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1.1. Latar Belakang 

BAB I 

PEN DA HULUAN 

1 

Sejalan dengan perkembangan zaman menuju era globalisasi dan telah 

dicanangkannya otonomi daerah agar terwujudnya masyarakat yang adil dan makmur 

baik dalam Pendapatan, Pendidikan, Pekerjaan maupun Pelayanan kepada 

masyarakat, untuk menunjang kelancaran roda Pemerintahan dan Pelayanan kepada 

masyarakat harus didukung dengan berbagai kebijakan dalam meningkatkan 

pelayanan, dimana kehendak seluruh masyarakat untuk mendapatkan pelayanan yang 

baik harus diwujudkan dengan tindakan (action) dari insransi dalam tata 

pemerintahan yang balk (good goverment). Maka disatu pihak masyarakat 

menghendaki pelayanan yang prima dati instansi pemerintah, di lain pihak 

masyarakat juga harus melengkapi persyaratan dalam mengurus sesuatu hal 

(penerbitan Akta Kelahiran) sesuai dengan peraturan-peraturan yang berlaku di 

masing-masing daerah; sehingga tidak ada lagi apa yang selama ini terjadl sepertl 

KKN (Korupsi, Kolusi, Nepotisme). 

Sarna halnya dengan instansi publik Iainnya di Indonesia, pelayanan publik 

oleh aparatur pemerintah pada Dinas Kependudukan Kota Medan tentunya masih 

banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas seperti yang 

diharapkan oleh masyarakat Kota Medan yang berurusan dengan instansi tersebut, 

khususnya dalam hal urusan penerbitan akta kelahiran. Hal ini ditandai dengan masih 

adanya berbagai keluhan masyarakat. Jika hal ini terus dibiarkan, akan dapat 

menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah daerah khususnya 
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citra Dinas Kependudukan Kota Medan. Sebagai unit pelayanan publik. Mengingat 

fungsi utama Dinas Kependudukan Kota Medan adalah melayani masyarakat maka 

Dinas Kependudukan Kota Medan harus berupaya meningkatkan kualitas 

pelayanannya 

Salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik pada Dinas 

Kependudukan Kota Medan, adalah kebutuhan untuk menyusun indeks kepuasan 

masyarakat sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan publik yang 

diberikannya secara parsial. Parsial khususnya untuk pelayanan salah satu urusan 

publik, misalnya untuk urusan penerbitan akta kelahiran penduduk. Data indeks 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik untuk urusan penerbitan akta 

kelahiran penduduk pada Dinas Kependudukan Kota Medan akan dapat menjadi 

bahan penilaian terhadap unsur pelayanan yang masih perlu perbaikan dan menjadi 

pendorong untuk setiap bagian dan sub bagian penyeJenggara pelayanan guna 

meningkatkan kualitas pelayanannya. 

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh Dinas Kependudukan Kota Medan pada tesis ini mengacu pada 

pedoman urnum yang digunakan sebagai acuan bagi instansi, pemerintah pusat, 

pemerintah provinsi dan kabupatenlkota untuk mengetahui tingkat kinerja unit 

pelayanan di lingkungan instansi masing-masing. Unsur penilaian berdasarkan 

penelitian yang dilaksanakan atas kerjasama Kementerian PAN dengan BPS.telah 

menghasilkan 48 (empat puluh delapan) unsur penting yang mencakup berbagai 

sektor layanan yang sangat bervariasi. Selanjutnya berdasarkan hasil pengujian 

akademislilmiah maka disimpulkan pula bahwa terdapat minimal 14 (empat betas) 
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