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KAT A PENGANT AR 

Puji syukur Penulis sanjungkan kehadirat Allah SWT yang telah 

melimpahkan rahmat dan karunianya sehingga penulis dapat menyelesaikan 

Tesis ini sebagai suatu syarat untuk rnemperoleh gelar Magister Administrasi 

Publik pada Program Pascasarjana Universitas Medan Area. 

Ada pun judul Tesis ini adalah "Analisis Kualitas Pelayanan Publik 

pada Dinas Perhubungan Binjai Kota ". Penulis menyadari bahwa dalam 

penulisan tesis ini masih dira!jakan sekali banyak kekurangan dan 

kelemahan, mengingat keterbatasan ilmu pengetahuan yang dimiliki dan 

belum mampunya penulis menyajikan suatu permasalahan secara 

keseluruhan mengenai hal-hal yang belum terungkapkan dengan baik. 

Untuk itu dengan segala kerendahan hati penulis membuka diri untuk 

menerima saran maupun kritikan yang konstrukt.if, kreatif dan inovatif dari 

para pembaca untuk kemudian ditambah atau dikurangi sesuai dengan hasil 

daya nalarnya masing-masing dalam upaya menambah khasanah 

pengetahuan dan bobot dari tesis ini. 

Dalam kesempatan ini penulis mempunyai keharusan dan kewajiban 

moral yang tinggi untuk menyampaikan ucapan terima kasih atas 

terselesaikannya tesis ini, terutama kepada mereka yang terlibat baik 

secara langsung maupun tidak langsung dalam penyelesaian tesis ini, yaitu : 

Yang terhormat kepada : 
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2. Bapak Drs. Heri Kumanto, MA, Direktur Program Pascasarjana 

Universitas Medan Area 

3. Bapak H. Ali Umri, SH, M.Kn, Walikota Binjai, atas izin belajar dan 

bantuan yang diberikan kepada penulis. 

4. Bapak Drs. Usman Tarigan, MS, Pemabantu Direktur II PPs UMA, sekaligus 

sebagai pembimbing I, yang telah banyak memberikan bimbingan dan 

pengarahan kepada penulis . 

5. Bapak Drs. Kariono, MA, Ketua Program Studi MAP, sekaligus sebagai 

Pembimbing 11, yang selalu memberikan bimbingannya kepada penulis. 

6. Bapak dan lbu dosen serta staf pengajar PPs Magister Administrasi Publik 

Universitas Medan Area yang telah memberikan bekal ilmu serta 

kelancaran dalam proses penyusunan dan penyel2saian Tesis ini. 

Terimakasih pula kepada kedua orang tua, dan keluarga, yang tidak 

pernah putus mengalirkan do' a dan memompakan semangat demi 

keberhasilan dan kesuksesan penulis. 

Semoga amal sholeh mereka semua mendapat taufik dan rahmat Allah 

Subhanahu wataala, Amin Ya Rabb�l Alamin. 
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1. 1. Latatar Belakang 

BAB 

PEN DAHULUAN 

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih 

banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang 

diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya berbagai 

keluhan masyarakat yang disampaikan melalui media massa, sehingga dapat 

menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah. 

Mengingat fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat maka 

pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan. 

Berbagai kebijakan telah dikeluarkan oleh Pemerintah dalam 

rangka peningkatan kualitas pelayanan publik. Kebijakan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan publik, sebagaimana diamanatkan dalam 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang Program 

Pembangunan Nasional (PROPENAS ), adalah dengan dikeluarkananya 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

3/KEP/M.PAN/7/2003 Tentang Pedoman Umum Peyelenggaraan Pelayanan 

ublik dan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

omor : KEP/25/PAN/2/2005 Tentang Pedoman Umum Penyusunan lndeks 

epuasan Masyarakat Unit Pelayanan lnstansi Pemer1ntah. 

I 

masyarakat yang disampaikan melalui media massa, 

menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur 

Mengingat fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat 

pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan. 

Berbagai kebijakan telah dikeluarkan oleh Pemerintah 

peningkatan kualitas pelayanan publik. Kebijakan 

meningkatkan kualitas pelayanan publik, sebagaimana sebagaimana diamanatkan 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang 

Pembangunan Nasional (PROPENAS ), adalah dengan dikeluarkananya 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 
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Untuk melaksanakan kebijakan ttersebut, maka kesiapan dan 

kemampuan aparatur, baik di tingkat pusat maupun tingkat daerah, perlu 

ditingkatkan, agar tidak timbul kesenjangan antara tuntutan masyarakat 

dengan kesepian dan kemampuan aparatur dalam pelaksanaan fungsi 

pelayanan. Selanjutnya, tuntutan ini hanya dapat dipenuhi, apabila 

aparatur Negara dapat mengikuti perkembangan masyarakat, sekaligus 

memiliki kemampuan profesional yang tinggi. Untuk itu harus dilaksanakan 

upaya pemberdayaan (empowering) terhadap aparatur Negara. 

Pelayanan publik hampir secara otomatis membentuk citra (image) 

tentang kinerja birokrasi, karena kebijakan Negara yang menyangkut 

pelayanan publik tidak lepas dari birokrasi. Sehubungan dengan itu, kinerja 

birokrasi secara langsung berkaitan dengan masalah kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh aparatur. Birokrasi pemerintah atau aparatur Negara dalam 

penyelenggaraan pemerintah dan pembangunan memiliki posisi dan peran 

strategis dalam pelaksanaan pembangunan di suatu Negara. Albrow 

(1989:23) menyatakan bahwa, "kebanyakan dari keberhasilan pembangunan 

ekonomi dan sosial di Negara manapun, tergantung pada kualitas 

danefektivitas pegawai negerinya". Oleh sebab itu, produktivitas maupun 

ef ektivitas dan efesiensi organisasi Negara a tau pemerintah a mat 

ergantung pada aparatur Negara, karena merekalah yang akhirnya menjadi 

pemerintahan dan pembangunan. 

2 
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