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1.1. Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Pelayanan publik di Indonesia mempunyai peran penting bahkan vital pada 

keh idupan ekonomi dan politik. Pelayanan publik juga merupakan unsur paling 

penting dalam meningkatkan kualitas h idup sosial di dalam masyarakat manapun. 

Secara ideal, tujuan utama pemerintah tersebut berada (Saragih , 2006). 

Mengingat pelayanan publik memiliki implikasi yang luas dalam 

keh idupan ekonomi dan politik. Tetapi, kualitas pelayanan publik sampai saat ini 

secara umum masih belum baik. Buruknya kualitas pelayanan publik menimbulkan 

krisis kepercayaan di masyarakat terh adap birokrasi publik. Krisis kepercayaan 

ditunjukkan dengan munculnya berbagai bentuk protes dan demonstrasi kepada 

birokrasi baik di tingkat pusat maupun di daerah (Dwiyanto, 2006:2 ). 

Pemerintah yang diwakili Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara sendiri 

mengakui bah wa masyarakat selama ini masih merasakan prosedur dan mekanisme 

pelayanan yang berbelit-belit, tidak transparan, kurang informatif, kurang 

akomodatif, dan kurang konsisten seh ingga tidak menjamin kepastian h ukum, 

waktu, dan biaya (www. tempointeraktif. com, 2012 ). 

Ardin (2012 :21) meriilai kualitas pelayanan kepada masyarakat selama 

reformasi dirasakan semakin menurun dan buruk ditandai dengan lamanya waktu 

pengurusan dan biaya siluman yang semakin tinggi. L ebih memprih atinkan lagi, 

penyedia pelayanan kepada masyarakat di beberapa instansi pemerintah secara 

terang-terangan dan tanpa rasa malu meminta sejumlah uang tertentu yang tidak 
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2 

rasion al jumlahn ya. Kasus korupsi dalam pelayanan publik sudah men jadi praktek 

seh ari-h ari di In don esia dan bahkan sudah terlembaga yang melibatkan semua 

pih ak terkait yan g salin g men jaga rah asia dan salin g melin dun gi. 

Un tuk men gatasi masalah pelayan an publik yang buruk in i, maka 

men desak dilakukan reformasi birokrasi dalam rangka men in gkatkan kualitas 

pelayanan pemerin tah pada masyarakat. Pemerin tah telah men yiapkan delapan 

Un dan g-Un dan g un tuk men gawal pelaksanaan reformasi birokrasi sebagai berikut. 

(1) Un dan g-Un dang ten tan g Kemen terian dan Kemen terian Negara; (2) Un dan g­

Un dan g ten tan g Pelayan an Publik; (3) Un dan g-Un dan g ten tang Admin istrasi 

Pemerin tah an ;  (4 ) Un dan g-Un dan g ten tan g Etika Pen ye-len ggara Negara; (5) 

Un dan g-Un dan g  ten tang Kepegawaian Negara; (6) Un dan g-Un dan g ten tang Badan 

Layan an Umum/Nirlaba; (7 ) Un dan g-Un dan g ten tan g Pen gawasan Nasion al; (8 ) 

Un dang-Un dan g ten tan g Tata Hubun gan Pemerin tah Pusat dan Daerah. 

Peraturan perun dangan tersebut kemudian dikombin asikan dalam ran gka 

reformasi birokrasi men jadi UU Nomor 39 Tah un 2008 ten tang Kemen terian dan 

Kemen terian Negara. Saat in i, juga sudah diterbitkan grand design reformasi 

birokrasi dalam ben tuk Peraturan Men pan No.15 /2008 ten tang Pedoman Umum 

Reformasi Birokrasi, yang merupakan cetak biru reformasi h in gga tah un 2025 . 

Reformasi pelayan an publik sen diri merupakan prime mover (pen ggerak 

utama) yan g  dinilai strategis un tuk memulai pembah aruan praktik governance 

(Dwiyan to, 2006 :45 ). Reformasi pelayanan publik dinilai sebagai entry point dan 

pen ggerak utarna karen a upaya un tuk mewujudk:an n ilai-n ilai yan g selama ini 

men cirikan praktik governance yan g  baik dalam pelayan an publik dapat dilakukan 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR PUSTAKA 

Ardin , Isa Sofyan .  2012. Kualitas Pelayan an Malah Buruk, http:www. 
kompas.com, 23 November. 

Assauri, Sofjan . 2003. "Customer Service yang Baik Landasan Pencapaian. 
Customer Satisfaction" dalam Usah awan ,  No. 01 , Tah un XXXII, Jan uari, 
Jakarta. 

Diana, An astasia dan Fandy Tjipton o, 2000, Penerapan Sistem Kualitas Dalam 
Industri Jasa Berdasarkan Konsep Total Quality Service, Jak arta : 
Manajemen Usah awan Lembaga Managemen t  FE UI. 

Dwiyan to, Agus, dkk. 2006. Reformasi Birokrasi Publik Di Indonesia, Pusat Studi 
Kepen dudukan dan Kebijakan, Y ogyakarta: Un iversitas Gadjah Mada. 

En gel, James F. et. al 2005 , Prilaku Pelanggan, Jak arta: Bin arupa Aksara. 

Gasperz, Vin cen t, 2001 , Konsep Vincent, Penerapan Konsep Vincent Tentang 
Kualitas Dalam Manajemen Bisnis Total, Jakarta : Yayasan In don esia 
Emas dan Gramedia Pustak a Utama. 

Gronroos, Ch ristian .  2000. Service Management and Marketing. Toron to: 
Lexin gton Books. 

Hasibuan ,  Malayu, 2000. Manajemen Sumber Daya Manusia, Dasar dan Kunci 
Keberhasilan, Jakarta : Rin eka Cipta. 

Kotler, Ph ilip, 2002, Marketing Management, Th e Milen ium Edition ,  Ten edition ,  
USA : Pren tice Hall, In c. 

______ , 2005 , Manajemen Pemasaran, Terjemah an Ben yamin Molan , 
Jakarta: Gramedia. 

Len vin e, Ch arless H. , dkk. 2000. Public Administration: Calenges, Choices, 
Consequences. Illion s: Scott Foreman. 

Lupiyoadi, Rambat, 2004 , Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktek, 
Jakarta, PT Salemba Empat. 

Parasuraman, A. , Zeith aml, V.A dan Berry, L. L., 2001, "SERVQUAL: A 
Mu ltiple-Item Scale for Measu rin g  Con sumer Perception s  of Service 
Qu ality", Journal of Retailing, Vol. 4. 

86 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



87 

Parasuram an, A. , Zeith aml, V. A dan Berry, L. L. , 2004 , "Reassessmen t  of 
Expectation s  as a Comparison Stan dart in Measurin g  Service Quality 
Implication for Furth er Research ", Journal of Marketing, January . 

Prasojo, Eko. 2006. Reformasi Birokrasi di In don esia: Beberapa Catatan Kritis. 
Jurnal I/mu Admnistrasi dan Organisasi, Bisnis & Birokrasi, Volume 14 , 
Nomor 1 (Januari). 

Ran gkuti, Freddy, 2000 , Measuring Custemer Satisfaction, Jakarta, Gramedia 
Pustak a. 

______ , 2002 , The Power of Brands, Jakarta: Gramedia Pustaka U 

Saragih , Ferdin an d D. 2006. Men ciptak an Pelayan an Publik yan g Prima Melalui 
Metode Ben ch markin g Praktis. Jurnal flmu Administrasi dan Organisasi, 

Bisnis & Birokrasi, Vol. 14 ,  No.3 (September). 

Sewter, Colin ,  2003. Marknon (Marketing For The Non Marketing Manager), 
Jakarta : Pustaka Bin aman Pressindo. 

Simatupang, Rich ard Burton, 2005 , Aspek Hukum Da/am Bisnis, Jakarta: Rineka 
Cipta. 

Sin ambela, Lijan Poltak. 2006. Reformasi Pelayanan Publik, Teori, Kebijakan dan 
lmplementasi. Jakarta: PT Bumi Aksara. 

Subroto, Budiarto dan Dolly Sutajaya Nasution 2001 , Pengukuran Tingkat 
Kepuasan Pelanggan, Jakarta: Man ajemen Usah awan Lembaga 
Man agemen t  FE UI. 

Sugiyon o, 2005 , Metode Penelitian Administrasi, Bandun g : Alfabeta. 

Suh arsimi, Arikun to, 2003 , Manajemen Penelitian, Jakarta, Rin eka Cipta. 

Tjipton o, Fan di, 2006 , Strategi Pemasaran, Edisi Ketiga, Jogjak arta, An di Offset. 

_______ ,, 2006 , Manajemen Jasa, Yogyakarta, An di. 

_______ , 2000 , Perspektif Manajemen dan Pemasaran Kontemporer, 
Edisi 1 ,  Y ogyakarta, An di. 

Umar, Husein, 2003, Riset Pemasaran dan perilaku Pelanggan, Jakarta: Gramedia 
Pustaka Utama dan Jakarta Bu siness Research Center. 

Wiserma, r,.ficbei, Fred, 2002. The Dicipline of Market Leaders (Disiplin Para 
Pemimp.i · Pasar). Jakarta : Gramedia Pu staka Utama. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



89 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A dan Berry, L.L., 2004, "Reassessment of 
Expectations as a Comparison Standart in Measuring Service Quality 
Implication for Further Research", Journal of Marke

-
ting, January . 

Prasojo, Eko. 2006. Reformas i Birokrasi di I ndonesia: Beberapa Catatan Kritis. 
Jurnal Rmu Admnistrasi dan Organisasi, Bisnis & Birokrasi, Volume 14, 
Nomor I (Januari). 

Rangkuti, Freddy, 2000, Measuring Custemer Satisfaction, Jakarta, Gramedia 
Pustaka 

_____ _, 2002, The Power of Brands, Jakarta: Gr-amedia Pustaka U 

Saragih, Ferdinand D. 2006. Menciptakan Pelayanan Publik yang Prima Melalui 
Metode Benchmarking Praktis. Jumal llmu Administrasi dan Organisasi, 
Bisnis & Biroh-asi, Vol.14,  No.3 (September). 

Sewter, Colin, 20 0 3. Marknon (Marketing For The Non Marketing Manager), 
Jakarta : Pustaka Binaman Pressindo. 

Simatupang, Richard Burton, 2005,  Aspek Hukum Dalam Bisnis , •Jakarta: Rineka 
Cipta. 

Sinambela, Lijan Poltak. 2006.  Reformasi Pelayanan Publik, Teori, Kebijakan dan 
lmplementasi. Jakarta: PT Bumi Aksara. 

Subroto, Btid!arto dan Dolly Sutajaya N asution 20 0 1 ,  Pengukuran Tingkat 
Kepuasan Pelanggan, Jakarta: Manajemen Usahawan Lembaga 
Management FE UL 

Sugiyono, 20 05, Metode Pene/itian Admin
_
istrasi, Bandung : Alfabeta. 

Suharsimi, Arikunto, 20 0 3, Manajemen Penelitian, Jakarta, Rineka Cipta. 

Tjiptono, Fandi, 200 6, Strategi Pemasaran, Edisi Ketiga, Jogjakarta, Andi Offset. 

------� 20 06, Manajemen Jasa, Yogyakarta, Andi. 

_______ , 200 0 ,  Perspektif Manajemen dan Pemasaran Kontemporer, 
Edisi 1, Yogyakarta, Andi. 

Umar, Husein, 20 0 3, Riset Pemasaran dan perilaku Pelanggan, Jakarta: Gramedia 
Pustaka Utama dan Jakarta Business Research Center. 

Wiserma, Michel, Fred, 2 0 0 2 .  The Dicipline of Market Leaders (Disiplin Para 

Pemimpin Pasar). Jakarta: Gramedia Pustaka Utama. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



88 

Zauh ar, Soesilo. 2001. Administrasi Pelayanan Publik: Sebuah Perbincangna 
Awal. Jurnal Jlmiah Administrasi Publik Jurusan llmu Administrasi Publik 

Fakultas I/mu Administrasi Universitas Brawijaya, Vol.1 , No.2 (Maret). 

Zeith aml, Valerie A, A. Parasuraman and Leonard L. Berry. 2000. Delivering 
Quality Service, Balancing Customer Perception and Expectations. USA: 
Th e Press 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



90 

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET: 

1. Berikanlah jawaban singkat pada bagian pertanyaan identitas responden yang 
membutuh kan jawaban tertulis Bapak/Ibu 

2. Berikanlah tanda ch ecklist (-./) pada kolom yang Bapak/Ibu anggap sesuai 
dengan jawaban pada Bapak/Ibu. 

Identitas Responden 

No. Responden 

Usia Tah un ----

Jenis Kelamin L aki-laki Perempuan 

Masa Kerja Tah un -----

Tingkat Pendidikan S2 SI D3 SL TA SL TP SD 
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NO 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11. 

12. 

INSTRUMEN UNTUK MENGUKUR V ARIABEL RELIABILITY 
(KEANDALAN) X1 

PERNYATAAN 
OPSI 

SSS SS s TS 

Keandalan suatu pelayanan diwujudkan 
dengan sikap segera dari petugas pelayanan 
Sikap segera yang baik adalah sikap untuk 

mendahulukan kepentingan pelan1:rn.an 
Segera adalah terbentuknya keh endak 

pelanggan secara seketika 
Keandalan dalam suatu pelayanan diwujudkan 
dengan akuratnya pelayanan 
Akurat pelayanan adalah kesesuaian 
permintaan dengan perwuiudannya 
Akurat pelayanan merupakan faktor penting 
dalam suatu pelayanan 
Pelayanan yang terbaik adalah memuaskan < 

pelanggan 
Kepuasan pelanggan disesuaikan dengan 
tingkat kebutuh an pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah merupakan tujuan 
utama pelayanan 
Adanya kesesuaian kebutuh an pelanggan 
mencerminkan pelayanan yang baik 
Sesuai adalah wujud kepentingan antara h arga 

iual dengan pelayanan yang diterima 
Sesuai juga diwujudkan antara perwujudan 
keh endak pelanggan dengan keh endak 

pelayanan 
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NO 

1 

2 

3 

A 

5 

6 

7 

8 

9 
10 

11. 

12. 

INSTRUMEN UNTUK MENGUKUR V ARIABEL RELIABILITY 
(DAYA TANGGAP) X2 

PERNYATAAN 
OPSI 

SSS SS s TS 

Daya tanggap pelayanan diwujudkan dengan 
pelayanan yang tepat waktu 
Pelayanan yang tepat waktu dimaksudkan 
untuk menghindari hal-hal yang merugikan 
pelanggan 
Tepat waktu dimaksudkan sebagai wujud 
pelayanan yang baik 
Dibutuhkan pelayanan yang cepat dalam 
hubungannya dengan pelayanan kepegawaian 
Daya anggap sangat dibutuhkan dalam 
pelayanan pada timzkat kesehatan 
Cepat adalah indikasi yang terbaik dalam 
wujud pelayanan pensiun kepegawaian 
Pelayanan yang baik diwujudkan dengan 
kesigapan petugas dalam melayani 
Kesigapan petugas menghindari hal-hal yang 
dapat merusakan kepercayaan pelanggan 
Sigap adalah merupakan wujud kepedulian 
Pelayanan yang baik adalah terfokusnya 
petugas dalam bidang pelayanan 
Fokusnya petugas akan meningkatkan 
kepercayaan pelanggan 
Fokus adalah merupakan replek daya tanggap 
instansi atas keluhan pelanggannya 
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1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 
9 

10  

11 . 

12. 

INSTRUMEN UNTUK MENGUKUR V ARIABEL RELIABILITY 

(JAMINAN) X3 

PERNYATAAN 
OPSI 

SSS SS s TS 

Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang 
dipercaya pelanggan 
Percaya diartikan pelanggan meletakkan 
kepentingan pelayanan kepegawaian kepada 
secara penuh 
Percaya diwujudkan dengan kunjungan 
berulang 
Berkeyak inan adalah merupakan jaminan dari 
sebuah pelayanan 
Berkeyakinan merupakan h al yang utama 
dalam pelaksanaan pelayanan pensiun pegawai 
Y akin merupakan dasar bagi keinginan 
mendapatkan pelayanan 

Jaminan diwujudkan dengan kualitas yang 
bermutu dari pelayanan 
Bermutu adalah berkualitas 
Bermutu berarti dipercaya 

Jaminan pelayanan pensiun pegawai 
diwujudkan dengan jaminan yang baik atas 

pelayanan tersebut 
Terjamin adalah terkopemya kepentingan 

pelanggan 
Terjamin artinya pelanggan percaya atas 

pelayanan instansi tersebut 
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NO 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 
10 

11 . 

12. 

INSTRUMEN UNTUK MENGUKUR V ARIABEL RELIABILITY 

(EMPATl)X. 

PERNYATAAN 
OPSI 

SSS SS s TS 

Pelayanan yang baik dan berempati adalah 
pelayanan memperdulikan pihak yang dilayani 
Peduli juga disikapkan dengan respon atas 
keluhan pelanggan 
Peduli adalah wujud sikap yang baik dalam 
suatu pelayanan pelanggan 
Pelayanan Pelanggan yang baik diwujudkan 
dengan perhatian yang baik dari petugasnya 
Perhatian adalah sikap dari petugas atas 
keluhan pelanggan 
Perhatian juga merupakan suatu dimensi 
kepedulian atas keluhan pelanggan 
Pelayanan yang baik adalah fokusnya petugas < 

pelayanan terhadap keluhan pelanggan 
Fokus berarti mengetengahkan tingkat 
kemampuan secara baik 
Fokus adalah terkonsentrasi 
Adanya keyakinan bahwa Badan Kepegawaian 
adalah merupakan pelayanan yang baik 
Keyakinan dalam pelayanan Badan 
Kepegawaian amat penting dalam 
meningkatkan persepsi pelanggan 
Berkeyakinan adalah berkemampuan 
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NO 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10  

11. 

12. 

INSTRUMEN UNTUK MENGUKUR V ARIABEL RELIABILITY 
(BUKTI LANGSUNG) Xs 

PERNYATAAN 
OPSI 

SSS SS s TS 

Pelayanan yang baik dibuktikan dengan 
penampilan dari petugas pelayanan yang baik 
pula 
Penampilan amat penting dalam mengupdate 
kepentingan pelanggan 
Penampilan adalah wujud keberadaan Badan 
Kepegawaian dalam pelayanan pensiun 
pegawai 
Pelayanan pensun pegawai yang baik 
diwujudkan dengan perlengkapan yang baik 
pula 
Perlengkapan yang baik adalah perlengkapan 
yang sesuai dengan bentuk pelayanan 
Pelayanan yang baik disertai pula dengan 
perlentl.apan yang bermanfaat 
Keberadaan pegawai amat penting dalam 
oelayanan pensiun pegawai 
Pegawai yang tersedia harus sesuai dengan 
jenis pelayanan yang diberikan 
Adanya sumber daya manusia yang baik akan 
memberikan tingkat pelayanan yang baik 
Pelayanan yang baik membutuhkan sarana 
yang lengkap 
Bukti langsung diwujudkan dengan 
komunikasi yang baik 
Komunikasi yang terjadi pada dasamya . ......... 

berkisar tentang kepentingan pelanggan 
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