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ABSTRAK

Kantor Lurah Benoa merupakan salah satu kelurahan di kabupaten
Badung yang bertugas menjalankan kewenangan pemerintah pusat. Salah
satu kewenangan tersebut adalah memberikan pelayanan kepada
masyarakat dalam hal administrasi, yaitu pelayanan pengajuan Surat
Keterangan Tempat Usaha (SKTU). Dalam memberikan pelayanan publik,
seluruh instansi termasuk Kantor Lurah Benoa dituntut memberikan

pelayanan dengan pola penyelenggaraan yang sesuai dengan aturan.

Tujuan dari penelitian ini yakni untuk mengetahui bagaimana sistem
pelayanan yang diberikan dalam pengajuan Surat Keterangan Tempat

Usaha (SKTU) di Kelurahan Benoa.

Hasil dari penelitian ini yaitu sistem pelayanan publik yang diberikan
oleh Kantor Lurah Benoa sudah berjalan sesuai dengan standar pelayanan

yang telah ditetapkan.

Kata Kunci : SKTU, pelayanan, prosedur, persyaratan
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan pemenuhan keinginan dan
kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara negara meliputi
pelayanan barang publik dan jasa publik serta pelayanan
administratif. Tuntutan masyarakat terhadap kinerja pemerintah
dalam penyelenggaraan kegiatan, khususnya pelayanan publik
semakin kuat dan tak terhindarkan. Terdapat beberapa alasan yang
telah mendorong tuntutan masyarakat akan kualitas pelayanan
publik yaitu masyarakat semakin sadar akan haknya untuk
memperoleh pelayanan pemerintahan yang maksimal. Kesadaran ini
merupakan bagian dari perkembangan masyarakat yang sangat

dinamis menuju tingkat kehidupan masyarakat yang semakin baik.



Sebagai warga Negara Indonesia sudah sepatutnya untuk
memenuhi kepentingan administratif sebagai tanda taat peraturan
perundang-undangan. Namun, masyarakat seringkali dikecewakan
dengan pelayanan publik khususnya oleh aparatur pemerintahan
yang memberikan kesan seadanya dan tidak maksimal. Masalah ini
timbul karena sistem pemerintahan yang belum efektif dan efisien
serta kualitas sumber daya manusia aparatur yang belum memadai

dalam memberikan pelayanan publik.

Selama ini masyarakat cenderung pasrah dan menerima
terhadap apa yang mereka dapatkan dari pelayanan aparatur
pemerintah. Namun, jika dibiarkan terus-menerus akan
menimbulkan dikecewakan cenderung menurunkan harapan
terhadap pemerintah. Apabila mayoritas masyarakat merasakan hal
yang sama bukan hal yang tabu lagi jika masyarakat tidak memiliki

rasa percaya terhadap aparatur pemerintah.

Di Indonesia, pelayanan publik harus berdasarkan standar
pelayanan sebagai pedoman dan acuan penilaian kualitas
terkandung dalam asas penyelenggaraan pelayanan publik Undang
Undang no 25 tahun 2009 yang menyatakan bahwa sebagai upaya
untuk meningkatkan kualitas dan menjamin penyediaan pelayanan
publik sesuai dengan asas-asas umum pemerintahan dan korporasi
yang baik serta untuk memberi perlindungan bagi setiap warga

negara dan penduduk dari penyalahgunaan wewenang di dalam



penyelenggaraan pelayanan publik, diperlukan pengaturan hukum

yang mendukungnya.

Kelurahan merupakan sektor pemerintahan yang memiliki
wilayah administratif dibawah Kecamatan. Artinya, kelurahan
menjadi unit terkecil setingkat dengan desa serta dipimpin oleh
seorang Lurah. Di tingkat kelurahan, pelayanan publik khususnya
administrasi  dapat  berupa  pertanahan, kependudukan,
pembangunan, ketentraman dan ketertiban, lingkungan hidup dan

kesejahteraan sosial yang dikoordinasikan dengan seksi terkait;

Surat Keterangan Tempat Usaha atau yang disingkat dengan
SKTU merupakan salah satu jenis pelayanan adminstrasi yang dapat
diproses oleh kelurahan. Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU)
diperlukan oleh setiap pelaku usaha yang ingin mengurus perizinan
usaha bahwa benar usaha tersebut berada di domisili tersebut.
Selain itu, Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU) menjadi salah
satu dokumen persyaratan untuk mengurus berbagai izin atau
dokumen legalitas usaha lainnya seperti Izin Gangguan (HO), Surat
Izin Usaha Perdagangan (SIUP), Tanda Daftar Perusahaan (TDP),

NPWP Perusahaan, dan izin operasional lainnya.

Kantor Lurah Benoa merupakan salah satu kelurahan di
daerah Kuta Selatan. Sama seperti Kantor Kelurahan pada

umumnya, Kantor Kelurahan Benoa juga melayani proses



pembuatan Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU) sebagai salah
satu wujud pelayanan publik. Proses pembuatan Surat Keterangan
Tempat Usaha (SKTU) memiliki prosedur yang sudah ditetapkan
yang selanjutnya dikenal sebagai SOP (Standar Operasional

Prosedur).

Selanjutnya, sistem pelayanan publik merupakan bagian
terpenting dikarenakan dengan adanya sistem pelayanan ini yakni
bertujuan agar pengurusan masyarakat terhadap pengajuan Surat
Keterangan Tempat Usaha (SKTU) dapat berjalan dengan baik,
efisien dan maksimal. Tak jarang didalam pelayanan proses
pengajuan Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU) mengalami
kendala yaitu seperti pada saat proses pengumpulan berkas,
masyarakat yang bersangkutan kurang melengkapi membawa

surat-surat yang diperlukan.

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, penulis
tertarik untuk mengambil judul mengenai “Sistem Pelayanan
Publik Dalam Pengajuan Surat Keterangan Tempat Usaha

(SKTU) di Kelurahan Benoa”.

. Pokok Masalah
Berdasarkan sistem pelayanan pada pengurusan Surat

Keterangan Tempat Usaha (SKTU) di Kelurahan Benoa masih



menggunakan sistem manual, maka pokok permasalahan dalam

penelitian ini adalah :

1. Bagaimana Sistem Pelayanan Publik dalam Pengajuan Surat
Keterangan Tempat Usaha (SKTU) di Kelurahan Benoa?

2. Hambatan apa saja yang dihadapi dalam pelayanan publik
terhadap pengajuan Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU) di
Kelurahan Benoa ?

3. Bagaimana upaya yang dilakukan untuk mengatasi hambatan-
hambatan dalam melakukan pelayanan publik terhadap
pengajuan Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU) di

Kelurahan Benoa ?

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui sistem pelayanan dalam pengajuan Surat
Keterangan Tempat Usaha (SKTU) di Kelurahan Benoa.

2. Untuk mengetahui hambatan apa yang dihadapi dalam
melakukan pelayanan publik terhadap pengajuan Surat
Keterangan Tempat Usaha (SKTU) di Kelurahan Benoa.

3. Untuk mengetahui upaya yang dilakukan untuk mengatasi
hambatan tersebut dalam pelayanan publik terhadap pengajuan

Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU) di Kelurahan Benoa.



D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan bermanfaat :

1. Bagi Mahasiswa
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk
menambah wawasan dan pengetahuan serta dapat
mengaplikasikan teori yang didapat selama menempuh bangku
perkuliahan, sehingga nantinya dapat diterapkan pada dunia
kerja atau industry. Serta sebagai syarat untuk memenuhi
penyusunan Tugas Akhir guna mendapatkan gelar Diploma llI
dari Program Studi Administrasi Bisnis.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai
refrensi oleh peneliti selanjutnya serta menambah dan
memperkaya sumber bacaan yang ada di Perpustakaan
Politeknik Negeri Bali.

3. Bagi Kantor Kelurahan Benoa
Dari hasil penelitian ini diharapkan bisa dijadikan sumbangan
pemikiran ataupun masukan untuk perbaikan di dalam sistem
pelayanan publik dalam pengajuan Surat Keterangan Tempat

Usaha (SKTU) di Kelurahan Benoa.



E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini bertempat di Kantor Kelurahan Benoa, yang
berlokasi di JI. By Pass | Gusti Ngurah Rai, Nusa Dua, Kuta
Selatan, Kabupaten Badung, Bali. Telp (0361) 771571.
2. Objek Penelitian
Dalam menyusun Tugas Akhir ini, maka yang menjadi objek
penelitian adalah Sistem Pelayanan Publik Dalam Pengajuan
Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU) di Kelurahan Benoa.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data
Adapun jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data kualitatif. Data Kualitatif merupakan jenis data yang
disajikan dalam bentuk kata verbal bukan dalam bentuk
angka. Yang termasuk data kualitatif dalam penelitian ini yaitu
gambaran umum obyek penelitian, meliputi: Sejarah singkat
berdirinya, letak geografis obyek, Visi dan Misi, struktur
organisasi, sarana dan prasarana.
b. Sumber Data Penelitian
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:
1) Data Primer
Menurut Sugiyono (2018:456) Data primer yakni

merupakan sumber data yang langsung memberikan data



kepada kepada pengumpul data. Data dikumpulkan
sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama atau
tempat objek penelitian dilakukan dan selanjutnya
dikembangkan dengan pemahaman sendiri oleh penulis.

2) Data Sekunder
Data sekunder merupakan data penelitian yang diperoleh
secara tidak langsung melalui media perantara atau
diperoleh dan dicatat oleh pihak lain. Data ini diperoleh
dari instansi terkait seperti arsip, bahan dokumentasi
pustaka terkait, buku, jurnal dan sumber data internet dan
lain-lain.

c. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang dipergunakan penulis dalam

penelitian ini adalah :

1) Wawancara
Menurut  Sugiyono (2018) menyatakan bahwa
wawancara merupakan percakapan dengan maksud
tertentu yang dilakukan oleh dua pihak. Teknik ini
bertujuan untuk menemukan permasalahan awal dan
juga mengetahui hal-hal secara lebih mendalam dan
merupakan cara yang paling efektif untuk menggali apa
saja yang tidak dapat ditemukan ketika melakukan

observasi secara langsung maupun tidak langsung.



2) Observasi
Observasi merupakan pengamatan yang dilakukan oleh
peneliti dengan cara mendengar dan melihat perilaku
atau fenomena sosial yang menjadi fokus penelitiannya
dalam rangka memperoleh data penelitian. Pada
umumnya, data observasi digunakan sebagai pelengkap
data wawancara. Namun demikian, observasi sering kali
membantu peneliti mengidentifikasi masalah penelitian
secara lebih tajam terutama ketika dilakukan di awal..

3) Dokumentasi
Yaitu mencari data-data mengenai hal-hal atau variable
yang berupa catatan, buku, hasil penelitian dan lain
sebagainya. Dokumentasi digunakan untuk mengungkap
kembali jika diperlukan untuk keperluan analisa atau
pembanding lainnya.

d. Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan proses mencari dan menyusun

secara sistematis data hasil wawancara, observasi dan

dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data dan

memilih mana yang perlu dipelajari serta membuat

kesimpulan sehingga mudah dipahami  Sugiyono

(2018:334). Adapun teknik analisis dalam penelitian ini

menggunakan analisis deskriptif kualitatif yaitu analisis yang
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dilakukan dengan memaparkan dan menguraikan

keterangan-keterangan atau data yang telah dikumpulkan.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan dan penjelasan yang telah
diuraikan sebelumnya, maka dapat ditarik simpulan bahwa Sistem
Pelayanan Publik dalam Pengajuan Surat Keterangan Tempat
Usaha (SKTU) di Kantor Lurah Benoa sudah berjalan sesuai dengan
standar pelayanan yang dimiliki oleh Kantor Lurah Benoa dalam
pengajuan Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU).

Dengan demikian, standar pelayanan yang dijalankan oleh
Kantor Kelurahan Benoa dalam sistem pengajuan Surat Keterangan
Tempat Usaha (SKTU) sudah sepenuhnya diterapkan sesuai
dengan pedoman yang dikeluarkan pemerintah dalam bentuk
KEPMEN PAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003. Tetapi di dalam

pelaksanaan pelayanan publik tersebut, terdapat kendala yakni pada

58
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kelengkapan berkas yang harus dibawa dalam proses pengajuan.
Masyarakat yang ingin melakukan pengajuan tak jarang kurang
melengkapi berkas yang sudah dicantumkan di dalam persyaratan

pengajuan Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU).

B. Saran
Adapun saran yang dapat penulis berikan dalam Sistem

Pelayanan Publik dalam Pengajuan Surat Keterangan Tempat

Usaha (SKTU) di Kelurahan Benoa yakni :

1. Dalam sistem pelayanan publik dalam pengajuan Surat
Keterangan Tempat Usaha (SKTU) pada Kantor Kelurahan
Benoa harus lebih meningkatkan proses pelayanan yakni
dengan mengikuti perkembangan era digital yang ada sehingga
bisa mempermudah masyarakat dalam melakukan pengajuan
secara online tanpa harus datang langsung menyerahkan
berkas.

2. Mengadakan sosialisasi terkait persyaratan dokumen apa saja
yang harus dilengkapi dalam melakukan penyerahan berkas
Surat Keterangan Tempat Usaha (SKTU) di Kantor Lurah

Benoa.
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