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ABSTRAK

Penclitian ini berjudul “Komunikasi Organisasi Ombudsman RI Perwakilan
Sumatera Sclatan™. Dengan scjorali Iebih dari 21 tahun mengawasi penyclenggaraan
pelayanan publik di Republik Indoncsia tentunya Ombudsman telah menerima dan
menyclesaikan banyak sckali laporan pengaduan terkait pelayanan publik dan
maladministrasi. Tugas dan kewajiban yang ada di Ombudsman RI Perwakilan Sumatera
Sclatan disclesaikan bersama olch beberapa keasistenan. Anggota memang mcm.illkl
tanggungjawab menyelesaikan tugas utama, tetapi kadangkala tiba-tiba dibebankan juga
dengan tugas tambahan berupa menjalankan peran dan fungsi humas terkait pengelolaan
media sosial. Pada akhimya beban tugas tambahan mengganggu dan mcnghaml?al syaklu
penyelesaian tugas utama. Penclitian ini menggunakan Teori Komunikasi Organisast Dov
Te'Eni dkk (2001) yang mana Dov Te'Eni menycbutkan bahwa tugas (fask) menjadi
communication input pada proses komunikasi yang pada akhimya memberi dampak
(communication impact) pada mutual understanding relationship. Penclitian ini bertuj uan
untuk mengcetahui bagaimana proses komunikasi organisasi Ombudsman RI Perwakilan
Sumatera Sclatan dengan menggunakan metode deskriptif kualitatif. Data yang diperolch

bersumber dari hasil observasi dan wawancara mendalam kepada indorman kunci internal

organisasi dan informan pendukung dari ckstemal organisasi (Mitra Komunikasi

Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan). Hasil dari penelitian ini menunjukkan

bahwa proses komunikasi organisasi Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Sclatan

bersifat kaku dan berorientasi pada tugas, penyelesaian tugas dan peran keasistenan telah

diatur dalam Undang-Undang dan Petunjuk Operasional Kegiatan (POK) yang berlaku,

alur komunikasi diawali dengan struktural organisasi yang ada, dan tupoksi komunikasi

cenderung mengedcepankan profesionalisme kerja.

Kata Kundi : Komunikasi Organisasi, Tugas, Ombudsman.
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ABSTRACT

This rescarch chout “Organizational Communication of Ombudsman RI Perwakilan
Surmatera Sclatan”™. With a kistory of more than 21 vears supervising the admini ctration
of public services in the Republic of Indoncsia, of course the Ombudsman has received
cnd resolved  rurcrous reports af complaints regarding  public scrvices and
maiz2rinistration. The dutics and oMigations of the South Sumatra Representative of the
Republic of Indoresia Ombudsman arc jointly completed by several assistants. Asistants
r:erzhers do kave the resporsibility of completing the main tasks, but sometimes suddenly
tkey erc clso burdened wit edditional tasks in the form of carrying out public relations
roles erd furctions related to managing social media. In the end. the additional workload
iscrferes and hinders the compleiion sime of the main insh. This research uses Doy
Tc ‘Eri's Orgarizatioral Commurication Theory et al (2001) in which Dov Te £ni stalcs
tkai 1asks become communication inputs to the communication process which ultimately
kave an impact (communication impact) on mutual understanding relationships. This
rescarch cims to find out how the communication process of the Ombudsman Rl
Penvakilan Sumatera Selatan uses a qualitative descriptive method. The data obtained
camc from obscrvations and in-depth interviews with key internal organizational
informarts and supporting informants from external organizations (Stakeholder of
Ombudsman Rl Perwakilan Sumatera Selatan). The results of this research indicate that
the orgarizational communication process for Ombudsman RI Perwakilan Sumatera
Selatan is rigid and task-oriented, task completion and assistantship roles are regulated
in Undang-Undang and Activity Operational Guidelines (POK), the communication flow
begins with the existing organizational structure, and communication duties tend to
prioritize work: professionalism.

Keywords : Organizational Communication, Task, Ombudsman.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Manusia sebagai makhluk sosial perlu untuk saling melakukan interaksi dan
komunikasi untuk menjalani kehidupan. George H. Mead dalam Rayudaswati (2010:2)
mengakui bahwa komunikasi menjadi hal yang mendasari hubungan antarmanusia. Kita
seringkali mengalami kekacauan akibat komunikasi, baik secara sengaja dan sadar
maupun tidak. Sementara itu, Harold Laswell dalam Deddy Mulyana (2016:69)
menyatakan bahwa cara yang baik untuk menggambarkan komunikasi ialah dengan
menjawab pertanyaan berikut; Who says what in which channel to whom with what effect?
atau siapa yang mengatakan apa dengan saluran apa kepada siapa dengan pengaruh
bagaimana. Rayudaswati (2010:10) menegaskan dalam komunikasi menuntut adanya
suatu partisipasi serta kerja sama dari para pelaku komunikasi yang terlibat. Dalam hal
ini dimaksudkan proses komunikasi akan berlangsung baik apabila pihak-pihak yang
berkomunikasi (komunikator dan komunikan) mempunyai perhatian yang sama terhadap
topik pesan yang sedang dibicarakan.

Denis McQuail dalam Rayudaswati (2010:10) menyebutkan secara umum proses atau
kegiatan komunikasi yang ada dalam masyarakat berlangsung pada 6 tingkatan;
Komunikasi intra-pribadi (intrapersonal communication), Komunikasi antarpribadi
(interpersonal communication), Komunikasi dalam kelompok (group communication),
Komunikasi antar-kelompok/asosiasi, Komunikasi Organisasi dan Komunikasi massa
atau dengan masyarakat secara luas. Redi Panuju (2018:6) menegaskan bahwa pada
praktiknya komunikasi terbagi menjadi dua macam. Pertama, praktik komunikasi yang
dilakukan oleh individu dalam interaksi sosialnya, selanjutnya praktik komunikasi yang
dilakukan oleh individu berkaitan dengan komunikasi sebagai bagian pekerjaan.

Proses komunikasi yang terjadi mempunyai peranan sentral tersendiri. Melalui jalinan
komunikasi yang baik, keberhasilan suatu instansi dapat berjalan dengan lancar.

Sebaliknya, minimnya jalinan komunikasi, proses keberhasilan instansi dapat menjadi



terhambat dan bahkan berantakan. Salah satu instansi yang cukup dikenal di masyarakat
adalah Ombudsman.

Ombudsman merupakan Lembaga Negara yang memiliki kewenangan mengawasi
penyelenggaraan pelayanan publik baik yang diselenggarakan oleh penyelenggara negara
dan pemerintahan termasuk yang diselenggarakan oleh Badan Usaha Milik Negara
(BUMN), Badan Usaha Milik Daerah (BUMD), dan Badan Hukum Milik Negara serta
badan swasta atau perseorangan yang diberi tugas menyelenggarakan pelayanan publik
tertentu yang sebagian atau seluruh dananya bersumber dari anggaran pendapatan dan
belanja negara dan/atau anggaran pendapatan dan belanja daerah (Pasal 1 Undang-
Undang Republik Indonesia Nomor 37 Tahun 2008 Tentang Ombudsman Republik
Indonesia). Dengan sejarah lebih dari 21 tahun mengawasi penyelenggaraan pelayanan
publik di Republik Indonesia tentunya Ombudsman telah menerima dan menyelesaikan
banyak sekali laporan pengaduan terkait pelayanan publik dan maladministrasi. Dalam
menerima dan menyelesaikan laporan pengaduan, Ombudsman RI dibantu dengan
Ombudsman Perwakilan yang ada di berbagai Provinsi di Indonesia. Salah satunya
Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan.

Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan sebagai Lembaga Negara pengawas
penyelenggara pelayanan publik memiliki berbagai tugas dan kewajiban. Tugas dan
kewajiban yang ada di Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan diselesaikan
bersama oleh beberapa keasistenan. Keasistenan yang ada di antaranya; Keasistenan
pencegahan maladministrasi, Keasistenan penerimaan & verifikasi laporan serta
Keasistenan pemeriksaan laporan.

Dalam menerima dan menyelesaikan laporan pengaduan, Ombudsman RI dibantu
dengan Ombudsman Perwakilan yang ada di berbagai Provinsi di Indonesia. Salah
satunya Ombudsman RI yang ada di Perwakilan Sumatera Selatan. Ombudsman RI
Perwakilan Sumatera Selatan sebagai Lembaga Negara pengawas penyelenggara
pelayanan publik memiliki berbagai tugas dan kewajiban.

Salah satu tugas Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan adalah melakukan
upaya pencegahan terkait maladminstrasi yang terjadi pada penyelenggaraan pelayanan

publik. Kegiatan ini meliputi penyebarluasan informasi terkait kewenangan, tugas dan



fungsi Ombudsman, melakukan pengamatan dan kajian dalam rangka menggali potensi
dan pencegahan maladministrasi di lingkungan instansi pelayanan publik menjalin relasi
yang baik kepada instansi pemerintah lain dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan
publik, penyelenggaraan rutin survei kepatuhan standar layanan, serta sosialisasi kepada
masyarakat dan instansi pemerintah terkait pelayanan publik.

Tugas dan kewajiban yang ada di Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan
diselesaikan bersama oleh beberapa keasistenan. Keasistenan yang ada di Ombudsman
RI Perwakilan Sumatera Selatan memiliki masing-masing peranan yang sentral dan
menjadi faktor penting dalam penyelesaian laporan di Ombudsman RI Perwakilan
Sumatera Selatan. Keasistenan yang ada di antaranya; Kelompok Keasistenan
Penerimaan dan Verifikasi Laporan, Kelompok Keasistenan Pemeriksaan Laporan serta
Kelompok Keasistenan Pencegahan Maladministrasi.

Dikutip dari situs resmi Ombudsman RI tahun 2022 pada triwulan pertama telah
diterima pengaduan masyarakat sebanyak 2.706 laporan. Pada keseluruhan laporan
tersebut didapati sebesar 1.403 laporan terkait Pemerintah daerah, 336 laporan terkait
Badan Pertanahan Nasional, 196 laporan terkait Instansi Pemerintah/Kementerian, 168
laporan terkait kepolisian dan 167 laporan terkait BUMN/BUMD. Dari jumlah
pengaduan tersebut, sebanyak 1.777 laporan merupakan laporan masyarakat, 893 dari
metode Respons Cepat Ombudsman dan 36 laporan merupakan investigasi atas prakarsa
ombudsman sendiri. Dalam periode ini laporan yang telah diselesaikan atau ditutup
sebanyak 1.904 laporan.

Dalam pra-riset yang dilakukan penulis pada keasistenan pemeriksaan laporan, salah
satu fenomena yang ditemui yakni terkait waktu penyelesaian tugas. Anggota memang
memiliki tanggungjawab menyelesaikan tugas utama, tetapi kadangkala tiba-tiba
dibebankan juga dengan tugas tambahan. Pada akhirnya beban tugas tambahan
mengganggu dan menghambat waktu penyelesaian tugas utama. Parkinson dalam R.
Wayne Pace & Don F. Faules (2018) menyatakan bahwa dalam organisasi tugas yang
harus dilaksanakan bertambah (menjadi lebih penting dan lebih rumit) sebanding dengan

jumlah waktu yang harus dihabiskan untuk melakukan tugas itu.



Dov Te’eni dkk (2001) pada penelitian yang menyederhanakan analisis dari Jurgen
Habermas dalam kajiannya tentang “The Process of Organizational Communication: A
Model and Field Study”. Menyatakan bahwa tugas (fask) menjadi communication input
pada proses komunikasi yang pada akhirnya memberi dampak (communication impact)
pada mutual understanding relationship. Beberapa tugas pada communication input dapat
memberi pengaruh terhadap proses komunikasi, di mana karakteristik tugas seperti
urgensi telah terbukti sangat penting dan mempengaruhi prosesnya. Berikut gambaran
komunikasi organisasi yang disajikan:

Gambar 1.1 Komunikasi Organisasi Dov Te’Eni
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Dov Te’Eni dkk (2001) secara konseptual menjelaskan komunikasi organisasi.
Kajiannya tidak hanya difokuskan pada proses komunikasi, tetapi melibatkan pula
dampak dan masukan pada proses tersebut. la menggambarkan sebuah bagan komunikasi
organisasi yang didalamnya terdiri dari tiga aspek utama yakni masukan komunikasi

(communication inputs), proses komunikasi (communication process), serta dampak



komunikasi itu sendiri (communication impact). Pada masukan komunikasi melibatkan
dimensi tugas. Pada proses komunikasi, melibatkan tiga dimensi, terdiri dari strategi
komunikasi berbasis tujuan, bentuk pesan, dan media. Sedangkan pada dampak
komunikasi, hubungan saling pengertian menjadi dimensi didalamnya. Ia menjelaskan
bahwa dalam proses komunikasi yang ada, proses secara keseluruhan dipengaruhi oleh
inputnya (tugas). Dalam penelitiannya, Dov Te ‘Eni dkk (2001) tidak mengembangkan
proposisi tentang efek spesifik pada strategi tertentu, atribut pesan, atau atribut media,
tetapi lebih mengeksplorasi klaim yang lebih umum bahwa komunikasi seputar tugas
strategis berbeda dari komunikasi seputar tugas operasional.

Sebagai suatu Lembaga Negara, keasistenan yang ada di Ombudsman ini menarik
untuk diteliti karena prosesnya saling berkaitan dalam penyelesaian laporan di
Ombudsman. Setiap tugas yang dilakukan dalam kelompok keasistenan membutuhkan
koordinasi yang baik, koordinasi yang baik didukung oleh proses komunikasi organisasi
yang berjalan lancar.

Dwi Harivarman (2017) dalam penelitiannya yang mengkaji hambatan komunikasi
pada Lembaga Negara yakni Direktorat Pelaksanaan Anggaran Kementerian Keuangan,
mendapati bahwa diperlukan koordinasi yang baik dalam praktik komunikasi organisasi.
Dwi menjelaskan bahwa dalam pelaksanaan kegiatan organisasi, koordinasi dibutuhkan
karena tiap individu dan unit yang ada dalam satuan organisasi merupakan bagian yang
saling memiliki ketergantungan. Terdapat juga penelitian dengan objek kajian yang sama
yakni pada Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan, penelitian dilakukan oleh
Annisa Dwi Kurnia (2021). Namun kajian Annisa lebih berfokus kepada eksternal
komunikasi, terkait Komunikasi Persuasif Ombudsman Ri Perwakilan Sumsel Dalam
Mencegah Maladministrasi Oleh Penyelenggara Pelayanan Publik di Kota Palembang.

Kedua penelitian diatas sama-sama mengkaji terkait Komunikasi Organisasi. Dalam
penelitian Dwi, ia menyadari bahwa hasil penelitiannya terkait komunikasi organisasi
memiliki keterbatasan. Data yang diperoleh hanya didasari satu instansi pemerintah saja
sehingga jumlah sampel perlu diperluas menjadi beragam institusi pemerintah yang pada

akhirnya dapat meningkatkan reliabilitas penelitian tersebut.



Komunikasi organisasi dalam suatu Lembaga negara merupakan hal yang penting.
Pebri Husen Nasution (2013) dalam penelitiannya yang mengkaji komunikasi organisasi
Lembaga Kepolisian, menyatakan bahwa komunikasi yang baik akan mencapai hasil
kerja yang maksimal dalam suatu organisasi. Selain itu, Pepylia Syahmi (2017) dalam
penelitiannya yang mengkaji terkait Analisis Komunikasi Organisasi Pada Bagian
Kepegawaian Sekretariat Mahkamah Agung, menyatakan bahwa signifikansi tugas
mampu mempengaruhi dan berdampak pada menurunnya kinerja karyawan,
ketidakjelasan informasi terkait tugas menjadi faktor utamanya. Karena masalah tersebut,
ia menunjukkan bahwa komunikasi pada suatu instansi yang belum berjalan dengan baik
dapat menghambat kinerja suatu instansi.

Pada penelitian kali ini peneliti tidak akan membahas lebih jauh mengenai pola
komunikasi organisasinya. Penelitian ini lebih fokus pada proses komunikasi organisasi
yang ada di dalamnya. Fenomena yang terjadi ini dapat dipahami/didalami lebih lanjut
dengan kajian teori komunikasi organisasi.

Dalam hal ini peneliti berusaha mengkaji lebih dalam mengenai aspek-aspek yang
terjadi, yakni terkait input dan impact nya pada Komunikasi Organisasi Ombudsman RI
Perwakilan Sumatera Selatan. Penelitian yang berlangsung menggunakan teori
Komunikasi Organisasi Dov Te’eni dkk (2001). Penggunaan teori Dov Te’eni
dikarenakan variabel, fenomena maupun permasalahan dalam teori ini sangat sesuai
dengan topik kajian proposal skripsi. Yangmana dalam penelitian Dov Te’eni juga
mengkaji terkait urgensi penyelesaian tugas dan kaitannya terhadap proses komunikasi
serta dampaknya pada komunikasi organisasi. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui
apakah permasalahan terkait penyelesaian tugas (7ask) memberi dampak signifikan pada
proses komunikasi organisasi, yangmana hal ini menjadi communication input pada
proses komunikasi organisasi. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan peranan

penting yang mampu menjaga loyalitas anggota untuk tetap bekerja maksimal.



1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berkaitan dengan latar belakang permasalahan diatas, rumusan masalah yang akan
diteliti lebih lanjut yaitu “Bagaimana komunikasi organisasi Ombudsman RI Perwakilan

Sumatera Selatan?”

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah “Untuk mengetahui dan mendiskripsikan proses

komunikasi organisasi Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan™

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis
Diharapkan hasil penelitian dapat memperkaya ilmu, memberikan masukan dan
referensi informasi terkait pembaca yang ingin mengembangkan pengetahuan

mengenai proses dan perkembangan komunikasi organisasi suatu Lembaga Negara.

1.4.2 Manfaat Praktis
Diharapkan hasil penelitian dapat memberikan deskripsi dan dapat mengetahui
keterkaitan beban tugas terhadap proses komunikasi organisasi sehingga kemudian

dapat menciptakan mutual understanding relationship yang baik.
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