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BAB I 

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 

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. Keturah.an 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. Pernerintah rnerniliki fungsi mernberikan berbagai pelayanan publik 

yang diperlukan oleh rnasyarakat, mulai dari pelayanan dalarn bentuk pengaturan 

ataupun pelayanan-pelayanan lain dalarn 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 rnasyarakat rnaupun dalam rangka 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Menurut Boediono (2003:60) Secara umum pelayanan dapat diartikan 

sebagai usaha apa saja yang rnemaksimalkan 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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disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Sedangkan dalam 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 yang 

pelayanan publik adalah segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh 

pemerintah baik di pusat dan daerah dalam bentuk barang atau jasa, 

upaya pemenuhan kebutuhan rnasyarakat rnaupun dalam 



62 

DAFTAR PUSTAKA 

Bandu, Muh. Yunus., (2013), "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada PT PLN (Persero) Rayon Makassar Baraf', Artikel, 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Hasanuddin, Makassar 

Barata, Atep Adya (2003), Dasar - Dasar Pelayanan Prima, Penerbit Gramedia 
Pustaka, Jakarta 

Boediono. (2003), Pelayanan Prima Perpajakan. Penerbit Rineka Cipta. Jakarta 

Dwiyanto Agus, dkk. (2003). Reformasi Tata Pemerintahan dan Otonomi 
Daerah,: Pusat Studi Kependudukan dan Kebijakan Universitas Gajah 
Mada, Y ogyakarta 

Febri Yadi (2013), "Pengaruh Pelayanan Terhadap Perse.psi Masyarakat Dalam 
Pengurusan Kartu Tanda Penduduk (KTP) di Dinas Kependudukan dan 
Catalan Sipil Kota Tanjungpinang Tahun 2012 ", Jumal Fakulas Ilmu Sosial 
dan Politik Universitas Maritim Raja Ali Hajim, Tanjungpinang 

Fernandes, Joe., (2002), "Otonomi Daerah di Indonesia Masa Reformasi: Antara 
Jlusi dan Fakta'', IPOS dan Ford Foundation, Jakarta 

Islamy, Irfan (2007), Prinsip - Prinsip Perumusan Kebijaksanaan Negara, 
Penerbit Bumi Aksara, Jakarta 

Istijanto (2009), Aplikasi Praktis Rise! Pemasaran, Penerbit PT. Gramedia 
Pustaka Utama, Jakarta 

Kaloh, J., (2003), "Kepala Daerah, Pola Kegiatan, Kekuasaan dan Perilaku 
Kepala Daerah dalam Pelaksanaan Otonomi Daerah '�. Penerbit Gramedia 
Pustaka Utama, Jakarta 

Keputusan Menteri Pemberdayaan . Aparatur Negara Nomor 
63/KEP/M.P AN/7 /2004 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 
Pelayanan Publik 

Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor 81 Tahun 1993 
Tentang Pedoman Tatalaksana Pelayanan Umum 

Kotler, Philip (2005), Manajemen Pemasaran, Ji/id 1dan2, Penerbit PT. Indeks, 
Jakarta 

Kristiadi (1999), Kualitas Pelayanan Umum. Penerbit Bumi Aksara, Jakarta 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Daerah,: Pusat Studi Kependudukan dan Kebijakan Universitas 
Mada, Y ogyakarta 

(2013), "Pengaruh Pelayanan TerhadaTerhadaTerha p dap da Perse.psi Perse.psi Perse. Masyarakat 
Pengurusan Kartu Tanda Penduduk (KTP) di Dinas Kependudukan Kependudukan Ke
Catalan Sipil Sipil Si Kota Tanjungpinang Tahun 2012 ", Jumal Fakulas Ilmu 

Politik Universitas Maritim Raja Ali Hajim, Tanjungpinang 

Joe., (2002), "Otonomi Daerah di Indonesia Masa Reformasi: 
dan Fakta'', IPOS dan Ford Foundation, Jakarta 

Irfan (2007), Prinsip - Prinsip Prinsip Prinsi Perumusan Kebijaksanaan 
Penerbit Bumi Aksara, Jakarta 

(2009), Aplikasi Praktis Rise! Pemasaran, Penerbit PT. Gramedia 
Pustaka Utama, Jakarta 

(2003), "Kepala "Kepala "Ke Daerah, Pola Kegiatan, Kekuasaan Kekuasaan Kekua dan 
pala Daerah dalam Pelaksanaan Otonomi Daerah '�. Penerbit Gramedia 

Pustaka Utama, Jakarta 

Menteri Pemberdayaan . Aparatur Negara 



63 

Kumiawan, Teguh (2006), "Hambatan dan Tantangan Dalam Mewujudkan Good 
GtJvernance Melalui Penerapan E-Government di Indonesia", Jumal 
Prosiding Konferensi Nasional Sistem Informasi, 

Moenir (2001), Pelayanan, Penerbit Bumi Aksara, Jakarta 

Ndraha Taliziduhu (2003), "Kybernologi (Jlmu Pemerintahan Baru) ", Penerbit 
PT. Rineka Cipta, Jakarta 

Prianggono, Jarot dan Manupputy, Dax E.S., (2011), "Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Dalam Penerbitan Surat 
Tanda Nomor Kenderaan di Samsat Balikpapan ", Jumal Makna, Volume 1, 
Nomor 2, September 2010-Februari 2011, Hal. 59- 74 

Rahmatsyah (2009), "Faktor - Faktor Yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan 
Masyarakat Dalam Pelayanan Pembuatan lzin Mendirikan Bangunan 
(!MB) di Kabupaten Lampung Utara ", Tugas Akhir Program Magister 
Dipublikasikan, Program Pascasarjana Universitas Terbuka, Jakarta 

Ratminto dan Winarsih, Septi., (2005), Manajemen Pelayanan, Penerbit Pustaka 
Pelajar, Y ogyakarta 

Sedaryanti (2004 ), Good Governance: Membangun Sistem Manajemen Kinerja 
Guna Meningkatkan Produktivitas, Penerbit Mandar Maju, Jakarta 

Siagian, P. Sondang., (2001). Administrasi Penbangunan Edisi Revisi. Penerbit 
Bumi Aksara, Jakarta 

Soeprapto, Riyadi (2005) "Pengembangan Model Citizen's Charter Dalam 
Meningkatkan Pelayanan Publik di Indonesia" Artikel 

Sugiono, (2006), Metode Penelitian Bisnis, Penerbit Alfabeta, Jakarta 

Sukidin Dan Damai Darmadi. (2011 ), Administrasi Publik, Penerbit LaksBang 
PRESSSindo, Y ogyakarta 

Surya Supraptono (1998), "Analisis Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien 
Rawat !nap RSUP Dr. Murjani" Tesis Universitas Gajah Mada 

Suwamo dan Rohmad, Zaini (2013) "Pengaruh Kinerja Pegawai Dan Mutu 
Pelayanan Pegawai Terhadap Kepuasan Masyarakat Dalam Memperoleh 
Kartu Tanda Penduduk Dan Kartu Keluarga Di Kantor Kecamatan Baki", 
Jurnal Manajemen Bisnis Syariah, No. Olffh.VII/Agustus 2012 - Januari 
2013, Hal. 1235 -1250 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rahmatsyah (2009), "Faktor "Faktor "F - Faktor Yang Mempengaruhi Mempengaruhi Mem Tingkat 
Masyarakat Masyarakat Masyar Dalam Pelayanan Pembuatan lzin Mendirikan 
(!MB) di Kabupaten Kabupaten Kabu Lampung Lampung Lam Utara ", Tugas Akhir Program 
Dipublikasikan, Program Pascasarjana Universitas Terbuka, Jakarta 

dan Winarsih, Septi., (2005), Manajemen Pelayanan, Penerbit 
Pelajar, Y ogyakarta 

(2004 ), Good Governance: Membangun Sistem Manajemen 
Guna Meningkatkan Produktivitas, Penerbit Mandar Maju, Jakarta 

P. Sondang., (2001). Administrasi Penbangunan Edisi Revisi. 
Bumi Aksara, Jakarta 

Riyadi (2005) "Pengembangan Model Citizen's Charter 
Meningkatkan Pelayanan Publik di Indonesia" Artikel 

(2006), Metode Penelitian Bisnis, Penerbit Alfabeta, Jakarta 

Dan Damai Darmadi. (2011 ), Administrasi Publik, Penerbit 
PRESSSindo, Y ogyakarta 



64 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 32 Tahun 2004 Tentang 
Pemerintahan Daerah 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan 
Publik 

Wahid Sulaiman (2004), Analisis Regresi Menggunakan SPSS, Bandung, Penerbit 
Alfabeta 

Widodo, Joko. (2001), "Good Governance, Telaah dari Dimensi Akuntabilitas 
dan Kontrol Birokrasi Pada Era Desentralisasi dan Otonomi Daerah". 
Penerbit Insan Cendekia, Surabaya 

UNIVERSITAS MEDAN AREA




