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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan salah satu negara yang berada di daerah kawan Asia
Tenggara dengan jumlah penduduk yang paling banyak, yang terdiri dari beberapa
propinsi, dari propinsi terdiri dari beberapa Kabupaten/Kota, dari Kabupaten/Kota
terdiri dari beberapa Kecamatan, dan dari Kecamatan terdiri dari beberapa
Kelurahan. Diketahui bahwa jumlah kampung/desa dan kelurahan adalah
sebanyak 76.655 seluruh Indonesia. Sedangkan jumlah Desa dan Kelurahan pada
propinsi Sumatera Utara adalah sebanyak 5.876. Jika dilihat pada Kabupaten Deli
Serdang maka diketahui jumlah Desa dan Kelurahan adalah sebanyak 394. Dan
jika dilihat pada Kecamatan Percut Sei Tuan maka diketahui bahwa jumlah
Kelurahan dan Desa pada Kecamatan Percut Sei Tuan adalah sebanyak 20 Desa

dan Kelurahan (www.wikipedia.org )

Dari jumlah kelurahan tersebut, diketahui bahwa salah dari kelurahan pada
Kecamatan Percut Sei Tuan tersebut adalah Kelurahan Kenangan. Sebagai salah
kelurahan yang berada di Kecamatan Percut Sei Tuan, di ketahui bahwa jumlah
penduduk pada Kelurahan Kenangan sampai dengan tahun 2011 adalah sebanyak
26.624. Kelurahan Kenangan merupakan salah satu kelurahan yang memberikan
jumlah penduduk yang paling banyak diantara kecamatan Percut Sei Tuan.

Artinya bahwa tingkat kepadatan penduduk di Kelurahan Kenangan sangat tinggi.
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Sebagai salah satu kelurahan yang berada di Kecamatan Percut Sei Tuan,
maka salah satu fungsi yang harus dijalankan oleh seluruh pegawai yang bertugas
adalah adalah memberikan pelayanan kepada setiap masyarakat baik kelompok
maupun individu yang meminta pelayanan.

Di Indonesia, pihak yang berperan sebagai public service provider, adalah
pemerintah. Pemerintah memiliki fungsi memberikan berbagai pelayanan publik
yang diperlukan oleh masyarakat, mulai dari pelayanan dalam bentuk pengaturan
ataupun pelayanan-pelayanan lain dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat
(Siagian, 2001). Selanjutnya Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yang mendefinisikan bahwa pelayanan
publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundangan bagi setiap warga
negara dan penduduk atas barang, jasa atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Sedangkan dalam Keputusan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 yang dimaksud
pelayanan publik adalah segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi
pemerintah baik di pusat dan daerah dalam bentuk barang atau jasa, baik dalam
rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Menurut Boediono (2003:60) Secara umum pelayanan dapat diartikan
sebagai usaha apa saja yang memaksimalkan kepuasan pelanggan dengan
demikian dalam menyajikan pelayanan hendaknya dapat melengkapi dengan

sesuatu yang tidak hanya dinilai dengan materi semata, tetapi ketulusan,
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