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BABI
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang direncanakan dan
prosedural dalam rangka membantu kebutuhan publik akan sesuatu hal
dalam kehidupan sosialnya. Pelayanan yang diberikan Negara untuk
rakyatnya adalah hal-hal yang berhubungan dengan perangkat
kependudukan dan kebutuhan sosial sehingga yang telah menjadi tugas
Negara kerap menjadi permasalahan, manakala pelayanan yang
diperolah publik tidak seperti yang mereka harapkan sebagaimana
dukungan dan  partisipasi yang rakyat berikan  kepada
Negara/pemerintah.

Masalah pelayanan masyarakat yang diberikan oleh aparat
birokrasi pemerintah merupakan salah satu masalah penting bahkan
seringkali dijadikan alat ukur menilai keberhasilan pelaksanaan tugas-
tugas pokok pemerintah kelurahan dan dapat pula dikemukakan bahwa
masalah pelayanan merupakan salah satu tugas yang harus dukerjakan
dengan serius dan sempurna untuk peningkatan kepuasan pelanggan dari
masyarakat. Kondisi ini telah menjadi tekad bagi pemerintah untuk
mengembangkan pelayanan prima.

Pada dasarnya banyak upaya-upaya yang dilakukan pemerintah

dalam rangka peningkatan pelayanan publik, antara lain dengan

UNIVERSITASMEDAN AREA



memberikan pelatihan-pelatihan, penataran, seminar, lokakarya dan

sebagainya.

Akan tetapi dalam prakteknya, masih terdengar dari hari kehari
keluhan masyarakat bukannya berkurang bahkan semakin sumbang
terdengar. Ruang publik tersedia di media massa dipenuhi dengan
pernyataan ketidak puasan masyarakat atas pelayanan pemerintah
Kelurahan yang muncul dari masyarakat antara lain :

1. Sikap aparat menerima masyarakat untuk berurusan, seperti kurang
ramah saat memberikan pelayanan, kurang menunjukkan sikap
simpatik, suka mengulur-ulur waktu dan lain-lain.

2. Seringnya aparat tidak berada ditempat tugasnya, menyebabkan
berlarut-larutnya penyelesaian suatu urusan sehingga masyarakat
harus berkali-kali datang ke kantor pemerintah.

Masalah yang tidak hanya terletak pada metode atau sistem
pelayanan saja, tetapi juga pada aparatur pelayanan (birokrasi) yang
masih berpersepsi bahwa pemerintah berhak atas layanan publik, dimana
aparatur pemberi berasumsi bahwa penerima pelayanan sebagai wujud
anugrah pemerintah kepada masyarakat sehingga aparatur berhak
menuntut wujud konkrit dari kesetiaan (pengorbanan) masyarakat
berupaya memberikan imbalan demi lancarnya proses urusan-urusannya.
Hal ini didukung oleh pendapat Ryaas Rasyid (1997:144) menyatakan
bahwa :

Kesan pertama dari hampir setiap warga masyarakat yang
berurusan ke kantor-kantor pemerintahan adalah bertemunya
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Medan
Medan, 21 Maret 2005
No 00 Vi 'm Kepada Yth
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Judul . “Analisis pelayanan publik dikeluarkan
Pandau Hulu I Kecamatan Medan Kota
Medan”
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