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Kata Pengantar Kepala Puslatbang KHAN

Penyelenggaraan pelayanan publik merupakan salah satu pilar
utama dalam pembangunan negara. Sebuah negara akan maju
apabila didukung oleh pelayanan publik yang prima. Kualitas dan
kinerja birokrasi dalam memberikan pelayanan publik masih menjadi
sorotan publik. Masyarakat masih mengeluhkan belum meratanya
kualitas pelayanan publik di berbagai daerah. Hal ini disebabkan
karena masih belum terciptanya budaya pelayanan publik yang
berorientasi kepada kebutuhan pelanggan. Penyelenggara belum
sepenuhnya patuh terhadap kaidah-kaidah pelayanan publik. Kondisi
ini mendorong terjadinya maladministrasi dalam pelayanan publik.

Pelayanan publik yang baik memenuhi aspek pelayanan tepat
waktu, prosedur dan biaya yang jelas sesuai dengan standar
pelayanan. Untuk menjalankan aspek-aspek tersebut maka
dibutuhkan komitmen dari penyelenggara pelayanan publik.

Ucapan terimakasih kami sampaikan kepada Kepala Lembaga
Administrasi Negara Republik Indonesia Bapak Dr. Adi Suryanto,
M.Si atas segala dukungannnya dan semua pihak yang telah
memberikan kontribusi dari awal hingga buku saku yang berjudul
Pencegahan Maladministrasi dalam Penyelenggaraan Pelayanan
Publik sektor Perizinan ini dapat diselesaikan tepat waktu. Buku
saku ini merupakan salah satu output Kajian Tahun 2021 yang
disajikan dengan sederhana dan mudah untuk dipahami oleh seluruh
kalangan. Harapan kami, hadirnya buku saku ini akan memberi
informasi dan pedoman penyelenggara pelayanan publik untuk
menghindari terjadinya maladministrasi dalam pelayanan publik.

Aceh Besar, Desember 2021
Kepala Puslatbgng KHAN

Ir. Fak driansyah, M.Si

LANRI
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PENCEGAHANMALADMINISTRASIE DALAM;PENYE:
PELAYANAN, PUBLIKCSEKTOR RERIZINAN}




BerAKH LAK

Teiment L:vyal apit Koiasorat

Kata Sambutan Kepala LAN

Pemerintah Indonesia berkomitmen untuk meningkatkan tata
kelola pelayanan publik yang berkualitas dan terus melakukan
perbaikan di setiap indikator yang menjadi prioritas pelayanan dalam
berbisnis. Hadirnya pandemi Covid-19 tidak menyurutkan
peningkatan kualitas pelayanan publik. Untuk menyukseskan
komitmen tersebut dibutuhkan penyelenggara pelayanan publik
yang mampu menciptakan efisiensi dalam birokrasi, menghadapi
perubahan dengan lincah (agile), dan mampu merubah mindset.
Meningkatnya perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi turut mendorong peningkatan tuntutan masyarakat
terhadap pelayanan publik. Perubahan pelayanan publik yang
berorientasi pada hasil (outcome) adalah sebuah keniscayaan.
Sumber daya manusia dan budaya kerja menjadi modal utama dalam
perubahan pelayanan publik. Sehingga citra buruk mal administrasi
dapat dihilangkan dalam pelayanan publik. Oleh karena itu, LAN
sebagai instansi yang diamanahi tugas pengkajian terkait dengan
kebijakan dan manajemen ASN, tidak hanya berorientasi terhadap
pelatihan dan pengembangan kompetensi ASN, tapi juga berorientasi
dalam membangun sistem pelayanan publik yang terbebas dari
maladministrasi.

Perubahan paradigma pelayanan publik sejatinya menjadi
tanggung jawab semua pihak. Harapannya melalui buku saku
maladministrasi, setiap insan penyelenggara pelayanan publik dapat
menghindari maladministrasi. Sehingga buku saku maladministrasi
dapat berkontribusi secara positif dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik.

MALADMINISTRASIE DALAMIPENYELENGGARAAN
UBLIK{SEKTOR PERIZINAN}
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DAFTAR ISI

Kata Pengantar Kepala
Puslatbang KHAN

0 Kata Sambutan Kepala LAN
Daftar Isi

o Pelayanan Publik

Maladministrasi
o Dampak Buruk Maladministrasi
Tugas Dan Fungsi Pelaksana

@ Reward Dan Punishment
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Frrarientasi Prlayenan tkuntmbel Eampatan

Cearmonis ayal saapl Koiaooraty
Publik
Secara substansi Undang-undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang

Pelayanan Publik ini dilahirkan untuk TR
memastikan dapat terwujudnya sebuah - 'z
iklim pelayanan yang baik bagi seluruh

masyarakat, semua hal yang termuat

dalam undang-undang tersebut
merupakan perintah maupun larangan
bagi instansi penyelenggara publik
untuk kepastian layanan yang akan -@’

didapatkan oleh setiap pengguna
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Frrarientasi Prlayenan tkuntmbel Eampatan
Hatmanis Layal #daptit Kela sorati

Undang-undang 6 Malrlimini:trasi dl;arttiknn ss;bagai
perilaku atau perbuatan melawan
Nomor 37 Tahun 2008 hukum, melampaui wewenang,
menggunakan wewenang untuk
tujuan lain dari yang menjadi
'\\i tujuan wewenang tersebut,
termasuk kelalaian atau
pengabaian kewajiban hukum dalam
penyelenggaraan pelayanan publik
yang dilakukan oleh Penyelenggara
Negara dan pemerintahan yang
menimbulkan kerugian materiil
dan/atau immaterii bagi
masyarakat dan orang

perseorangan
HAKARTIBHAKT HAZAR
PENCEGAHANMALADMINISTRASIEDALAMPENY. ARAA
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MALADMINISTRASI

(Berdasarkan Ombudsman Republik Indonesia)

PETVGAS PETVUGAS
MELARURAN TiRAK
PENUNBAAN YANG MEMBER KRN %
BERLARVT LARUT PELAYANAN
TANPA ADA
KEJELASAN WAKTY

PENYALAHGUNAAN WEWENANG

MUDIK DLy A
FMUMPUNE ADA
MOFIL KANTOR

MALADMINISTRASI

(Berdasarkan Ombudsman Republik Indonesia)

PERMINTAAN VANG IMBALAN PERYIMPANGAN PROSEBUR

VARG GANT
TINTA PAK,

PADAHAL
GRATIS
= LOHHHH

DK G mALA HTP
AMAN ITU, BT5A
KiTA PROSES

BERTINDAK TIDAK LAYAK | PATUT REBERPINAR AN

B =
SELESAIKAN BERKAS -

BAPAK MERTUA
BULY DONG
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Dampak Buruk
}MALADMINISTRASI

Tidak tepatnya Tidak

waktu pelayanan  terkelolanya

sebagaimana yang
engaduan
diatur didalam 5 & baik
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Mengetahui dan Memahami alur

mekanisme Standar Pelayanan dan

Standar Operasional Prosedur

[SOP) yang telah ditentukan Melaksanakan tugas sesuai
dengan Standar Pelayanan dan
Standar Operasional Prosedur
yang telah ditetopkan

Fungsi

1.Menerima masyarakat yang
membutuhkan pelayanan;

2.Menerima pengaduan danfatau
keluhan masyarakat dalam
bentuk apapun;

3.Memberikan tanggapan awal
terhadap pengaduan dan/atau
keluhan masyarakat;

4.Menindaklanjuti keluhan dengan
melimpahkan kepada unit
pengaduan di instansi;

5. Jawaban keluhan masyarakat
dijowab dalam waktu yang
sesuai dengan Standar

Pelayanan;

RENCEGAHANMALADMINISTRASIEDALAMPENYELENG GARAAN 5
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Budaya Kerja

PERMENPAN NOMOR 39 TAHUN 2012

Pemahaman terhadap
makna kerja

Sikap terhadap pekerjaan
atau apa yang dikerjakan

Sikap terhadap
lingkungan pekerjaan
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WY Sikap terhadap waktu

Sikap terhadap alat yang
digunakan untuk bekerja

berprestasi, ak

Perilaku ketika bekerja atau
mengambil keputusan

=
T
=
]
-+
-
1]
£
=]
]
s
o
e
=
T}
E
[3+]
£
]
wv
c
3]
n
o
H
©
>
2
%]
o
=
=
7]
a
E
]
E

'PENCEGAHAN/MALADMINISTRASIE DALAMPENYEEENGGARAAN
PELAYANAN, PUBLIKCSEKTOR RERIZINAN}




BerAKH LAK

Reamani1 Laym (agen Koasorem

INSTANSI PELAYANAN PVBLIK HARVS
MEMENVHI SYARAT APA AJA SIH?

SesuaiPermenpanNomor 17 Tahun 2017

PELAYANAN PUBLIK YANG SALAN |

| PEMBUATAN DOKUMEN KELUARGA | PUV..DU. bU_DUY

u HARUS
KEMANR 2 APA AJA SIH SYARATHYA?
puLy [TRL BERAPA YA BIAYANYAT

LAMA GA YA SELESAINVAT

PELAYANAN PUBLIK YANG BENAR ‘ L
SILAHKAN PAK.

SYARATAYA BI5A

BILIHAT
ﬁr sTaNDAR W v
IAKLUMAT LAYANAN J PELAYANAN
e vast e s = e s

o gan
SURAT Bani AEPALA DESA

BAIK PAK..
SYARATAYA SUDAK
SAYA BAWA SEMUA

Pelayanan publik yang baik tentu harus memiliki stondor pelayanan,
maklumatpelayanan,dan surveikepuasonmasyarakat broo...

"RENCEGHHANIMALADMINISTRASIEDALAVIPENYELENGGARAAN]
MM{IMN "RUBLIKSSEKTORIPERIZINAN;
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INSTANSI PELAYANAN PUBLIK HARVS
MEMENUHI SYARAT APA AJA SIH?

SesuaiPermenpanNomor 17 Tahun 2017

PETUGAS HARVS KOMPETEN WARAT PERRUATAY
soRunta kisuared g

1
WAH, N
LEBIH TAYS
n"ﬁul.ll "
pETUGASNY

Petugas layanan harus punya kompetensi yang sesuai dengan bidang
layanannya, jadiga bolehbilang "ga tau™ kalau ditanya sama penggunalayanan,

SILAHK,
PETUGAS HARUS RESPONSIF APA VA:’;:?;‘I
/ \)\) syt pioevese @ DIGANTU PAK?

Petugas layanan ga boleh "ngaret™ hadir di tempat pelayanan bro, harus
sigap juga dong dalammemberikanpelayanan.

PENCEGAHANMALADMINISTRASIEDALAM/PENVELENGGARAAN
PELAVANANS RUBEIK(SEKTORIPERIZINAN
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INSTANSI PELAYANAN PUBLIK HARVS
MEMENVHI SYARAT APA AJA SIH?

SesuaiPermenpanNomor 17 Tahun 2017

KODE ETIK PETUGAS LAYANAN
Y posEEmk || mmearesoes
(\) PETUGAS LAVANAN e

Kodeetik ini penting agar perilaku petugaslayanan

ga sembarangandanasal-asalangaess..

HARUS ADA PENGHARGAAN DAN SANKSI | J-

eoe! 0‘

SETu lu 6ET
pETVEAS
e '“‘qn AP

} PETY ikza oo,

GAS TERBAI 0KTOBER

Harus ada dong penghargaan dan sanksi agar petugas layanan berkompetisi
menjadi yang terbaik.. So, pastinya pengguna layanan juga kena dampak
positifnya.

RENCEGAHANMALADMINISTRASIEDALAMPENYELENG GARAAN
PRELAVANANG RUBLIKSEKTORPERIZINAN,
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INSTANSI PELAYANAN PUBLIK HARVS
MEMENVHI SYARAT APA AJA SIH?

SesuaiPermenpanNomor 17 Tahun 2017

GERBUPAYA PELAYANAN ‘

TegurKamilll ¥ ﬁ
JkoKami TidakSenyum §

B KODE ETIK i
PETUGAS LAYANAN

Petugas layanan harus senyum lho... Jangan lupa juga harus pake seragam
dontanda pengenal ya goeesg.

MPETE“S\
esvoﬂs“'“ -
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Hatmanis Layal #daptit Kela sorati

INSTANSI PELAYANAN PVBLIK HARVS
MEMENVHI SYARAT APA AJA SIH?

SesuaiPermenpan Nomor 17 Tahun 2017
KETERSEDIAAN RVANG TUNGGU DAN PARKIR |

AREAPARKIR

Ruang tunggu sangat penting lho gaes dalam sebuah unit pelayanan. Ga mungkin
banget pengguna layanan berdiri terus untuk menunggu antrian, dan ruang tunggu
harusnyoman ya pastinyal

Tempat parkir yang nyaman , memadai dan mudah diakses ga kalah penting the..
Agar pengguna layanan ga markir Rendaraan sembarangandanmalahmengganggu

oranglain..

SARPRAS BAGI BERKEBUTUHAN KHUSVS

Sarana dan  prasaran bagi
[roiLET DiFABEL | difabel sangat penting dan harus
adadalam pelayanan, seperti:
—Toilet khusus difabel
—Kursiroda
—Adanyapetugaskhusus

-Dll
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Frrarientasi Prlayenan tkuntmbel Eampatan
Hatmanis Layal #daptit Kela sorati

INSTANSI PELAYANAN PVUBLIK HARVS
MEMENVHI SYARAT APA AJA SIH?

SesuaiPermenpanNemor 17 Tahun 2017
SARANA PENUNJANG LAIN

RUANG LAKTASI

FRONT |
OFFICE Terar

Sarana penunjang lainnya juga penting lhe dalam sebuah pelayanan, sepertiruang
laktasi, front of ficeuntuk konsultasi, tempat bermain anak, dll.
Jika.orang tua membawa anoknya, jadilebih santaidannyamankanmenunggu.

SISTEM INFORMASI YANLIK SERTA KONSULTASI DAN PENGADUAN |

{ RUANG KONSULTAS| |
| DAN PENGADUAN |

Sebuah pelayanan publik harus memiliki sistem informa si yanlik agar masyarakat
tauinformasitentangpelayanan.

Ruang kensultasi dan pengaduan juga harus ada gaes, untuk meningkatkan
pelayananpastinga..

LANRI

HAKARTIBHAKT HAZAR

'PENCEGAHAN/MALADMINISTRASIE DALAMPENYELENGGARAA
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Hatmanis Layal #daptit Kela sorati

Reward dan
Punishment

REWARD
PUN
Reward adalah suatu —
e apresiasi Siae o Pum's/?mentadalah
usaha atau upaya yang ygimifﬁ;efupa oo
- k e ribs k,g diberikan kepada
e . ok Pekerja dengan tujuan
tan pekerjaan da Hntuk mem ik
akuan Perbajkj kmerja
jabatan _kfaryawan dan
merfmmmafkan kesalahan
alam syaty bekerjagn
"‘"‘-‘}

Pendayagunaan Aparatur Negara
dilakukan melalui reformasi birokrasi untuk
meningkatkan profesionalisme aparatur
negara dan mewujudkan tata
pemerintahan yang baik

RENCEGAHANMALADMINISTRASIEDALAMPENYELENG GARAAN
CPELAVANANSPUBEIKSS EKTOR'PERIZINAN)
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