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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan salah satu tugas penting yang tidak dapat diabaikan oleh 

pemerintah, karena sebab itu perlu ada perencanaan yang baik dan bahkan perlu diformulasikan 

standar pelayanan pada masyarakat sesuai dengan kewenangan yang diberikan oleh pemerintah 

pusat kepada pemerintah daerah. Sebagai konsekuensi dari pelaksanaan otonomi daerah terlebih 

setelah ditetapkannya Undang Undang No. 9  Tahun 2015 tentang Pemerintahan Daerah, dimana 

pemerintahan daerah diberi kewenangan yang demikian luas oleh pemerintah pusat untuk 

mengatur rumah tangga daerahnya sendiri, termasuk didalamnya adalah pemberian pelayanan 

kepada masyarakat di daerahnya. Undang Undang No. 9 Tahun 2015 menekankan peran penting 

pemerintah daerah khususnya kabupaten dan kota dalam mengelola daerahnya tanpa adanya 

intervensi dari pusat. 

Pemerintah daerah dituntut kemampuan dan kesiapannya baik pada aspek organisasi 

maupun aparat birokrasinya dalam merespon sumber daya yang ada, agar bisa memberikan 

kontribusi yang ideal kepada keuangan daerah.Salah satunya adalah upaya dalam memberikan 

pelayanan publik dan merespon segala kepentingan masyarakat dengan baik yang berkaitan 

dengan keperluan administrasi publik. 

Birokrasi pemerintahan yang tidak lagi menampilkan sosok sebagai penguasa tetapi 

sebagai pelayan masyarakat. Semua bentuk kegiatan pemerintah dan pembangunan harus 

dilakukan atau dikelola secara transparan dan dapat dipertanggung jawabkan kepada 

publik.Tuntutan masyarakat kepada pemerintah untuk menyelenggarakan pemerintahan dan 

kepemimpinan yang baik merupakan isu yang paling mengemuka dalam pengelolaan 



administrasi publik, tuntutan ini merupakan hal yang wajar dan sudah seharusnya dapat di respon 

oleh pemerintah dengan melakukan perubahan-perubahan yang terarah pada terwujudnya 

pemerintahan yang baik. 

Menurut keputusan menteri pendayagunaan aparatur negara nomor 81 tahun 1993 yang 

kemudian disempurnakan dengan keputusan menteri pendayagunaan aparatur negara nomor 63 

tahun 2003 mendefinisikan pelayanan umum sebagai “ segala bentuk pelayanan yang 

dilaksankan oleh instansi pemerintaha di pusat, di daerah, dan di lingkungan badan usaha milik 

negara atau badan usaha  milik daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka 

upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan 

perudang-undangan ( keputusan MENPAN nomor 63/2003).” 

Mengikuti defenisi di atas, pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan 

sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang 

pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan leh instansi pemerintah di pusat, di 

daerah, dan di lingkungan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam 

rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan 

Pemberiaan otonomi daerah diharapkan dapat memberikan keleluasaan kepada daerah 

dalam pembangunan daerah melalui usaha-usaha yang sejauh mungkin mampu meningkatkan 

partisipasi aktif masyarakat, karena pada dasarnya terkandung tiga misi utama sehubungan 

dengan pelaksanaan otonomi daerah tersebut yaitu (Mardiasmo,2002:59) :  

1. Menciptakan efisiensi dan efektifitas pengelolaan sumber daya daerah. 

2. Meningkatkan kualitas pelayanan umum dan kesejahteraan masyarakat. 

3. Memperdayakan dan menciptakan ruang bagi masyarakat untuk ikut serta 

(berpartisipasi) dalam proses pembangunan. 



Setiap negara di dunia ini memiliki tujuan untuk mengupayakan kesejahteraan dan 

kemakmuran bagi rakyatnya. Negara Republik Indonesia juga memiliki tujuan yang sama, 

sehingga untuk mewujudkan keinginan tersebut diperlukan manajemen pemerintahan yang baik. 

Salah satu yang menjadi upaya pemerintah dalam mensejahterahkan masyarakat Indonesia 

adalah dengan menyediakan Sarana dan Prasarana infrastruktur jalan dan jembatan. 

Meningkatnya tingkat penduduk yang semakin tinggi berpengaruh juga terhadap semakin 

tingginya kebutuhan manusia sendiri, seperti kebutuhan manuasi akan rumah , jalan, jembatan 

yang membutuhkan lahan untuk membangaun infrastuktur itu sendiri. Infrastruktur memegang 

peranan penting sebagai salah satu roda penggerak pertumbuhan ekonomi dan 

pembangunan.Jalan merupakan prasarana infrastruktur dasar yang dibutuhkan manusia untuk 

dapat melakukan pergerakan dari satu lokasi ke lokasi lainnya dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan.Ketersediaan jalan menjadi hal yang dianggap mendesak manakala kegiatan ekonomi 

masyarakat mengalami pertumbuhan yang cukup signifikan. 

Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang ( PUPR ) di Kabupaten Ogan Ilir 

merupakan satuan perangkat kerja pemerintah daerah dan salah satu dinas yang tidak bisa 

terlepas dari keberadaan dan keandalan alat berat yang dimiliki. Peranan peralatan dalam hal ini 

alat berat ikut menentukan keberhasilan di dalam mendukung pelaksanaan pekerjaan jalan dan 

jembatan dan pembebsan lahan, karena adanya strategi pengelolaan alat berat yang baik.Aset 

Alat Berat tersebut dikelola dan ditempatkan pada workshop DPU Kabupaten ogan ilir. 

Pengelolaan barang inventaris milik daerah yang dibeli dari uang rakyat/dipungut dari hasil pajak 

dan retribusi itu adalah hal yang sangat penting, karena keberadaan alat-alat berat tersebut sangat 

dibutuhkan untuk menunjang pembangunan fisik, baik jalan dan jembatan. 



Peminjaman peralatan dan mesin Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) di 

Kabupaten Ogan Ilir lebih diutamakan untuk keperluan yang bersifat sosial dan pekerjaan yang 

dilaksanakan secara swakelola seperti pemeliharaan rutin jalan kabupaten, meskipun alat tersebut 

juga dimanfaatkan untuk menghasilkan pemasukan keuangan daerah atau PAD, dengan cara 

disewakan kepada pihak ketiga. Sejauh ini, hasil penerimaan dari sewa alat-alat berat belum 

mampu memberikan kontribusi yang berarti bagi pendapatan asli daerah. PAD yang bersumber 

dari sewa alat-alat berat pada tahun anggaran juli- desember 2018  mencapai Rp 241.924.050 

jumlah tersebut tidak mencapai target yang telah di tetapkan oleh PAD sebelumnya yaitu 

berjumlah Rp 340.000.000, selisi tidak tercapainya target sebesar 98.075.950. Oleh karena itu 

permasalahan ini cukup menarik untuk di teliti karna mengingat infarstukur yang semakin di 

butuhkan oleh manusia dan selalu diperbaiki tidak bersignifikat pada peminjaman peralatan dan 

mesin serta alasan tidak tercapainya target yang telah ditetapkan oleh PUPR membuat 

permasalah ini semakain menarik untuk di teliti, apakah kualitas pelayanan peminjaman alat 

berat dan mesin yang di berikan oleh Dinas Pembangunan Umum dan Penataan Ruang telah 

memenuhi harapan masyarakat selaku peminjam. 

 

 

 

 

 

 



Dibawah ini merupakan jenis atau type peralatan dan mesin di Dinas Pekerjaan Umum 

dan Penataan ruang di Kabupaten Ogan Ilir 

Tabel 1. Retribusi Pemakaian Peralatan Dan Mesin 

no Nama Alat Tahun 

Peralatan 

Trarif Retribusi  Keterangan 

1 Ecavator 2017 Rp. 1.398.000  

 

 

 

Per Hari (7 Jam) 

2 Truk Tronton 2007 Rp.    300.850  

3 Motor Grader 2017 Rp. 1.849.750 

4 Backhoe Loader 2006 Rp.    518.500 

5 Vibrator Roller 2006 Rp.    443.500 

6 Vibrator Roller 2017 Rp.    874.000 

7 Dump Truck 2006 Rp.    215.200 

8 Dump Truck 2007 Rp.    215.000 

9 Core Drill 2010 Rp.    200.000 Per Sampel 

Sumber : Peraturan Daerah No. 8 tahun 2018, Pasal 8, Ayat 1 (d) 

Di bawah ini menggambarkan jumlah masyarakat/badan yang meminjam peralatan dan 

mesin pada Bulan Juli–Desember 2018. 

Tabel 2. Data Jumlah Masyarakat/Badan yang Meminjam Peralatan dan Mesin pada 

Bulan Juli – Desember 2018 

 Tahun 2018 Unit (Obyek) Nilai Sewa 

No Bulan Minggu 

1 

Minggu 

2 

Minggu 

3 

Minggu 

4 

Total 1 

Bulan 

Jumlah 

(Rupiah) 

1 Juli 3 1 4 1 9 25.639.800 



2 Agustus  3 2 3 8 27.628.900 

3 September  3 4 2 9 67.730.400 

4 Oktober 3 2 6  11 23.016.100 

5 November 3 5   8 40.103.750 

6 Desember 2  5 1 8 33.170.100 

Total Keseluruhan 53 241.924.050 

Total Target juli- desember 2018  340.000.000 

Total belum dapat tercapai    98.075.950 

Sumber : Dokumen Rekafitulasi Retribusi Peralatan dan Mesin Tahun 2018 

Tabel 2 menjelaskan jumlah Masyarakat/Badan yang Meminjam Peralatan dan Mesin 

pada Bulan Juli – Desember 2018 .Bulan Juli ada 9 peminjaman alat berat dan mesin yang 

digunakan serta jumlah sewa sebesar Rp 25.639.800, Bulan Agustus ada 8 peminjaman alat berat 

dan mesin yang digunakan serta jumlah sewa sebesar Rp 27.628.900, Bulan September ada 9 

peminjaman alat berat dan mesin yang digunakan serta jumlah sewa sebesar Rp 67.730.400, 

Bulan Oktober ada 11 peminjaman alat berat dan mesin yang digunakan serta jumlah sewa 

sebesar  Rp23.016.100, Bulan November ada 8 peminjaman alat berat dan mesin yang digunakan 

serta jumlah sewa sebesar Rp40.103.750, Bulan Desember ada 8 peminjaman alat berat dan 

mesin yang digunakan serta jumlah sewa sebesar Rp 33.170.100, jadi total peminjam pada bulan 

juli – desember 2018 sebanyak 53 masyarat/badan yang meminjam alat berat dan mesin serta 

total uang sewa yang dikumpulkan sebesar Rp. 241.924.050, dan target yang telah di tetapkan 

oleh PAD sebelumnya yaitu berjumlah Rp 340.000.000, selisi tidak tercapainya target sebesar 



Rp. 98.075.950. Dan pada penelitian ini dilakukan pada Bulan Juli – Desember 2018 yaitu 

sebanyak 53, hal ini dilakukan karnakan data terebut merupakan data terbaru yang terealisai. 

Berikut di bawah ini Syarat Peminjaman alat berat dan Mesin yang di perlukan.Dalam 

surat permohonan penggunaan peralatan dari kontraktor harus dicantumkan dengan jelas 

(lampiran 1.) : 

 

1. Dasar dan alasan peminjaman 

2. Lokasi pekerjaan 

3. Jenis, merek, type/model, jumlah peralatan 

4. Jangka waktu penggunaan peralatan 

5. Khusus peralatan yang disewakan untuk pelaksanaan pekerjaan instansi pemerintah diluar 

Dep. PU, harus melampirkan surat rekomendasi dari instansi yang bersangkutan 

 

Gambar1 di bawah ini merupakan  proses peminjaman peralatan dan mesin pada Dinas 

Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang ( PUPR ) di Kabupaten Ogan Ilir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PERMOHONAN 

PERSETUJUAN 
PEMBUATAN SURAT PERJANJIAN 

PEMBUATAN BERITA ACARA SERAH TERIMA 

DALAM RANGKA PENGAMBILAN PERALATAN 

PENGOPERASIAN DAN PEMELIHARAAN 

PERALATAN 

PENGEMBALIAN PERALATAN KE POOL 

PEMBUATAN BERITA ACARA SERAH TERIMA 

DALAM RANGKA PENGEMBALIAN PERALATAN 



 
 
 

Sumber : dokumen tahun 2018 kantor dinas pekerjaan umum kabupaten ogan ilir. 

 

Masyakarat/badan harus mengikuti langkah-langkah yang telah di tetapkan pada Dinas 

Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang ( PUPR ) di Kabupaten Ogan Ilir untuk melakukan 

peminjaman peralatan dan mesin seperti ini : 

1. Kontraktor/perusahaan yangakan memekai peralatan mengajuhkan permohonan penggunaan 

peralatan kepada kepala kantor/kepala satuan kerja. 

2. Permohonan pernggunaan peralatan tersebut diproses oleh instansi yang bersangkutan dalam 

rangka pemberian persetujuan pada permohonan penggunaan peralatan oleh kontraktor 

3. Untuk penggunaan peralatan oleh kontraktor harus dibuat surat perjanjian penggunaan 

peralatan, penanda tanganan surat perjanjian penyewaan peralatan dilakukan setelah 

kontraktor/perusahaan menyetor jaminan penggunaan pada Bank / lembaga keuangan lain 

yang ditetapkan Mentri Keuangan yang jumalahnya sesuai jenis penggunaan peralatan. 

4. Penyerahan peralatan dari kantor/ satuan kerja/ proyek kepada kontraktor/ perusahaan 

pemakaian alat dituangkan dalam berita acara serah terima peralatan. 

5. Penyewa mengoperasiakan dan memanfaatakan peralatan untuk pelaksanaan pekerjaan 

pemborongan dan melakukan pemeliharaan sesuai ketentuan yang berlaku. 

6. Setelah penggunaan peralatan berakhir atau jangka waktu yang ditetapkan dalam surat 

perjanjian telah berakhir. Maka peralatan dikembalikan oleh kontraktor/perusaaan penyewa 

ke pool atau tempat lain yang ditetapkan dalam surat perjanjian, selanjutnya dituangkan 

dalam berita acara pengembalian peralatan di pool. 

7. Setelah penggunaan peralatan berkahir dan dikembalikan di pool atau tempat yang ditetapkan 

dalam surat perjanjian dilakukan penyerahan peralatan dari kontraktor/ perusahaan pemakai 

kepada kantor/satuan kerja/proyek. 

 

 Tabel 3 di bawah ini adalah waktu pelayanan yang di berikan Dinas Pekerjaan Umum 

dan Penataan Ruang ( PUPR ) di Kabupaten Ogan Ilir dalam melayani masyarakat : 

Tabel 3 Waktu Pelayanan Retribusi Peralatan dan Mesin 

 



Hari Kerja Jam Kerja Jam Istirahat 

Senin – Kamis 08:00 – 16:00 12:00 – 13:00 

Jumat 08:00 – 15:30 12:00 – 13:30 

Sumber : Dokumen Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang, Kabupaten Ogan Ilir, Tentang 

Standar Operasiona Prosedur, Januari 2019 

  

Tabel 3 merupakan waktu pelayanan yang di berikan Dinas Pekerjaan Umum Kabupaten 

Ogan Olir dalam melayani masyarakat, pelayanan dilakukan setiap hari senin hingga jumat 

sesuai jam kerja yang telah di tetapkan, kecuali hari libur nasional. 

Terkait dengan masalah pelayanan, dalam memenuhi kebutuhan aktivitas kehidupan 

sehari-hari masyarakat umumnya menerima pelayanan dari pemerintah maupun swasta. Adanya 

layanan yang diterima dari kedua sektor tersebut menjadikan masyarakat melakukan penilaian 

perbandingan pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah dengan pelayanan oleh 

swasta.Umumnya, masyarakat merasakan pelayanan yang lebih baik diberikan sektor swasta 

dibandingkan dengan pelayanan yang diberikan sektor publik. Disisi lain masyarakat 

mengaharapkan kualitas pelayanan yang sama atau lebih baik yang dapat diberikan oleh 

pemerintah. 

Pemerintah dituntut untuk mengutamakan kualitas pelayanan kepada masyarakat melalui 

peningkatan efektifitas, efisiensi, profesionalisme, dan akuntabilitas pemerintahan itu sendiri. 

Menurut  Parasuraman at al (dalam Fandy Tjiptono, 2011:198) memfoksukan pada lima aspek 

kualitas pelayanan dalam mengukur kepuasan konsumen. Kelima aspek servqual, yaitu : 

1. Reliabilitas (Reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan 

layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan 



menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. Kemampuan dan keandalan 

untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya. 

2. Daya Tanggap (Responsivess), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan 

untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan 

kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. 

3. Jaminan (Assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para 

pelanggannya. 

4. Empati (Emphaty), berarti memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi 

kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan 

memiliki jam operasi yang nyaman. 

5. Bukti Fisik (Tangibles), berkaitan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan 

meterial yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Kualitas pelayanan berupa 

sarana fisik perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi 

 

B. Perumusan Masalah 

Bagaimana tingkat kualitas pelayanan Peminjaman peralatan dan mesin di Dinas 

Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) di Kabupaten Ogan Ilir? 

  

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan permasahan yang telah dirumusakan, maka tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana timgkat kualitas pelayanan 

Peminjaman peralatan dan mesin di Dinas Pekerjaan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) di 

Kabupaten Ogan Ilir. 



 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teroritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi dan juga untuk menambah 

pengetahuan dan wawasan mengenai kualitas pelayanan peminjaman peralatan dan mesin kepada 

masyarakat, serta hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi 

pengembangaan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang pelayanan peminjaman peralatan 

dan mesin di Dinas Pembangunan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) di Kabupaten Ogan. 

2. Manfaat Praktis 

             Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan pemikiran atau masukan saran bagi 

kantor Dinas Pembangunan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) di Kabupaten Ogan Ilirguna 

pengembangan kualitas pelayanan khususnya dalam Peminjaman peralatan dan mesin Dinas 

Pembangunan Umum dan Penataan Ruang (PUPR) di Kabupaten Ogan Ilir yang diberikan 

kepada masyarakat luas atau publik sebagai penerima layanan. 
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