PENGARUH PELAYANAN ADMINISTRASI PADA DIVISI HUKUM DAN
HAM TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT DI KANTOR WILAYAH
KEMENKUMHAM SUMATERA SELATAN

SKRIPSI

OLEH
AGUNG FARAKA
NIM 322016011

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG
FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PENDIDIKAN
APRIL 2021



PENGARUH PELAYANAN ADMINISTRASI PADA DIVISI HUKUM DAN
HAM TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT DI KANTOR WILAYAH
KEMENKUMHAM SUMATERA SELATAN

SKRIPSI

Diajukan kepada
Universitas Muhammadiyah Palembang
untuk memenuhi salah satu persyaratan
dalam menyelesaikan program Sarjana Pendidikan

Oleh
Agung Faraka
NIM 322016011

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG
FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN
PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PENDIDIKAN
APRIL 2021

i



Skripsi oleh Apung Faraka ini iclah diperiksa dan disetujui untuk ﬁ'mji

Falemhang, 18 Marcet 2021
Pembimbing 1,

..-"""_-L

Dra. Rytha Perrossbhy, M %i

Palerabang, 18 Mugel 21
Pembimbing I, -~

Thrs. B, M. Zalili Azis, M.Pd.

il



Skripsi oleh Agung Faraka ini telah dipertabankan di depan penguii pad
tanggal, 18 Maret 2021 pan penguji pada

Dewan Penguji:

Dra. Ryvtha Petrossky, M.Si., Kelua

&

7 S

Drs. H. M. Zalili Azis, M.Pd., Angpota

Samsilayyrni, S.Pd., M.Si., Anggota

Mengetahui Menpesahkan,
1

Ketua Program Studi, - De'i:?'“l:-‘ﬂr‘

Administrasi Pendidikan. MP,

v



SURAT PERNYATAAN PERTANGEG UNGIAWABAN
KEASLTAN PENULISAN SKRIPS]

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Mama s Asunp Faraka

LY 22000001

Program Siadi DAdiminisirasi Pendidikan

Fakultas : Kepuruan don Nmu Pendidikan
Perguruan T'ingei t Universitas Muhamoadivah Palembana

Meneranpkan dengan sesunppuhava babasa:

1. Skripsi yang 1elah says baat i benar-henar pekedjaan saya sendini (hukan barang

Jiplakean.

[

Apabila dikemudian hari terbukti'dapat dibulaikun skripsi ini hasil jiplakan, miaks
wiva akan menunppung rHsiko sesnal dengan peratnran dan undung-undang yang

herlalu,

Demikian surat keterangann ini dibusl dengan sebenar-benamya aneuk dapot

dipertangaungiawalkan.

PPalembang, 18 Marel 2021
Yang menarangkan
wlahasiswa yeng borsangkutan,

. an
e e
" METLRAL

H =il TFMPE

'-;.-,t:_;?‘,!.,_};_'!“.ﬂhi.ls
.

Ay mﬂ



MOTTO:

» “Barang siapa yang melakukan perbuatan baik, ia akan mendapatkan
pahala (dalam perbuatan itu)dan pahala orang yang menirunya tidak di
kurangi pahalanya sedikitpun. Dan barang siapa yang melakukan perbuatan
yang jelek, ia akan menanggung dosa dan orang-orang yang menirunya
dengan tidak di kurangi dosanya sedikitpu” (HR.imam muslim)

Alhamdulillah...

Dengan tulus dan penuh rasa shukur kupersembahkan karya
kecilku ini untuk:

» Ayahandaku M. Fauzie Faroja, S.H. dan Ibundaku Krisna

Boti, S.H. yang kuhormati dan kusayangi, yang tiada
hentinya mendo’akan yang terbaik untukku, kasih sayang
yang tidak terhingga dan selalu mengharapkan
keberhasilanku.

» Bapak dan Ibu Dosen pembimbing, penguji dan pengajar,

yang selama ini telah tulus dan ikhlas meluangkan
waktunya untuk menuntun dan mengarahkan saya,
memberikan bimbingan dan pelajaran yang tiada ternilai
harganya, agar saya menjadi lebih baik. Terimakasih
banyak Bapak dan Ibu dosen, jasa kalian akan selalu
terpatri di hati.

» Seseorang yang nantinya akan menjadi calon pendamping

hidupku.

» Sahabat dan Teman Tersayang, tanpa semangat, dukungan

dan bantuan kalian semua tak kan mungkin aku sampai
disini, terimakasih untuk canda tawa, tangis, dan
perjuangan yang kita lewati bersama dan terimakasih untuk
kenangan manis yang telah mengukir selama ini.

> Almamaterku

Vi



ABSTRAK

Agung Faraka. 2021. Pengaruh Pelayanan Administrasi Pada Divisi Hukum dan HAM
terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Wilayah Kemenkumham Sumatera Selatan.
Skripsi, Program Studi Administrasi pendidikan, Program Sarjana (SI). Fakultas
Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Muhammadiyah Palembang. Pembimbing:
(I) Dra. Rytha Petrossky, M.Si. (II) Drs. H. M. Zalili Azis, M.Pd. Email :
agungfaraka252@gmail.com.

Kata kunci : Pelayanan Administrasi, Kepuasan Masyarakat, Kemenkumham

Berdasarkan pengamatan sementara oleh peneliti di Kementerian Hukum dan Hak
Asasi Manusia (Kemenkumham) di kota Palembang ditemukan bahwa pelayanan
administrasi Kemenkumham Sumatera Selatan melayani tata persuratan, administrasi
keanggotaan dan pelaporan. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah ada
pengaruh pelayanan administrasi pada divisi hukum dan HAM terhadap kepuasan
masyarakat di Kemenkumham Sumatera Selatan? Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh pelayanan administrasi pada divisi hukum dan HAM terhadap
kepuasan masyarakat di Kemenkumham Sumatera Selatan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Populasi dalam
penilitian ini adalah seluruh masyarakat yang datang ke Kemenkumham Sumatera
Selatan yang berjumlah sebanyak 822 orang, sedangkan sampel penelitian
menggunakan diambil sebanyak 10% dari total populasi sehingga sampel penelitain
sebanyak 82 orang. Pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner,
sedangkan analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji t. Berdasarkan hasil
penelitian dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh pelayanan administrasi pada divisi
hukum dan HAM terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Wilayah Kemenkumham
Sumatera Selatan. Artinya, semakin tinggi pelayanan administrasi maka akan semakin
baik kepuasan masyarakat tersebut.

vii



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kehadirat Allah SWT, atas segala rahmat dan hidayah-Nya
telah dilimpahkan kepada penulis, akhirnya skripsi yang berjudul Pengaruh Pelayanan
Administrasi Pada Divisi Hukum dan HAM terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor
Wilayah Kemenkumham Sumatera Selatan ini dapat diselesaikan dengan baik. Disusun
sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana Pendidikan (S.Pd.) pada Program
Studi Administrasi Pendidikan Universitas Muhammadiyah Palembang.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa dalam penyusunan skripsi ini banyak
terdapat bantuan dan dukungan dari berbagai pihak,untuk itu dalam kesempatan ini
penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada Dra. Rytha
Petrossky, M.Si., selaku dosen Pembimbing 1 dan Drs. H. M. Zalili Azis, M.Pd., selaku
dosen pembimbing II skripsi yang telah banyak memberikan bantuan nasehat serta
masukan dalam penulisan skripsi. Penulis juga ingin mengucapkan terima kasih
kepada:

1. Dr. H. Rusdy A. Siroj. M.Pd., selaku Dekan Fakultas Keguruan dan Ilmu
Pendidikan Universitas Muhammadiyah Palembang.

2. Samsilayurni, S.Pd., M.Si., selaku Ketua Program Studi Fakultas Keguruan dan
Ilmu Administrasi pendidikan Universitas Muhammadiyah Palembang.

3. Seluruh dosen Administrasi Pendidikan dan Staf Karyawan Fakultas Keguruan dan

Ilmu Pendidikan Universitas Muhammadiyah Palembang.

viii



4. Sahabat-sahabat seperjuangan Universitas Muhammadiyah Palembang angkatan
2016, atas persahabatan dan kebersamaan yang telah terjalin indah.

5. Saudaraku tersayang yang selalu memberikan semangat dan doa untuk
keberhasilan dalam menyelesaikan studi.

6. Seseorang yang nanatinya akan menjadi calon pendamping hidupku.

7. Sahabat-sahabatku yang selalu memberikan semangat dan motivasi dalam
kehidupanku.

Selanjutnya penulis mengucapkan terima kasih yang tidak terhingga kepada
Ayahanda M. Fauzie Faroja, S.H., dan Ibunda Krisna Boti, S.H. yang telah memberikan
dorongan, nasehat dan bantuan kepada penulis dalam menyelesaikan pendidikan.
Penulis berdoa agar Tuhan Yang Maha Esa memberikan balasan yang setimpal atas
semua amal kebaikan mereka. Semoga skripsi ini bermanfaat bagi dunia pendidikan

dan perkembangan ilmu pendidikan khususnya di bidang Administrasi pendidikan.

Palembang, 18 Maret 2021

Penulis,

X



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL...uucoiiiinnuinsensensaisssnssesssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns i
HALAMAN JUDUL ..uucinuiniisenseinsenssessansssnssesssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssas ii
HALAMAN PERSETUJUAN ...ccoviivnsinsnissensaessnnssssssesssssssssssssssssssssssssssssssns iii
HALAMAN PENGUUJL ...ccuuiiiieeiniiensenssicsssssecssecssssssssessssssssssesssssssssssssssans iv
SURAT PERNYATAAN PERTANGGUNGJAWABAN ...coverecreccennnee \%
MOTTO ccoeeiiiiieinninneennensnecsnenssesssesssssssessssssssesssassssesssassssssssassssesssssssssssss vi
ABSTRAK .uucotiiiiitinnticntinneinnecniecssissssesssesssseesssssssssssasssssssssssssssssassssessasses vii
KATA PENGANTAR ...uuiiintinensinsaissaisesssisssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssns viii
DAFTAR IST cuuviiiictininninsansenssissnnssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns X
DAFTAR TABEL ...uuoouiiiiceininseinsunssensaisssnsesssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns xii
DAFTAR GAMBAR .....uoiirvirinirinnisensaissaisesssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..uuiiiiiitientecsnnnssnesssecsssecssnssssesssessssessssssssssssassssessasses xiv
BAB I PENDAHULUAN ..ucoiviiniisnicrinsenssicsssssesssessssssssssessssssssssesssssssssssssssans 1
A. Latar Belakang .........cccceoviioiiiieiiie e 1
B. Rumusan Masalah ..........cccooiiiiniiiiniiiiiieeceeee s 3
C. Tujuan Penelitian .........cccceeeeiiieeiiieeiie e 3
D. Manfaat Penelitian ..........ccccoeveviiiiniininiiinieneneeeceeseee s 4
E. HIPOtESIS. ..eitieiiieiie ettt e 4
F. Ruang lingkup penelitian ...........cccccoevviieiiiiniiiniienieeieeieeeeee 4
G. Definisi istilah atau definisi operasional ...........c.cccccvveeeiveniieennnenn. 5
BAB II KAJTAN PUSTAKA ...cuuineiiisuinnnsensnissnnsesssnsssssssssssssssssssssssssssssssns 6
A. Pelayanan AdminiStrasi .......ccceeeevveerieeenieeeiieeeieeeceeeeveeesvee e 6
1. Pengertian Pelayanan Administrasi........cccceeeevverieneenieniennennne. 6
2. Ciri-ciri Pelayanan Administrasi........cccceveevveeenveeecveescneeennnenn. 7
3. Indikator Peayanan Administrasi.......c.ccoceeveevuenienenveeneenennne. 8
B. Kepuasan Masyarakat .........cccccecvieriiiieniiieeniie e 12
1. Pengertian Kepuasan masyarakat ..........ccccovceevirieneencnienennne. 12
2. Faktor-faktor Kepuasan Masyarakat............ccceeeveeecveencnneennnenn. 13
3. Indikator-indikator Kepuasan masyarakat ............c.ccoccevvennenee. 15
C. Kerangka BerfiKir .........ccccveeiiiiiiiieiiiecee e 18
BAB III METODE PENELITIAN ....coovieniivininsunssensesssnssesssnsssssssssssssssssessns 19
A. Rancangan Penelitian ..........ccccooveieiiiiiiiiiiieniecieee e 19
B. Metode Penelitian..........coooueeiiiiiiiiiiiiieieeiee e 19



C. Variabel Penelitian..........cccecvieeiiieeiiiieciieeeiee e 19

D. Tempat dan Waktu .......c.cooceieiiiiiiiiiieiecee e 20

E. Populasi dan Sampel .........cccovveeiieniiieciieeceeeee e 20

1. Populasi Penelitian...........cccooveeeiieniiiiiiiieeiieieeeeeeeee e 20

2. Sampel Penelitian .........cccoeeviieiiiiieniiieciie e 21

F. Instrumen Penelitian ...........ccccoooieiiiiniiiiiiiiniiciieieeee e 21

G. Teknik Pengumpulan Data ...........ccccooeeviiieiiieiiieeeeeeeeeeeen 22

L. ODBSEIVAST couevieiiieiieeiieciie ettt e 22

2. Kuesioner (ANGKet) ......cccveeviieiiiiieeieieeiee e 22

3. WAWANCATA ...eeiiniiieeiiieeiiee ettt ettt s 23

4. DOKUMENTAST  ..eeeeiiieeiiieiiieeciieecieeerie e e e eireeeaeeeeree e e e e 23

H. Analisis Data........ccoociieiiiiiiieiieiiecieeee e 24

L. Uji ValIdItas ...cccoveeeeiiieeiieeeiee ettt 24

2. Uji Reliabilitas .......ccceeviieiiiiiiiiiecieciceeee e 24

BAB IV HASIL PENELITIAN.....cccovniiniinninnsnisssnsssssssssssssssssssssssssssssssssasssss 26
A. Hasil Penelitian ..........cccoeeviieiiiieiiieeie e 26

1. Analisis Statistik Deskripstif..........ccooveriiniiieniieniiiieeieeee 28

2. Hasil Perhitungan Uji Regresi Sederhana ............ccccoeeveennee. 45

3. Koefesien Determinasi.......ccoeceerieecieeniieeiieeniesieeniie e esiee e 46

4. Hasil Pengujian HIPOteSIS ....cccuveerveeeriieeiieeiiee e 47

BAB V PEMBAHASAN ..uiiiniiniinninninsssiessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 48
BAB VI SIMPULAN DAN SARAN ..ccciviinicniissnnssnssssssssssssssssssssssssssssssasssns 51
AL STMPUIAN ..o 51

B. SAran......coooiiiiie e 51
DAFTAR PUSTAKA ....ouuiiiriciineineceisecssisnsssecssissssssessssssssssesssssssssssssssans 52
| Y2 NAY 2 1 2N\ R 55

xi



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
3.1 Populasi Penelitian...........ccceeeoiiieiiiiiiiiecieecee e 21
3.2 SAMPE ..o e e 21

4.1 Data Hasil Skor Pernyataan Variabel X (Pelayanan Administrasi) dan
Variabel Y (Kepuasan masyarakat) di Kantor Wilayah Kemenkumham

Sumatera Selatan............ccoceviiriiiiiniinieee e 26
4.2 Jawaban Angket NOmMOT 1 .....ccooiiiiiiiniiiiiieeiiciece e 29
4.3 Jawaban Angket NOMOT 2 .....c.ooviieiieriieiieeieeiee e 29
4.4 Jawaban Angket NOmMOT 3.......c.cooooiiiiiiiieiieeieeee e 30
4.5 Jawaban Angket NOMOT 4.........cccovvieiiieeiieeciee e 30
4.6 Jawaban Angket NOMOT S.......c.ooooiiiiiiiieiieciee e 30
4.7 Jawaban Angket NOMOT 6.........cccveeeeiiieniieeieeeiee e 31
4.8 Jawaban Angket NOMOT 7.....cccveviieriieriieiieeie e 31
4.9 Jawaban Angket NOMOT 8........cooiieviieiiieiiieeieeiieeie e 31
4.10 Jawaban Angket NomoOT 9 ......ccccoevvieviieiiiniieiieciceeeee e 32
4.11 Jawaban Angket Nomor 10..........ccceevvieiieniieienieeieeieeee e, 32
4.12 Jawaban Angket Nomor 11 ......cccoveviiieiiiiiiiieceeceeee e 33
4.13 Jawaban Angket NomoOr 12 .....cccvveiiiieiiieeieecieeeeeee e 33
4.14 Jawaban Angket Nomor 13 ......ccoieiiiieiiiieiieeeeceeee e 33
4.15 Jawaban Angket Nomor 14.......ccooeoiiieiiieeieeeeeeeeee e 34
4.16 Jawaban Angket Nomor 15.......ccccoiiiiiiiieniieieieeeeee e, 34
4.17 Jawaban Angket Nomor 16 ........cccceeviieiiieniieiieiieeeece e 35
4.18 Jawaban Angket Nomor 17.....cccoeouiiiiiiiieniieiieeieeee e 35
4.19 Jawaban Angket Nomor 18 .........cccoeviiiiieniiiiiieciieeeeeeee e 35
4.20 Jawaban Angket Nomor 19.........ccccoeviiiiieniiiieiieeeeeeeeee e 36
4.21 Jawaban Angket NomoOr 20 .......ccveeviiieiiieeiiie e 36

xii



4.22 Jawaban Angket Nomor 1 ......cccoevvieiiiiiiiniieieciceeeee e 37
4.23 Jawaban Angket NOmMOT 2.......cccoevuieriiiniieniieiieeieeiee e

....................................................................................................... 37
4.24 Jawaban Angket NOmOT 3 .....ooooviieiiiieiiecieecee e 37
4.25 Jawaban Angket NOmMOT 4 ......coovveeiiieeiieeiee e 38
4.26 Jawaban Angket NOMOT S .....ooooviieiiiieiie e 38
4.27 Jawaban Angket NOMOT 6 .......cccvveeviiiieiiieeiiie e 39
4.28 Jawaban Angket NOmMOT 7.......ccceevuieriiiiiieniieiieeieeiee e 39
4.29 Jawaban Angket Nomor § .......cccooouiiiiiiiieniieiecieeeee e 39
4.30 Jawaban Angket NomoOT 9 ......ccccoevvieiiieiieniieiiecceeeee e 40
4.31 Jawaban Angket Nomor 10.........cccceeviieiieniiieieiieeieeeeeee e, 40
4.31 Jawaban Angket Nomor 11 ......cccooeeiiiiiiiiieiieeeeeeeee e 41
4.33 Jawaban Angket NomoOr 12......cccvvieiiiieiiieeiieceee e 41
4.34 Jawaban Angket Nomor 13 ......ccoeeiiiieiiieeiieceeeeeee e 41
4.35 Jawaban Angket Nomor 14 ......ccoooviieeiiiieiieeeeeeeeee e 42
4.36 Jawaban Angket Nomor 15 ......ccoocieiiiiiiiniieieeeeeee e, 42
4.37 Jawaban Angket Nomor 16 ........cccceevivieiieniieiieiiieeeeeeee e 43
4.38 Jawaban Angket Nomor 17 ....ccccoevieiiiiiiiniieiieciceee e 43
4.39 Jawaban Angket Nomor 18 .........cccceviiiiieniiieiieiieeeeeeeeee e, 43
4.40 Jawaban Angket Nomor 19.......cccoevviiieiiiiiiiieceeeeeee e 44
4.41 Jawaban Angket NOmoOTr 20 ......cceeeviiieiiieeiiie e 44

xiil



Gambar

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir

DAFTAR GAMBAR

X1V



DAFTAR LAMPIRAN

1. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian ..........c.ccoccevieniiiiniininnenieccienceneee 55
2. Angket Penelitian ........ccceeeiieiiieiiieiieeie et 56
3. Rekapitulasi Hasil Angket Pelayanan Administrasi ..........ccccceceeveveeenneen. 60
4. Rekapitulasi Hasil Angket Kepuasan Masyarakat ............c.cccceeeveveninennnee. 64
5. Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Instrumen Angket Pelayanan Administrasi
(K)ot st et ettt e 68
6. Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Instrumen Angket Kepuasan Masyarakat
(' TSRS 69
7. Perhitungan Hasil Uji Validitas SPSS ........ccoooiiiiiiiiieeeee 70
8. Perhitungan Hasil Uji Reliabilitas SPSS.......c..ccocoiiiiiiiineeee, 86
9. Perhitungan Hasil Penelitian SPSS .......cccccooiiiiiiieeeeeeeee e, 88
10. Jawaban ReSponden ...........cccveeviiieiiiieiiiecieceeeee e 98
11. Tabel DIStIIDUST T ..coveeiiriiiiiiiiriieieeiestese e 138
12. Tabel Korelasi Product MOmen () .......cceeecveeeceeeecieeeiieeeecieeeeieeeevee e 139
13. Tabel Distribusi F......cooooiiiiiiii e 140
14, USUl JUAUL...coiniiie e 141
15. Surat Keputusan Dekan Universitas Muhammadiyah Palembang............ 142
16. Surat permohonan RiSEt...........cccueeriiiriieiiiiiiieiiecieeeee e 143
17. Daftar Hadir Simulasi Proposal SKripsi.......cccceccveeviiieeiiieiiieecieeeeeeee 144
18. Undangan Seminar Proposal..........cccceeviiieiiieiiiieeiiee e 146
1. SUFAt TUZAS.....eeeeiieeeiie ettt 147
20. Permohononan Seminar Proposal .............ccccverieiiiieiieniiiiniecieeceeeeeen 148
21. Pengesahan perbaikan Seminar Proposal ..........ccccceoveeeiiieiiiiieicieeeeee 149
22. Surat Izin Penelitian dari Kemenkumham Sumatera Selatan ................... 150
23. Foto-Foto Penelitian..........cccceveeviiriiniiiieiienieeeesieeeeeseee e 152
24. Fotocopy Kartu Bimbingan SKIipsi .......ccceeeeveerieriiieniieniieiecieeeeeeeeeen 153
25. Biodata Peneliti ......ccccoeiuiiiiiiiieiieiieeeee e 155

XV



BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dasar sistem administrasi kepegawaian di negara Indonesia mengacu pada
Undang-Undang Nomor 43 Tahun 1999 tentang perubahan atas Undang-Undang
Nomor 8 Tahun 1974 tentang Pokok-Pokok Kepegawaian. Dalam undang-undang
tersebut dinyatakan bahwa dalam rangka usaha mencapai tujuan nasional untuk
mewujudkan masyarakat madani yang taat hukum, berperadaban modern,
demokratis, adil, dan bermoral tinggi, diperlukan pegawai negeri yang merupakan
unsur aparatur negara yang bertugas sebagai abdi masyarakat yang
menyelenggarakan pelayanan secara adil dan merata, menjaga persatuan dan
kesatuan bangsa dengan penuh kesetiaan kepada Pancasila dan Undang-Undang
Dasar 1945.

Dalam suatu organisasi/instansi pemerintahan segala sesuatu yang dilakukan
dituntut untuk dapat berjalan lancar, cepat dan terarah dalam rangka untuk mencapai
tujuan secara efektif dan efisien. Untuk mencapai setiap tujuan yang telah ditetapkan
oleh suatu organisasi/instansi tersebut, dibutuhkan peranan sumber daya manusia
yang berperan penting dalam mencapai tujuan organisasi atau instansi dengan baik
dan profesional. Hal ini dikarenakan pegawai merupakan penentu serta pelaku
dalam keberhasilan suatu instansi pemerintahan dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat serta mencapai tujuan yang telah ditetapkan.

Administrasi mengandung pengertian sempit itu dimaksudkan sebagai
ketatausahaan yang diartikan sebagai kegiatan penyusunan keterangan-keterangan
secara sistematis dan pencatatan secara tertulis semua kegiatan yang diperlukan
dengan maksud untuk memperoleh suatu ikhtisar mengenai keterangan- keterangan
itu dalam keseluruhannya dan dalam hubungannya satu sama lainnya. Dengan
demikian, administrasi merupakan kegiatan tulis menulis, mengirim, dan

menyimpan keterangan. Secara umum kata administrasi dapat diartikan sebagai
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suatu kegiatan untuk membantu, melayani, mengarahkan dan mengatur semua
kegiatan organisasi di dalam mencapai tujuan secara tertib dan efisien (Daryanto,
2018:17).

Pelayanan merupakan bagian dari administrasi oleh karena itu, untuk lebih
jelasnya akan diuraikan dalam sebuah teori-teori, dan salah satu aspek penting
dalam melaksanakan fungsi pemerintahan adalah melayani masyarakat dari
berbagai aktivitasnya yang bersangkutan dengan pemerintah, untuk itulah
pemerintah membentuk sistem administrasi dan birokrasi mulai dari pemerintahan
yang paling tinggi sampai ke tingkat pemerintahan yang terendah. Hal tersebut
dimaksudkan agar dapat memberikan pelayanan yang lebih optimal bagi seluruh
masyarakat dan fungsinya sebagai pelayanan masyarakat (Undang-undang No.32
Tahun 2004).

Istilah kepegawaian menurut Musenaf (2016:3) adalah “Kepegawaian berasal
dari kata pegawai yang melakukan pekerjaan yang artinya secara singkat adalah
orang yang melakukan pekerjaan dengan mendapat imbalan/jasa yang berupa gaji
dan tunjangan dari pemerintah atau badan usaha swasta”. Sedangkan menurut
Saksono (2017:12) mengemukkan bahwa yang dimaksud dengan kepegawaian
adalah : “Seluruh orang yang dipekerjakan dalam suatu badan tertentu baik di badan
pemerintahan maupun swasta”.

Kepuasan yang dirasakan masyarakat terhadap pelayanan administrasi
merupakan suatu petunjuk bahwa masyarakat memiliki perasaan senang terhadap
pelayanan administrasi dalam menjalankan tugas pekerjaan. Kepuasan masyarakat
juga merupakan suatu sikap positif pegawai terhadap berbagai situasi di tempat
pekerjaan. Bagi organisasi, kepuasan masyarakat meruapkan aspek yang harus
diperhatikan. Kepuasan masyarakat merupakan faktor yang sangat penting dan
menentukan keberhasilan suatu badan usaha karena masyarakat adalah konsumen
dari produk yang dihasilkannya.

Kepuasan masyarakat merupakan faktor yang amat penting karena kepuasan

yang diperolehnya akan turut menentukan penilaian masyarakat. Kepuasan



masyarakat juga berhubungan dengan outcomes seperti kinerja, sehingga apabila
kepuasan masyarakat semakin tinggi maka akan menimbulkan harapan yang tinggi.
Dengan demikian masyarakat akan lebih mempercayai pelayanan yang diberikan.

Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia (Kemenkumham) mempunyai
tugas menyelenggarakan urusan di bidang hukum dan hak asasi manusia dalam
pemerintahan untuk membantu Presiden dalam menyelenggarakan pemerintahan
negara. Fungsi Kemenkumham adalah perumusan, penetapan dan pelaksanaan
kebijakan di bidang hukum dan hak asasi manusia, pengelolaan barang
milik/kekayaan negara yang menjadi tanggung jawab Kementerian Hukum dan Hak
Asasi Manusia, Pengawasan atas pelaksanaan tugas di lingkungan Kementerian
Hukum dan Hak Asasi Manusia, Pelaksanaan bimbingan teknis dan supervisi atas
pelaksanaan urusan Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia di daerah,
Pelaksanaan kegiatan teknis yang berskala nasional, dan Pelaksanaan kegiatan
teknis dari pusat sampai ke daerah.

Berdasarkan pengamatan sementara oleh peneliti di Kementerian Hukum dan
Hak Asasi Manusia (Kemenkumham) di kota Palembang ditemukan bahwa
pelayanan administrasi Kemenkumham Sumatera Selatan melayani tata persuratan,
administrasi keanggotaan dan pelaporan. Dari hasil pengamatan tersebut juga
ditemukan kepuasan masyarakat telah cukup baik, tetapi terkadang dalam kinerja
pegawai administrasi belum optimal seperti lambat memberikan pelayanan, serta

sering terlambat dalam bekerja atau tidak tepat waktu.

. Rumusan Masalah
Apakah ada pengaruh pelayanan administrasi pada divisi hukum dan HAM

terhadap kepuasan masyarakat di Kemenkumham Sumatera Selatan?

. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui pengaruh pelayanan administrasi pada divisi hukum dan HAM

terhadap kepuasan masyarakat di Kemenkumham Sumatera Selatan.



D. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut

1.

Bagi Pelayanan Administrasi yaitu dapat menjadi pedoman untuk lebih
meningkatkan lagi pengawasan dalam hal kemampuan pegawai dalam
pembuatan rencama pelaksanaan pembelajaran.

Bagi pegawai yaitu agar dapat memberikan pemahaman tentang salah satu tugas
layanan administrasi dan dapat menjadi pengetahuan pegawai untuk
meningkatkan kemampuannya dalam membuat atau menyusun rencana
pelakasanaan pembelajaran.

Bagi penulis yaitu dapat menambah wawasan yang luas tentang tugas layanan
administrasi dan menambah pengetahuan dalam mempersiapkan diri untuk

menjadi calon layanan administrasi.

E. Hipotesis

1.

Hipotesis dari penelitian ini adalah:

Ha : Ada pengaruh pelayanan administrasi pada divisi hukum dan HAM
terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Wilayah Kemenkumham
Sumatera Selatan Kecamatan Ilir Timur L.

Ho : Tidak ada pengaruh pelayanan administrasi pada divisi hukum dan HAM
terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Wilayah Kemenkumham

Sumatera Selatan Kecamatan Ilir Timur L.

D. Ruang lingkup penelitian

Adapun ruang lingkup penelitian ini meliputi variabel-variabel yang akan

diteliti pembahasan masalah, populasi atau subjek penelitian dan lokasi penelitian.

1.

Variabel X : Pelayanan Administrasi pada Devisi Hukum dan HAM

2. Variabel Y : Kepuasan Masyarakat

3.

Dalam penelitian ini membahas tugas pelayanan administrasi pada devisi hukum

dan HAM dan kepuasan masyarakat



4. Subjek yang diteliti adalah masyarakat yang pernah berurusan pada divisi hukum
dan HAM
5. Devisi hukum dan HAM yaitu Kemenkumham Sumatera Selatan Kecamatan Ilir

Timur 1.

E. Definisi istilah atau definisi operasional
Adapun definisi istilah atau definisi operasional dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut.
1. Pelayanan administrasi pada devisi hukum dan HAM adalah pelayanan yang
berhubungan dengan tata penyuratan.
2. Kepuasan masyarakat adalah tanggapan masyarakat terhadap pelayanan atau

jasa yang behubungan dengan administrasi pada devisi hukum dan HAM.
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