] ‘. ' -_s

R v

ANALISIS KUAL!TAS PELAYANAN PUBLIK
PADA DINAS PERHUBUNGAN KOTA BINJAI

Oleh

ERNAWATI
NPM. 03181059

PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER ADMINISTKASI PUBLIK

UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN
2005

UNIVERSITASMEDAN AREA



ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
PADA DINAS PERHUBUNGAN KOTA BINJAI

TESIS

Untuk Memperoleh Gelar Magister Administrasi Publik (MAP)
Pada Program Pascasarjana Universitas Medan Area

Oleh

ERNAWATI
NPM. 03181059

PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK

UNIVERSITAS MEDAN AREA

MEDAN
2005

UNIVERSITASMEDAN AREA



UNIVERSITAS MEDAN AREA
PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK

HALAMAN PERSETUJUAN
Judul : Analisis Kualitas Pelayanan Publik Pada Dinas
Perhubungan Kota Binjai

Nama : Ernawati
NIM : 031801059

Menyetujui
Pembimbing | Pembimbing Il
l :
Drs. Usman Tarigan, MS Drs. Kariono, MA

Ketua Program Studi

Direktur

Magister Administrasi Publik

Drs. Kariono, MA sv+Heri Kusmanto, MA

UNIVERSITASMEDAN AREA



KATA PENGANTAR
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latatar Belakang
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 télah 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
63/KEP/M.PAN/7/2003 Tentang Pedoman Umum Peyelenggaraan Pelayanan
Publik dan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
Nomor : KEP/25/PAN/2/2005 Tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks

<epuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.
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Untuk melak.sanakan kebijakan ttersebut, maka kesiapan dan
kemahpuan 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 ticak lepas dari birokrasi. Sehubungan dengan itu, kinerja
birokfasi 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
efektivitas dan efesiensi organisasi Negara atau pemerintah amat
tergantung pada aparatur Negara, karena merekalah yang akhirnya menjadi

pelaksana pemerintahan dan pembangunan.
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