisasi. Terbatasnya SDM pegawai 

di Kelurahan Telaga Bertong berdampak kepada keterlambatan dalam 

administrasi KTP. SDM tersebut merupakan penggerak organisasi 

dalam mewujudkan eksistensinya. Oleh karenanya SDM menurut 

Nawawi (200 I) ada tiga pengertian utama yaitu : 

a. Sumber Daya Manusia adalah manusia yang bekelja 
dilingkungan suatu organisasi (disebut juga personil, tenaga 
kelja, pekelja a tau karyawan) 

b. Sumber Daya Manusia adalah potensi manusiawi sebagai 
penggerak organisasi dalam mewujudkan eksistensinya. 

c. Sumber Daya Manusia adalah potensi yang merupakan aset dan 
berfungsi sebagai modal (non material/non finansial) didalam 
organisasi bisnis, yang dapat mewujudkan menjadi potensi 
nyata (real) secara fisik dan non-fisik dalam mewujudkan 
eksistensi organisasi. 
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Berdasarkan pengertian tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa 

sumber daya manusia adalah suatu proses mendayagunakan manusia 

sebagai tenaga kerja secara manusiawi, agar potensi fisik dan psikis yang 

dimilikinya berfungsi maksimal bagi pencapaian tujuan organisasi 

(lembaga). 

Lebih lanjut Pengertian lain dikemukakan oleh Nawawi ( 1997) 

adalah sebagai berikut : "Sumber daya manusia adalah manusia yang 

beketja di suatu organisasi ( disebut juga personal tenaga ketja, atau 

karyawan)". Sedangkan Sumber Daya Manusia dikemukakan oleh 

Sedarmayanti (200 I :21) dalam buku "Sumber Daya man usia dan 

produktivitas Kerja" bahwa "sumber Daya Manusia adalah tenaga kerja 

atau pegawai di dalam suatu organisasi yang mempunyai peran penting 

dalam mencapai keberhasilan". 

Teori-teori tersebut diatas peneliti memandang bahwa SDM yang 

menentukan keberhasilan dalam sebuah organisasi, dalam arti 

penekanannya lebih kepada kualitas Sumber Daya Manusia itu sendiri. 

Jadi pantaslah Salim (1996:35) dalam bukunya "Aspek Sikap Mental 

dalam Manajemen sumber Daya Manusia" mengemukakan pengertian 

Kualitas Sumber Daya Manusia sebagai berikut: Kualitas Sumber Daya 

Manusia adalah nilai dari perilaku seseorang dalam 

mempertanggungjawabkan semua perbuatannya baik dalam kehidupan 

pribadi maupun kehidupan bermasyarakat dan berbangsa. 
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Menurut Ndraha (1997) dalam bukunya "Pengantar Teori 

Pengembangan Sumber Daya Manusia" mengatakan bahwa pengertian 

kualitas sumber daya manusia, yaitu: 

Sumber Daya Manusia yang berkualitas adalah sumber daya manusia 
yang mampu menciptakan bukan saja nilai komparatif, tetapi juga 
nilai kompetitif - generatif - inovatif dengan menggunakan energi 
tertinggi seperti intelligence, creativity, dan imagination, tidak lagi 
semata-mata menggunakan energi kasar seperti bahan mentah, laban, 
air, energi otot, dan sebagainya. 

Sebagai bahan perbandingan, peneliti juga mengemukakan pengertian 

kualitas sumber daya manusia menurut Matindas (1997) dalam bukunya 

"Kualitas Sumber Daya Manusia", sebagai berikut: 

Kualitas Sumber Daya manusia adalah sumber daya manusia yang 

bukan hanya memiliki kesanggupan untuk menyelesaikan 

pekerjaannya, melainkan juga untuk mengembangkan dirinya serta 

mendorong pengembangan diri rekan-rekannya. 

Melihat kualitas SDM yang dimiliki oleh staf Kelurahan Telaga 

Bertong masih jauh dari apa yang diharapkan oleh Danim yang sangat 

menekankan kepada fisik dan kesehatan, kecerdasan serta mental yang kuat 

dalam memberikan pelayanan sehingga masyarakat dapat terlayani dengan 

baik. Kualitas Sumber Daya Manusia menurut Danim (1996) dalam 

bukunya "Transformasi Sumber Daya Man usia", sebagai berikut: 
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Kualitas Sumber Daya Manusia adalah sumber daya yang memenuhi 

kriteria kualitas fisik dan kesehatan, kualitas intelektual (pengetahuan 

dan keterampilan), dan kualitas mental spiritual (kejuangan). 

Keterlambatan administrasi KTP di Kelurahan Telaga Bertong akan tetap 

tidak mengalami perubahan manakala kualitas pelayanan yang dimiliki 

hanya terpokus pada dua orang staf tertentu saja. Apabila keduanya tidak 

hadir karena saki! dan ijin, maka macetlah pelayanan KTP di Kelurahan 

Telaga Bertong tersebut. 

Seperti basil wawancara Peneliti dengan salah seorang staf Kelurahan 

Telaga Bertong Pak Ahmad sebagai berikut : 

"kita disini Pak Rustam masing-masing punya bagian atau seksi-seksi, 
kami bekeija disini jalan sesuai dengan tupoksi masing-masing, terns 
terang kami tidak bisa mengambil resiko pekeijaannya orang lain, 
karena itu sudah menjadi komitmen kami bersama, sehingga proses 
pelayanan administrasi KTP jalannya seperti ini adanya. Karena yang 
mengetahui tentang Administrasi KTP itu hanya mereka". 

Dari basil wawancara tersebut menggambarkan bahwa yang bisa 

mengisi administrasi KTP itu hanya dua orang staf, padahal SDM tidak 

hams melulu menguasai satu bidang keahlian saja, mereka juga hams 

mampu dan menguasai bidang-bidang lain yang terkait. Untuk menjadi ahli 

administrasi, misalnya, dibutuhkan pengetahuan tentang rekayasa ulang 

atau seluk-beluk kegiatan lini. Dengan kata lain, peningkatan 

profesionalisme SDM mutlak diperlukan guna memainkan peran barunya. 

Sehingga tidak menimbulkan kerugian bagi orang lain. 
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Dengan keterbatasan SDM pegawai pada Kelurahan Telaga Bertong 

yang menyebabkan terjadinya keterlambatan proses pelayanan 

administrasi KTP di Kelurahan Telaga Bertong maka peneliti 

menggolongkan keterbatasan SDM tersebut sebagai salah satu 

permasalahan yang mempengarubi Pelayanan Administrasi KTP di 

Kelurahan Telaga Bertong tahun 2011. 

4. Sarana komputer yang terbatas 

Disamping SDM yang mempengaruhi keterlambatan pelayanan 

Administrasi KTP ternyata Komputer juga merupakan salah satu 

perangkat yang menunJang dari sebuah keberhasilan pelayanan 

administrasi KTP di Kelurahan Telaga Bertong. Proses pelaksanaan 

administrasi dapat dipercepat dan dipertepat serta praktis dengan 

memanfaatkan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi, di samping 

dengan menggunakan cara kerja yang social dengan prinsip - prinsip 

administrasi, organisasi dan manajemen yang modern. 

Komputer merupakan mesin yang pintar, komputer dapat 

melakukan rumusan perhitungan dalam waktu yang singkat. Komputer 

dapat menggambarkan grafik yang sulit dibayangkan oleh manusia, 

computer dapat memberikan analisis berdasarkan ribuan variabel dan 

memberikan hasil yang dapat digunakan manusia untuk memprediksi 

gejala- gejala acak. Komputer mengubah cara man usia hidup. Namun, di 

luar itu semua komputer tidak lebih pintar dari pada manusia, Semua 
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yang dapat dilakukan komputer merupakan intruksi manusia, computer 

tidak dapat menciptakan sendiri intruksi - intruksi tersebut. Oleh karena 

itulah, mesin computer membutuhkan perangkat lunak (software) yang 

dibuat manusia tanpa perangkat lunak, computer tidak bermanfaat. 

Dalam era globalisasi dewasa ini, dimana dunia semakin terasa 

sempit karena kemajuan teknologi, terutama dibidang informasi, 

komunikasi dan teknologi terlihat tuntutan tugas bagi semua pihak yang 

semakin meningkat dan semakin berat. Dikalangan organisasi pemerintah 

baik ditingkat pusat maupun ditingkat daerah, mereka terasa perlunya 

penyelesaian tugas umum pemerintah dan pembangunan dengan cepat, 

berdaya guna dan berhasil guna. Pada umumnya di lembaga pemerintah 

para pegawainya menggunakan sarana komputer untuk memudahkan 

pekeljakan dan itu merupakan salah satu ciri manusia modem. Manusia 

modem adalah mereka yang sadar dan berusaha meningkatkan "mutu 

hidupnya" mutu hidup itu hanya dapat terwujud apabila ia bekeljasama 

dengan orang lain dalam berbagai bentuk organisasi ( organisasi 

pemerintah, organisasi niaga dan organisasi kemasyarakatan lainnya). 

Komputer adalah mesin elektronik yang secara otomatis dan luar 

biasa cepatnya mempergunakan kode- kode tertentu menurut cara kelja 

yang telah ditetapkan dapat mengolah bahan, keterangan menjadi 

informasi yang berguna untuk suatu keperluan, mesin ini dapat 

melakukan segala macam tata cara berhitung, melaksanakan pemuatan 
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memilih, menggolongkan atau memilah - milah dan menyelesaikan 

pekerjaan. 

Di Kantor Kelurahan Ielaga Bertong, sarana komputer sangatlah 

terbatas, disini Peneliti melihat dalam ruangan sekretariat Kelurahan 

Ielaga Bertong hanya memiliki satu komputer. Semua pekerjaan di 

masing-masing seksi dikerjakan didalam ruangan sekretariat. 

Menumpuknya pekerjaan yang harus diselesaikan oleh komputer, sambil 

antri akan membawa dampak bagi Kelurahan yaitu terjadinya 

keterlambatan dalam pelayanan administrasi KIP, itu masih terlihat 

bahwa komputer dalam keadaan normal, tapi ketika komputer itu eror 

dan harus segera diperbaiki maka menimbulkan suatu kerugian bagi 

orang lain dan harus menunggu beberapa hari lagi. Iemyata pelayanan 

semacam ini telah menimbulkan riak dalam masyarakat di Kelurahan 

Ielaga Bertong. 

Peneliti telah mendatangi Hermansya adalah seorang Kepala 

Lingkungan Bertong A Kelurahan Ielaga Bertong yang mengalami 

permasalahan seperti diatas, dan peneliti melakukan wawancara dengan 

dia. Dia mengatakan bahwa : 

"saya datangi Kantor Kelurahan Ielaga Bertong, dengan niat ingin 
mengurus administrasi KIP baru, karena KIP yang lama saya 
sudah hilang. Dua hari saya datangi Kantor Kelurahan tapi belum 
selesai juga dengan alasan bahwa Komputernya belum selesai di 
servis." 
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Selanjutnya Lurah Telaga Bertong Suryarnan, S.STP mengatakan 

bahwa : 

"Dikantor ini hanya memiliki satu Komputer untuk pelayanan 
Administrasi, kalau eror yaaa ........... kita servis, kita sudah 
mengusulkan untuk mengadaan komputer itu tapi ditahun kemarin 
kita dipending, insya Allah tahun ini kita dapat". 

Dari hasil wawancara tersebut peneliti melihat di Kantor 

Kelurahan Telaga Bertong tersebut hanya memiliki satu komputer. 

Ketika diservis dan secara bertepatan ada masyarakat yang membetuhkan 

pelayanan administrasi KTP seperti diatas maka teijadilah suatu 

harnbatan. Karena dikomputer tersebut tersimpan semua file yang ada di 

Kelurahan Telaga Bertong . 

Komputer adalah suatu alat elektronika dengan kecepatan tinggi 

yang mampu melaksanakan perhitungan dan operasi yang serta 

menyimpannya dan serangkaian instruksi yang memungkinkan untuk 

melaksanakan serangkaian operasi tanpa campur tangan manusia. 

Peranan komputerisasi: 

a. Komputer merupakan alat bantu yang sangat bermanfaat menyajikan 

informasi yang benar, tepat dan up to date. 

b. Komputer merupakan alat pengolahan data yang akan menghasilkan 

informasi yang dipergunakan sebagai dasar yang efektif dalarn 

pengambilan keputusan. 

c. Komputer hanya sebagai alat bantu pengolahan data yang ditangani 

oleh tenaga manusia. 
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Komputer sangat membantu meringankan pekerjaan pemerintab 

Komputer merupakan sebuah engine dimana memiliki kemampuan 

manipulasi data dan informasi berdasarkan pada command yang kita 

berikan sebagai usemya 

5. Kurangnya kesejahteraan pegawai. 

Untuk memperbaiki kinerja dan produktivitas pelayanan publik 

dengan sistem gaji dan insentif. Dengan kata lain, perbaikan gaji dan 

insentif kondisi kerja harus dibaringi dengan peningkatan kinerja dan 

produktivitas karena dipandang sebagai perangsang bagi pegawai atau 

karyawan. lnsentif adalah suatu sarana memotivasi berupa materi, yang 

diberikan sebagai suatu perangsang ataupun pendorong dengan sengaja 

kepada para pekelja agar dalam diri mereka timbul semangat yang besar 

untuk meningkatkan produktivitas kerjanya dalam organisasi. Manullang 

(2003 :147) menyatakan, Insetif merupakan sarana motivasilsarana yang 

menimbulkan dorongan. 

Menurut Cascio (1995 : 377), "an incentive are variable reward, 

granded to individuals on groups. that recognize differences in achieving 

results. They are designed to stimulate or motivate greater employee 

effort on productivity". 

Dari definisi tersebut insentif dapat diartikan sebagai berikut : 

insentif adalah variabel penghargaan yang diberikan kepada individu 

[95] 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



dalam suatu kelompok, yang diketahui berdasarkan perbedaan dalam 

mencapai hasil keija 

Bentuk-bentuk Insentif 

Insentif dapat diberikan dalam berbagai bentuk, yaitu berupa uang, 

lingkungan keija yang baik dan partisipasi: 

I. Uang 

Merupakan suatu yang penting diberikan sebagai perangsang 

dengan memberi uang berarti memberi alat untuk merealisasikan 

kehidupan pegawai, hal ini dapat merangsang pegawai untuk selalu 

meningkatkan prestasi keijanya. Prestasi yang meningkat akan 

menunjang pendapatan naik, maka dengan terpenuhinya kebutuhan 

maka ketenangan akan dapat dirasakan. 

2. Lingkungan keija yang baik 

Pemberian insentif dilakukan dengan cara menciptakan lingkungan 

keija yang baik sehingga dapat diberikan pula penghargaan kepada 

pegawai yang menghasilkan prestasi yang tinggi. Dalam 

menciptakan lingkungan keija yang baik diperlukan sikap manajer 

yang baik dalam mendorong bawahannya agar giat bekeija. 

Menurut analisis para ahli, situasi kerja yang baik dapat 

meningkatkan keinginan untuk melaksanakan tugas dengan sebaik

baiknya. 
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3. Partisipasi 

Cara tnt dapat memberikan dorongan yang kuat untuk 

meningkatkan kesadaran melakukan tugas yaitu dengan 

diberikannya perhatian, kesempatan untuk berkomunikasi dengan 

atasan. Dengan partisipasi akan memberikan pengakuan bahwa 

partisipan tersebut merupakan bagian yang tidak dapat dipisahkan 

dalam menciptakan lingkungan keija yang baik dan hal ini 

memerlukan suatu dukungan dan rasa persatuan sehingga para 

karyawan akan merasa ikut ambil bagian serta keinginan untuk 

berpartisipasi. 

Tujuan Pemberian Insentif 

Pemberian insentif atau upah adalah sebagai perangsang dengan 

tujuan: 

I. Memberikan balas jasa yang berbeda dikarenakan hasil ketja yang 

berbeda. 

2. Mendorong semangat kerja karyawan dan memberikan kepuasan. 

3. Meningkatkan produktivitas. 

4. Dalam melakukan tugasnya, seorang pimpinan selalu membutuhkan 

bawahannya untuk melaksanakan rencana-rencananya. 

5. Pemberian insentif dimaksudkan untuk menambah penghasilan 

karyawan sehingga dapat memenuhi kebutuhannya. 
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6. Mempertahankan karyawan yang berprestasi agar tetap berada dalam 

perusahaan. 

Jenis- Jenis Insentif 

Berdasarkan kepada siapa insentif diberikan, maka jenis-jenis insentif 

dapat diklasifikasikan menjadi tiga go Iongan, yaitu : 

I. Individual Incentive, yaitu insentif yang diberikan kepada karyawan 

berdasarkan usaha atau prestasi kerja masing-masing karyawan. 

2. Group Incentive, yaitu insentif yang diberikan berdasarkan standar dari 

masing-masing kelompok 

3. Plant Wide Incentive, yaitu insentif yang diberikan kepada seluruh 

karyawan perusahaan berdasarkan kriteria pembayaran perusahaan. 

Prinsip Pemberian Insentif 

Pada dasarnya pemberian insentif senantiasa dihubungkan dengan 

balas jasa atas prestasi ekstra yang melebihi suatu standar yang telah 

ditetapkan serta telah disetujui bersama. Insentif memberikan penghargaan 

dalam bentuk pendapatan ekstra untuk usaha ekstra yang dihasilkan. 

Pengaturan insentif harus ditetapkan dengan cermat dan tepa! 

Harsono (2004 :21) berpendapat : 

"lnsentif adalah setiap sistem kompensasi dimana jumlah yang 
diberikan tergantung pada hasil yang dicapai, yang berarti menawarkan 
sesuatu yang berarti menawarkan sesuatu insentif kepada pekerja untuk 
mencapai hasil yang lebih baik." 
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Jumlah insentif yang diberikan kepada seseorang harus dihubungkan 

dengan jumlah atau apa yang telah dicapai selama periode tertentu, sesuai 

dengan rumus pembagian yang telah diketahui semua pihak secara nyata. 

Rumus pembagian insentif ditetapkan secara adil sehingga dapat 

mendorong meningkatkan lebih banyak keluaran (output) keija dan 

meningkatkan keinginan kuat untuk mencapai tambahan penghasilan serta 

dapat menguntungkan semua pihak. 

Menurut Heidjrahman Ranupandojo dan Suad Husnan (1984: 1) 

"lnsentif adalah pengupahan yang memberikan imbalan yang berbeda 
karena memang prestasi yang berbeda. Dua orang dengan jabatan yang 
sarna dapat menerima insentif yang berbeda karena bergantung pada 
prestasi. Insentif adalah suatu bentuk dorongan finansial kepada 
karyawan sebagai balas jasa perusahaan kepada karyawan atas prestasi 
karyawan tersebut. Insentif merupakan sejumlah uang yang di 
tambahkan pada upah dasar yang di berikan perusahaan kepada 
karyawan". 

Menurut Nitisemito (1996: 165), "insentif adalah penghasilan 

tambahan yang akan diberikan kepada para karyawan yang dapat 

memberikan prestasi sesuai dengan yang telah ditetapkan". Menurut 

Pangabean (2002:93), "lnsentif adalah kompensasi yang mengaitkan gaji 

dengan produktivitas. Insentif merupakan penghargaan dalam bentuk uang 

yang diberikan kepada mereka yang dapat bekerja melampaui standar yang 

telah ditentukan". 
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Berdasarkan basil pengarnatan peneliti di Kelurahan T elaga Bertong 

bahwa tidak ada insentif ataupun sebutan lain yang diterirna oleh pegawai 

selain gaji. Hal ini dapat dibuktikan dengan basil wawancara peneliti 

dengan Lurah Telaga Bertong yaitu Suryarnan, S.STP, beliau mengatakan : 

"Sernua pegawai di Kelurahan Telaga Bertong ini, sejak saya 
rnenjadi Lurah tidak ada yang rnenerirna insentif atau sebutan 
lainnya karena tidak ada anggaran daerah yang rnengatur untuk itu, 
apalagi anggaran Kelurahan yang nurnpang di Kecamatan. Jadi kita 
untuk biaya insentif itu tidak ada, baik yang rajin ataupun yang 
rnalas itu sama saja Inilah yang sedang kita coba untuk tetap kita 
peijuangkan apa yang rnenjadi harapan ternan-ternan sekalian, 
karena sesungguh insentif dapat rnernberikan rnotivasi sebagai 
rangsangan pegawai untuk bekeija lebih giat lagi." 

Hasil wawancara peneliti dengan Lurah Telaga Bertong tersebut, 

rnernberikan sebuah penjelasan bahwa di Kelurahan Telaga Bertong itu 

tidak ada yang nama insentif karena anggarannya tidak ada, anggaran untuk 

Kelurahan dipusat di Kecamatan. Untuk rnenguji kebenaran dari apa yang 

disampaikan oleh P. Lurah, peneliti rnenanyakan salah seorang staf bagian 

Sekretariat Kelurahan yaitu Thien Rachmi, dia rnenjawab bahwa: 

"Untuk isentif karni di Kelurahan ini tidak pemah kami terirna, 
terkadang instansi lain sering kita dengar ada insentif yang diterirna 
oleh pegawainya Mendengar hal terbut kita rnenjadi iri, kenapa 
instansi lain bisa berbuat seperti itu sernentara kita yang di Kelurahan 
ini tidak bisa begitu, akhimya saya berpandangan untuk apa saya 
harus giat-giat bekerja untuk rnengurus Administrasi KTP orang, 
sernentara penghasilan kita disini sama semuanya kecuali yang PNS 
baik yang rnalas maupun yang rajin. Bukan dalam arti kita 
rnenginginkan penambahan, tetapi sebagai perangsang bagi karni ini, 
kernungkinan yang rnalas datang kantor rnenjadi raj in datang kantor, 
kernudian yang rnalas keija juga rnenjadi raj in keija. Kami berharap 
seperti itu." 
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Mencermati dari apa yang disampaikan oleh salah seorang staf 

bagian Sekretariat tersebut, peneliti menilai bahwa insentif merupakan 

salah satu faktor yang menghambat proses Pelayanan Administrasi 

KTP di Kelurahan Telaga Bertong Kecamatan Taliwang Kabupaten 

Sumbawa Barat. 

Dari pemyataan-pemyataan di atas, dapat disimpulkan bahwa pengertian 

insentif merupakan alat untuk mendorong karyawan agar lebih 

meningkatkan produktivitas kerja untuk mencapai tujuan perusahaan yang 

telah ditetapkan. 

6. Motivasi kerja 

Para pegawai juga dituntut untuk memilik.i motivasi yang tinggi 

terutama dalam hal pekerjaan. Karena pada dasarnya motivasi timbul karena 

adanya suatu kebutuhan dan karenanya perbuatan tersebut terarah sehingga 

mencapai tujuan tertentu. Apabila tujuan telah tercapai maka akan tercapai 

pula kepuasan sehingga lebih kuat. Berpijak pada uraian diatas, Pegawai 

tidak hanya dituntut kehadiran di kantor saja, melainkan juga dituntut untuk 

mempunyai motivasi kerja yang tinggi dalam melaksanakan tugas. Pegawai 

yang berkualitas menjadi salah satu tolak ukur bagi terselenggaranya 

pelaksanaan tugas yang baik sehingga efektifitas organisasi pemerintahan 

dapat terwujud. Oleh karenanya Hamalik ( 1992: 173) mendefmisikan 

motivasi sebagai berikut : 
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"Motivasi adalah perubahan energi dalam diri (pribadi) seseorang yang 

ditandai dengan timbulnya perasaan dan reaksi untuk mencapai tujuan." 

Pendapat yang sama juga disampaikan oleh Sardiman (2006:73) dia 

mengatakan bahwa : "motivasi adalah perubahan energi dalam diri 

seseorang yang ditandai dengan munculnya "felling" dan didahului dengan 

tanggapan terhadap adanya tujuan". 

Menurut Mulyasa (2003: 112) motivasi adalah tenaga pendorong atau 

penarik yang menyebabkan adanya tingkah laku ke arah suatu tujuan 

tertentu. Motivasi adalah proses yang menjelaskan intensitas, arah, dan 

ketekunan seorang individu untuk mencapai tujuannya. 

Memperhatikan makna dari motivasi itu sendiri serpertinya tidak 

kelihatan pada diri pegawai di Kantor Kelurahan Telaga Bertong dalam 

kinerjanya, baik mengurus Administrasi KTP itu sendiri lebih-lebih yang 

lainnya, peneliti mengatakan demikian dengan alasan bahwa banyak 

pegawai yang nganggur dan duduk sepertinya mereka tidak memiliki 

beban kerja dan tanggungjawab terhadap tugas pokok dan fungsinya. 

Kemudian yang mengurus Administarasi KTP juga datangnya terlambat. 

karena disebabkan pegawainya jarang datang, banyak ijin, datang terlambat 

dan cepat pulang. 
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Peneliti melakukan wawancara dengan sala satu RT Kelurahan Telaga 

Bertong mengatakan bahwa : 

"motivasi keija pegawai di Kelurahan ini benar-benar berkurang, hal 
ini dapat ditunjukkan oleh Pelayanan Administrasi KTP selalu 
tertunda-tunda dua sampai tiga hari. Padahal perkeijaan yang 
dilakukan adalah pekeijaan yang sama. Intensitas, arah, dan-ketekunao 
pegawai kurang begitu menunjul atau ditunjukkan oleh pegawai di 
Kelurahan Telaga Bertong ini. " 

Mencermati hasil wawancara tersebut diatas peneliti melihat tiga 

elemen utama dalam definisi motivasi seperti intensitas, arah, dan 

ketekunan itu tidak kelihatan. Pekeijaan yang dilakukan oleh pegawai di 

Kelurahan adalah pekerjaan yang sudah ditetapkan dengan format yang 

baku tinggal disesuaikan saja tapi karena motivasi yang dimiliki itu kurang, 

maka tujuan dan untuk mencapai suatu kepuasan itu tidak ada. 

Samsudin (2005) memberikan pengertian bahwa : 

"motivasi sebagai proses mempengaruhi atau mendorong dari luar 
terhadap seseorang atau kelompok keija agar mereka mau 
melaksanakan sesuatu yang telah ditetapkan. Motivasi juga dapat 
diartikan sebagai dorongan (driving force) dimaksudkan sebagai 
desakan yang alami untuk memuaskan dan mempertahankan 
kehidupan. 

Mangkunegara (2005:61) menyatakan: 

"motivasi terbentuk dari sikap (attitude) karyawan dalam menghadapi 
situasi keija di perusahaan (situation). Motivasi merupakan kondisi 
atau energi yang menggerakkan diri karyawan yang terarah atau tertuju 
untuk mencapai tujuan organisasi perusahaan. Sikap mental karyawan 
yang pro dan positif terhadap situasi keija itulah yang memperkuat 
motivasi keijanya untuk mencapai kineija maksimal". 
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Mr. Donald (1950) berpendapat bahwa Motivasi adalah suatu perubahan 

energi dalam diri (pribadi) seseorang yang ditandai dengan tirnbulnya 

perasaan dan reaksi untuk mencapai tujuan. 

Dalam Dimyati mengutip pendapat Maslow (2002:80), mengemukakan 

kebutuhan akan motivasi berdasarkan 5 tingkatan penting yaitu: 

a. Kebutuhan fisiologis adalah berkenaan dengan kebutuhan pokok 
manusia yaitu sandang, papan atau perumahan, pangan. 

b. Kebutuhan akan perasaan aman adalah berhubungan dengan 
keamanan yang terkait fisik maupun psikis, bebas dari rasa takut 
dancemas. 

c. Kebutuhan sosial adalah diterima dalam lingkungan orang lain yaitu 
pemilikan harga diri, kesempatan untuk maju. 

d. Kebutuhan akan penghargaan usaha menumbuhkan jati diri. 
e. Kebutuhan untuk aktualisasi diri adalah kebutuhan individu menjadi 

sesuatu yang sesuai kemampuannya. 

Kebutuhan-kebutuhan ini hendaknya dapat dipenuhi oleh pegawai. 

Pegawai yang memiliki kebutuhan akan motivasi, akan merasa nyaman 

dalam bekerja, dapat giat dan tekun karena berbagai kebutuhannya dapat 

terpe~uhi. 

Ciri-ciri motivasi Menurut Sardiman (2006 83) motivasi pada diri 

seseorang itu memiliki ciri-ciri : 

a. Tekun menghadapi tugas 
b. Ulet menghadapi kesulitan (tidak Iekas putus asa) 
c. Menunjukkan minat terhadap bermacam-macam masalah 
d. Lebih senang bekerja mandiri 
e. Tidak cepat bosan terhadap tugas-tugas yang rutin 
f. Dapat mempertahankan pendapatnya 
g. Tidak cepat menyerah terhadap hal yang diyakini 
h. Senang mencari dan memecahkan masalah soal-soal. 
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Menurut Gomes (2001 :180) bahwa faktor-faktor motivasi keija terdiri 

dari dua bagian yaitu faktor individual dan faktor organisasional. Yang 

tergolong faktor individual adalah kebutuhan-kebutuhan (needs), tujuan

tujuan (goals), sikap (attitudes), dan kemampuan (ability). Sedangkan yang 

tergolong faktor organisasional meliputi; pembayaran gajilupah, keamanan 

pekeijaan, hubungan sesama pegawai, pengawasan, pujian, dan pekeijaan itu 

sendiri. 

Berdasarkan pengertian tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa 

motivasi keija adalah dorongan atau semangat keija yang bersumber baik 

dari dalam diri (internal) maupun dari luar (ekstemal) untuk melakukan 

suatu pekeijaan dengan sebaik-baiknya agar menghasilkan kineija yang 

lebih baik. Motivasi keija yang ditunjukkan oleh Pegawai Kelurahan Ielaga 

Bertong belum terlihat sehingga teijadi hambatan dalam proses Pelayana 

Administrasi baik administrasi umum maupun administrasi KIP 

khususnya. Melihat penomena ini maka peneliti menganggap bahwa 

Kurangnya Motivasi Keija sebagai salah satu persoalan dalam penelitian ini 

dan hams dicari solusinya oleh Lurah Ielaga Bertong, agar ke depan 

pelayanan Administrasi baik administrasi umum maupun administrasi KIP 

khususnya dapat berjalan lancar sesuai dengan harapan masyarakat. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Hasil Penelitian terhadap Pelayanan Administrasi KTP di Kelurahan 

Telaga Bertong Kecamatan Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat, dengan 

demikian peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

I. Disiplin Kerja. 

Sikap Pegawai Kelurahan Telaga Bertong seperti datang terlambat, 

sering tidak masuk kantor, pulang cepat menyebabkan pelayanan 

Administrasi KTP menjadi terhambat. 

2. Keterbatasan Pegawai. 

Pegawai di Kelurahan Telaga Bertong berjumlah 21 orang 

hanya 2 orang yang mengetahui pelayanan Administrasi KTP, ketika 

keduanya tidak hadir maka pelayanan Administrasi KTP menjadi 

terhambat. 

3. Sumber Daya Manusia. 

" Staf tidak dibaringi dengan pelatihan untuk meningkatkan SDM 

yang mereka miliki. Sehingga Pelayanan Administrasi KTP 

dikelurahan Telaga Bertong hanya terpokus pada 2 (dua) orang staf 

yang bisa diandalkan. Ketika keduanya berhalangan hadir, maka 

macetlah pelayanan Administarasi KTP di Kelurahan Te1aga Bertong. 
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4. Sarana komputer yang terbatas 

Komputer mempengaruhi keterlambatan pelayanan Administrasi 

KTP di Kantor Kelurahan Telaga Bertong karena hanya memilik.i satu 

unit. Ketika komputer tersebut eror maka menimbulkan suatu kerugian 

bagi lembaga dan orang lain. 

5. Kesej ahteraan Pegawai 

Kesejahteraan diluar gaji itulah yang diharapkan oleh Staf teruma 

yang bekerja merasa lebih dari yang lain. Itu tidak dianggarkan di 

Kelurahan. Akhimya mereka kurang semangat dalam bekerja dalam 

menjalankan tugasnya sehingga Pelayanan Administrasi KTP pun ikut 

terganggu dalam penyelesaiannya. 

6. Motivasi Kerja 

Motivasi kerja pegawai tidak kelihatan, banyak pegawa1 yang 

nganggur dan duduk sepertinya mereka tidak memiliki beban kerja dan 

tanggungjawab terhadap tugas pokok dan fungsinya. Sehingga 

berpengaruh terhadap Pelayanan Administarasi KTP menjadi terlambat 

terselesaikan. 
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B. SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian ini , beberapa saran yang dapat diberikan 

sebagai berikut : 

I. Pemerintah Daerah untuk lebih meningkatkan pengawasan terhadap 

disiplin Pegawai sebagaimana yang diamanatkan oleh Peraturan 

Pemerintah Nomor 53 Tahun 20 I 0 tentang Disiplin Pegawai Negeri 

Sipil dari tingkat Kabupaten sampai ke tingkat Kelurahan. 

2. Lurah Telaga Bertong agar dapat memberikan pelatihan atau bintek 

terhadap pegawai untuk lebih meningkatkan SDM yang mereka 

miliki serta memelihara sarana dan prasarana yang ada. 

3. Staf Kelurahan agar tetap semangat dalam menjalankan tugas dan 

tanggungjawab sebagai abdi masyarakat saling bantu satu sama lain agar 

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat cepat terselesaikan. 

4. Kepala Lingkungan untuk dapat mengontrol RT dan masyarakatnya 

sebagai jembatan dalam urusan Administrasi KTP. 

5. RT selaku ujung tombak pemerintahan ditingkat yang paling bawah 

untuk dapat mendampingi masyarakat dalam pembuatan KTP. Serta 

memberikan pemahaman kepada masyarakat tentang arti penting identitas 

diri selaku penduduk warga negara Indonesia. 

6. Kepada masyarakat agar memahami situasi dan kondisi Pegawai serta 

fasilitas yang ada di Kantor Kelurahan Telaga Bertong dan menciptakan 

rasa aman dan nyaman antara yang melayani dan yang dilayani. 

[108] 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



DAFTAR PUSTAKA 

Amin Muhammad (2009). Efektivitas Pelayanan Aparat Pemerintah Desa Bela di 
Kecamatan Jereweh Kabupaten Sumbawa Barat. Skripsi Srujana Universitas 
Samawa Sumbawa.Sumbawa Besar. 

Bungin, B. 2012. Ana/isis Data Penelitian Kualitaitf : Pemahaman Filosofis 
dan Metodelogis ke arah Penguasaan Model Aplikasi. Jakarta: PT. Raja 
Grafindo Persada. 

Colyer M. Daniel (1991). Konsep Disiplin Kerja, Diambil 10 Juli 2013 dari situs 
World Wide Web http:/lakhmadsudrajat.wordpress.com/2008/11/05/konsep
disiplin-kerja 

Cascio (1995). Incentives Must to Increase Labour Productivity. 
Diambil 13 Juli 2013 dari situs World Wide Web 
http://expressindiaindianexpress.com/fe/daily/19990 117 .html 

Danim (I 996). Transformasi Sumber Daya Manusia. Jakarta : Bumi Aksara. 

Darsono & Max (2000). Be/ajar dan Pembelajaran. Semarang : IK!P Semarang 
Press. 

Donald. Mr. (1950). Devinisi dan Teori Motivasi. Diambil 13 Juli 2013 dari situs 
World Wide Web http:// permana-dewa-fbsil2.web.unair.ac.id/artikel detail-6 

Dirnyati (2005). Be/ajar dan Pembelajaran. Jakarta : Depdikbud. 

Djamarah & Syaiful Bahri (2002). Strategi Be/ajar Mengajar. Jakarta : Rineka Cipta. 
' 

Echlos (1997). Akuntabilitas Pelayanan Publik (Study Kasus pada Kantor 
Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan). Skripsi Srujana 
Universitas Muhammadiyah Malang. Malang. 

Eldawati (2012). Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Catalan 
Sipil di Kabupaten Sumbawa. Skripsi Saijana Universitas Samawa 
Sumbawa.Sumbawa Besar. 

Ellison, Christopher, 1999. "Values: The Keys to High Performance in the Australian 
Public service", Media Release, Diambil 10 Juli 2013 dari situs World Wide 
Web http://www.finance.gov.aul scripts/media. asp?table=SMOS&Id=60 

[109] 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Fitzsimmons (2006). Ana/isis Kuolitas Pelayanan Publik, Diambil 10 Juli 2013 dari 
situs World Wide Web http://auliayoel.blogsoot.com/2013/06/analisis
kualitas-pelayanan-publik 

Garret D. Horald (1994) Konsep Disiplin Kerja, Diambil 10 Juli 2013 dari situs 
World Wide Web http://akhmadsudrajat.wordpress.com/2008/ll/05/konsep
disiplin-kerja 

Gazperzs (1997). Manajemen Kualitas, Penerapan Konsep, Kuolitas Dalam 
Manajemen Bisnis Total, Jakarta: PT.Gramedia Pustaka Utama 

Gomes (200 I). Manajemen Sumber Daya Manusia. Y ogyakarta : Andi Offset. 

Gonroos (1990). Pelayanan Prima, Diambil 13 Juli 2013 dari situs World Wide Web 
http:/ !handuk-qu. blogspot.com/20 13/08/makalah-tentang-pelayanan
prima.html#.UqK7sicXAyM 

Hamalik (1997). Proses Be/ajar Mengajar. Bandung: Bumi Aksara. 

Harsono (2004). Pengantar Problem Based Learning. Yogyakarta 
Kedokteran UGM 

Fakultas 

Hodges (1990). Gerbang Menuju Disiplin Kerja Yang Baile, Diambil 20 Juli 2013 
dari situs World Wide Web http:l/sulteng.bps.go.idlindex.phplberita
artikellartikell44-gerbang-menuju-disiplin-kerja-yang-baik.html 

lrawan, P. (2005). Metodologi Penelitian Administasi (MAPU 5103). Jakarta: 
Universitas Terbuka 

lswanto, Y. (2005). Manajemen Sumber Daya Manusia (MAPU 5207). Jakarta: 
Universitas Terbuka 

Jasin (1989). Kerja Lintas Disiplin dan Budaya Dalam Organisasi, Diambil 20 Juli 
2013 dari situs World Wide Web http://prezi.com/ .. Jkeria-lintas-disiplin-dan
budaya-dalam-organisasi 

Jackclass (1991) Konsep Disiplin Kerja, DiambiiiO Juli 2013 dari situs World Wide 
Web http ://akhmadsudrajat. wordpress.com/2008/11/05/konsep-disiplin-keria 

Judge & Robbins (2007). Pri/aku Organisasi. Buku I. Jakarta : Salemba 4. 

Mangkunegara (2005). Evaluasi Kinerja Sumber Daya Manusia. Bandung 
PT. Refika Aditama. 

[110) 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Manullang (2003) Manajemen Sumber Daya Manusia untuk Perusahaan. Jakarta : 
Ghalia Indonesia. 

Maslow (2002) Manajemen Sumber Daya Manusia. Jakarta : Cetakan Pertama Ghalia 
Indonesia. 

Matindes (1997). Kualitas Sumber Daya Manusia. Jakarta : Gramedia Pustaka 
Utama. 

Moenir (1998). Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, Jakarta: PT. Bumi Aksara. 

Monday Wayne & Noe M. Robert (1990). Konsep Disiplin Kerja, Diambil 10 Juli 
2013 dari situs World Wide Web 
httjJ://akhmadsudrajat.wordpress.com/2008/11/05/konsep-disiplin-kerja 

Moleong, L. G. (2009). Metodologi Penelitian Kualitatif. Edisi Revisi. Bandung: PT. 
Remaja Rosdakarya. 

Muhlizar (2008). Akuntabilitas Pelayanan Publik (Study Kasus pada Kantor 
Kecamatan Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan). Sk:ripsi Srujana 
Universitas Muhammadiyah Malang. Malang. 

Mu1yasa,E (2003). Kurikulum Berbasis Kompetensi. Bandung : Remaja Rosdakarya . 

................. (2005). Menjadi Guru Profesional. Bandung : Remaja Rosdakarya. 

Musanef (1984). Manajemen Kepegawaian di Indonesia. Jakarta: Gunung Agung 

.............. (1997). Manajemen Kepegawaian di Indonesia Jilid II Jakarta: Gunung 
Agung. 

Nawawi (2001). Manajemen Sumber Daya Manusia. Bumi Aksara. Jakarta 

.............. (2003). Manajemen Sumber Daya Manusia. Yogyakarta : Gaja Mada 
University Press. 

Ndraha (1997). Pengantar Teori Pengembangan Sumber Daya Manusia. Jakarta : 
Rineka Cipta. 

Nitisemito (1996). Manajemen Personalia. Jakarta : Gha1ia Indonesia. 

Pangahean (2002). Manajemen Sumber Daya Manusia. Jakarta : Ghalia Indonesia 

[111] 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Peraturan Daerah Kabupaten Sumbawa Barat Nomor 13 Tahun 2007 tentang 
Pembentukan Kelurahan Telaga Bertong. 

Peraturan Daerah Kabupaten Sumbawa Barat Nomor 14 Tahun 2010 Tentang 
Perubahan Kedua Atas Peraturan Daerah Nomor 6 Tahun 2008 Tentang 
Pembentukan, Susunan, Kedudukan, Tugas Pokok Dan Fungsi Lembaga 
Teknis Daerah Kabupaten Sumbawa Barat 

Peraturan Pemerintah Nomor 8 Tahun 1981 tentang Perlindungan Upah 

Peraturan Pemerintah Nomor 53 Tahun 2010 tentang Disiplin Pegawai Negeri 
Sipil 

Prahasto, Haryo (2008). Ana/isis Kualitas Pelayanan Publik (Studi Pelayanan KTP 
di Kecamatan Semarang Barat, Diunduh tanggal 16 Juli 2013 dari : 

Prijodarminto, Soegeng (1992). Disiplin Kiat Menuju Sukses, Jakarta : PT. Pradnya 
Paramita 

Poerwadarminta (1996). Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan 
Catalan Sipil di Kabupaten Sumbawa. Skripsi Sarjana Universitas Samawa 
Sumbawa.Sumbawa Besar. 

Saefullah (1999). Konsep dan Metode Pelayanan Umum yang Baik, dalam Jumal 
llmu Sosial dan llmu Politik. Sumedang: Fisip UNP AD. 

Salim (1996). Aspek Sikap Mental Dalam Manajemen Sumber Daya Manusia. 
Jakarta : Rineka Cipta. 

Samsudin (2005). Manajemen Sumber Daya Manusia. Bandung : Pustaka Setia. 

Sardiman,A.M (2006). lnteraksi dan Motivasi Be/ajar Mengajar. Jakarta : Grafindo. 

Sedarmayanti (200 I), Sumber Daya Manusia dan Produktivitas Kerja, Mandar Maju 
Bandung 

Sekaran ( 2006). Metodologi Penelitian untuk Bisnis, Edisi 4, Buku I, Jakarta: 
Salemba4 

Siagian, Sondang (2008). Manajemen Sumber Daya Manusia. Jakarta : Bumi Aksara. 

Simanjuntak, Payaman J. (2005). Manajemen dan Evaluasi Kerja. Lembaga Penerbit 
FEU!, Jakarta. 

[112] 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Siswanto (1989). Konsep Disip/in Kerja, Diambil 10 Juli 2013 dari situs World 
Wide Web 
http://akhmadsudrajat. wordpress.com/2008/ II /0 5/konsep-disiplin-kerja 

Soekidjo Notoatmodjo (2009). Pengembangan Sumber Daya Manusia. Jakarta 
Rineka Cipta 

Suad Husnan & Ranupandojo Heidjrahman (1984). Perencanaan Perusahaan 
(Corporate Planning), Yogyakarta: BPFE- Yogyakarta. 

Syamsih Kamaria (2011). Ana/isis Pelayanan Aparatur pada Dinas Pertanian dan 
Kehutanan di Kota Bima. Skripsi Sarjana Universitas Samawa Sumbawa 
Sumbawa Besar. 

Talidizuhu Ndraha (2005). Teori Budaya Organisasi. Jakarta : Rineka Cipta 

Thoha, M. (2005). Perilaku Organisasi Konsep Dasar dan Aplikasinya. Jakarta: 
RajaGrafindo Perkasa 

Triguno (1997). Budaya Kerja, Jakarta: PT. Golden Terayon Press. 

Tjiptono (1996). Total Quality Management, Yogyakarta: Andi Ofset. 

Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah. 

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan 

Osman Uzer, Moh.Drs. (2000). Motivasi Kerja. Diambil I 0 Juli 2013 dari situs 
World Wide Web 
http://teorionline. wordpress.com/20 I 0/01/25/ definisi-motivasi-keria 

Widjaja. A.W (1990). Perilaku Organisasi. Jakarta: Rajawali 

...................... (2006). Administrasi Kepegawaian. Jakarta : Rajawali 

Wyckof ( 1996). Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Catalan 
Sipil di Kabupaten Sumbawa. Skripsi Sarjana Eldawati (2012). Universitas 
Samawa Sumbawa Besar. Diambil tangga19 Agustus 2013 

Wyckoff Jerry & C. Unel Barbara (1990). Konsep Disiplin Kerja, Di 10 Juli 2013 
dari situs World Wide Web 
http:/lakhrnadsudrajat.wordpress.com/2008/11/05/konsep-disiplin-keija 

[ 113] 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



___ .201 I. Pengertian Komputer. Diunduh tanggal 10 April 2012 dari http:// 
dylaaquariussmile.blogspot.com/20 I I 

___ .2012. Organisasi Komputer. Diunduh tanggal I I April 2012 dari http:// 
www.slideshare.net/alamyuda!organisasi-komputer/20 12 

___ .2012. Disiplin Kilryawan. Jurnal Suara Batu Hijau tanggal21 Juni 2012, 5-8 

[114] 

16/41727.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Lampiran I 

PEDOMAN WA W ANCARA 

UNTUK LURAH TELAGA BERTONG KECAMATAN TALIWANG 

KABUPATEN SUMBA WA BARAT 

A. ldentitas Responden 

I. Nama SURY AMAN, S.STP 

2. Jenis Kelamin Pria 

3. Pangkat/ Go! Ruang Penata I III (c) 

4. Jabatan Lurah Telaga Bertong 
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B. Daftar Pertanyaan 

Disiplin Kerja 

Bagaimanakah tingkat disiplin kelja pegawai selama ini di Kantor Lurah 

Telaga Bertong Kecamatan Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat ? 

Sarana Kompnter yang Terbatas 

Kenapa tidak dianggarkan untuk pengadaan komputer tahun ini, 

sementara komputer tersebut sangat dibutuhkan dalam Pelayanan 

Administrasi di Kantor Lurah ini ? 
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Kesejabteraan Pegawai 

Apakah di Kantor Lurah Telaga Bertong ini punya insentif atau anggaran 

sejenisnya yang diberikan kepada pegawai untuk rnenambah penghasilan 

yang dipandang sebagai kesejahteraan pegawai untuk rnerangsang 

kinelja pegawai ? 
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Lampiran 2 

PEDOMAN WAW ANCARA 

UNTUK KEPALA SEKSI PEMERINTAHAN KELURAHAN TELAGA 

BERTONG KECAMA TAN TALIW ANG KABUPATEN SUMBAWA BARAT 

A. ldentitas Responden 

I. N am a MAZWAR, S.Pt 

2. Jenis Kelamin Pria 

3. Pangkat/ Go! Ruang Penata Muda Tk. I I Ill (b) 

4. Jabatan Kepala Seksi Pemerintahan Kelurahan Telaga 

Bertong 
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B. Daftar Pertanyaan 

Keterbatasan Pegawai 

Berapakah jumlah pegawai yang mengurus Administrasi KTP dan 

bagaimanakah hubungan kelja samanya selama ini didalam memberikan 

pelayanan Administrasi KTP tersebut ? 

Somber Daya Man usia 

Bagaimanakah SDM Pegawai di Kantor Lurah Telaga Bertong, 

apakah dapat menunjang dalam penyelesaian Administrasi KTP ? 
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Lampiran 3 

PEDOMAN WA W ANCARA 

UNTUK STAF KANTOR LURAH TELAGA BERTONG KECAMATAN 

TALIWANG KABUPATEN SUMBAWA BARAT 

A. ldentitas Responden 

I. Nama Muci Wulandari 

2. Jenis Kelamin Wanita 

3. Pangkat/ Go! Ruang 

4. Jabatan 
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B. Daftar Pertanyaan 

Disiplin Kerja 

Sebagaimana apa yang disampaikan Lurah Telaga Bertong. bahwa di 

Kelurahan Telaga Bertong ini tingkat kedisiplinannya masih kurang, 

bagaimanakah tindakan Lurah Telaga Bertong terhadap pegawai/staf 

yang berbuat demikian ? 

Kenapa Lurah Telaga Bertong sering memarahi staf yang mengurus 

Administrasi KTP ? 
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Kesejabteraan Pegawai 

Apa pengaruh insentif bagi Pegawai Kantor Lurah Telaga Bertong 

terhadap kinerja Pegawai ? 
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Lampiran 4 

PEDOMAN WA W ANCARA 

UNTUK KEPALA LINGKUNGAN KELVRAHAN TELAGA BERTONG 

KECAMATAN TALIWANG KABUPATEN SUMBAWA BARAT 

A. Identitas Responden 

!.Nama HERMANSYA 

2. Jenis Kelamin Pria 

3. Pangkat/ Gol Ruang 

4. Jabatan Kepala Lingkungan 

B. Daftar Pertanyaan 

Sarana Komputer yang terbatas 

- Apakah kepala lingkungan pernah mengalami keterlambatan dalam 

mengurus administrasi KTP di Kelurahan Telaga Bertong ? 
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Lampiran 5 

PEDOMAN WA WANCARA 

UNTUK RT KELURAHAN TELAGA BERTONG KECAMATAN 

T ALIW ANG KABUP ATEN SUMBAWA BARA T 

A. ldentitas Responden 

!.Nama M. TAUFIQ 

2. Jenis Kelamin Pria 

3. Pangkat/ Go! Ruang 

4. Jabatan RT 

B. Daftar Pertanyaan 

Motivasi Kerja 

Bagaimanakah motivasi kerja yang ditunjukkan oleh pegawai Kantor 

Lurah Telaga Bertong dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat 

khususnya tentang pelayanan Administrasi KTP ? 
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Lampiran 6 

PEDOMAN WA W ANCARA 

UNTUK ~SYARAKAT KELURAHAN TELAGA BERTONG 

KEC~TANTALIWANG KABUPATEN SUMBAWA BARAT 

A. Identitas Responden 

1. Nama Ismail Biyis 

2. Jenis Kelamin Pria 

3. Pangkat/ Go! Ruang 

4. Jabatan 

B. Daftar Pertanyaan 

Sumber Daya Man usia 

Apakah masyarakat pemah mengalami penundaan dalam penyelesaian 

Administrasi KTP dan apa penyebabnya ? 
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