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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Dalam era globalisasi, pelayanan aparatur negara dituntut untuk 

se, a in ditingkatkan , kerena masyarakat sudah semakin dinamis, kritis dan 

_;. . 

"dikan masyarakat pun semakin baik. Pelayanan dan pengabdian 

kata kunci yang akan selalu membei motivasi dalam setiap 

=-� _-as ari aparatur negara dan selalu mendahulukan kewajiban dari 

tut hak dan bukan sebaliknya. Pengabdian dan pelayanan akan 

esediaan berkorban untuk negara, bangsa dan masyarakat. 

s.:s_-:; _--_,a SB"'-,. a,parat:ur pemerintah harus menyadari tujuan negara 

.s.a!la bahwa masyarakat publik selalu memerlukan pelayanan dari 

=.,:-:: 12:_ pemerintah sesuai dengan tugas dan tanggung jawabnya masing­

-- = · ,g .. Apabila masyarakat mendapatkan pelayanan yang kurang bermutu, 

·�reapat penyelewengan ataupun penyimpangan dari tugas dan fungsinya, 

a ·a .akan menimbulkan "public opinr dikalangan mayarakat dan selanjutnya 

a berkembang menjadi pendapat umum yang dapat merusak wibawa 

· �tah pada umumnya. Masyarakat sebagai subjek dan objek 

g,unan-dan penerima layanan dari pemerintah harus dijadikan mitra. 
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Dalam rangka mengatasi permasalahan kelambanan pelayanan publik 

ini, Pemerintah telah mengerluarkan kebijakan debirokratisasi dan deregulasi. 

Upaya melakukan kebijakan debirokratisasi dan deregulasi itu menurut 

Syihabuddin (1998) antara lain untuk meningkatkan kinerja sehingga 

diperoleh kinerja lebih efektif, efisien dan yang mampu bersaing. Kebijakan ini 

berupa pemotongan atau penyederhanaan prosedural yang dianggap 

menghalangi kelancaran pengurusan salah satu aspek ekonomi. Karena 

eraturan yang dibuat semula berbelit-belit, banyak instansi atau pejabat yang 

... · at dalam mengerjakan sesuatu urusan sehingga bisa mengganggu 

e ancaran perekonomian dan bisa menimbulkan ekonomi biaya tinggi (high 

. � economy). 

Kl··m ·etensi pelayanan prima yang diberikan oleh aparatur pemerintah 

epada masyarakat, selain dapat dilihat dalam penjelasan keputusan 

MENPAN No.81 I 93, juga dipertegas dalam lnstruksi Presiden Republik 

fndonesia No. 1 I 95 tentang peningkatan kualitas pelayanan aparatur 

pemerintah kepada masyarakat. Oleh karena itu, kualitas pelayanan 

masyarakat dewasa ini tidak dapat diabaikan lagi, bahkan hendaknya 

:-sesuaikan dengan tuntutan era globalisasi. 

Tuntutan dalam kehidupan berbangsa dan bermasyarakat dalam era 

obalisasi tidak akan terhindarkan, kehidapan dalam era ini ditandai dengan 

;etatnya persaingan disegala bidang kehidupan, baik kehidupan berbangsa, 
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