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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) 
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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. 
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BAB I 

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 
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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.  

 

B. Rumusan Masalah 

Apakah ada pengaruh pelayanan administrasi pada divisi  hukum dan HAM 

terhadap kepuasan masyarakat di Kemenkumham Sumatera Selatan? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui pengaruh pelayanan administrasi pada divisi hukum dan HAM 

terhadap kepuasan masyarakat di Kemenkumham Sumatera Selatan. 
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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. 

2. 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.  

3. 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 

Hipotesis dari penelitian ini adalah: 

1. Ha :  Ada pengaruh pelayanan administrasi pada divisi hukum dan HAM 

terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Wilayah Kemenkumham 

Sumatera Selatan Kecamatan Ilir Timur I. 

2. Ho : Tidak ada pengaruh pelayanan administrasi pada divisi hukum dan HAM 

terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Wilayah Kemenkumham 

Sumatera Selatan Kecamatan Ilir Timur I. 

 

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 
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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 I. 

 

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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