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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Penyelenggaraan pelayanan publik merupakan upaya negara untuk memenuhi

kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa, dan pelayanan

administrasi  yang  disediakan  oleh  penyelenggara  pelayanan  publik.  Di  Indonesia,

Undang-Undang Dasar 1945 mengamanatkan kepada negara agar memenuhi kebutuhan

dasar  setiap  warganya  demi  kesejahteraannya,  sehingga  efektivitas  suatu  sistem

pemerintahan sangat ditentukan oleh baik buruknya penyelenggaraan pelayanan publik.

Pembukaan Undang-Undang Dasar 1945 pun secara tegas  menyatakan bahwa salah

satu  tujuan  didirikan  Negara  Republik  Indonesia  adalah  untuk  memajukan

kesejahteraan publik dan mencerdaskan kehidupan bangsa.

Pelayanan merupakan kegiatan utama pada orang yang bergerak di bidang jasa,

baik itu orang yang bersifat komersial ataupun yang bersifat non komersial. Namun dalam

pelaksanaannya  terdapat  perbedaan  antara  pelayanan  yang  dilakukan  oleh  orang  yang

bersifat  komersial  yang  biasanya  dikelola  oleh  pihak  swasta  dengan  pelayanan  yang

dilaksanakan oleh organisasi  non komersial yang biasanya adalah pemerintah.  Kegiatan

pelayanan yang bersifat  komersial melaksanakan kegiatan dengan berlandaskan mencari

keuntungan, sedangkan kegiatan pelayanan yang bersifat non- komersial kegiatannya lebih

tertuju  pada  pemberian  layanan  kepada  masyarakat  (layanan  publik  atau  umum)  yang

sifatnya tidak mencari keuntungan akan tetapi berorientasikan kepada pengabdian.

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik menyatakan

bahwa  pelayanan  publik  adalah  kegiatan  atau  rangkaian  kegiatan  dalam  rangka

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi
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setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Pelayanan  publik  sangat  erat  kaitannya  dengan  pemerintah,  karena  salah  satu

tanggung  jawab  pemerintah  ialah  memberikan  pelayanan  kepada  masyarakat.  Kualitas

pelayanan publik  yang diterima  masyarakat  secara  langsung dapat  dijadikan tolak  ukur

dalam menilai kualitas pemerintah. Pelayanan publik dalam perkembangannya timbul dari

adanya kewajiban sebagai suatu proses penyelenggaraan kegiatan pemerintahan baik yang

bersifat individual maupun kelompok. Pelayanan publik memiliki peranan penting dalam

kehidupan masyarakat  saat  ini  dikarenakan tidak semua jasa atau pelayanan disediakan

oleh  pihak  swasta,  oleh  karena  itu  pemerintah  memiliki  kuwajiban  untuk  memenuhi

kebutuhan pelayanan masyarakat yang tidak disediakan swasta tersebut. Salah satu bentuk

pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah yaitu adanya pembuatan kartu pencari

kerja bagi orang-orang yang ingin melamar pekerjaan.

Pelayanan kartu pencari kerja atau kartu kuning ini berdasarkan pada Peraturan

Menteri  Tenaga  Kerja  dan  Transmigrasi  (Permenakertrans)  Nomor:

PER.07/MEN/IV/2008 Pasal 25 Tentang Penempatan Tenaga Kerja. Permenakertrans

ini merupakan revisi  dari aturan sebelumnya yaitu  Keputusan Menteri  Tenaga Kerja

Nomor  KEP.  207/MEN/1990  tentang  Sistem  Antar  Kerja  dan  Keputusan  Menteri

Tenaga Kerja Nomor KEP. 203/MEN/1999 tentang Penempatan Tenaga Kerja Dalam

Negeri.  Adapun  isi  dari  Peraturan  Menteri  Tenaga  Kerja  dan  Transmigrasi  Nomor

PER.07/MEN/IV/2008 Pasal 25 yaitu Pencari kerja yang akan bekerja di dalam atau di

luar negeri wajib dilayani oleh pengantar kerja di instansi yang bertanggung jawab di

bidang  ketenagakerjaan  kabupaten/kota.  Pencari  kerja  yang  dilayani  sebagaimana

dimaksud, harus menyerahkan pas foto berwarna ukuran 3 x 4 cm sebanyak 2 (dua)

lembar dan memperlihatkan kartu tanda penduduk yang masih berlaku, copy ijazah
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pendidikan  terakhir  bagi  yang  memiliki,  copy  sertifikat  keterampilan  bagi  yang

memiliki,  dan copy surat keterangan pengalaman kerja bagi yang memiliki.  Pencari

kerja yang telah memperoleh pelayanan sebagaimana dimaksud akan diberikan kartu

tanda bukti pendaftaran pencari kerja.

Kartu pencari kerja atau lebih dikenal dengan Kartu Kuning adalah kartu yang

digunakan oleh para pencari kerja sebagai keterangan bahwa mereka belum dan sedang

mencari kerja. Kartu pencari kerja ini biasanya digunakan sebagai syarat untuk melamar

pekejaan,  meskipun tidak semua perusahaan mengajukan syarat  untuk memiliki  kartu

pencari kerja. Pada dasarnya, setiap kartu pencari kerja yang dihasilkan akan digunakan

untuk  statistik  jumlah  pencari  kerja  pada  tahun  yang  bersangkutan  agar  dapat

dibandingkan dengan jumlah lapangan kerja yang ada, sehingga dapat menjadi koreksi

atau  landasan  untuk  meningkatkan  jumlah  lapangan  kerja  di  Indonesia.  Adapun

Persyaratan pembuatan Kartu Pencari Kerja yaitu sebagai berikut:

1. Fotokopi KTP yang masih berlaku

2. Fotokopi Akte Kelahiran

3. Fotokopi KK (Kartu Keluarga)

4. Fotokopi Ijazah dari SD sampai Pendidikan terakhir

5. Pas foto ukuran 4x3 sebanyak 2 buah (sebaiknya bawa lebih)

Berikut ini merupakan proses pembuatan Kartu Pencari Kerja pada Dinas 

Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kota Palembang:

1. Isi data, yaitu kita akan diminta mengisi data pribadi kita langsung dalam Kartu 

Kuning.

2. Terima Kartu Kuning, data yang kita isi akan diperiksa kembali oleh petugas yang

berwenang. Bila tidak ada data yang salah, foto yang kita bawa akan dipasang pada
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Kartu Kuning. Selanjutnya Kartu Kuning akan ditandatangani dan distempel oleh 

petugas yang berwenang. Kartu Kuning tersebut kemudian diserahkan kepada kita.

3. Legalisir  Kartu  Kuning,  Kartu  Kuning  yang  sudah  selesai  dibuat  segera  kita

fotokopi.  Hasil  fotokopi  itu  kita  kembalikan  kepada  petugas  yang  berwenang

untuk  dilegalisir.  Jumlah  fotokopi  yang  dilegalisir  ini  sebaiknya  memenuhi

kebutuhan kita. Jumlah ini tentu terkait dengan jumlah yang perlu kita serahkan

dalam proses melamar.

Akan tetapi, pelayanan pemerintah saat ini dinilai masih kurang kualitasnya

dari  yang  diharapkan  masyarakat.  Meskipun  sudah  berjalan  dengan  semestinya

penyelenggaraan  pelayanan  publik  yang  dilakukan  oleh  pemerintah  itu  masih

dihadapkan pada sistem pemerintahan yang belum efektif dan efisien serta kualitas

sumber daya manusia aparatur yang belum memadai. Persoalan yang dihadapi begitu

mendesak membuat  masyarakat  mulai  tidak  sabar  atau  mulai  cemas  dengan mutu

pelayanan  aparatur  pemerintahan  yang  pada  umumnya  semakin  merosot  atau

memburuk.  Pelayanan  publik  oleh  pemerintah  lebih  buruk  dibandingkan  dengan

pelayanan  yang  diberikan  oleh  sektor  swasta,  masyarakat  mulai  mempertanyakan

apakah pemerintah  mampu menyelenggarakan  pemerintahan  dan atau  memberikan

pelayanan yang bermutu kepada masyarakat.

Hal ini terlihat dari masih banyaknya keluhan dan pengaduan dari masyarakat,

keluhan yang terjadi adalah masih adanya calo di Dinas Tenaga Kerja dan Trasmigrasi

Kota  Palembang,  seperti  banyaknya  di  temukan  calo,  pelayanan  tidak  sesuai  dengan

Standar  Operasional  Prosedur  (SOP)  yang  telah  di  tetapkan,  kurang  ramahnya  dalam

memberikan  pelayanan,  sedikitnya  kursi  untuk  para  pemohon  yang  mengurus  izin

pembuatan kartu tenaga kerja, bahkan ruang tunggu yang kurang nyaman.
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Persoalan di atas tentunya menjadi masalah pelayanan publik yang perlu ada

solusinya.  Adapun  pengertian  pelayanan  publik  itu  sendiri  adalah  kegiatan  atau

rangkaian  dalam  rangka  pemenuhan  kebutuhan  pelayanan  sesuai  dengan  peraturan

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau

pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Adapun

pelayanan publik dalam essensinya adalah pelayanan yang dibutuhkan masyarakat dari

penyelenggara,  dalam hal ini pemerintah.  Dengan demikian,  Peran pelayanan publik

banyak  membawa  dampak  memajukan  instansi  itu  sendiri  dan  tercapainya  kualitas

pelayanan  itu  sendiri.  Pelayanan  publik  itu  sendiri  memiliki  tolak  ukur  yang

dipergunakan  sebagai  pedoman  penyelenggaraan  dan  acuan  penilaian  kualitas

pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka

pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur.

Fakta  di  lapangan terkait  pelayanan pembuatan  kartu pencari  kerja  di  Dinas

Tenaga  Kerja  dan  Transmigrasi  Kota  Palembang  menunjukkan  masih  banyak

menunjukkan berbagai masalah yang ada terkait pelayanan publik yang tidak berjalan

sesuai dengan semestinya.

1. Banyaknya  diskriminasi  dalam  memberikan  pelayanan.  Penyelenggaraan  pelayanan

masih amat dipengaruhi oleh hubungan pertemanan, kesamaan afiliasi politik, etnis, dan

agama.  Fenomena  semacam  ini  tetap  marak  walaupun  telah  diberlakukan  Undang-

Undang Nomor 28 Tahun 1999 tentang Penyelenggaraan Negara yang Bersih dari KKN

yang  secara  tegas  menyatakan  keharusan  adanya  kesamaan  pelayanan,  bukannya

diskriminasi. Diskriminasi inipun tetap menjadi polemik di masyarakat. Contohnya, ada

seorang dengan tampilan biasa saja atau kurang menarik, ia cendrung tidak terlalu di

layanani dengan senyuman, sedangkan orang yang mempunyai
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tampilan menarik dan mendapat perlakuan yang berbeda atau lebih ramah pada saat 

di layani.

2. Tidak  adanya  kepastian  biaya  dan  waktu  pelayanan.  Ketidakpastian  ini  sering

menjadi penyebab munculnya KKN, padahal untuk pembuatan kartu pencari kerja

ini  pada  dasarnya  tidak  dipungut  biaya  apapun.  Gambaran tentang adanya  biaya

yang dipungut  saat  melakukan pembuatan  kartu pencari  kerja  ditemukan peneliti

saat melakukan observasi pra penelitian pada tanggal 17 April 2017, dimana salah

seorang pemohon yang bernama Adi Hidayat, menyatakan bahwa ada biaya sukarela

yang umumnya dikeluarkan setelah membuat kartu kuning, biaya sukarela tersebut

sebesar 10-50ribu rupiah.

3. Rendahnya tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Ini merupakan

konsekuensi  logis  dari  adanya  diskriminasi  pelayanan  dan  ketidak  pastian  tadi.

Seperti  yang  disebutkan  sebelumnya  bahwa  ketidakjelasan  ini  mengurangi

kepercayaan  masyarakat  terhadap  Dinas  Tenaga  Kerja  dan  Trasmigrasi  Kota

Palembang, maka banyak masyarakat yang akhirnya lebih mempercayakannya pada

badan Swasta, seperti masalah Kesehatan, Pendidikan dan Transportasi. Karena bagi

sebagian masyarakat  yang mampu,  mutu dari  pelayanan oleh badan swasta lebih

baik mutunya dan prosesnya tidak rumit.

4. Ruang tunggu yang tidak sesuai untuk menampung jumlah pembuat kartu kuning,

sehinga lebih banyak orang mengantri di luar ruang tunggu daripada di ruang tunggu

sendiri.
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Gambar 1.1
Pemohon yang Menunggu di Ruang Tunggu

Sumber: Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi, 7 Agustus, 2017.

Gambar 1.2
Dinas Tenaga Kerja Melayani Pemohon yang Membuat Kartu Pencari Kerja

Sumber: palembang.tribunnews.com (Kamis, 29 Agustus 2013)

Gambar 1.3
Antrian Pemohon Kartu Pencari Kerja

Sumber: bulletinmetropolis.com (Senin, 11 Juni 2012)

Pada  gambar  1.1  menunjukkan  bahwa  adanya  perbaikan  pelayanan  yang

diberikan  oleh  petugas  Dinas  Tenaga  Kerja  dan  Transmigrasi  Kota  Palembang  untuk

pemohon yang mengantri  dapat duduk diruang tunggu, hanya saja ruang tunggu yang

disediakan  tidak  bisa  menampung  jumlah  pemohon  kartu  pencari  kerja  yang  datang

bahkan sebanyak 50orang perhari bahkan bisa lebih dari itu dikarenakan tingginya akan
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pemohon  yang  datang ke  Dinas  Tenaga Kerja  dan Transmigrasi  Kota  Palembang.

Adapun data yang penulis peroleh terkait dengan jumlah pembuat Kartu Pencari Kerja

Pertahun yaitu:

Tabel 1.1

Jumlah Pemohon Kartu Pencari Kerja Khusus Kota Palembang Pertahun

Tahun 2015-Agustus 2017

Jenis Kelamin 2015 2016 2017

Laki-Laki 2.896 2.481 1.592

Perempuan 2.219 2.101 1.337

Sumber: data sekunder Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kota Palembang. (diolah tahun 2017)

Hal  ini  dipertegas  menurut  data  Dinas  Tenaga  Kerja  (Disnaker)  Kota

Palembang Pada tahun 2014, Marlina SE, Kasi Informasi Bursa Kerja mengatakan

angka  pencari  kerja  (pencaker)  yang  memiliki  KTP Palembang  mencapai  32.530

orang untuk tiga tahun terakhir sejak 2011. Sebelumnya pada tahun 2007-2010 Dinas

Tenaga  Kerja  dan  Transmigrasi  Kota  Palembang  bisa  mengeluarkan  10-20  kartu

perhari,  bahkan menurut  Rafuan Yurist,  selaku Kepala Bidang Penempatan Tenaga

Kerja  di  dinas  itu,  pembuatan  Kartu  Kuning  meningkat  pada  tahun  2012  dimana

Dinas  Tenaga  Kerja  dan  Transmigrasi  Kota  Palembang  bisa  menerbitkan  sampai

2.485 Kartu Kuning. Pada Januari diterbitkan sebanyak 710 kartu; Februari 612 kartu;

Maret 382; April 354; dan Mei 427 kartu. Hal ini dikarenakan banyaknya perguruan

tinggi dan sekolah yang mewisuda sarjana dan lulusan baru serta pembuatan kartu ini

diiming-imingi dengan biaya gratis sehingga banyak pemohon yang berharap segera

terdaftar  di  Dinas  Tenaga  Kerja  dan  Transmigrasi  Kota  Palembang  untuk

memudahkan mereka dalam mencari pekerjaan.

Peneliti menyadari bahwa permasalahan yang terdapat pada Pelayanan kartu kuning 

pada kantor Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kota Palembang sangatlah kompleks.
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Sehingga dalam hal ini peneliti memfokuskan penelitiannya hanya  pada  “Kualitas

Pelayanan  Pembuatan  Kartu  Pencari  Kerja  pada Kantor  Dinas  Tenaga  Kerja  dan

Transrmigras  Kota  Palembang”  dengan  melihat  kesenjangan  antara  persepsi  dengan

ekspektasi  para  pembuat  kartu  kuning  di  dinas  tenaga  kerja  dan  transmigrasi  Kota

Palembang.

B.  Rumusan Masalah

Berdasarkan  pemaparan  pada  studi  pendahuluan  dimuka  dan  dengan

memperhatikan  pada  fokus  penelitian  yang  telah  disebutkan  dalam  batasan  masalah,

maka ada beberapa hal yang menjadi kajian peneliti, yaitu :

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Pencari Kerja pada Kantor Dinas 

Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kota Palembang?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan  masalah  diatas,  maka  penelitian  ini  mempunyai  tujuan  untuk

mengkaji lebih dalam mengenai segala masalah yang telah didapatkan oleh peneliti yang

berkaitan  dengan  kualitas  pelayanan  pembuatan  kartu  pencari  kerja  di  Dinas  Tenaga

Kerja dan Transmigrasi Kota Palembang, maka dalam hal penelitian ini bertujuan :

1. Untuk  mengetahui  dan  menganalisis  tingkat  Kualitas  Pelayanan  Pembuatan  Kartu

Pencari Kerja Di Kantor Pelayanan Terpadu Dinas Tenaga Kerja Dan Transmigrasi

Kota Palembang.

D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu:
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1. Manfaat Praktis

Manfaat  praktis,  dalam  penelitian  tentang  Kualitas  Pelayanan  Pembuatan  Kartu

Pencari Kerja Di Kantor Pelayanan Terpadu Dinas Tenaga Kerja Dan Transmigrasi

Kota  Palembang  adalah  menemukan  informasi  yang  relevan  serta  menganalisis

fenomena kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi para pembuat kartu kuning di

Dinas  Tenaga Kerja  dan Transmigrasi  Kota  Palembang  yang  ditinjau  dari  aspek

Reability, Responsiveness, Emphaty, Asurance, dan Tangibles.

2. Manfaat teoritis

Adapun manfaat teoritis dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan

dan pengetahuan  tentang  Kualitas  Pelayanan  Pembuatan  Kartu  Pencari  Kerja  Di

Kantor Pelayanan Terpadu Dinas Tenaga Kerja Dan Transmigrasi Kota Palembang.

Penelitian ini juga dapat memberikan wawasan dan sumbangan pemikiran bagi ilmu

Administrasi Negara.
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