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ABSTRAK

Berdasarkan hasil rekapitulasi yang dilakukan oleh Ombudsman RI, bahwa jumlah
laporan pengaduan dari masyarakat mengenai pelayanan publik atas dugaan
maladministrasi semakin meningkat. Pemerintah daerah sebagai kelompok intansi terlapor
yang paling tinggi. Maka peneliti tertarik melakukan penelitian di lingkungan pemerintah
daerah, tepatnya di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat sebagai ujung tombak dari
pemerintah daerah Kabupaten Lahat. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui bagaimana
proses pelayanan publik di kecamatan Tanjung Tebat. Penelitian ini menggunakan metode
penelitian deskriptif kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Fokus penelitian ini
adalah Tangible, Reliable, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. Data diperoleh dari
data primer yaitu melalui wawancara terstruktur dengan pihak pengguna pelayanan serta
pihak instansi Kecamatan Tanjung Tebat, data sekunder yaitu melalui data yang diperoleh
terkait proses Pelayanan Administrasi Umum di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat.
Berdasarkan hasil analisis dan penelitian dilapangan, dapat disimpulkan bahwa proses
Pelayanan Administrasi Umum di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat secara keseluruhan
belum baik. Dalam pemenuhan karakteristik pada dimensi Tangible, Reliable,
Responsiveness, Assurance dan Emphaty belum sesuai dengan karakteristik yang telah
ditentukan. Kendala yang dihadapi adalah terbatasnya Sumber Daya Manusia, masih
belum terpenuhi secara maksimal fasilitas dan sarana prasarana penunjang pelayanan,
kondisi ruang pelayanan yang kurang nyaman, dan masih adanya oknum petugas yang
melanggar prosedur pelayanan. Kecamatan Tanjung Tebat sebaiknya memperbaiki kualitas
dari pelayanan melalui penambahan Sumber daya Manusia, memperbaiki dan
memperbanyak fasilitas dan sarana prasarana serta menindaklanjuti Standar Operasional
Prosedur yang telah ditentukan demi tercapainya pelayanan yang prima.

Kata kunci : Pelayanan Publik
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ABSTRACT

Based on the results of the recapitulation conducted by the Ombudsman of the
Republic of Indonesia, that the number of complaints from the public regarding public
services for alleged maladministration is increasing. The regional government is the
highest reported intansi group. So researchers are interested in conducting research in the
local government, precisely in Tanjung Tebat District as the spearhead of the regional
government. The purpose of this study is to find out how the process of public service in the
district of Tanjung Tebat. This study uses descriptive qualitative research methods with
descriptive research types. The focus of this research is Tangible, Reliable,
Responsiveness, Assurance, and Emphaty. Data obtained from primary data is through
structured interviews with service users and the Tanjung Tebat Sub-district agency,
secondary data through data obtained related to the Process of General Administration
Services in Tanjung Tebat District. Based on the results of analysis and research in the
field, it can be concluded that the Process of General Administration Services in the
Tanjung Tebat District Office as a whole has not been good. In fulfilling the characteristics
in the dimensions of Tangible, Reliable, Responsiveness, Assurance and Emphaty, they
have not been in accordance with predetermined characteristics. Constraints faced are
limited Human Resources, still not maximally fulfilled facilities and infrastructure to
support services, the condition of the service room that is less comfortable, and there are
still officers who violate service procedures. Tanjung Tebat Subdistrict should improve the
quality of services through the addition of Human Resources, repair and multiply facilities
and infrastructure and follow up on the Standard Operating Procedure that has been
determined to achieve excellent service.

Keywords : Public Service

Advisor 1 Advisor IT
T
&’ =
Dr. Nurmah Semil, M.Si Ermanovida S.Sos., M.Si
NIP. 19671201 199203 2002 NIP. 19691119 199803 2001

Indralaya, July 2019
Chairman of the Department of Public Administration
Faculty of Social and Political Sciences
University of Sriwijaya

ey

Zailani Surya Marpaung, S.Sos., MPA
NIP. 19810827 200912 1002

viii



DAFTAR ISI
Halaman

HALAMAN JUDUL ..ottt ane e e i
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING ......ccocooiiiiiiieciceeee e ii
HALAMAN PERSETUJUAN TIM PENGUJI ..o iii
HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN ......cocooiiiiineeee e iv
KATA PENGANTAR ..ottt bbbt iv
ABSTRAK ... ottt bbb bbb bbb %
ABSTRACT ..ttt bbbt s et b bbbt bt b et e bbb b b vi
DAFTAR IS ot bbbttt b et be e iX

DAFTAR TABEL ...ttt bbbttt Xiii

DAFTAR GAMBAR ..ottt bbb e be e Xiv
DAFTAR LAMPIRAN . ...ttt sttt XV

DAFTAR SINGKATAN L.ttt XVi
BAB | PENDAHULUAN ..ottt sttt 1
AL Latar BelaKang ..o s 1

B. RUMUSAN MaSalaN..........ccviiiiieeee e 10

C. TUJUAN PENEIITIAN .....cviiiececce et ns 10

D. Manfaat Penelitian ............ccooiiiiiiieiese e 10
BAB I TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 12
N I g To 7. g I <o OSSPSR 12

1. Definisi Pelayanan...........ccccceoiiiiiiieie e 12

2. Konsep Pelayanan PUBIK ............cccoovoiiiiiiicee e 14

3. Konsep Kualitas Pelayanan ... 17

4. Pelayanan Umum KeCamatan..........ccoueieiirerieneniesiesieseeeeee e 22

5. Pelayanan Administrasi Umum di  Kantor Kecamatan Tanjung Tebat
Kabupaten Lahat...........cccooiiiiiiiicce e 24

B. Penelitian TerdanulU...........c.oooveiieiiie e 25

C. Kerangka PEMIKITAN ........ooiiiiieieieesie e 26
BAB 111 METODE PENELITIAN . ....oi ittt 28
AL JBNIS PENEIITIAN ... e 28

B. DEfiNISI KONSEP ...cuviuiiieitiiiiiieeeee bbb 28

C. FOKUS PENEIITIAN ....eeevieieciiecieee ettt ns 29

D. Data dan SUMDEI DAta........c.cciveieiiiiiieiieie sttt 30

E. Informan Penelitian ..........oooooiiiiiii e 31

F. UNITANALISIS DALA ....veivveiececceeie et stn e e nneenee s 32



G. Teknik Pengumpulan Data .........ccccoveieiieieiie e 32

H. Teknik ANaliSis DAta .........cccouiiiiiiieieiiieiesesee e 33
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......oooii et 36
A. Gambaran Umum Kecamatan Tanjung Tebat...........cc.covririniiiiienc e 36
1. Sejarah singkat Kecamatan Tanjung Tebat...........cccooevviieiiicii s, 36

2. Letak wilayah Kecamatan Tanjung Tebat...........cccccovveviiiveiieiieese e 36

3. Luas wilayah dan kependudukan Kecamatan Tanjung Tebat...................... 36

B. Gambaran Umum Kantor Kecamatan Tanjung Tebat............ccccvveiinenciennnnnnn 37
1. Lokasi Kantor Kecamatan Tanjung Tebat............cccccevveviiiieiieiecce e 37

2. Visi dan Misi kecamatan tanjung tebat..............cccooveiiiiiiicie e, 38

3. Sumber Daya Manusia di Kantor kecamatan tanjung tebat .............cc.cccceeeee 38

4. Struktur Organisasi Kantor Kecamatan Tanjung Tebat ..........cccccooevviniinnnne 40

5. Tufoksi dan Kedudukan Kantor Kecamatan Tanjung Tebat..............c.cccc..... 41

C. Pelayanan Umum KeCamatan............ccceoveiieeiieiieiieie s 49
1. Jenis Pelayanan Umum Kecamatan...........cccceeriririneninienieeee e 49

2. Standar Pelayanan Umum Kecamatan ...........ccccoveririnininieienene s 50

a. Standar Pelayanan Surat Pengantar/Rekomendasi ...........cccccoevvevvervennnenn. 50

b. Standar Pelayanan Surat Permohonan Kartu Keluarga..........c.ccccccveeveeee. 51

c. Standar Pelayanan Surat Permohonan Kartu Tanda Penduduk................ 52

d. Standar Pelayanan Rekomendasi Surat Pindah Tempat..........cc.ccccovenee. 53

D. Hasil Penelitian dan Pembahasan ............ccocoviiiiiinie i 54

E. Analisis Pelayanan Administrasi Umum di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat

Kabupaten Lahat....... ..o s 56
1. Pelayanan Surat Rekomendasi Permohonan Kartu Keluarga..............cccc...... 56
a. Tangible (tampilan fiSiK) ........cccooeiieiiiecec e 57

1. Fasilitas dan Perlengkapan ...........ccccocveveiieiecicieece e 57

2. Kerapian Pegawai dan Kebersihan Lingkungan Pelayanan ............... 60

b. Reliability (kehandalan)..........c.ccocooiiiiiii 63

1. Kemampuan Pegawai Menggunakan Peralatan ..............c..ccceeveinnnns 64

2. Ketepatan Waktu Pelayanan...........ccccccovevieiiiieiieiie e 66

c. Responsiveness (Ketanggapan) .......ccceeeveeiieiieenieesire e sie e 68

1. Kesiapan Pegawai Dalam Melayani Penerima Layanan..................... 69

2. Ketanggapan Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan...................... 71

d. ASSUranCe (JAMINAN) .....ccueivieiie et 74



e.

Xi

1. Keamanan Lingkungan Pelayanan ............cccocevviiienieiiniinenesieseennens 74
2. Kejelasan Informasi dan Penjelasan Protokol Pelayanan................... 76
Empathy (kepedulian) ... 79
1. Keadilan Dalam Memberikan Pelayanan .............ccccooeiviiiiiinnnnnn 79

2. Kesopanan dan Keramahan Pegawai Dalam Melakukan Pelayanan.. 81

f. Kesimpulan Hasil Penelitian pada Pelayanan Surat Rekomendasi
Permohonan Kartu KelUarga .........ccccoeveierininiiinceeesc s 85
2. Pelayanan Surat Rekomendasi Permohonan Kartu Tanda Penduduk ............ 87
a. Tangible (tampilan fiSiK) .......ccccoveiiieiiicsece e 87
1. Fasilitas dan Perlengkapan ...........ccccocovieiieie i 87
2. Kerapian Pegawai dan Kebersihan Lingkungan Pelayanan ............... 91
b. Reliability (kehandalan)..........c.ccoooiiiiiiiii 93
1. Kemampuan Pegawai Menggunakan Peralatan ..............c.ccccccceeeennenn 94
2. Ketepatan Waktu Pelayanan............cccccoooeiieeieiiiiieie e 95
C. Responsiveness (Ketanggapan) ........cccceoeeerereninenieieieeese e 98
1. Kesiapan Pegawai Dalam Melayani Penerima Layanan..................... 98
2. Ketanggapan Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan...................... 100
d. ASSUraNCe (JAMINAN) ....cc.ecieiieeieiie e 103
1. Keamanan Lingkungan Pelayanan ............cccocoiiininninencncnenen 103
2. Kejelasan Informasi dan Penjelasan Protokol Pelayanan................... 105
e. Empathy (Kepedulian).........cceoiiieiieiicie e 108
1. Keadilan Dalam Memberikan Pelayanan .............ccccccooceviviviiieinennnn 108

2. Kesopanan dan Keramahan Pegawai Dalam Melakukan Pelayanan.. 110

f. Kesimpulan Hasil Penelitian pada Pelayanan Surat Rekomendasi
Permohonan Kartu Tanda Penduduk ...........ccccoiviiiiniiinnenenc e, 112

3. Pelayanan Rekomendasi Surat Pindah Tempat ............cccooveviiieiieseciccien, 115
a. Tangible (tampilan fiSiK) .........coooiiiiiii 115

1. Fasilitas dan Perlengkapan ... 115

2. Kerapian Pegawai dan Kebersihan Lingkungan Pelayanan ............... 118

b. Reliability (kehandalan)..........c.cccoveiiiiiiiiic e 120

1. Kemampuan Pegawai Menggunakan Peralatan ..............c..ccceevveinnnns 121

2. Ketepatan Waktu Pelayanan..........cccocveiiiiiinininieee e 122

C. Responsiveness (Ketanggapan) ........cccceoerererenineninieiesee e 125

1. Kesiapan Pegawai Dalam Melayani Penerima Layanan .................... 125



Xii

2. Ketanggapan Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan...................... 127
d. ASSUraNCe (JAMINAN) ....cveiieiieeieiie e se e sre e e e sre e 130
1. Keamanan Lingkungan Pelayanan ............c.ccocoiiiniiniiincnenenen, 130
2. Kejelasan Informasi dan Penjelasan Protokol Pelayanan................... 132
e. Empathy (Kepedulian)..........cceoiiieiieiicie s 134
1. Keadilan Dalam Memberikan Pelayanan .............ccccccooceviveveiineinenns 135

2. Kesopanan dan Keramahan Pegawai Dalam Melakukan Pelayanan.. 136
f. Kesimpulan Hasil Penelitian pada Pelayanan Rekomendasi Surat Pindah

TEMPAL ..o 139

F. Hasil Temuan Penelitian.........cccccoieiiiiiiiiiineeee e e 142
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN.......ot ittt 148
AL KESIMPUIAN et 148

B. SAIAN e 154
DAFTAR PUSTAKA .ottt et sttt nne s 156

DAFTAR LAMPIRAN. ..o Xviii



xiii

DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
1. Jumlah Penduduk dan Kepala Keluarga di Kecamatan Tanjung Tebat Tahun 2017 8
2. Jumlah Pemohon Pelayanan Administrasi Umum .........cccccceveeiieevciiese e 8
3. Jumlah Pegawai di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat ...........cccccevvvveieiiennennn. 9
4. Penelitian TerdaUlU............cocooiiiriii e 25
5. FOKUS PENEITIAN .....eoiieiieciie ettt 30
6. Data Pegawai Kecamatan Tanjung Tebat Menurut Tingkat Pendidikan ............. 39
7. Data Pegawai Kecamatan Tanjung Tebat Menurut Jenis Kelamin .................... 40
8. Jenis Pelayanan Umum KeCamatan..........ccccueieiiierinenisesesieieeesee s 49
9. Standar Pelayanan Surat Pengantar/ReKOmendasi .........c.covvevrierenencieninennnns 50
10. Standar Pelayanan Surat Rekomendasi Permohonan Kartu Keluarga ................. 51
11. Standar Pelayanan Surat Rekomendasi Permohonan KTP...........c.ccccoveviiieieenee. 52
12. Standar Pelayanan Rekomendasi Surat Pindah Tempat.........cccccooeviniiciennnnnn 53
13. Temuan Penelitian Pada Pelayanan Surat Rekomendasi Permohonan Kartu Keluarga

di Ruang Pelayanan Umum Kecamatan Tanjung Tebat............ccccocevveviiieiiennnns 85
14. Temuan Penelitian Pada Pelayanan Surat Rekomendasi Pelayanan Kartu Tanda

Penduduk di Ruang Pelayanan Umum Kecamatan Tanjung Tebat..................... 113
15. Temuan Penelitian Pada Pelayanan Rekomendasi Surat Pindah Tempat di Ruang

Pelayanan Umum Kecamatan Tanjung Tebat ...........ccccccecvevveiecicne e 140
16. Kesimpulan Pelayanan Surat Rekomendasi Permohonan Kartu Keluarga........... 142
17. Kesimpulan Pelayanan Surat Rekomendasi Pelayanan Kartu Tanda Penduduk.. 144
18. Kesimpulan Pelayanan Rekomendasi Surat Pindah Tempat..........cccccccecvvernnee. 145



Xiv

DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
1. Grafik Jumlah Laporan Pengaduan Ombudsman Rl...........ccccoevviieiieie e, 2
2. Jumlah Laporan Pengaduan Ombudsman RI berdasarkan jenis aduan................ 2

3. Jumlah Laporan Pengaduan Ombudsman RI berdasarkan jenis kelompok Instansi

QLI 1oL OSSR 3
4. Jumlah Penduduk, Luas Wilayah, dan Desa di Kecamatan Tanjung Tebat Tahun
2007 et e bttt et et e be st et e e renrs 6
5. Alur Pelayanan Umum Kecamatan ...........c.coovriiieiineniiisisieieesese e 23
6. Kerangka PemIKIran .........c.ccooiiiiiiicic e 27
7. Analisis Data Model INteraktif ...........cocooiiiiiiiiiii e 35
8. Tampak depan Kantor Camat Tanjung Tebat...........cocoviiininiiiiiieeees 37
9. Struktur Organisasi Kecamatan Tanjung Tebat...........ccccovvviniiiviiienciencens 41
10. Foto Ruang Pelayanan UmUM ...........cccooiiieiieieee e 58
11. Foto Fasilitas dan Sarana Prasarana Ruang Pelayanan Umum .................cccc.e..... 59
12. Petugas dengan pakaian SEragamnya..........ccveruerrerrereriereneneeieeseesseseesseseeseeseens 61
13. Foto Ruang Pelayanan UmUm ...........coooiiiiiiiiiic e 62
14. Foto petugas dalam melakukan pelayanan .............ccccocveveiveiieieccc s 65
15. Petugas sedang melayani masyarakat...............ccccoeeveeiieieiiie s 70
16. Foto informasi syarat-syarat pembuatan Kartu Keluarga............ccccccovvevviiennnnne. 77
17. Foto Petugas Sedang Melayani Masyarakat.............c.ccoovrerinieienenc e 82
18. Formulir Permohonan Perubahan Kartu Keluarga...........ccoooovviiiiinenciencee 84
19. Foto Ruang Pelayanan UmUM ...........cccooiiieiieiicc et 89
20. Foto Fasilitas dan Sarana Prasarana Ruang Pelayanan Umum .................cccc....... 90
21. Foto Petugas Dengan Pakaian Seragamnya..........cccocevererenenieienienienesiesieseniens 92
22. Foto informasi persyaratan KTP..........cccoiiiiiiiiiie e 106
23. Petugas sedang melayani masyarakat............c.cccoeiieiiieiie s 111
24. Foto Perlengkapan Kebersihan Ruang Pelayanan Umum............ccccccceiiveiieennnns 117
25. FOto Fasilitas RUANG TUNQGGU......oiuiiiriiiiiiiieiieie et 118
26. Fasilitas tempat parkir Kendaraan ... 131
27. Foto Petugas Sedang Melayani Masyarakat...........c.cccccovveiiieiiieeieesiii e 137

28. Surat Rekomendasi/Pengantar Pindah..............ccccoiiii i 139



XV

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Halaman
1. Surat Tugas Pembimbing Seminar Usulan SKripSi.........ccccoeviveiieeieiieneeieseennen, 158
2. Surat Keputusan Penunjukan Pembimbing SKripsi........cccccovvviiieviiiciiciecienn, 159
3. Kartu Bimbingan 1 (Usulan SKIPST) ....ooveiieiiiiiiieese e 160
4. Kartu Bimbingan 2 (Usulan SKIPST) ..c..eoeeiioiniiiieese e 161
5. Halaman Persetujuan Pembimbing (Usulan SKripsi) ......cccccooeeiieviiieiieiiiiennn, 162
6. Lembar Revisi Seminar Proposal 1 ..........ccccooiiieiieii i 163
7. Lembar Revisi Seminar Proposal 2 ..........ccoceiiiiiniiiiiiieeeee e 164
8. Lembar Revisi Seminar Proposal 3 ..........ccceiiiiiniiiiineeeee e 165
9. Lembar Revisi Seminar Proposal 4 ..........ccccooiiieiieii i 166
10. Kartu Bimbingan 1 (SKIIPSI) ....ccveieeieiic it 167
11. Kartu Bimbingan 2 (SKIPSI) ..c.ooeieiiiiiieieesese s 168
12. Halaman Persetujuan Pembimbing (SKripsi) .......ccccooviiiiiiiiiieineeeee 169
13. Lembar Revisi Ujian Komprehensif L.........ccccooeiiiiiiiicciccc e, 170
14. Lembar Revisi Ujian Komprehensif 2.........cccccoeiieiiii v, 171
15. Lembar Revisi Ujian Komprehensif 3.........ccccooeiieiiiie i, 172
16. Lembar Revisi Ujian KOMPrenensif 4 ... 173
17. Surat Perubahan Judul SKITPST ........ooiiiiiiiiieee e 174
18. Surat Hasil Verifikasi Perubahan Judul SKFipsi .........ccccooveviiiiiiiiecc e, 175
19. Halaman Persetujuan Tim PENQUJI ......ccciveiiiiieiieie e 176
20. Surat Permohonan 1zin Penelitian ... 177
21. Surat Balasan 1zin Penelitian ...........ccocviiiiieieiie e 178
22. TentanQ PENUIIS .......ccvv et 179



© 0o N o g bk~ w D P-

e e e T i o e
~N o U~ W N B O

PERDA
PERBUP
KK

KTP
PATEN
SEKCAM
EKOBANG
KESSOS
KASI

. KASUBAG
. TRANTIB
. SDM

. IPTEK

. PNS

. MENPAN

. BUMN

. BUMD

DAFTAR SINGKATAN

: Peraturan Daerah

: Peraturan Bupati

: Kartu Keluarga

: Kartu Tanda Penduduk
: Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan
: Sekretaris Camat

: Ekonomi Pembangunan

: Kesejahteraan Sosial

: Kepala Seksi

: Kepala Sub Bagian

: Ketentraman dan Ketertiban

: Sumber Daya Manusia

: llmu Pengetahuan dan Teknologi

: Pegawai Negeri Sipil

: Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
: Badan Usaha Milik Negara

: Badan Usaha Milik Daerah

XVi



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik yaitu bentuk pelayanan yang diberikan oleh pemerintah/birokrat
kepada masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan yang diperlukan. Pelayanan tersebut
dilakukan karena kebutuhan publik untuk mendapatkan suatu pelayanan yang optimal
sehingga menuntut birokrasi pelayanan yang profesional. Penyelenggaraan pelayanan
kepada masyarakat merupakan fungsi yang harus diemban pemerintah dalam rangka
mewujudkan kesejahteraan sebagai tolok ukur terselenggaranya tata kelola pemerintahan
yang baik (good governance).

Ombudsman sebagai lembaga pengawas pelayanan publik menyebutkan bahwa di
Indonesia ternyata masih banyak pengaduan masyarakat terhadap pelayanan publik yang
kurang maksimal. Pengaduan tersebut bermacam-macam seperti mengenai ketepatan
waktu, pungutan biaya yang tidak sesuai ketetapan, tidak adanya informasi mengenai
alur dari penyedia jasa layanan, dan seterusnya. Hal ini menunjukkan bahwa birokrasi di
Indonesia masih belum efektif dan efisien dalam menerapkan sistem pelayanan publik
yang cepat, akurat, informatif, dan transparan.

Dalam rentang waktu dari tahun 2014 — 2018 Ombudsman RI telah menerima
laporan atau pengaduan dari masyarakat mengenai pelayanan publik atas dugaan
maladministrasi. Pada tahun 2014 sebanyak 6678 (enam ribu enam ratus tujuh puluh
delapan) laporan, tahun 2015 sebanyak 6858 (enam ribu delapan ratus limah puluh
delapan) laporan, tahun 2016 sebanyak 10.476 (sepuluh ribu empat ratus tujuh puluh
enam) laporan, tahun 2017 sebanyak 10.558 (sepuluh ribu lima ratus lima puluh delapan)
laporan, dan per Januari — Juni 2018 sebanyak 4669 (empat ribu enam ratus enam puluh

Sembilan) laporan. Hal ini menunjukkan bahwa dalam kurun waktu empat tahun terakhir



jumlah laporan yang diterima Ombudsman semakin meningkat. Peningkatan jumlah

laporan pengaduan Ombudsman dapat dilihat pada gambar grafik berikut:

Gambar 1. Grafik Jumlah Laporan Pengaduan Ombudsman RI

Data laporan periode 2014 -Triwulan 11 2018
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Sumber: Data Ombudsman RI Tahun 2018

Gambar 1 menunjukkan bahwa grafik diatas memperlihatkan adanya jumlah
peningkatan yang signifikan setiap tahunnya mengenai pengaduan masyarakat terhadap
pelayanan publik yang terdiri dari berbagai jenis pengaduan masyarakat terhadap
pelayanan publik dan dugaan adanya maladministrasi. Hal ini menunjukkan bahwa
masih buruknya proses penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan oleh
pemerintah yang tentunya berpengaruh terhadap proses pelayanan yang dirasakan oleh

masyarakat sebagai penerima layanan.

Gambar 2. Jumlah Laporan Pengaduan Ombudsman RI berdasarkan jenis aduan
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Sumber: Data Ombudsman RI Tahun 2018



Gambar 2 memperlihatkan jenis-jenis kasus dugaan mal administrasi yang diadukan
oleh masyarakat kepada ombudsman. Penundaan berlarut dan penyimpangan prosedur
berada pada persentase tertinggi yang diadukan oleh masyarakat, hal ini menunjukkan
bahwa fakta kualitas penyelenggara pelayanan publik di Indonesia masih belum

memadai.

Gambar 3. Jumlah Laporan Pengaduan Ombudsman RI berdasarkan jenis
kelompok Instansi Terlapor
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Sumber: Data Ombudsman RI Tahun 2018

Kemudian gambar 3 memperlihatkan data ombudsman bahwa kelompok instansi
terlapor yang paling tinggi adalah kelompok Pemerintah Daerah. Dimana pemeritah
daerah terlapor sebanyak 39.6% dari semua laporan pengaduan yang diterima sepanjang

tahun 2018.

Hal ini menunjukkan bahwa kasus maladministrasi sering terjadi di lingkungan
pemerintah daerah. Dalam hal ini Kecamatan termasuk dalam kelompok instansi di
lingkungan pemerintah daerah yakni dibawah pemerintah kabupaten/kota dan
merupakan ujung tombak pemerintah daerah dalam melaksanakan penyelenggaraan

pelayanan publik.



Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun
2003, definisi dari pelayanan publik adalah segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan
oleh instansi pemerintahan di pusat, di daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik
Negara ( BUMN) atau Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dalam bentuk barang atau
jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga Negara dan
penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan administratif yang disediakan oleh

penyelenggara pelayanan publik.

Mahmudi (dalam Hardiansyah, 2011:20) menjelaskan bahwa pelayanan publik
diklasifikasikan kedalam dua kategori utama yaitu kebutuhan dasar dan pelayanan umum

yaitu sebagai berikut:

1. Pelayanan kebutuhan dasar
Pelayanan kebutuhan dasar yang harus diberikan oleh pemerintah antara lain:
kesehatan, pendidikan dasar, dan bahan kebutuhan pokok.

2. Pelayanan umum
Selain pelayanan kebutuhan dasar, pemerintah sebagai instansi menyediakan
pelayanan publik juga harus memberikan pelayanan umum kepada masyarakat.
Pelayanan umum yang harus diberikan pemerintah terbagi dalam tiga kelompok

antara lain: Pelayanan administratif, pelayanan barang, dan pelayanan jasa.

Instansi pemerintah daerah seperti kecamatan merupakan salah satu instansi
pemerintahan daerah yang melaksanakan pelayanan umum dibidang pelayanan
administratif. Selain itu kecamatan sebagai perangkat daerah di kabupaten/kota
mempunyai peran yang sangat strategis karena kecamatan menjadi ujung tombak

pelayanan serta barometer kinerja penyelenggaraan pelayanan publik di daerah.



Kecamatan menurut Undang-undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2014
adalah bagian wilayah dari daerah kabupaten/kota yang dipimpin oleh camat. Daerah
kabupaten/kota membentuk kecamatan dalam rangka meningkatkan koordinasi
penyelenggaraan pemerintahan, pelayanan publik, dan pemberdayaan masyarakat
Desa/kelurahan. Kecamatan merupakan sebuah wilayah administratif di wilayah
Indonesia yang berada di bawah wilayah tingkat Il kabupaten/kota serta terdiri dari

beberapa kelurahan atau desa di dalamnya.

Pasal 226 Undang — Undang Dasar Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan

Daerah menyebutkan bahwa:

1. Camat mendapatkan pelimpahan sebagian kewenangan bupati/walikota untuk
melaksanakan sebagian urusan pemerintahan yang menjadi kewenangan daerah
kabupaten/kota.

2. Pelimpahan kewenangan bupati/walikota sebagaimana dimaksud pada ayat 1
dilakukan berdasarkan pemetaan pelayanan publik yang sesuai dengan karakteristik
kecamatan dan/atau kebutuhan masyarakat pada kecamatan yang bersangkutan.

3. Pelimpahan kewenangan bupati/walikota sebagaimana dimaksud pada ayat 2
ditetapkan dengan keputusan bupati/walikota berpedoman pada peraturan
pemerintah.

Menurut pasal 223 Undang-undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang pemerintahan
daerah, Kecamatan dibedakan dalam 2 (dua) tipe:

a. Kecamatan tipe A yang dibentuk untuk Kecamatan dengan beban kerja yang besar

b. Kecamatan tipe B yang dibentuk untuk Kecamatan dengan beban kerja yang kecil.
Penentuan beban kerja kecamatan didasarkan pada jumlah penduduk, luas wilayah,

dan jumlah Desa/kelurahan yang ada di kecamatan tersebut.



Gambar 4. Jumlah Penduduk, Luas Wilayah, dan Desa di Kecamatan Tanjung

Tebat Tahun 2017
Daia Luas Penduduk (orang) ';ee':::::::
Km® Jumlah % (orang/km?)
(1) (2) (3) (4) (5)
1 Tanjung Nibung 2,00 447 5.33 223.50
2 Tanjung Bai 2,40 698 8.32 290.83
3 Tanjung Baru 2,00 560 6.67 280.00
4  Tanjung Kurung Ulu 3,50 570 6.79 162.86
S Tanjung Kurung llir 9,04 812 9.67 89.82
6 Padang Perigi 6,40 699 8.33 109.22
7  Air Dingin Lama 4,80 417 4.97 86.88
8 Air Dingin Baru 3,80 377 4.49 99.21
9 Tanjung Tebat 3,34 648 7.72 194.01
10 Pandan Arang llir 8,27 521 6.21 63.00
11 Muara Danau 7,08 467 5.56 65.96
12 Talang Jawa 8,08 231 2.75 28.59
13 Tanjung Raya 8,00 551 6.56 68.88
14 Tanjung Menang 14,01 1396 16.63 99.64
Jumlah 2017 82,72 8.394 100 101.47

Sumber: Kecamatan Tanjung Tebat Dalam Angka (Data BPS Kabupaten Lahat)

Dari gambar 4 dapat dilihat bahwa kecamatan Tanjung Tebat Kabupaten Lahat
memiliki jumlah penduduk sebanyak 8.394 jiwa, luas wilayah 82,72 km?, dan jumlah

desa sebanyak 14 desa.

Berdasarkan uraian diatas peneliti mengambil tempat penelitian di lingkungan
pemerintah daerah khususnya pemerintah daerah Kabupaten/kota, tepatnya di
Kecamatan Tanjung Tebat Kabupaten Lahat. Kecamatan Tanjung Tebat merupakan
kecamatan yang bertipe B dan sebagai unsur pelaksana pemerintah daerah yang
menyelenggarakan pelayanan publik. Menurut Peraturan Pemerintah Rl No. 18 Tahun
2016 tentang perangkat daerah bahwa berdasarkan perhitungan variabel umum dan
variabel teknis pemetaan intensitas urusan pemerintahan dan penentuan beban kerja
perangkat daerah maka kecamatan tanjung tebat tergolong kecamatan bertipe B yang
mewadahi pelaksanaan tugas kecamatan khususnya pelayanan publik dengan beban

kerja kecil.



Penelitian ini difokuskan pada pelayanan Administrasi Umum di Kecamatan
Tanjung Tebat Kabupaten Lahat tepatnya di bagian ruang pelayanan umum Kantor
Camat Tanjung Tebat. Berdasarkan PERDA Kabupaten Lahat NO. 18 Tahun 2008
Tentang Organisasi dan Tata Kerja Kecamatan, bahwa Camat melalui bagian Pelayanan
Umum Kecamatan sebagai instansi bertanggung jawab dan berwenang melaksanakan
pelayanan masyarakat yang menjadi ruang lingkup tugasnya dan / atau yang belum dapat
dilaksanakan oleh pemerintahan desa atau kelurahan dalam rangka pelayanan
administrasi umum.

Dasar hukum tentang pelayanan umum di kecamatan terdapat pada Pasal 10
Peraturan Pemerintah Nomor 17 Tahun 2018 Tentang Kecamatan, bahwa camat
mempunyai tugas mengoordinasikan pemeliharaan prasarana dan sarana pelayanan
umum, meliputi sinergitas dengan perangkat daerah dan/atau instansi vertikal yang
terkait, pelaksanaan pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayanan umum, dan
pelaporan pelaksanaan pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayanan umum di wilayah

Kecamatan kepada bupati/wali kota.

Seperti prinsip - prinsip pelayanan umum menurut Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 Tentang Pedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayanan Publik (Hardiyansyah, 2018:34) bahwa salah satu
kriterianya adalah kedisiplinan, kesopanan dan keramahan pemberi pelayanan yang
harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta memberikan pelayanan dengan
ikhlas.

Standar pelayanan publik sebagaimana telah diatur dalam Undang-Undang No. 25
Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, dalam beberapa komponennya adalah

kompetensi dan jumlah pelaksana yakni kemampuan pelaksana meliputi pengetahuan,



keahlian, keterampilan, pengalaman serta tersedianya jumlah pelaksana sesuai dengan
beban kerja.

Jumlah penduduk dan kepala keluarga di kecamatan Tanjung Tebat yang terhitung
pada tahun 2017 sebagai berikut:

Tabel 1. Jumlah Penduduk dan Kepala Keluarga di Kecamatan Tanjung Tebat

Tahun 2017
No. | Tahun Jumlah Penduduk Jumlah Kepala Keluarga
1 2017 8.394 orang 2.343

Sumber: Kecamatan Tanjung Tebat Dalam Angka (Data BPS Kabupaten Lahat)

Tabel 1 menunjukkan bahwa jumlah penduduk dan kepala keluarga di kecamatan
Tanjung Tebat cukup banyak yang menunjukkan bahwa beban kerja kecamatan Tanjung
Tebat cukup besar. Jumlah penduduk dan kepala keluarga yang relatif banyak tersebut
juga akan menuntut kecamatan Tanjung Tebat sebagai instansi yang menyelenggarakan
pelayanan publik untuk memberikan pelayanan yang prima. Untuk menunjang
terlaksananya pelayanan yang prima Pemerintah Kecamatan Tanjung Tebat harus
meningkatkan kualitas serta kuantitas pegawainya untuk melayani masyarakat yang

jumlahnya cukup banyak.

Tabel 2. Jumlah Pemohon Pelayanan Administrasi Umum di Kantor Kecamatan
Tanjung Tebat 2016-2018

Jumlah Pemohon pada Pelayanan
Administrasi Umum
No. | Tahun | Rekomendasi | Rekomendasi | Rekomendasi Total
Permohonan | Permohonan | Surat Pindah | layanan/Tahun
Kartu KTP Tempat
Keluarga
1 2016 123 - - 123
2 2017 86 54 175 315
3 | 2018 166 55 141 362

Sumber: Subbagian Pelayanan Umum Kantor Camat Tanjung Tebat

Permasalahan ditemukan pada sumber daya manusia yang kurang efektif, pegawai

yang sudah cukup dari segi kuantitas namun kurang efektif dari segi kualitas, terutama



pelayanan yang diberikan. Kuantitas pegawai Kantor Kecamatan Tanjung Tebat dapat
dilihat pada tabel berikut.

Tabel 3. Jumlah Pegawai di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat

Jumlah Pegawai yang ada
Jabatan PNS NON PNS
Camat 1 -
Sekretaris Camat 1 -
Kasubag Umum & Kepegawaian 2 2
Kasubag Keuangan & Program 1 3
Kasi Pemerintahan 1 4
Kasi Ketentraman & Ketertiban 2 3
Kasi Perekonomian & Pembangunan 2 3
Kasi Pelayanan Umum 2 4
Kasi Kesejahteraan Sosial 2 3
Jumlah 14 22
Total 36

Sumber: Diolah penulis. Struktur Organisasi Kantor Camat Tanjung Tebat 2018

Berdasarkan tabel jumlah pegawai di Kantor kecamatan tanjung tebat diatas dapat
dijabarkan ada 1 orang sebagai Camat, 1 orang sebagai Sekretaris Camat, 4 pegawai
bagian umum dan kepegawaian, 4 pegawai bagian keuangan dan program, 5 pegawai
bagian pemerintahan, 5 pegawai bagian ketentraman dan ketertiban, 5 pegawai bagian
perekonomian dan pembangunan, 6 pegawai bagian pelayanan umum, dan 5 pegawai
bagian kesejahteraan sosial. Dapat disimpulkan dari jumlah pegawai tersebut bahwa
secara kuantitas pegawai di Kantor kecamatan tanjung tebat sudah mencukupi, namun
berdasarkan keluhan dari masyarakat bahwa pelayanan yang diberikan oleh pegawai
kepada masyarakat masih banyak kekurangan menurut salah satu warga mengenai
pengalamannya ketika berurusan di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat. Artinya jumlah
pegawai atau kuantitas pegawai tersebut dapat dikatakan kurang efektif karena kuantitas

pegawai tidak sebanding dengan proses pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.

Selain itu, kurangnya sosialisasi kepada masyarakat mengenai pentingnya
melaporkan setiap perubahan atau peristiwa kependudukan yang terjadi. Menurut

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan, Peristiwa
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Kependudukan adalah kejadian yang dialami Penduduk yang harus dilaporkan karena
membawa akibat terhadap penerbitan atau perubahan Kartu Keluarga, Kartu Tanda
Penduduk dan/atau surat keterangan kependudukan lainnya meliputi pindah datang,
perubahan alamat, serta status tinggal terbatas menjadi tinggal tetap. Berdasarkan
pendapat salah satu masyarakat bahwa masih banyak masyarakat yang tidak melaporkan
setiap peristiwa kependudukan yang terjadi seperti, peristiwa kematian, kelahiran,
pindah datang, dan lainnya. Hal ini disebabkan karena minimnya pengetahuan
masyarakat khususnya mengenai administrasi kependudukan dan kurangnya sosialisasi

pemerintah kepada masyarakat secara langsung.

Berdasarkan uraian dan permasalahan tersebut diatas, maka penulis merasa perlu
untuk meneliti lebih lanjut mengenai Pelayanan Administrasi Umum di Kantor

Kecamatan Tanjung Tebat Kabupaten Lahat.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan di atas, masalah dalam
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: Bagaimana Pelayanan Administrasi
Umum di Kantor Kecamatan Tanjung Tebat Kabupaten Lahat?
. Tujuan Penelitian

Kemudian dari rumusan masalah tersebut adapun tujuan dilakukannya penelitian ini
yaitu untuk mengetahui proses Pelayanan Administrasi Umum di Kantor Kecamatan
Tanjung Tebat Kabupaten Lahat.
. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan yang telah dirumuskan di atas, maka diharapkan penelitian ini
mempunyai manfaat sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
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Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi baru bagi jurusan

IImu Administrasi Negara, khususnya konsentrasi Manajemen Sektor Publik dalam

hal pelayanan publik. Dan dapat berguna bagi pengembangan teori dan analisisnya

untuk kepentingan penelitian dimasa yang akan datang.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini dapat memperluas pengetahuan dan wawasan peneliti sebagai
mahasiswa jurusan llmu Administrasi Publik untuk mempersiapkan diri terjun ke
dalam dunia masyarakat. Penelitian ini merupakan salah satu syarat untuk
memperoleh gelar Sarjana S-1 llmu Administrasi Publik.

b. Bagi Kecamatan Tanjung Tebat
Sebagai bahan masukan, kajian, evaluasi, serta pertimbangan dalam pelaksanaan
pelayanan publik khususnya pada pelayanan administrasi umum agar lebih baik
lagi.

c. Bagi Universitas Sriwijaya
Untuk menambah koleksi pustaka, literatur dan bahan bacaan bagi mahasiswa
program studi Ilmu Administrasi Publik pada khususnya dan Mahasiswa

Universitas Sriwijaya pada umumnya.
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