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ABSTRAK

Pelayanan Administrasi Terpadu Keamatan (PATEN) merupakan upaya pemerintah untuk meningkatkan kualitas
pelayanan publik yang mudah, cepat, dan dekat dengan masyarakat. Penelitian ini bertujuan menganalisis efektivitas
pelaksanaan PATEN di Kecaamatan Rumbai Barat Kota Pekanbaru serta mengidentifikasi faktor pendukung dan
penghambatnya. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis dilakukan berdasarkan teori efektivitas organisasi Steers yang meliputi
penaapaian tujuan, integrasi, dan adaptasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan PATEN telah berjalan
efektif, ditandai dengan tercapainya tujuan pelayanan, koordinasi yang baik antaraparatur, serta kemampuan beradaptasi
tethadap perubahan kebijakan. Faktor pendukung meliputi kesiapan aparatur, kejelasan prosedur, dan komitmen
pelayanan, sedangkan kendala utama berupa hambatan teknis pada beberapa jenis layanan yang memengaruhi waktu
penyelesaian.

Kata Kunci: Efektivitas, Pelayanan Publik, PATEN, Kecamatan, Administrasi Publik.
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintah dalam memenuhi
kebutuhan masyarakat. Pemerintah dituntut untuk menyelenggarakan pelayanan yang efektif, cepat,
mudah, transparan, dan akuntabel sebagai bentuk pemenuhan hak masyarakat. Peningkatan kualitas
pelayanan publik menjadi salah satuindikator keberhasilan penyelenggaraan pemerintahan yangbaik
(good governance).

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik dan mendekatkan pelayanankepada
masyarakat, pemerintah mengembangkan kebijakan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan
(PATEN). Kebijakan ini diatur melalui Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 4 Tahun 2010
tentang Pedoman Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN). Berdasarkan regulasi
tersebut, PATEN merupakan penyelenggaraan pelayanan publik di kecamatan yang proses
pengelolaannya dilakukan secara terpadu dalam satu tempat, mulai dari tahap permohonan sampai
dengan penyelesaian pelayanan. Kecamatan memiliki peran strategis sebagai perangkat daerah yang
berhubungan langsung dengan masyarakat. Melalui PATEN, kecamatan diharapkan mampu
memberikan pelayanan administratif yang lebih efektif dengan prosedur yang sederhana, waktu
pelayanan yang jelas, serta meningkatkan akses masyarakat terhadap pelayanan pemerintah.

Efektivitas penyelenggaraan PATEN menjadi aspek penting untuk dikaji karena
keberhasilan pelayanan publik tidak hanya ditentukan oleh adanya kebijakan, tetapi juga
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oleh kemampuan organisasi dalam mencapai tujuan pelayanan, melakukan koordinasi, serta
menyesuaikan diri dengan perubahan kebutuhan masyarakat. Dalam penelitian ini, efektivitas
pelayanan dianalisis menggunakan teori efektivitas organisasi Steers yang meli puti aspek pencapaian
tujuan, integrasi, dan adaptasi.

Kecamatan Rumbai Barat sebagai salah satu kecamatan di Kota Pekanbaru memiliki
kewenangan dalam menyelenggarakan pelayanan administrasi melalui PATEN. Oleh karena itu,
penting dilakukan penelitian untuk mengetahui sejauh mana pelaksanaan PATEN mampu mencapai
tujuan penyelenggaraan pelayanan publik sesuai dengan prinsip pelayanan yang efektif dan
berkualitas.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian mengenai efektivitas PATEN di Kecamatan Rumbai
Barat penting dilakukan sebagai upaya untuk mengetahui keberhasilan penyelenggaraan pelayanan
administrasi kecamatan serta faktor-faktor yang memengaruhi pelaksanaannya.

Penelitian mengenai efektivitas PATEN di Kecamatan Rumbai Barat memiliki urgensi
karena kecamatan merupakan ujung tombak pelayanan pemerintah yang berhubungan langsung
dengan masyarakat. Evaluasi terhadap efektivitas pelayanan diperlukan untuk memastikan bahwa
kebijakan PATEN telah betjalan sesuai dengan tujuan Permendagri Nomor 4 Tahun 2010, yaitu
meningkatkan kualitas pelayanan, mempercepat proses administrasi, dan mendekatkan pelayanan
kepada masyarakat.

Berdasarkan fenomena pelayanan publik tingkat kecamatan serta pentingnya evaluasi
terhadap keberhasilan pelaksanaan kebijakan PATEN, maka penelitian ini mengambil judul:

“Efektivitas Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Rumbai
Barat Kota Pekanbaru.”

TINJAUAN PUSTAKA

A. Pendekatan Konsep dan Teori Penelitian

1. Konsep Efektivitas

Efektivitas merupakan tingkat keberhasilan suatu organisasi dalam mencapai tujuan yang
telah ditetapkan. Efektivitas menunjukkan sejauh mana hasil yang dicapai sesuai dengan target yang
direncanakan. Semakin tinggi tingkat pencapaian tujuan, maka semakin efektif suatu organisasi atau
program yang dijalankan.

Menurut Mahmudi (2015), efektivitas adalah hubungan antara output dengan tujuan, dimana
semakin besar kontribusi output terhadap pencapaian tujuan maka semakin efektif organisasi
tersebut. Sementara itu, Steers (2012) menyatakan bahwa efektivitas organisasi merupakan
kemampuan organisasi dalam memperoleh dan memanfaatkan sumber daya yang tersedia untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan.

Dalam penelitian ini, efektivitas digunakan untuk mengukur keberhasilan penyelenggaraan
Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Rumbai Barat dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat.

2. Konsep Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara atas
barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, pelayanan
publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa,
dan pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Pelayanan publik yang baik harus memenuhi prinsip-prinsip kesederhanaan, kejelasan,
kepastianwaktu, akurasi, keamanan, tanggung jawab, kelengkapan sarana dan prasarana, kemudahan
akses, kedisiplinan, kesopanan, dan kenyamanan.
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3. Konsep Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN)

Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) merupakan penyelenggaraan
pelayanan publik di kecamatan yang proses pengelolaannya dilakukan secara terpadu dalam satu
tempat, mulai dari tahap permohonan hingga penerbitan dokumen.

PATEN bertujuan mendekatkan pelayanan kepada masyarakat, meningkatkan kualitas
pelayanan publik, mempercepat proses pelayanan, memberikan kepastian biaya dan waktu pelayanan,
serta meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pemerintah.

Melalui PATEN, kecamatan menjadi pusat pelayanan masyarakat sehingga masyarakat tidak
perlu lagi mengurus berbagai administrasi ke instansi yang lebih tinggi apabila kewenangannya telah
dilimpahkan kepada camat.

4. Teori Efektivitas Organisasi

Teori utama yang paling relevan digunakan dalam penelitian ini adalah Teori Efektivitas
Organisasi menurut Steers (2012). Steers menjelaskan bahwa efektivitas organisasi dapat diukur
melalui beberapa indikator, yaitu:

a Pencapaian Tujuan (Goal Achievement)

Pencapaian tujuan menunjukkan sejauh mana organisasi mampu merealisasikan target yang
telah ditetapkan. Dalam penelitian ini, pencapaian tujuan dilihat dari keberhasilan PATEN dalam
memberikan pelayanan sesuai standar pelayanan yang berlaku.

b. Integrasi

Integrasi menunjukkan kemampuan organisasi dalam melakukan koordinasi, komunikasi,
dan kerja sama antarunit kerja serta dengan masyarakat pengguna layanan. Integrasi yang baik akan
mendukung kelancaran proses pelayanan.

C. Adaptasi

Adaptasi merupakan kemampuan organisasi menyesuaikan diri terhadap perubahan
lingkungan, kebutuhan masyarakat, perkembangan teknologi, serta kebijakan pemerintah yang
berkaitan dengan pelayanan publik.

Indikator-indikator tersebut digunakan untuk menilai tingkat efektivitas pelayanan PATEN
di Kecamatan Rumbai Barat.

B. Kerangka Pemikiran

Penelitian ini berangkat dari adanya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan publik yang
cepat, mudah, transparan, dan akuntabel. Untuk mewujudkan pelayanan tersebut, pemerintah
melaksanakan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN).

Efektivitas PATEN di Kecamatan Rumbai Barat dianalisis menggunakan teori efektivitas
organisasi Steers yang meliputi:

1. Pencapaian Tujuan;
2. Integrast;
3. Adaptasi.

Ketiga indikator tersebut digunakan untuk mengetahui sejauh mana PATEN mampu
memberikan pelayanan yang efektif kepada masyarakat serta mengidentifikasi faktor-faktor yang
mendukung dan menghambat pelaksanaannya.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Pendekatan
kualitatif dipilih karena penelitian bertujuan untuk memahami secara mendalam fenomena efektivitas
Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Rumbai Barat Kota
Pekanbaru melalui perspektif para pelaksana pelayanan dan masyarakat sebagai pengguna layanan.
Menurut Sugiyono (2023), penelitian kualitatif merupakan metode penelitian yang digunakan untuk
meneliti kondisi objek yang alamiah, di mana peneliti bertindak sebagai instrumen kunci, teknik
pengumpulan data dilakukan secara triangulasi, analisis data bersifat induktif, dan hasil penelitian
lebih menekankan makna daripada generalisasi.

Metode deskriptif digunakan untuk menggambarkan secara sistematis, faktual, dan akurat
mengenai pelaksanaan PATEN di Kecamatan Rumbai Barat serta berbagai faktor yang
memengaruhi efektivitas pelayanan tersebut. Fokus penelitian diarahkan pada indikator efektivitas
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organisasi menurut Steers (2012), yaitu pencapaian tujuan, integrasi, dan adaptasi dalam
penyelenggaraan pelayanan publik.

Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh melalui wawancara mendalam dengan Camat, Sekretaris Kecamatan, Plt. Kepala Seksi
Pelayanan Umum, Kasubbag Umum, pegawai pelaksana PATEN, serta masyarakat yang menerima
layanan. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari dokumen resmi, laporan pelayanan, peraturan
perundang-undangan, jurnal ilmiah, dan literatur yang relevan dengan penelitian.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Keabsahan data diuji menggunakan teknik triangulasi sumber dan triangulasi metode sebagaimana
dikemukakan oleh Moleong (2021). Analisis data dilakukan secara interaktif berdasarkan model
Miles, Huberman, dan Saldafa (2014), yang meliputi kondensasi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan atau verifikasi. Melalui pendekatan ini diharapkan diperoleh gambaran yang
komprehensif mengenai efektivitas PATEN di Kecamatan Rumbai Barat beserta faktor pendukung
dan faktor penghambat dalam pelaksanaannya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Efektivitas Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan
Rumbai Barat

Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) merupakan salah satu bentuk
penyelenggaraan pelayanan publik yang bertujuan mendekatkan pelayanan kepada masyarakat
melalui penyederhanaan prosedur dan pemangkasan birokrasi. Kecamatan Rumbai Barat sebagai
salah satu perangkat daerah di Kota Pekanbaru melaksanakan pelayanan PATEN sesuai dengan
kewenangan yang diberikan oleh Pemerintah Kota Pekanbaru.

Berdasarkan hasil penelitian,diketahui bahwa pelayanan yang dilaksanakan melalui PATEN
Kecamatan Rumbai Barat terdiri dari Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan Kecamatan
Rumbai Barat berikut ini:

Prosedur Pelayanan Legalisasi surat-surat dan Rekomendasi surat-surat, waktu 50 menit.
Prosedur Permohonan Pembuatan Surat Keterangan Ahli Waris, waktu 14 menit.
Prosedur Permohonan Pembuatan Rekomendasi Izin Riset/Penelitian, waktu 14 menit.
Prosedur Permohonan Pembuatan Dispensasi Surat Nikah, waktu 14 menit.

Prosedur Penerbitan Surat Keterangan Domisili Usaha, waktu 150 menit.

Prosedur Penerbitan Surat Keterangan Gangguan Lingkungan / HO, waktu 150 menit.
Prosedur Pengurusan Surat Keterangan Sempadan Tanah/ Surat Keterangan Gant
Kerugian, waktu 2 hari.

8. Prosedur Pembuatan Peta Bidang Persil Tanah, waktu 2 hari.

9. Prosedur Persetujuan Verifikasi Surat Tanah, waktu 1 hari.

10. Prosedur Rekomendasi Izin Pendirian Tower, waktu 110 menit.

11. Prosedur Penerbitan Surat Ketarangan Tidak Mampu (SK'TM), waktu 25 menit.

12. Prosedur Pengurusan Surat Dispensasi Nikah (untuk TNI/Polti), waktu 55 menit.

13. Prosedur Rekomendasi Izin Rumah Ibadah, waktu 42 menit.

1 Pencapaian Tujnan

Menurut Steers (2012), efektivitas organisasi dapat diukur melalui tingkat pencapaian tujuan
yang telah ditetapkan. Dalam konteks penelitian ini, tujuan utama PATEN adalah memberikan
pelayanan yang cepat, mudah, tepat, transparan, dan memuaskan bagi masyarakat.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala Seksi Pelayanan Umum Kecamatan Rumbai
Barat diperoleh informasi bahwa seluruh pelayanan yang diberikan telah dilaksanakan sesuai SOP
yang berlaku. Bahkan dalam praktiknya sebagian besar pelayanan dapat diselesaikan lebih cepat
dibandingkan waktu standar yang telah ditetapkan.

Sebagaimana disampaikan oleh informan: “Kalau untuk pelayanan legalisir sebenarnya SOP
kami 50 menit, tetapi biasanya masyarakat tidak sampai menunggu selama itu. Kalau berkas lengkap
bisa selesailebih cepat. Begitu juga untuk izin riset, dispensasi nikah, dan surat-surat lainnya rata-
rata selesai di bawah waktu SOP.”

NoakrwdhrE
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Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa indikator pencapaian tujuan pelayanan telah
terlaksana dengan baik. Masyarakat memperoleh pelayanan sesuai standar yang ditetapkan dan
bahkan memperoleh pelayanan lebih cepat daripada target waktu pelayanan.

Hasil observasi peneliti juga menunjukkan bahwa tidak terdapat antrean panjang di ruang
pelayanan. Masyarakat yangdatang dapatlangsung menuju meja pelayanandan dilayani oleh petugas
yang tersedia. Kondisi ini menunjukkan bahwa proses pelayanan berjalan secara efektif.

Temuan penelitian ini sejalan dengan konsep efektivitas menurut Mahmudi (2015) yang
menyatakan bahwa efektivitas menunjukkan tingkat keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuan
yang telah ditetapkan. Semakin besar tingkat pencapaian tujuan organisasi maka semakin tinggi
tingkat efektivitasnya.

Dalam perspektif administrasi publik, kondisi tersebut juga menunjukkan bahwa pelayanan
yang diberikan telah memenuhi prinsip pelayanan publik berupa kepastian waktu dan kemudahan
akses sebagaimana dijelaskan oleh Sufian Hamim bahwa pelayanan publik yang baik harus mampu
memberikan kemudahan, ketepatan, dan kepastian kepada masyarakat sebagai pengguna layanan.

2. Integrasi

Indikator kedua dalam teori Steers adalahintegrasi, yaitukemampuan organisasi membangun
koordinasi dan komunikasi baik secara internal maupun eksternal.

Berdasarkan hasil wawancara dengan petugas pelayanan PATEN diketahui bahwa
koordinasi antarpegawai berjalan dengan baik. Setiap pegawai memahami tugas dan tanggung jawab
masing-masing sehingga proses pelayanan dapat berlangsunglancar.

Salah seorang petugas pelayanan menyampaikan:“Kami selalu berada di meja pelayanan
selama jam kerja. Kalau ada masyarakat datang langsung kami layani. Apabila ada berkas yang pedu
koordinasi dengan bagian lain, kami segera komunikasikan sehingga masyarakat tidak perlu bolak -
balik.”

Pernyataan tersebut menunjukkan adanya koordinasi internal yang baik dalam pelaksanaan
pelayanan. Petugas tidak hanya menjalankan tugas administratif, tetapi juga berupaya memberikan
kemudahan kepada masyarakat.

Dari sisi komunikasi eksternal, masyarakat yang diwawancarai juga menyatakan bahwa
petugas PATEN memberikan penjelasan yang jelas mengenai persyaratan pelayanan sehingga
masyarakat dapat memahami prosedur yang harus dilalui.Seorang warga

menyampaikan:“Petugasnya ramah dan cepat. Kalau ada berkas yang kurang langsung
diberitahu apa yang harus dilengkapi. Jadi tidak bingung.”

Temuan ini menunjukkan bahwa hubungan antara penyelenggara pelayanan dan masyarakat
berlangsung secara harmonis. Menurut Sufian Hamim, pelayanan publik pada hakikatnyamerupakan
interaksi antara pemerintah dan masyarakat yang harus dilandasi prinsip keterbukaan, responsivitas,
dan orientasi pada kebutuhan masyarakat. Oleh karena itu, keberhasilan integrasi dalam pelayanan
PATEN menunjukkan bahwa kecamatan telah mampu membangun hubungan pelayanan yang baik
dengan masyarakat.

3. Adaptasi

Adaptasi merupakan kemampuan organisasi menyesuaikan diri terhadap perubahan
lingkungan dan kebutuhan masyarakat. Berdasarkan hasil penelitian, Kecamatan Rumbai Barat
menunjukkan kemampuan adaptasi yang baik dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

Salah satu bentuk adaptasi tersebut tetlihat dari perubahan jenis pelayanan yang ditangani
kecamatan. Berdasarkan hasil wawancara dengan Camat Rumbai Barat diketahui bahwa jumlah
layanan PATEN saat ini tidak sebanyak beberapa tahun sebelumnya.

Informan menjelaskan:“Dulu pelayanan di kecamatan lebih banyak karena masyarakat
mengurus KTP dan KK di sini. Tetapi sejak pelayanan administrasi kependudukan dialihkan ke
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru, pelayanan tersebut tidak lagi menjadi
kewenangan kecamatan.”

Pengalihan kewenangan tersebut merupakan konsekuensi kebijakan Pemerintah Kota
Pekanbaruyang memusatkan pelayananadministrasi kependudukan pada Dinas Kependudukan dan
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Pencatatan Sipil sejak tahun 2009. Akibatnya, jenis pelayanan yang ditangani PATEN menjadi lebih
terbatas dibandingkan sebelumnya.

Meskipun demikian, Kecamatan Rumbai Barat tetap mampu menyesuaikan diri dengan
perubahan tersebut. Fokus pelayanan diarahkan pada pelayanan administratif yang masih menjadi
kewenangan kecamatan, seperti legalisir, surat ahli waris, izin riset, dispensasi nikah, dan berbagai
surat rekomendasi.

Kemampuan beradaptasi ini menunjukkan bahwa organisasi tetap dapat menjalankan fungsi
pelayanan secara optimal meskipun terjadi perubahan kewenangan pelayanan. Menurut Steers,
organisasi yang efektif adalah organisasi yang mampu mempertahankan kinerjanya dalam
menghadapi perubahan lingkungan.

Faktor Pendukung Efektivitas Pelayanan PATEN

Berdasarkan hasil penelitian ditemukan beberapa faktor pendukung efektivitas pelayanan

PATEN di Kecamatan Rumbai Barat, yaitu:

Ketersediaan petugas pelayanan yang selalu siaga di meja pelayanan.

Adanya SOP pelayanan yang jelas.

Komitmen pegawai untuk memberikan pelayanan cepat dan ramah.

Koordinasi internal yang baik antar pegawali.

Jumlah pelayanan yang relatif tidak terlalu banyak sehingga pelayanan dapat dilakukan
secara optimal.

Faktor Penghambat Efektivitas Pelayanan PATEN

Meskipun secara umum pelayanan berjalan efektif, masih ditemukan kendala yang bersifat
situasional. Kendala utama terdapat pada pelayanan surat keterangan ahli waris yang memerlukan
tanda tangan camat. Dalam beberapa kasus, penyelesaian pelayanan sedikit melebihi waktu SOP
karena camat sedang melaksanakan tugas di luar kantor.

Sebagaimana dijelaskan oleh salah satu petugas: “Kalau ahli waris kadang sedikit terlambat
karena harus ditandatangani camat. Kalau camat sedang rapat atau dinas luar, masyarakat harus
menunggu sampai beliau kembali.”

Namun demikian, keterlambatan tersebut tidak terjadi secara rutin dan hanya bersifat
insidental. Oleh karena itu, kendala tersebut belum memberikan dampak signifikan terhadap kualitas
pelayanan secara keseluruhan.

B. Interpretasi Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa efektivitas Pelayanan Administrasi
Terpadu Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Rumbai Barat tergolong efektif. Hal ini dibuktikan
oleh tercapainya tujuan pelayanan, terselenggaranya koordinasi yang baik antara aparatur pelayanan,
serta kemampuan kecamatan dalam menyesuaikan diri terhadap perubahan kebijakan pelayanan
publik.

Ditinjau dari teori efektivitas organisasi Steers, ketiga indikator utama yaitu pencapaian
tujuan, integrasi, dan adaptasi telah terpenuhi. Pencapaian tujuan terlihat dari penyelesaian pelayanan
sesuai bahkan lebih cepat dari SOP. Integrasi tercermin dari koordinasi antarpegawai dan hubungan
baik dengan masyarakat. Adaptasi tetlihat dari kemampuan kecamatan menyesuaikan pelayanan
setelah pengalihan kewenangan administrasi kependudukan kepada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru.

Hasil penelitian ini juga memperkuat pandangan Sufian Hamim bahwa pelayanan publik
yang berkualitas harus berorientasi pada kepentingan masyarakat, memberikan kemudahan akses,
kepastian pelayanan, dan responsivitas aparatur. Petugas PATEN yang selalu siaga, ramah, serta
mampu memberikan pelayanan secara cepat merupakan wujud nyata dari pelayanan publik yang
responsif dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.

Dengan demikian, dapat dinyatakan bahwa pelaksanaan PATEN di Kecamatan Rumbai
Barat telah berjalan efektif dan mampu memenuhi harapan masyarakat. Meskipun masih terdapat
hambatan berupa ketergantungan terhadap tanda tangan camat pada beberapa jenis pelayanan,
hambatan tersebut bersifat teknis dan tidak mengurangi kualitas pelayanan secara keseluruhan.

LD
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Efektivitas Pelayanan Administrasi Terpadu
Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Rumbai Barat Kota Pekanbaru, dapat disimpulkan bahwa
pelaksanaan PATEN di Kecamatan Rumbai Barat secara umum telah berjalan efektif. Kesimpulan
ini didasarkan pada analisis menggunakan teori efektivitas organisasi menurut Steers yang meliputi
indikator pencapaian tujuan, integrasi, dan adaptasi.

Pertama, dari aspek pencapaian tujuan, pelayanan PATEN telah mampu memenubhi target
pelayanan yang ditetapkan dalam Standar Operasional Prosedur (SOP). Pelayanan yang tersedia
meliputi legalisir dokumen dengan standar waktu 50 menit, pembuatan surat keterangan ahli waris
15 menit, izin riset 15 menit, dispensasi surat nikah 15 menit, serta berbagai pelayanan rekomendasi
dan pengesahan administrasi lainnya. Dalam praktiknya, sebagian besar pelayanan dapat diselesaikan
sesual bahkan lebih cepat dari standar waktu yang telah ditetapkan. Akan tetapi ditemui beberapa
pelayanan tidak dilakukan di loket pelayananHal ini menunjukkan bahwa tujuan pelayanan untuk
memberikan pelayanan yang cepat, mudah, dan tepat kepada masyarakat telah tercapai.

Kedua, dari aspek integrasi, koordinasi antar pegawai dalam penyelenggaraan pelayanan
berjalan dengan baik. Petugas pelayanan selalu berada di meja pelayanan selama jam kerja dan
memberikan pelayanan secara ramah, responsif, serta komunikatif kepada masyarakat. Hubungan
yang baik antara aparatur pelayanan dan masyarakat mencerminkan adanya integrasi yang efektf
dalam pelaksanaan PATEN.

Ketiga, dari aspek adaptasi, Kecamatan Rumbai Barat mampu menyesuaikan pelaksanaan
pelayanan dengan perubahan kebijakan pemerintah, khususnya setelah kewenangan pelayanan
administrasi kependudukan seperti KTP dan Kartu Keluarga dialihkan sepenuhnya kepada Dinas
Kependudukan danPencatatan Sipil Kota Pekanbaru. Meskipun jenis pelayanan yang dilaksanakan
kecamatan menjadi lebih terbatas dibandingkan sebelumnya, kualitas pelayanan yang diberikan
tetap terjaga dan berjalan secara optimal. Adapun hambatan yang masih ditemukan
dalam pelaksanaan PATEN adalah keterlambatan yang bersifat insidental pada pelayanan
surat keterangan ahli waris yang memerlukan tanda tangan Camat. Kondisi tersebut terjadi
ketika Camat sedang melaksanakan tugas di luar kantor sehingga proses penyelesaian pelayanan
terkadangsedikit melebihi standarwaktu yang telah ditetapkan. Namun demikian, hambatan tersebut
tidak berlangsung secara terus-menerus dan tidak memengaruhi efektivitas pelayanan secara
keseluruhan.

Berdasarkan temuan tersebut, dapat disimpulkan bahwa Pelayanan Administrasi Terpadu
Kecamatan (PATEN) di Kecamatan Rumbai Barat telah memenuhi prinsip-prinsip pelayanan publik
yang efektif, yaitu ketepatan waktu, kemudahan pelayanan, responsivitas aparatur, dan kepuasan
masyarakat.
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