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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan publik yaitu bentuk pelayanan yang diberikan oleh pemerintah/birokrat 

kepada masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan yang diperlukan. Pelayanan tersebut 

dilakukan karena kebutuhan publik untuk mendapatkan suatu pelayanan yang optimal 

sehingga menuntut birokrasi pelayanan yang profesional. Penyelenggaraan pelayanan 

kepada masyarakat merupakan fungsi yang harus diemban pemerintah dalam rangka 

mewujudkan kesejahteraan sebagai tolok ukur terselenggaranya tata kelola pemerintahan 

yang baik (good governance). 

Ombudsman sebagai lembaga pengawas pelayanan publik menyebutkan bahwa di 

Indonesia ternyata masih banyak pengaduan masyarakat terhadap pelayanan publik yang 

kurang maksimal. Pengaduan tersebut bermacam-macam seperti mengenai ketepatan 

waktu, pungutan biaya yang tidak sesuai ketetapan, tidak adanya informasi mengenai 

alur dari penyedia jasa layanan, dan seterusnya. Hal ini menunjukkan bahwa birokrasi di 

Indonesia masih belum efektif dan efisien dalam menerapkan sistem pelayanan publik 

yang cepat, akurat, informatif, dan transparan. 

Dalam rentang waktu dari tahun 2014 – 2018 Ombudsman RI telah menerima 

laporan atau pengaduan dari masyarakat mengenai pelayanan publik atas dugaan 

maladministrasi. Pada tahun 2014 sebanyak 6678 (enam ribu enam ratus tujuh puluh 

delapan) laporan, tahun 2015 sebanyak 6858 (enam ribu delapan ratus limah puluh 

delapan) laporan, tahun 2016 sebanyak 10.476 (sepuluh ribu empat ratus tujuh puluh 

enam) laporan, tahun 2017 sebanyak 10.558 (sepuluh ribu lima ratus lima puluh delapan) 

laporan, dan per Januari – Juni 2018 sebanyak 4669 (empat ribu enam ratus enam puluh 

Sembilan) laporan. Hal ini menunjukkan bahwa dalam kurun waktu empat tahun terakhir 
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jumlah laporan yang diterima Ombudsman semakin meningkat. Peningkatan jumlah 

laporan pengaduan Ombudsman dapat dilihat pada gambar grafik berikut: 

Gambar 1. Grafik Jumlah Laporan Pengaduan Ombudsman RI 

 

Sumber: Data Ombudsman RI Tahun 2018 

Gambar 1 menunjukkan bahwa grafik diatas memperlihatkan adanya jumlah 

peningkatan yang signifikan setiap tahunnya mengenai pengaduan masyarakat terhadap 

pelayanan publik yang terdiri dari berbagai jenis pengaduan masyarakat terhadap 

pelayanan publik dan dugaan adanya maladministrasi. Hal ini menunjukkan bahwa 

masih buruknya proses penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan oleh 

pemerintah yang tentunya berpengaruh terhadap proses pelayanan yang dirasakan oleh 

masyarakat sebagai penerima layanan. 

Gambar 2. Jumlah Laporan Pengaduan Ombudsman RI berdasarkan jenis aduan 

 

Sumber: Data Ombudsman RI Tahun 2018 
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Gambar 2 memperlihatkan jenis-jenis kasus dugaan mal administrasi yang diadukan 

oleh masyarakat kepada ombudsman. Penundaan berlarut dan penyimpangan prosedur 

berada pada persentase tertinggi yang diadukan oleh masyarakat, hal ini menunjukkan 

bahwa fakta kualitas penyelenggara pelayanan publik di Indonesia masih belum 

memadai. 

Gambar 3. Jumlah Laporan Pengaduan Ombudsman RI berdasarkan jenis 

kelompok Instansi Terlapor 

 

Sumber: Data Ombudsman RI Tahun 2018 

Kemudian gambar 3 memperlihatkan data ombudsman bahwa kelompok instansi 

terlapor yang paling tinggi adalah kelompok Pemerintah Daerah. Dimana pemeritah 

daerah terlapor sebanyak 39.6% dari semua laporan pengaduan yang diterima sepanjang 

tahun 2018.  

Hal ini menunjukkan bahwa kasus maladministrasi sering terjadi di lingkungan 

pemerintah daerah. Dalam hal ini Kecamatan termasuk dalam kelompok instansi di 

lingkungan pemerintah daerah yakni dibawah pemerintah kabupaten/kota dan 

merupakan ujung tombak pemerintah daerah dalam melaksanakan penyelenggaraan 

pelayanan publik. 
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Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 

2003, definisi dari pelayanan publik adalah segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan 

oleh instansi pemerintahan di pusat, di daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik 

Negara ( BUMN) atau Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dalam bentuk barang atau 

jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga Negara dan 

penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik. 

Mahmudi (dalam Hardiansyah, 2011:20) menjelaskan bahwa pelayanan publik 

diklasifikasikan kedalam dua kategori utama yaitu kebutuhan dasar dan pelayanan umum 

yaitu sebagai berikut: 

1. Pelayanan kebutuhan dasar 

Pelayanan kebutuhan dasar yang harus diberikan oleh pemerintah antara lain: 

kesehatan, pendidikan dasar, dan bahan kebutuhan pokok. 

2. Pelayanan umum 

Selain pelayanan kebutuhan dasar, pemerintah sebagai instansi menyediakan 

pelayanan publik juga harus memberikan pelayanan umum kepada masyarakat. 

Pelayanan umum yang harus diberikan pemerintah terbagi dalam tiga kelompok 

antara lain: Pelayanan administratif, pelayanan barang, dan pelayanan jasa. 

Instansi pemerintah daerah seperti kecamatan merupakan salah satu instansi 

pemerintahan daerah yang melaksanakan pelayanan umum dibidang pelayanan 

administratif. Selain itu kecamatan sebagai perangkat daerah di kabupaten/kota 

mempunyai peran yang sangat strategis karena kecamatan menjadi ujung tombak 

pelayanan serta barometer kinerja penyelenggaraan pelayanan publik di daerah. 
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Kecamatan menurut Undang-undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2014 

adalah bagian wilayah dari daerah kabupaten/kota yang dipimpin oleh camat. Daerah 

kabupaten/kota membentuk kecamatan dalam rangka meningkatkan koordinasi 

penyelenggaraan pemerintahan, pelayanan publik, dan pemberdayaan masyarakat 

Desa/kelurahan. Kecamatan merupakan sebuah wilayah administratif di wilayah 

Indonesia yang berada di bawah wilayah tingkat II kabupaten/kota serta terdiri dari 

beberapa kelurahan atau desa di dalamnya. 

Pasal 226 Undang – Undang Dasar Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan 

Daerah menyebutkan bahwa: 

1. Camat mendapatkan pelimpahan sebagian kewenangan bupati/walikota untuk 

melaksanakan sebagian urusan pemerintahan yang menjadi kewenangan daerah 

kabupaten/kota. 

2. Pelimpahan kewenangan bupati/walikota sebagaimana dimaksud pada ayat 1 

dilakukan berdasarkan pemetaan pelayanan publik yang sesuai dengan karakteristik 

kecamatan dan/atau kebutuhan masyarakat pada kecamatan yang bersangkutan. 

3. Pelimpahan kewenangan bupati/walikota sebagaimana dimaksud pada ayat 2 

ditetapkan dengan keputusan bupati/walikota berpedoman pada peraturan 

pemerintah. 

Menurut pasal 223 Undang-undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang pemerintahan 

daerah, Kecamatan dibedakan dalam 2 (dua) tipe:  

a. Kecamatan tipe A yang dibentuk untuk Kecamatan dengan beban kerja yang besar 

b. Kecamatan tipe B yang dibentuk untuk Kecamatan dengan beban kerja yang kecil. 

Penentuan beban kerja kecamatan didasarkan pada jumlah penduduk, luas wilayah, 

dan jumlah Desa/kelurahan yang ada di kecamatan tersebut. 
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Gambar 4. Jumlah Penduduk, Luas Wilayah, dan Desa di Kecamatan Tanjung 

Tebat Tahun 2017 

                       

Sumber: Kecamatan Tanjung Tebat Dalam Angka (Data BPS Kabupaten Lahat) 

Dari gambar 4 dapat dilihat bahwa kecamatan Tanjung Tebat Kabupaten Lahat 

memiliki jumlah penduduk sebanyak 8.394 jiwa, luas wilayah 82,72 km2, dan jumlah 

desa sebanyak 14 desa.  

Berdasarkan uraian diatas peneliti mengambil tempat penelitian di lingkungan 

pemerintah daerah khususnya pemerintah daerah Kabupaten/kota, tepatnya di 

Kecamatan Tanjung Tebat Kabupaten Lahat. Kecamatan Tanjung Tebat merupakan 

kecamatan yang bertipe B dan sebagai unsur pelaksana pemerintah daerah yang 

menyelenggarakan pelayanan publik.  Menurut Peraturan Pemerintah RI No. 18 Tahun 

2016 tentang perangkat daerah bahwa berdasarkan perhitungan variabel umum dan 

variabel teknis pemetaan intensitas urusan pemerintahan dan penentuan beban kerja 

perangkat daerah maka kecamatan tanjung tebat tergolong kecamatan bertipe B yang 

mewadahi pelaksanaan tugas kecamatan khususnya pelayanan publik dengan beban 

kerja kecil. 
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Penelitian ini difokuskan pada pelayanan Administrasi Umum di Kecamatan 

Tanjung Tebat Kabupaten Lahat tepatnya di bagian ruang pelayanan umum Kantor 

Camat Tanjung Tebat. Berdasarkan PERDA Kabupaten Lahat NO. 18 Tahun 2008 

Tentang Organisasi dan Tata Kerja Kecamatan, bahwa Camat melalui bagian Pelayanan 

Umum Kecamatan sebagai instansi bertanggung jawab dan berwenang melaksanakan 

pelayanan masyarakat yang menjadi ruang lingkup tugasnya dan / atau yang belum dapat 

dilaksanakan oleh pemerintahan desa atau kelurahan dalam rangka pelayanan 

administrasi umum.  

Dasar hukum tentang pelayanan umum di kecamatan terdapat pada Pasal 10 

Peraturan Pemerintah Nomor 17 Tahun 2018 Tentang Kecamatan, bahwa camat 

mempunyai tugas mengoordinasikan pemeliharaan prasarana dan sarana pelayanan 

umum, meliputi sinergitas dengan perangkat daerah dan/atau instansi vertikal yang 

terkait, pelaksanaan pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayanan umum, dan 

pelaporan pelaksanaan pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayanan umum di wilayah 

Kecamatan kepada bupati/wali kota. 

Seperti prinsip - prinsip pelayanan umum menurut Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 Tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik (Hardiyansyah, 2018:34) bahwa salah satu 

kriterianya adalah kedisiplinan, kesopanan dan keramahan pemberi pelayanan yang 

harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta memberikan pelayanan dengan 

ikhlas. 

Standar pelayanan publik sebagaimana telah diatur dalam Undang-Undang No. 25 

Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, dalam beberapa komponennya adalah 

kompetensi dan jumlah pelaksana yakni kemampuan pelaksana meliputi pengetahuan, 
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keahlian, keterampilan, pengalaman serta tersedianya jumlah pelaksana sesuai dengan 

beban kerja. 

Jumlah penduduk dan kepala keluarga di kecamatan Tanjung Tebat yang terhitung 

pada tahun 2017 sebagai berikut: 

Tabel 1. Jumlah Penduduk dan Kepala Keluarga di Kecamatan Tanjung Tebat 

Tahun 2017 

No. Tahun Jumlah Penduduk Jumlah Kepala Keluarga  

1 2017 8.394 orang 2.343 

Sumber: Kecamatan Tanjung Tebat Dalam Angka (Data BPS Kabupaten Lahat) 

Tabel 1 menunjukkan bahwa jumlah penduduk dan kepala keluarga di kecamatan 

Tanjung Tebat cukup banyak yang menunjukkan bahwa beban kerja kecamatan Tanjung 

Tebat cukup besar. Jumlah penduduk dan kepala keluarga yang relatif banyak tersebut 

juga akan menuntut kecamatan Tanjung Tebat sebagai instansi yang menyelenggarakan 

pelayanan publik untuk memberikan pelayanan yang prima. Untuk menunjang 

terlaksananya pelayanan yang prima Pemerintah Kecamatan Tanjung Tebat harus 

meningkatkan kualitas serta kuantitas pegawainya untuk melayani masyarakat yang 

jumlahnya cukup banyak. 

Tabel 2. Jumlah Pemohon Pelayanan Administrasi Umum di Kantor Kecamatan 

Tanjung Tebat 2016-2018 

 

 

No. 

 

 

Tahun 

Jumlah Pemohon pada Pelayanan 

Administrasi Umum 

Rekomendasi 

Permohonan 

Kartu 

Keluarga 

Rekomendasi 

Permohonan 

KTP 

Rekomendasi 

Surat Pindah 

Tempat 

Total 

layanan/Tahun 

1 2016 123  - - 123 

2 2017 86 54 175 315 

3 2018 166 55 141 362 

Sumber: Subbagian Pelayanan Umum Kantor Camat Tanjung Tebat 

Permasalahan ditemukan pada sumber daya manusia yang kurang efektif, pegawai 

yang sudah cukup dari segi kuantitas namun kurang efektif dari segi kualitas, terutama 
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pelayanan yang diberikan. Kuantitas pegawai Kantor Kecamatan Tanjung Tebat dapat 

dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 3. Jumlah Pegawai di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat 

 

Jabatan 

Jumlah Pegawai yang ada 

PNS NON PNS 

Camat 1 - 

Sekretaris Camat 1 - 

Kasubag Umum & Kepegawaian 2 2 

Kasubag Keuangan & Program 1 3 

Kasi Pemerintahan 1 4 

Kasi Ketentraman & Ketertiban 2 3 

Kasi Perekonomian & Pembangunan 2 3 

Kasi Pelayanan Umum 2 4 

Kasi Kesejahteraan Sosial 2 3 

Jumlah 

Total 

14 22 

                                   36 

Sumber: Diolah penulis. Struktur Organisasi Kantor Camat Tanjung Tebat 2018 

Berdasarkan tabel jumlah pegawai di Kantor kecamatan tanjung tebat diatas dapat 

dijabarkan ada 1 orang sebagai Camat, 1 orang sebagai Sekretaris Camat, 4 pegawai 

bagian umum dan kepegawaian, 4 pegawai bagian keuangan dan program, 5 pegawai 

bagian pemerintahan, 5 pegawai bagian ketentraman dan ketertiban, 5 pegawai bagian 

perekonomian dan pembangunan, 6 pegawai bagian pelayanan umum, dan 5 pegawai 

bagian kesejahteraan sosial. Dapat disimpulkan dari jumlah pegawai tersebut bahwa 

secara kuantitas pegawai di Kantor kecamatan tanjung tebat sudah mencukupi, namun 

berdasarkan keluhan dari masyarakat bahwa pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

kepada masyarakat masih banyak kekurangan menurut salah satu warga mengenai 

pengalamannya ketika berurusan di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat. Artinya jumlah 

pegawai atau kuantitas pegawai tersebut dapat dikatakan kurang efektif karena kuantitas 

pegawai tidak sebanding dengan proses pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. 

Selain itu, kurangnya sosialisasi kepada masyarakat mengenai pentingnya 

melaporkan setiap perubahan atau peristiwa kependudukan yang terjadi. Menurut  

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan, Peristiwa 
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Kependudukan adalah kejadian yang dialami Penduduk yang harus dilaporkan karena 

membawa akibat terhadap penerbitan atau perubahan Kartu Keluarga, Kartu Tanda 

Penduduk dan/atau surat keterangan kependudukan lainnya meliputi pindah datang, 

perubahan alamat, serta status tinggal terbatas menjadi tinggal tetap. Berdasarkan 

pendapat salah satu masyarakat bahwa masih banyak masyarakat yang tidak melaporkan 

setiap peristiwa kependudukan yang terjadi seperti, peristiwa kematian, kelahiran, 

pindah datang, dan lainnya. Hal ini disebabkan karena minimnya pengetahuan 

masyarakat khususnya mengenai administrasi kependudukan dan kurangnya sosialisasi 

pemerintah kepada masyarakat secara langsung. 

Berdasarkan uraian dan permasalahan tersebut diatas, maka penulis merasa perlu 

untuk meneliti lebih lanjut mengenai Pelayanan Administrasi Umum di Kantor 

Kecamatan Tanjung Tebat Kabupaten Lahat. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan di atas, masalah dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: Bagaimana Pelayanan Administrasi 

Umum di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat Kabupaten Lahat? 

C. Tujuan Penelitian 

Kemudian dari rumusan masalah tersebut adapun tujuan dilakukannya penelitian ini 

yaitu untuk mengetahui proses Pelayanan Administrasi Umum di Kantor Kecamatan 

Tanjung Tebat Kabupaten Lahat. 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan yang telah dirumuskan di atas, maka diharapkan penelitian ini 

mempunyai manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 
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Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi baru bagi jurusan 

Ilmu Administrasi Negara, khususnya konsentrasi Manajemen Sektor Publik dalam 

hal pelayanan publik. Dan dapat berguna bagi pengembangan teori dan analisisnya 

untuk kepentingan penelitian dimasa yang akan datang. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini dapat memperluas pengetahuan dan wawasan peneliti sebagai 

mahasiswa jurusan Ilmu Administrasi Publik untuk mempersiapkan diri terjun ke 

dalam dunia masyarakat. Penelitian ini merupakan salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar Sarjana S-1 Ilmu Administrasi Publik. 

b. Bagi Kecamatan Tanjung Tebat 

Sebagai bahan masukan, kajian, evaluasi, serta pertimbangan dalam pelaksanaan 

pelayanan publik khususnya pada pelayanan administrasi umum agar lebih baik 

lagi. 

c. Bagi Universitas Sriwijaya 

Untuk menambah koleksi pustaka, literatur dan bahan bacaan bagi mahasiswa 

program studi Ilmu Administrasi Publik pada khususnya dan Mahasiswa 

Universitas Sriwijaya pada umumnya. 
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