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ABSTRAK
Penelitian ini berjudul “Human Relations Ombudsman RI Perwakilan Sumatera
Selatan Dalam Mempertahankan Kinerja Pegawai”. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui bagaimana proses penerapan human relations dalam memper-
tahankan kinerja pegawai di lingkungan Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Se-
latan. Penelitian ini menggunakan teori Human Relations oleh Rosady Ruslan serta
menggunakan deskriptif kualitatif dengan data yang diperoleh melalui wawancara
semi-struktur dengan 4 informan kunci dan 7 informan pendukung, observasi, dan
dokumentasi. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa proses penerapan human
relations yang dilakukan oleh Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan telah
memenuhi unsur-unsur dalam proses penerapan human relations, yakni Kepent-
ingan Individu, Saling Menerima, Standar Moral yang Tinggi, Kepentingan Ber-

sama, Keterbukaan Komunikasi, dan Partisipasi.
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ABSTRACT

This research is entitled "Human Relations Ombudsman RI Representative of
South Sumatra in Maintaining Employee Performance'. This study aims to find
out how the process of applying human relations in maintaining employee perfor-
mance within the Ombudsman of the Republic of Indonesia, Representative of South
Sumatra. This research uses Human Relations theory by Rosady Ruslan and uses
descriptive qualitative with data obtained through semi-structural interviews with
4 key informants and 7 supporting informants, observations, and documentation.
From the results of the study, it shows that the process of implementing human
relations carried out by the Ombudsman of the Republic of Indonesia, South Suma-
tra Representative, has fulfilled the elements in the process of implementing human
relations, namely Individual Interests, Mutual Acceptance, High Moral Standards,
Common Interests, Communication Openness, and Participation.

Keywords: Human Relations, Ombudsman, Employee Performance

Thesis Adviser I Thesis Adviser II
)
/ / ~
Dr. Hj. Retna Mahriani, M.Si Miftha Pratiwi, S.I.Kom., M.I.LKom
NIP. 196012091989122001 NIP.199205312019032018

Indralaya, August 2022
Head of Departement Communication Sciences

Faculty of Social and Politic Sciences

siti Thamrin, M.Si
NIP. 196406061992031001

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN UJTAN SKRIPSI .....ccooiiiiieieieeeeeeeeeeeene i
HALAMAN PERSETUJUAN KOMPREHENSIF ......ccccoooiiiiniienececeee, il
PERNYATAAN ORISINALITAS ....ooioiteeeeeeeeeee s il
IMOTTO .ottt sttt sttt e ss e et e e s e s teeneeesbeeneesseenseennens v
KATA PENGANTAR ..ottt s v
ABSTRAK ...t sttt vii
ABSTRACT ...t et e e et e e et e e e e nbaeeeeenaeeeeanns viii
DAFTAR TSI ...ttt sttt ettt e ix
DAFTAR TABEL ...ttt X111
DAFTAR BAGAN. ...ttt sttt st Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ottt XV
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XVi
BAB I PENDAHULUAN ..ottt ettt sttt s 1
1.1 Latar BelaKang ..........ccccuieiiiiiiiiiieieeieeie ettt st eans 1
1.2 Rumusan Masalah ..o 14
1.3 Tujuan Penelitian .........cccuveieiiieiiie et 14
1.4 Manfaat Penelitian ...........ccccoovirieiiinieniiieniecciescee et 14
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 15
2.1 Landasan TOTT......ceruueerueeriieiieeiie ettt ettt ettt ettt ettt ettt e e s e 15
2.2 KAJIAN TOTT .eeuvvieuiieeiieeiieeiieeiee st eite ettt eete et sete et e seaeentaessaeenseessseenseesnsennns 15
2.2.1 KomunikasiOTrganiSaS1 ........eevveeriieriieiieeiesieetiesteenieesteeseessneessseeseesssennne 15

2.2.1.1. Pengertian KOmMUNIKAS ........cceevviieriieiiiieeiiie e 15

2.2.1.2. Pengertian OrganiSaSI.......cccueervureerivreerreeerrreeesreessseeessseeessseesssseessseeenns 16

2.2.1.3. Pengertian Komunikasi Organisasi ............cocueveevuerieneneenenneeneeneenne. 17

2.2.1.4. Aliran Komunikasi Dalam Organisasi ..........ccccceeeererieenieeniieneeeieenne 18
2.2.2 HUmam RelATIONS .............cccvueeeeereeiiieeieeeeiee e eeteeeeeteeeieestveessaeesvaaesnnee s 22

2.2.2.1. Pengertian Human RelAtions ...............ccceecueeeueeeceeeneenieenieeieenieeseeenn, 22

2.2.2.2. Konseling Sebagai Teknik Human Relations................ccccoeeuveeuvencenne. 23



2.2.3 KINETJa PEZAWAL .....uveieiiieciiiecieeecee ettt e eaae e e aa e e s 25

2.2.3.1. Pengertian Kinerja........cceevcuiieeiiiieiiie e eiee e eieeesiee e saeeesvee e 25
2.2.3.2. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kinetja...........cccoeeveevvenieeninennnne. 26
2.2.3.3. Indikator Kinerja Pegawai..........cccoevvieiiiiiiieiienieeieecieeeeee e 27
2.3 Beberapa Teori Tentang Human Relations ..............cceeeeeeeeecveeeceeeeeieeeceeennennn 28
2.4 Teori Human Relations Yang Digunakan ............ccccceeevveeeiiienieeenieeeeeeeeenn 30
2.5 Kerangka T@OTI......cecieeiieeiieiieeieeite et eite ettt te et e eae et e eiae b e sbeenseeeneeenne 31
2.6 Kerangka Pemikiran..........ccooouieiiiiiiiiiiiiieeieeeee e 33
2.7 Penelitian Terdahulu ..........cooiiiiiiiiiii e 34
BAB Il METODE PENELITIAN.....cccotiiiieieeiee et 40
3.1 Desain Penelitian.......c..coouivieriiiiiiiienieieieeeeeesee e 40
3.2 Definisi KONSEP....ccouieiiiiiieiieie ettt 40
3.3 FOKUS Penelitian ........coouiiiiiiiiiiiiieiieie e 41
3.4 Unit Analisis dan Unit OBSErvasi.........coceerieriieinieiiienieeieeee e 43
3.5 Informan Penelitian..........c.cooeeviiiieniiiiiiiinieeceeeee e 43
3.6 Jenis dan Sumber Data.........c.ooiiiiiiiiiii e 44
3.6.1 Jenis Data ....coouviiiiiiiiii s 44
3.6.2 SUMDET DAt ......ooueiiiiiiiiiiiieieeiescee et 45
3.7 Teknik Pengumpulan Data............ccceoviieiiiiniieiiieieeiieieeieeee e 45
3.8 Teknik Keabsahan Data ..........ccccooiiiiiiiiiiiiie e 47
3.9 Teknik Analisis Data..........cooiiiiiiiiiiiiiiiiee e 47
BAB IV GAMBARAN UMUM TEMPAT PENELITIAN......c.cceiieiiieieeee, 49
4.1 Ombudsman RI ..o 49
4.2 Sejarah Ombudsman R .........c.ccccoiiiiiiiiiiiiiece e 49
4. 2. 1. Sejarah Ombudsman Nasional ............cccceeviieniiriiieiienieeieeie e 49
4. 2. 2. Sejarah Ombudsman di Dunia...........cccecceeeeiienieniiiniiienieeie e 51
4.3 Profil INSTANST .....eeiiiiiieiie et 51
4. 3. 1. Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan...............cccccoooeinennn 51
4. 3. 2. Slogan Ombudsman RI Perwwakilan Sumatera Selatan....................... 52
4. 4. Visi dan Misi Ombudsman RIL...........cccceeiiiiiniininiiieeeeeeceen 52



O 1S DRSS 52
4. 5. Makna Logo Ombudsman Rl...........cccceeviiiiiiiiiiiiiieceeeieece e 53
4. 6. STrUKEUT OTZANTSASI...eeuvieeuiieeieeiienieeieeeiteeteeseteeteesieeebeesssesnbeenseessseeseesaseans 54
4. 7. Tugas dan FUNEST .....c.ceeviiieiiieecieeee et 55
4.7. 1. Tugas dan Fungsi Ombudsman ............ccccceeeeiierciiieniieeiieeeie e 55

4.7. 2. Tugas, Fungsi dan Jobdesk Keasistenan Ombudsman RI Perwakilan..55

BAB V HASIL DAN ANALISIS ...t 60
5.1 Kepentingan Individu (Importance of Individual) ...............c.ccccveeecrveenenennnen.. 62
5. 1. 1. Identifikasi Kepentingan ............ccccceeeiieeniiieeniie e 62
5. 1. 2. Pengambilan Sikap Terhadap Perbedaan Kepentingan...............c......... 64
5. 1. 3. Analisis Dimensi Kepentingan Individu (Importance of Individual) ...66
5.2 Saling Menerima (Mutual ACCEPIANCE) ...........ccueeeeueeeceeeeieeeiieeeieeeeieee e 66
5. 2. 1. Proses Saling Menerima..........cccceeeueeeriieenireeniieeieeeeieeesneeesveeesnneenenes 67
5.2. 2. Analisis Dimensi Saling Menerima (Mutual Acceptance) ................... 70
5. 3. Standar Moral Yang Tinggi (High Moral Standard) ..................cccceeevuen.... 70
5.3. 1. Bentuk Regulasi .......ccccuiieiiiiiiiieciieeeeee e 70
5. 3. 2. Penerapan Regulasi .........ccccueevuieriiiiiieiiieiiecieceee e 72
5. 3. 3. Tindakan Terhadap Pelanggaran............cccccoecvvevieniieciienieniieieeeeee, 74
5. 3. 4. Analisis Dimensi Standar Moral Yang Tinggi (High Moral Standard)
........................................................................................................................... 77
5. 4. Kepentingan Bersama (Common INterest) .............ccuuvueeeveeeeeceeeneescerenneannnes 77
5. 4. 1. Bentuk Kepentingan Bersama............cccceevvieeiiieeiieeniie e 78
5. 4. 2. Usaha Mewujudkan Kepentingan Bersama ............ccccceeveveerieeenneenee. 79
5. 4. 3. Analisis Dimensi Kepentingan Bersama (Common Interest) ............... 81
5. 5. Keterbukaan Komunikasi (Open Communication)..............cccecceeeeveeevveneeannen. 82
5.5. 1. Jenis KOmMUNIKASI ...cccuiiiiiiiiiiiieiiiiie e 83
5.5.2. Media KOmUNIKAST .....ooiiiiiiiiiieiiiiiieiceieeeeee e 86

5. 5. 3. Analisis Dimensi Keterbukaan Komunikasi (Open Communication) .89
5. 6. Partisipasi (PartiCiPAtiONS).........ccueeeueeeueerieeieeniieeieesiieeteesieesseenseesseessseesees 90
5.6. 1. Keterlibatan ..........cccveiiiiiiiiiiecieece et 91

Xi



5. 6. 2. Penetapan PartiSipan..........cccceeeveerciiieniieeeiie e 94

5. 6. 3. Analisis Dimensi Partisipasi (Participations) ..........ccccceeeeeeeveencreennne. 95
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 97
0. 1. KeSIMPULAN ..ottt et e eeeas 97
0. 2. SATAN.....eiiiiiiieeie ettt et 100
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 101
LAMPIRAN ..ottt sttt sttt ettt sb et sae e 106

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Penelitian Terkait Pengaruh Human Relations Terhadap Kinerja Pegawai

.................................................................................................................................. 2
Tabel 1.2. Kinerja Ombudsman RI Perwakilan Sumsel ...........ccccocvvveniiiiiiiieninnns 5
Tabel 1.3. Pembagian Bidang dan Tugas Di Ombudsman RI Perwakilan Sumsel..8
Tabel 1.4. Perbandingan SDM dan Wilayah Yang Diawasi...........cccceevuierieeneennen. 9
Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu ... 34
Tabel 5.1. Proses Saling Menerima............cccueervieerieeeiieeeiieeeieeereeeeveeesveesneees 68

Xiii



DAFTAR BAGAN

Bagan 2.1. Alur PemiKiran..........ccccovieveriiiiiniiieniceccceeceseee s 33

Bagan 4.1. Struktur Organisasi Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan....54

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1. Berita Kinerja Ombudsman RI Perwakilan Sumsel ............c.cccceee. 4
Gambar 4.1. Kontor Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan ..................... 51
Gambar 4.2. Logo Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan......................... 53
Gambar 5.1. Bentuk Regulasi Di Ombudsman RI Perwakilan Sumsel . ............... 72
Gambar 5.2. Media Komunikasi Zimbra . ........ccceccevvieniininiinenieneeceseeeeen 88

XV



LAMPIRAN I

LAMPIRAN II

LAMPIRAN III

LAMPIRAN IV

LAMPIRAN V

DAFTAR LAMPIRAN

: Pedoman Wawancara

: Transkrip Wawancara

: Catatan Observasi
: Dokumentasi Wawancara dan Observasi

: Plagiarisme

XVi



BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Organisasi atau Lembaga merupakan sekumpulan orang yang bekerja secara
bersama dalam rangka mencapai suatu tujuan bersama. Tercapainya tujuan dari
organisasi atau lembaga tidak akan terlepas dari aktivitas, hubungan, serta kinerja
dari individu internal dari organisasi atau lembaga tersebut. Aktivitas dan hubungan
yang baik, serta kinerja yang tinggi dari para anggota internal organisasi atau
lembaga dapat meningkatkan hasil pekerjaan secara maksimal yang akan

berpengaruh kepada tercapainya tujuan dari organisasi atau lembaga.

Guna mewujudkan tujuan organisasi secara efektif serta efisien, kinerja
pegawai yang tinggi sangat diperlukan untuk mendorong percepatan tercapainya
tujuan tersebut. Pegawai yang memiliki kinerja tinggi akan selalu mengusahakan
segala upaya semaksimal mungkin untuk menyelesaikan tugas dan fungsinya secara
cepat dan tepat. Pegawai dengan kinerja tinggi pula memungkinkan dirinya dapat
memecahkan suatu masalah yang dihadapi pada saat melaksanakan tugas dan
fungsinya secara baik dan cepat, sebaliknya pegawai dengan kinerja yang rendah
dapat menghambat tercapainya tujuan organisasi atau lembaga. Hal tersebut
dikarenakan pegawai dengan kinerja yang rendah cenderung memiliki kebiasan

serta budaya cepat menyerah dan mudah merasa puas dengan keadaan yang ada.

Terbentuknya pegawai yang memiliki kinerja tinggi tak terlepas dari faktor
hubungan baik yang terjalin di antara para pegawai dan pimpinan (human
relations). Elton Mayo (Lussier, 2017: 9) melalui studinya mengenai Efek Haw-
thorne di Western Electric Hawthorne Plant menjelaskan bahwa dengan mengubah
pencahayaan dan ventilasi selama penelitian, kinerja para pekerja menjadi lebih
meningkat terlepas dari kondisi kerja yang terjadi saat itu. Hal tersebut mengindi-
kasikan bahwa kinerja karyawan dapat meningkat karena adanya perhatian khusus

yang diberikan kepada karyawan atau pekerja.



Berdasarkan beberapa penelitian yang ada, human relations memiliki
pengaruh terhadap peningkatan kinerja seorang pegawai dari suatu perusahaan atau

lembaga. Berikut merupakan tabel penjabaran dari beberapa penelitian tersebut:

Tabel 1.1. Penelitian Terkait Pengaruh Human Relations Terhadap Kinerja

Pegawai
Persentase
No Judul Penelitian Jenis Penelitian
Pengaruh
(%)
1 Pengaru'h Human Relations Terhad'a?p Pening- Jurnal 46,7%
katan Kinerja Karyawan Pada PT Wijaya Karya
(Wika Beton) Binjai
2 | Pengaruh Human Relation dan Lingkungan Jurnal 37,0%
Kerja Terhadap Kinerja Karyawan PT. Sindu
Amritha Kota Pasuruan.
3 | Pengaruh Human Relations dan Lingkungan Skripsi 27,8%
Kerja Terhadap Kinerja Karyawan PT. Grafindo
Media Pratama Cabang Medan

Sumber: Diolah oleh penulis

Berdasarkan tabel 1.1, dapat diketahui bahwa human relations memiliki
pengaruh terhadap kinerja dari pegawai. Pengaruh tersebut memiliki tingkatan
presentase yang berbeda, seperti pada tiga PT yang terdapat pada table tersebut.
Pada PT. Wika Benton Binjai human relations memiliki tingkatan pengaruh sebesar
46,7% terhadap kinerja pegawai, sedangkan pada PT. Sindu Amaritha yang mem-
iliki tingkatan pengaruh sebesar 37%. Kemudian pada PT. Grafindo Media Pratama
yang hanya memiliki tingkatan pengaruh sebesar 27,8% terhadap kinerja pegawai.
Perbedaan tersebut diperoleh berdasarkan bagaimana human relations tersebut dit-

erapkan dalam suatu lembaga atau perusahaan.

Human relations merupakan interaksi yang berlangsung di antara seorang
individu kepada individu lainnya dengan tujuan untuk mencapai keadaan saling
mengerti, serta memperoleh kepuasan psikologi. Human relations dalam upaya
membentuk kinerja pegawai yang tinggi sangat penting untuk diperhatikan oleh

organisasi, lembaga, atau instansi pemerintahan, khususnya Ombudsman.



Hal tersebut dikarenakan pelayan publik merupakan jenis pelayanan yang
dilakukan secara tatap mukaatau langsung dengan orang lain, dimana setiap orang
memiliki pandangan serta karakteristik yang berbeda terkait suatu hal. Human
relations dalam organisasi, lembaga, atau instansi pelayanan publik dapat berperan
sebagai alat atau media yang dapat menurunkan atau bahkan menghilangkan
kesenjangan hubungan atau komunikasi yang terjadi dalam praktek manajemen

organisasi dan pelayanan publik.

Sebagai lembaga yang diamanahkan oleh pemerintah untuk mengawal
jalannya penyelenggaraan pelayanan publik. Ombudsman Republik Indonesia
merupakan suatu lembaga negara yang memiliki wewenang untuk melakukan
pengawasan terhadap jalannya proses pemberian layanan publik oleh
penyelenggara pelayanan publik, dalam hal ini pemerintah, termasuk di antaranya
Badan Usaha Milik Negara (BUMN), Badan Usaha Milik Daerah (BUMD), Badan
Hukum Milik Negara (BHMN) maupun oleh swasta atau perorangan dimana
separuh atau semua sumber dana yang dimiliki bersumber dari Anggaran
Pendapatan dan Belanja Negara (APBN) atau Anggaran Pendapatan dan Belanja
Daerah (APBD) untuk melaksanakan kegiatannya.

Sebagai perpanjangan tangan dari Ombudsman RI Pusat, Ombudsman RI
Perwakilan Sumsel selalu berupaya secara optimal untuk memastikan jalannya
kegiatan pemberian pelayanan kepada publik di seluruh wilayah yang ada di
Sumatera Selatan dalam keadaan yang baik dan sesuai dengan standar pelayanan
yang ada. Dalam melaksanakan tugas serta fungsinya, Ombudsman RI Perwakilan
Sumatera Selatan secara keseluruhan telah tergolong baik. Hal tersebut dibuktikan
dengan berbagai macam pemberitaan tentang pencapaian atau hasil kerja Ombuds-

man pertahunnya.
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Gambar 1.1. Berita Kinerja Ombudsman RI Perwakilan Sumsel

Sumber: ombudsman.go.id, antaranews.com, & rri.co.id

Gambar 1.1. menjelaskan bahwa, dalam tiga tahun terakhir kantor Ombuds-
man RI Perwakilan Sumatera Selatan tak pernah sepi dari masyarakat yang
menyampaikan aduan bahkan keluhannya terkait pelayanan publik yang ada di Su-
matera Selatan. Terlihat dari gambar tersebut, setidaknya Ombudsman RI Perwaki-
lan Sumatera Selatan menerima 100 laporan atau aduan yang bersumber dari kelu-
han masyarakat terhadap pelayan umum yang tersebar di seluruh Sumatera Selatan.

Berikut merupakan tabel penjabaran dari gambar 1.1. secara lebih mendalam:



Tabel 1.2. Kinerja Ombudsman RI Perwakilan Sumsel

. Presentase
Sumber data Tahun kerja Jumlah laporan keberhasilan
128 Laporan :
antaranews.com 2019 89 laporan berhasil 70%
ditindaklanjuti
164 Laporan :
ombudsman.go.id 2020 e 99 laporan berhasil
ditindak lanjuti 70%
e 065dicatat sebagai
konsultasi
105 Laporan :
rri.co.id 2021 e 92 laporan berhasil 70%
ditindaklanjuti +20% (on
e 13 laporan tidak dapat proses)
ditindaklanjuti

Sumber: Diolah oleh penulis

Tabel 1.2. menjelaskan terkait kinerja Ombudsman RI Perwakilan Sumsel
dalam kurun waktu 3 tahun terakhir. Dilansir dari antaranews.com, Ombudsman RI
Perwakilan Sumsel menerima sebanyak 128 laporan atau aduan masyarakat masuk
per tahun 2019. Dari total 128 laporan tersebut, sebanyak 89 laporan tersebut dapat
terselesaikan oleh para pegawai Ombudsman RI Perwakilan Sumsel dengan baik.
Selanjutnya, menurut laman resmi ombudsman.go.id. Ombudsman RI Perwakilan
Sumsel menerima total sebanyak 164 laporan atau aduan masyarakat per tahun
2020. Dari 164 laporan masyarakat yang masuk tersebut, 99 laporan di antaranya

dapat terselesaikan dengan baik oleh pegawai Ombudsman RI Perwakilan Sumsel.

Dilansir dari situs resmi rri.co.id. Ombudsman RI Perwakilan Sumsel
mendapat sebanyak 105 laporan atau aduan masuk dari masyarakat. Dari total 105
laporan tersebut, 92 laporan di antaranya mampu terselesaikan dengan baik oleh
pegawai Ombudsman RI PerwakilanSumsel. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa
kinerja dari pegawai Ombudsman RI Perwakilan Sumsel sudah cukup baik. Ter-
bukti dari persentase keberhasilan penyelesaian laporan atau aduan masyarakat
dalam 3 tahun terakhir yang tidak pernah menyentuh angka dibawah 70% dari total

laporan yang masuk per tahunnya.



Dengan total jumlah aduan yang tidak pernah menyentuh angka di bawah 100
laporan pertahun, serta luas wilayah Sumatera Selatan yang mencapai 91. 592 km?
dengan lebih dari 70 Instansi yang harus diawasi. Kondisi dari lingkungan kerja
internal Ombudsman RI Perwakilan Sumsel dirasa oleh sebagian besar pegawai

masih belum cukup ideal untuk mengemban tugas yang diterima.

Terlebih dengan SDM yang masih tergolong minim serta tidak memiliki
bagian humas yang secara khusus untuk memanajemen lingkungan internal agar
hubungan serta suasana di lingkungan internal Ombudsman RI Perwakilan Sumsel
tetap terjaga. Memiliki pencapaian di angka 70% selama 3 tahun, tentu dinilai lebih
dari cukup untuk sekelas lembaga atau organisasi yang memiliki otoritas di tingkat

provinsi.

Mengingat jumlah laporan masuk yang tergolong tinggi, serta untuk menjaga
persentase keberhasilan penyelesaian laporan. Pelaksanaan Human Relations di
Ombudsman RI Perwakilan Sumsel menjadi amat penting untuk diperhatikan.
Penerapanhuman relations yang baik dan tepat sangat diperlukan untuk menjaga
hubungan baik di antara para pegawai Ombudsman RI Perwakilan Sumatera

Selatan.

Hubungan baik itu, nantinya dapat membentuk suasana serta iklim kerja yang
baik yang dapat mendorong peningkatan kinerja pegawai dari Ombudsman RI
Perwakilan Sumsel, sehingga tujuan lembaga dapat terpenuhi dengan efektif dan
efisien tanpa terdapat suatu kendala yang berarti serta dapat menimbulkan efek
pada kualitas pelayanan yang diberikan dan kepuasan dari masyarakat yang
menerima pelayan tersebut. Untuk itu, penulis tertarik dan ingin mengetahui
bagaimana human relations yang dilakukan oleh Ombudsman RI Perwakilan

Sumsel dalam meningkatkan kinerja pegawai.

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan sebelumnya, penulis ingin meneliti
secara lebih mendalam terkait bagaimana Human Relations yang diterapkan oleh
Ombudsman RI Perwakilan Sumsel dalam meningkatkan kualitas kinerja pegawai
dengan judul “Human Relations Ombudsman RI Perwakilan Sumsel Dalam

Mempertahankan Kinerja Pegawai”. Adapun dalam mengambil judul penelitian



ini, penulis mempunyai beberapa alasan sebagai berikut:

1.1.1. Tidak Adanya Bidang Kehumasan Khusus Yang Menangani Human Re-
lations Dan Manajemen Pegawai Di Ombudsman RI Perwakilan Sumatera

Selatan

Human Relations dalam aktivitas kegiatan manajemen yang dilakukan
lembaga lebih berfokus kepada upaya agar para karyawan dapat saling terintegrasi
dan bekerjasama sebagai satu kesatuan kelompok kerja (feam work), menumbuhkan
tingkat produktivitas, serta mendapatkan suatu rasa puas tersendiri saat melakukan

pekerjaan (Rosady Ruslan, 2002 dalam (Syam, 2015: 12)).

Dalam upaya meningkatkan sinergi di antara para pegawai, diperlukan
manajemen sumber daya manusia (SDM) yang baik oleh suatu organisasi, instansi,
atau lembaga. Bagian khusus yang mengelola SDM, mulai dari aktivitas, koordinasi,
hubungan serta komunikasi seperti Publik Relations (PR), Human Resources (HR)
dan Human Resources Development (HRD) menjadi sangat penting bagi suatu

organisasi, lembaga, instansi, dan perusahaan.

Berdasarkan wawancara yang peneliti lakukan kepada Kepala Keasistenan
Pencegahan Maladministrasi periode 2021, saudara Agung Pratama terkait dengan
ketersediaan bagian kehumasan yang membidangi pengembangan serta
komunikasi di antara para pegawai di Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan

sebagai berikut:

“Jika di perwakilan tidak ada. Untuk komunikasi internal, tidak ada bagian
vang khusus. Semuanya punya peran yang sama, kecuali Kepala Perwakilan
karena dia yang bertugas untuk mengambil keputusan. Untuk keluar instansi,
hal tersebut tergantung dari substansi yang akan disampaikan”. (Sumber:

Hasil wawancara dengan saudara Agung Pratama, 12 November 2021)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, diketahui bahwa dalam menjalankan
kegiatan serta melaksanakan tugas dan fungsinya Ombudsman RI Perwakilan
Sumatera Selatan tidak memiliki bagian yang secara khusus membidangi

pengembangan serta komunikasi di antara para pegawai. Menurutnya, semua orang



dalam lingkup Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan memiliki peranan

yang sama dalam menjaga hubungan manusia yang baik di antara mereka.

Ombudsman RI Perwakilan Sumsel hanya memiliki tiga bagian atau bidang
keasistenan yang bertugas untuk melaksanakan kegiatan pengawasan pelaksana
pemberi layanan publik oleh para penyelenggara layanan publik di wilayah Sumatera

Selatan. Adapun pembagian bidang tersebut dijelaskan dalam tabel berikut:

Tabel 1.3. Pembagian Bidang Dan Tugas Di Ombudsman RI Perwakilan

Sumatera Selatan

Nama Bidang Tugas

Melakukan perumusan kebijakan, melakukan
Keasistenan Pencegahan koordinasi serta pelaksanaan kebijakan teknis di

Maladministrasi bidang deteksi, analisisdan perlakuan pelaksanaan
terkait saran dalam rangka sebagai upaya

pencegahan maladministrasi.

Melakukan penyelenggaraan koordinasi,
Keasistenan Pemeriksaan | Sinkronisasi, serta integrasi terkait penyelesaian
dan Verifikasi Laporan suatu aduan atau laporan pada tingkat atau
tahap penerimaan, pencatatan dan verifikasi

laporan di wilayah kerjanya.

Keasistenan Pemeriksaan Melakukan penyelenggaraan koordinasi,

sinkronisasi serta integrasi terkait pelaksanaan
Laporan g p

pemeriksaan laporan pada wilayah kerjanya.

Sumber : Peraturan Ombudsman No 43 Tahun 2020

Ketiga bidang keasistenan yang sudah dijelaskan pada tabel 1.3, dalam
melaksanakan tugas dan fungsinya didukung oleh beberapa orang pegawai yang
sifatnya sebagai supporting. Adapun pegawai yang sifatnya sebagai supporting
tersebut terbagi kembali ke dalam dua bagian, yaitu: 1) Kesekretariatan dan 2)

Tenaga pendukung.



1.1.2. Timpangnya Jumlah Pegawai Dengan Luas Wilayah Yang Diawasi
Pegawai adalah satu dari sekian banyak unsur yang harus dimiliki oleh suatu
instansi/ lembaga dalam upaya melakukan aktivitasnya. Era 4.0 saat ini yang
keseluruhannya serba canggih, peranan manusia sebagai pegawai dalam suatu
instansi atau lembaga pun tidak dapat tergantikan oleh apapun. Bahkan pemanfaatan
peralatan serta program canggih sekalipun, saat ini masih memerlukan campur
tangan dan andil manusia dalam pemakaian dan kontroling. Oleh karena itu,
kebutuhan akan pegawai yang berkualitas dan kompeten sangat diperlukan oleh

suatu instansi atau lembaga.

Dengan pegawai yang berkualitas tujuan dari suatu instansi/ lembaga akan
dapat tercapai dengan lebih cepat dan efektif, tetapi dalam upaya mencapai tujuan
tersebut tidak cukup hanya dengan memiliki pegawai yang berkualitas saja.
Ketersediaan SDM/ pegawai juga perlu diperhatikan agar nantinya tidak terjadi
ketimpangan antara jumlah pekerjaan yang harus dikerjakan dengan jumlah
pegawai yang tersedia. Berdasarkan data yang penulis dapat langsung dari
Ombudsman RI Perwakilan Sumsel, Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan

sampai saat ini hanya memiliki 18 Sumber Daya Manusia.

Tabel 1.4. Perbandingan Jumlah SDM dan Wilayah Yang Diawasi

Ombudsman RI Perwakilan Sumsel

No Deskripsi Jumlah/ Luas
1. | Pegawai 18 Orang
2. | Luas wilayah diawasi 91. 592 km?

3. | Kabupaten/ Kota diawasi 18 Kabupaten/ Kota

4. | Instansi yang diawasi 70+

Sumber: Data Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan Tahun 2021

Berdasarkan data dari tabel 1.4, diketahui bahwa dalam melaksanakan tugas
dan fungsinya Ombudsman RI Perwakilan Sumsel ditunjang oleh 18 orang pega-
wainya. Dari 18 orang pegawai tersebut, mereka dituntut untuk melakukan

pengawasan penyelenggaraan pelayanan publik terhadap 18 kabupaten atau kota



yang ada dengan total lebih dari 70 instansi yang perlu untuk diperhatikan. Oleh
karena itu, dapat disimpulkan bahwa dalam melaksanakan tugas dan fungsinya
Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan memiliki beban kerja berlebih jika
dibandingkan dengan tenaga kerja yang dimiliki atau biasa disebut dengan overload
dan masih sangat memerlukan tambahan jumlah pegawai untuk mengatasi hal ter-

sebut.

Berdasarkan wawancara yang peneliti lakukan kepada Kepala Keasistenan
Pencegahan Maladministrasi periode 2021, saudara Agung Pratama terkait dengan
jumlah ideal pegawai yang seharusnya ada di Ombudsman RI Perwakilan Sumsel

sebagai berikut:

“Belum ideal... Jika kami perkirakan, untuk jumlah asisten paling tidak ber-
Jjumlah 15 orang. Jadi, jika saat ini terdapat 8 orang, maka masih kurang 7
orang lagi... Untuk tenaga supporting, sebetulnya cukup banyak. Namun
masih perlu ditambahkan sekitar 2 atau 3 orang lagi.” (Sumber: Hasil wa-

wancara dengan saudara Agung Pratama, 12 November 2021)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, untuk mencapai kata ideal dalam hal
jumlah pegawai, Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan masih memerlukan
kurang lebih 7 orang pegawai tambahan. Terlebih jika dibandingkan dengan jumlah
luas wilayah Sumatera Selatan mencapai 91.592 km? yang terbagi ke dalam 18
kabupaten/ kota dan juga potensi pertumbuhan jumlah instansi atau lembaga
kedepannya, penambahan jumlah pegawai dirasa sangat diperlukan bagi

Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan.

Dengan kondisi SDM yang belum memadai, penerapan human relations yang
baik sangat diperlukan oleh Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan untuk
meningkatkan kinerja serta hubungan baik antar pegawai. Selain itu, penerapan
human relations yang baik pula dapat mengurangi potensi konflik yang terjadi di

lingkungan kerja Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan.

10



1.1.3. Tingginya Ego Pribadi Serta Minimnya Aktivitas Bersama

Dalam melakukan manajemen pegawai, pembagian tugas serta fungsi sangat
penting untuk dilakukan guna mencapai tujuan organisasi secara efektif dan efisien.
Selain itu manajemen pegawai pula dapat meminimalisir tingkat kekeliruan serta
stress yang dialami oleh para pegawai akibat beban kerja yang berlebih. Namun,
dalam prakteknya meski telah dilakukan pembagian kerja kerap kali terdapat
pegawai yang tidak mau melaksanakan tugas dan fungsi yang diamanahkan

kepadanya sesuai dengan kesepakatan sebelumnya.

Kondisi tersebut biasanya didasari oleh tingginya ego pribadi pegawai yang
disebabkan oleh tingkatan status dalam pekerjaan, umur/ senioritas, ataupun hal yang
menyangkut perasaan pribadi maupun sentimen lainnya. Sikap seperti itu tentunya
dapat berdampak buruk bagi suasana serta iklim kerja dalam suatu organisasi. Jika
hal tersebut terus menerus dibiarkan, maka akan berdampak pada terhambatnya

pencapaian tujuan lembaga atau organisasi.

Berdasarkan wawancara yang peneliti lakukan kepada Kepala Keasistenan
Bidang Pencegahan Maladministrasi periode 2021, saudara Agung Pratama terkait

dengan penolakan tugas dan ego pribadi sebagai berikut:

“Kalau di Ombudsman ini, karena tidak berjarak antar pegawainya atau
egaliter. Terkadang seseorang itu lupa akan fungsi dan kewenangannya.
Terkadang fungsi tertentu dalam Ombudsman ini, ketika ditugaskan yang me-
mang sudah menjaditugas dan fungsi yang bersangkutan, dia menolak. Indi-
kasi dari penolakan itu di antaranya mengarah pada senioritas, umur, serta
lama kerja. ” (Sumber: Hasil wawancara dengan saudara Agung Pratama, 12

November 2021)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, diketahui bahwa diOmbudsman RI
Perwakilan Sumsel fenomena penolakkan tugas masih kerap kali ditemui.
Terkadang masih saja terdapat pegawai yang menolak atau enggan untuk
melakukan suatu pekerjaan yang telah disepakati bersama sebelumnya dengan dalih
status, lama kerja, serta kepentingan pribadi lainnya. Sikap seperti yang disebutkan

oleh Kepala Keasistenan Bidang Pencegahan Maladministrasi tersebut tentu dapat
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merugikan bahkan berimbas buruk terhadap lembaga atau organisasi yang
menaungi pegawai tersebut karena bisa merusak tatanan yang telah tertata baik
sebelumnya serta dapat menghambat tercapainya tujuan dari organisasi atau

lembaga.

Oleh karena itu, untuk mengurangi tingkat ego yang dimiliki oleh setiap
pegawaidan untuk mempererat hubungan baik serta meningkatkan sikap saling
memahami diantara para pegawai. Penting bagi suatu organisasi atau lembaga
untuk melakukan kegiatan atau aktivitas bersama di luar tugas dan fungsi masing-
masing. Kegiatan tersebut di antaranya seperti: liburan bersama, gathering, makan

malam bersama ataupun olahraga bersama.

Namun, berdasarkan wawancara yang peneliti lakukan kepada Kepala
Keasistenan Bidang Pencegahan Maladministrasi periode 2021, saudara Agung

Pratama terkait dengan aktivitas pengakraban pegawai sebagai berikut:

“Kalau dulu kita setiap jumat pagi itu ada olahraga pagi. Setelah itu, kita
alokasikan waktu untuk ngobrol bareng. Terkadang juga ada snack, kita
makan bareng. Kegiatan tersebut berlangsung sekitar jam 7 sampai jam 10.
Tapi saat ini, sejak pandemi kegiatan tersebut tidak pernah dilakukan kem-
bali.” (Sumber: Hasil wawancara dengan saudara Agung Pratama, 12 No-

vember 2021)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, diketahui bahwa saat ini kegiatan atau
aktivitas di luar pekerjaan yang dapat meningkatkan hubungan baik antar pegawai
sangat minim dilaksanakan di Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan. Ia
menuturkan bahwa sebelumnya Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan
selalu melakukankegiatan olahraga pagi bersama di hari Jum’at, namun kegiatan

tersebut terhenti sejak terjadi pandemi.

Lebih lanjut, Kepala Keasistenan Bidang PencegahanMaladministrasi peri-
ode 2021 menjelaskan terkait rencana dan kendala pelaksanaan kegiatan atau event
untuk mengakrabkan para pegawai serta mengurangi tingkat stress yang dialami

pegawai di Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan sebagai berikut:
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“Ada dalam pikiran semua. Banyak sekali rencana yang direncanakan, sep-
erti: gathering ke Danau Ranau, gathering ke Lampung, dan Bangka. Tetapi
semua itu masih pada tahap direncanakan dan belum pernah terlaksana.
Banyak sekali kendala, mulai dari kesibukan, anggaran, dan ketidaksepaka-
tan, namun kendala tersebut lebih banyak condong ke waktu dan anggaran”
(Sumber: Hasil wawancara dengan saudara Agung Pratama, 12 November

2021)

Dari pernyataan tersebut, diketahui bahwa berbagai macam rencana terkait
dengan kegiatan bersama telah disiapkan oleh Ombudsman RI Perwakilan Sumsel,
namun hal tersebut sama sekali belum bisa untuk terealisasikan akibat dari beberapa

faktor seperti faktor waktu dan anggaran yang diperlukan tidak memadai.

Dari uraian latar belakang, alasan penelitian, serta pemilihan judul yang penu-
lis pilih yaitu “Human Relations Ombudsman RI Perwakilan Sumsel Dalam
Mempertahankan Kinerja Pegawai”, teori Human Relations dari Rosady Ruslan
sesuai untuk melakukan analisis terhadap penerapan human relations di Ombuds-
man RI Perwakilan Sumsel. Teori tersebut menyatakan terdapat enam prinsip Hu-
man Relations yang wajib dimiliki oleh suatu organisasi atau lembaga, yaitu:
kepentingan individu, saling menerima, standar moral yang tinggi, kepentingan

bersama, keterbukaan komunikasi dan partisipasi

Dengan melihat bagaimana prinsip Human Relations yang harus dimiliki oleh
suatu organisasi atau lembaga, yaitu: kepentingan individu, saling menerima, standar
moral yang tinggi, kepentingan bersama, keterbukaan komunikasi dan partisipasi
dari teori Human Relations Rosady Ruslan, penulis dapat melihat serta mengetahui
secara lebih mendalam tentang bagaimana penerapan Human Relations yang
dilaksanakan Oleh Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan dalam memper-

tahankan kinerja pegawai.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan indikasi pada latar belakang, adapun rumusan masalah yang

akan berusaha peneliti jawab adalah “Bagaimana penerapan human relations yang
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dilakukan Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan dalam mempertahankan

kinerja pegawai?”

1.3. Tujuan Penelitian
Merujuk pada rumusan masalah tersebut, penulis bertujuan untuk “Menge-
tahuibagaimana penerapan human relations yang dilakukan Ombudsman RI Per-

wakilan Sumatera Selatan dalam mempertahankan kinerja pegawai”.

1.4. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian berupa kajian Human Relations Ombudsman RI Perwakilan
Sumatera Selatan dalam upaya meningkatkan kinerja pegawai diharapkan mampu

memberikan manfaat sebagai berikut :

1.4.1. Manfaat Teoritis
Dapat digunakan sebagai sarana bacaan mahasiswa, masyarakat umum,

dan peneliti lain mengenai Human Relations.

1.4.2. Manfaat Praktis
Menjadi sumber referensi atau acuan bagi Ombudsman RI Perwakilan
Sumsel agar mampu mengembangkan aktivitas atau kegiatan Human

Relations dalam lingkungan kerjanya menjadi lebih baik.

1.4.2.1. Manfaat Bagi Peneliti
Peneliti mampu mengetahui bagaimana aktivitas atau kegiatan human
relations yang diterapkan oleh Ombudsman RI Perwakilan Sumsel serta

bagaimana pandangan teori terhadap fenomena terkait dengan topik ini.

1.4.2.2. Manfaat Bagi Pihak yang Diteliti

Diharapkan penelitian ini bisa menjadi masukan bagi pihak
Ombudsman RI Perwakilan Sumsel dalam melakukan human relations
agar menjadi lebih baik lagi sehingga mampu memberikan dampak yang

positif bagi kinerja pegawai di Ombudsman RI Perwakilan Sumsel.
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