
POLA KOMUNIKASI OMBUDSMAN REPUBLIK INDONESIA 

PERWAKILAN SUMATERA SELATAN DALAM UPAYA 

PENYELESAIAN LAPORAN MASYARAKAT

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian persyaratan 

Mencapai derajat Sarjana Strata 1 (S1) Ilmu Komunikasi

Konsentrasi: Hubungan Masyarakat

Disusun Oleh:

RASMAULI APRIANITA NAINGGOLAN

07031281823079

JURUSAN ILMU KOMUNIKASI

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

UNIVERSITAS SRIWIJAYA

TAHUN 2023



iii 
 

HALAMAN PERSETUJUAN UJIAN KOMPREHENSIF 

 

Penyelesaian Laporan Ma   

 
Diajukan untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan dalam Menempuh  

Derajat Sarjana S-1 Ilmu Komunikasi 

 
Oleh: 

Rasmauli Aprianita Nainggolan 

07031281823079 

 
Pembimbing I            Tanda Tangan                        Tanggal 

  

Dr. Retna mahriani, M.Si        
NIP 196012091989122001               --------------------------  ------------- 
 

Pembimbing II 

 

Miftha Pratiwi, S.I.Kom., M.I.Kom, AMIPR      
NIP 199205312019032018                          ----------------------------- -------------- 
  
 
 
 

Mengetahui, 
       Ketua Jurusan, 
 
 

 

      Dr. Muhammad Husni Thamrin, M.Si 
       NIP. 196406061992031001 



iv 
 

HALAMAN PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI  



v 
 

PERNYATAAN ORISINALITAS 

 



i 
 

ABSTRAK 

Pola Komunikasi Ombudsman Republik Indonesia 

Perwakilan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pola komunikasi yang dijalankan oleh 

asisten bidang pemeriksaan laporan Ombudsman RI perwakilan Sumatera Selatan 

dalam upaya penyelesaian laporan masyarakat. Penelitian ini menggunakan teori 

integratif Richard Farace, Peter Monge, dan Hamish Russell dengan menggunakan 

metode penelitian deskriftif kualitatif dengan data yang diperoleh dari wawancara 

mendalam, observasi, studi kepustakaan dan dokumentasi. Dari hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa komunikasi yang penyelesaian laporan masyarakat di 

Ombudsman RI perwakilan Sumatera Selatan setiap bidang keasistenan memiliki 

bagian yang saling berhubungan antara sistem level, penerapan fungsi komunikasi dan 

serara strukturalnya. Pada alur proses komunikasi dalam penyelesaian laporan tersebut 

membentuk sebuah pola komunikasi pada Ombudsman RI perwakilan Sumatera 

Selatan. 
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ABSTRACT 

This research is entitled "Communication Patterns of the Ombudsman of the Republic of 

Indonesia Representative of South Sumatra in Efforts to Resolve Community Reports". 

This research aims to determine the communication patterns carried out by the assistant 

for the examination of the report of the Ombudsman of the Republic of Indonesia 

representative of South Sumatra in an effort to complete community reports. This 

research uses the integrative theory of Richard Farace, Peter Monge, and Hamish Russell 

using descriptive research methods with data obtained from in-depth interviews, 

observations, literature studies and documentation. From the results of this study, it 

shows that communication that completes community reports at the Indonesian 

Ombudsman representative of South Sumatra in each field of assistance has an 

interconnected part between the level system, the application of communication functions 

and its structural alignment. In the flow of the communication process in completing the 

report, it formed a communication pattern with the Indonesian Ombudsman 

representative of South Sumatra. 

Keywords: Communication patterns, organizational communication, Ombudsman 
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MOTTO 

 

I am able to face anything through Him who gives me strength  

Philippians 4: 13 
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BAB I  
PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Manusia sebagai makhluk sosial yang perlu untuk saling berinteraksi, dan komunikasi 

merupakan hal yang wajib dilakukan. Komunikasi merupakan sebuah proses yang 

menggunakan simbol dalam dalam berbagi urusan-urusan dengan orang lain secara 

dinamis. Menurut Jenis & Kelly, mereka berpendapat bahwa bahwa komunikasi adalah 

proses pemberian dorongan dalam bentuk kata-kata bagi melalui komunikator untuk 

mempersuasif seseorang untuk mengubah atau membentuk perilaku individu atau 

khalayak (audience). 

Dalam suatu organisasi, komunikasi adalah sumber pemahaman organisasi. Herbert 

A. Simon menyatakan bahwa organisasi adalah pola komunikasi dan hubungan yang 

kompleks dalam sekelompok orang (Hardjana, 2016:7). Dinamika suatu pekerjaan yang 

baik dan mencapai tujuan secara maksimal ditentukan oleh pola komunikasi yang 

dilakukan. Sebagai proses sosial, komunikasi memungkinkan suatu kelompok atau 

organisasi dapat berjalan dengan baik. Jika komunikasi organisasi di dalam dan di luar 

organisasi berjalan dengan baik, maka dapat mendukung sepenuhnya kegiatan di dalam 

organisasi. Dalam mencapai keberhasilan suatu instansi tidak saja hanya masalah sarana, 

prasarana atau keuangan yang memadai, tetapi juga sangat bergantung pada komunikasi 

yang digunakan instansi dalam membangun aktivitas dan hubungan antara karyawan di 

instansi tersebut.  

Komunikasi organisasi sangat penting untuk meningkatkan kerja sama anggota 

organisasi, karena dengan berkomunikasi dapat membangun hubungan yang lebih baik 

antara anggota karyawan. Komunikasi di dalam organisasi juga berfungsi meningkatkan 

kemampuan karyawan agar dapat belajar dari orang lain (internal), belajar mengenai hal 

yang sedang dilakukan dan penyelesainnya. Selain itu, komunikasi organisasi penting 
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untuk menentukan pembagian pekerjaan, siapa yang menjadi atasan, bawahan atau 

mengenai kewewenangan, penyelesaian masalah, menentukan pengalokasian metode, 

tugas-tugas dan manusia dalam suatu lembaga atau organisasi.  

Ombudsman Republik Indonesia merupakan salah satu lembaga negara yang 

memiliki tugas untuk mengawasi lembaga-lembaga penyelenggara pelayanan publik, 

selain itu Ombudsman juga memiliki tugas dalam menyelesaikan laporan masyarakat 

mengenai tindakan maladministasi yang dilakukan oleh lemaga penyelenggara pelayan 

publik. Maladministrasi merupakan tindakan tindakan melanggar hukum serta etika dalam 

proses administrasi, pelayanan publik. seperti tindakan penyalahgunaan wewenang/status, 

tindak diskriminatif, kelalaian pengambilan keputusan atau tindakan, pungli, penundaan 

berlarut, dan pengabaian kewajiban hukum, serta hal lainnya yang serupa dengan 

kesalahan tersebut. 

Dengan adanya Ombudsman di masyarakat diharapkan agar meningkatnya 

perlindungan terhadap hak-hak masyarakat untuk memperoleh pelayanan publik yang 

baik dan layak serta berkeadilan dan dengan kesejahteraan yang lebih baik, sehingga 

dengan semnagat memberantas korupsi, kolusi dan nepotisme, agar pelayanan publik 

Indonesia semakin maju dan semakin baik. Ombudsman sendiri terdapat di seluruh 

provinsi di Indonesia salah satunya di Sumatera Selatan. 

Ombudsman Republik Indonesia perwakilan Sumatera Selatan sebagai lembaga 

pengawas pelayanan publik tentu seharusnya memiliki komunikasi organisasi dan pola 

komunikasi yang baik juga dalam melaksanakan tugas-tugas utama ombudsman, salah 

satunya dalam pemeriksaan laporan masyarakat mengenai maladministrasi yang ada, 

berikut alasan peneliti tertarik membahas mengenai pola komunikasi Ombudsman RI 

perwakilan Sumatera Selatan: 
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1.1.1 Meningkatnya Laporan Masyarakat terkait Pelayanan Publik  

Sumatera Selatan adalah provinsi yang memiliki 13 (tiga belas) pemerintahan 

kabupaten serta 4 (empat) pemerintahan kota. Provinsi Sumsel tentunya memiliki 

banyak lembaga pelayanan publik, namun tidak semuanya dapat sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat atau asas yang berlaku. Jika kita lihat lebih lanjut terjadi 

peningkatan jumlah laporan masyarakat pada tahun 2020 dan 2021: 

Tabel 1.1  
Data Laporan Masuk Pengaduan Masyarakat Tahun 2020 dan 2021 Ombudsman RI 

Perwakilan Sumsel 

 

No. 

 

    Cara Penyampaian Laporan 

Jumlah Laporan 

Tahun 2020 Tahun 2021 

1. Datang Langsung  65 180 

2. Surat 50 50 

3. Whatsapp 31 23 

4. Investigasi Inisiatif 0 1 

5. Email 5 10 

6. Telepon 4 12 

7. Website 1 0 

8. Lain-lain 1 23 

9. PVL on the spot 0 180 

Jumlah Total Laporan 157 436 

Sumber: Diolah oleh peneliti,  

Berdasarkan data Ombudsman RI Perwakilan Sumsel 

 

Berdasarkan data pada tabel 1.1 menunjukkan bahwa terjadi peningkatan 

laporan masyarakat mengenai pelayan publik. Peningkatan terjadi sangat signifikan 
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terutama pada laporan yang dilakukan masyarakat secara datang langsung ke 

Ombudsman Sumsel. Selain itu pada Penerimaan dan Verifikasi Laporan (PVL) on 

the spot, yang merupakan kegiatan Ombudsman berupa Ombudsman berkunjung ke 

daerah-daerah di Sumsel, terjadi peningkatan yang tinggi dan mendapat laporan 

sebanyak 180 laporan pada tahun 2021. Peningkatan laporan yang masuk ke 

Ombudsman juga melalui media email, telepon dan lain-lain.  

Kenaikan laporan masyarakat berdampak pada cara kerja karyawan 

ombudsman dalam menyelesaikan laporan mulai dari cara berkomunikasi hingga 

proses penyelesaian tersebut. Dengan peningkatan laporan juga memberikan 

tekanan pekerjaan karena semakin banyak laporan yang harus diselesaikan, laporan 

masuk mengenai pengaduan masyarakat terhadap pelayanan publik terjadi di 

berbagai lembaga, dengan isi laporan terkait dengan lembaga pedesaan, agraria, 

pendidikan, kepegawaian, ketenagakerjaan, kepolisian, perbankan, kesehatan, 

pajak, perizinan, energi dan kelistrikan, jaminan sosial, kejaksaan, peradilan, 

administrasi kependudukan, lingkungan hidup, listrik, informasi publik, air, dan 

lembaga pemasyarakatan. Berdasarkan data dari Ombudsman RI Perwakilan 

sumsel, Kelompok instansi atau lembaga terlapor yang paling banyak berasal dari 

substansi pemerintahan daerah, Pendidikan, BUMN/BUMD, dan Kepolisian.  

 Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan bertugas melaksanakan upaya 

Kota Palembang menuju tata pemerintahan yang baik, khususnya mengenai 

pelayanan publik. Banyaknya laporan masyarakat yang diterima terkait pelayanan 

publik menunjukkan bahwa dalam penyelenggaraannya, lembaga-lembaga dalam 

menjalankan pelayanan publik masih banyaknya yang melakukan praktik 

maladministrasi. Hal tersebut, tentunya tidak sesuai undang-undang, dan tidak 

sesuai dengan prinsip-prinsip dari pemerintahan yang baik. Dalam hal ini 
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Ombudsman bertugas dalam menyelesaikan laporan masyarakat serta memberikan 

tindakan agar terciptanya ruang pelayanan publik yang baik bagi masyarakat. 

 

1.1.2 Kurangnya Sumber Daya Manusia dalam bidang keasistenan 
 

Pengembangan sumber daya manusia memiliki dampak besar pada efisiensi 

dan organisasi. Visi perusahaan dapat tercapai jika karyawan memiliki 

perkembangan yang baik dan memiliki jumlah karyawan sesuai dengan kebutuhan 

organisasi. Hal tersebut, akan mempengaruhi karyawan, dimana karyawan 

kemungkinan akan lebih keras dalam bekerja dan berkemungkinan berusaha 

mencapai tingkat prestasi yang lebih tinggi.  

Dalam kasus penyelesaian laporan masyarakat, keasistenan pemeriksaan laporan 

yang memiliki tugas dalam melaksanakan penyelenggaraan koordinasi, sinkronisasi 

dan integritas pelaksanaan pemeriksaan laporan pada wilayah kerjanya terutama 

dalam bidang penyelesaian laporan masyarakat. Pada keasistenan pemeriksaan 

laporan Ombudsman RI perwakilan Sumatera Selatan, Kepala Keasistenan 

Hend

proses adalah kurangnya Sumber Daya Manusia (SDM) pada bidang pemeriksaan 

laporan dan bidang lainnya. Berikut hasil wawancara peneliti dengan Kepala 

 

Hambatan itu Kita kurangnya SDM, kita di pemeriksaan laporan hanya 
4 orang, sehingga dalam pelaksanaanya kadang harus minta keasistenan 
lain dalam pemeriksaan laporan. Karena satu orang saja bisa menangani 
40 laporan masyarakat -riset, 7 Juli 
2022) 

Berdasarkan pada pasal 11 nomor 37 tahun 2008 tentang susunan dan 

keanggotaan Ombusman menyebutkan bahwa pada satu bidang keanggotaan 
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memiliki 1 (satu) wakil ketua dan 7 (tujuh) orang anggota atau 8 orang anggota 

perbidang ombudsman. 

Jumlah ideal atau minimal anggota keasistenan dalam Ombudsman RI 

seharusnya beranggotakan 8 (delapan orang) sehingga laporan masyarakat lebih 

cepat untuk ditangani, namun pada Ombudsman RI Perwakilan Sumatera 

Selatan hanya memiliki 4 anggota Pemeriksaan laporan sehingga perlu 

melibatkan anggota bidang keasistenan yang lain, mengingat melibatkan 

keasistenan lain yang memiliki tanggung jawab perbidang dapat mengurangi 

dan mengganggu kinerja bidang tersebut.  

kekurangan personil pada sebuah organisasi  perbendaharaan daerah 

bamenda, kamerun, mengakibatkan  86,67% karyawan merasa stres karena 

personel yang tidak mencukupi dalam organisasi (Engetou, 2017). Kinerja 

organisasi karena kekurangan personel menimbulkan stres, penurunan efisiensi 

dan efektivitas kinerja organisasi, serta menyebabkan keterlambatan dalam 

mencapai tujuan organisasi.  Dengan tuntutan pekerjaan yang tinggi dan jumlah 

karyawan yang sedikit akan lebih baik bila meningkatkan cara berkomunikasi 

yang terjalin dengan baik sehingga dapat mengurangi kesalahpahaman dan 

melakukan pengelolaan komunikasi yang baik agar hasil dari kinerja menjadi 

lebih optimal. 

1.1.3 Penyelesaian Laporan yang melibatkan berbagai Instansi dan berbagai 
Jenis Laporan 

Ombudsman RI perwakilan Sumsel menangani laporan masyarakat 

provinsi Sumatera Selatan yang ada pada 13 Pemerintahan Kabupaten dan 4 

(empat) Pemerintahan Kota, dalam penyelesaian laporan masyarakat 

melibatkan berbagai Instansi, mengingat Ombudsman mengawasi seluruh 

pelayanan publik yang mengawasi dan menyelesaikan laporan masyarakat pada 
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instansi pemerintah daerah dan instansi swasta yang menggunakan anggaran 

pemerintah. Menurut keterangan Kepala Keasistenan pemeriksaan Laporan, 

dalam penyelesaian laporan masyarakat. Berikut hasil wawancara peneliti 

:  

Kita dalam menyelesaikan laporan harus berkomunikasi pada pelapor 
dan terlapor yaitu instansi yang bersangkutan, peran mereka dalam 
pelaporan ini sangat berpengaruh untuk mempercepat proses 
penyelesaian, semakin cepat respon mereka dalam pemanggilan atau 
berkatan data yang kita perlukan, maka akan cepat pengaduan itu kita 
proses -riset, 7 Juli 2022) 

Ombudsman RI Perwakilan Sumatera Selatan melakukan inovasi dimana 

beberapa laporan dapat diselesaikan pada tahap pemeriksaan laporan dan 

bidang penerimaan dan verifikasi laporan masyarakat. Namun kepala 

kategori laporan, yaitu sedang, sulit, dan sangat sulit. Laporan dengan kategori 

sedang diusahakan selesai dalam 60 hari, laporan dengan kategori sulit di 

selesaikan dalam 120 hari, dan laporan sangat sulit tersebut yang dimana dalam 

menyelesaikannya dapat memakan waktu 2 tahun, karena melibatkan banyak 

pihak dan instansi. 

Pada tahun 2020 sendiri Ombudsman RI perwakilan Sumatera Selatan 

memiliki 12 laporan yang belum selesai sehingga menambah jumlah laporan 

yang harus diselesaikan di tahun depannya. Penanganan setiap kasus memiliki 

perlakuan yang berbeda, hal ini memiliki peluang bahwa setiap laporan, 

bergantung pada jumlah instansi yang terlibat serta jenis kategori laporan bisa 

mempengaruhi pola komunikasi Ombudsman Sumsel. 
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Selain beberapa faktor di atas, pada Ombudsman RI Perwakilan Sumsel 

tidak memiliki bidang kehumasan atau bidang khusus yang menangani 

komunikasi internal lembaga secara khusus, sehingga tidak adanya perhatian 

khusus untuk mengatasi komunikasi internal ombudsman dengan jumlah 

pekerjaan yang banyak dan anggota yang sedikit. Hal lainnya adalah bahwa 

kerap kali terjadi perubahan posisi karyawan pada pada internal Ombudsan RI 

Perwakilan Sumsel, sehingga dapat merubah cara berkomunikasi dan pola 

komunikasi dalam penyelesaian laporan. Berdasarkan uraian latar belakang di 

atas, peneliti tertarik untuk mengkaji penelitian Pola Komunikasi 

Ombudsman RI Perwakilan Sumsel dalam Upaya Penyelesaian Laporan 

Masyarakat.  

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan permasalahan yang diuraikan dalam latar belakang di atas maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana pola komunikasi Ombudsman 

RI Perwakilan Sumsel dalam upaya penyelesaian laporan masyarakat? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan pada rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

mengetahui, pola komunikasi Ombudsman RI Perwakilan Sumsel dalam upaya 

penyelesaian laporan masyarakat. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pembaca 

dan dapat dijadikan acuan bagi penelitian selanjutnya dengan topik bahasan yang 

serupa. Hasil penelitian ini diharapkan pula dapat memberikan konstribusi 
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sumbangan refrensi ilmiah dalam bidang ilmu komunikasi, khususnya pada kajian 

yang berkaitan dengan pola komunikasi. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi penulis, diharapkan penelitian ini menambah lebih banyak wawasan 

mengenai disiplin ilmu komunikasi khususnya dalam komunikasi organisasi 

dan pola komunikasi. 

b. Bagi lembaga, Penelitian ini diharapkan bisa memberikan masukan serta saran 

yang membangun untuk berbagai instansi yang terlibat dalam proses 

komunikasi organisasi terutama pola komunikasi agar komunikasi organisasi 

tersebut berjalan sesuai dengan yang diharapkan 

c. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan penelitian ini  dapat menjadi refrensi 

pada penelitian serupa. 
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