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  BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Pembukaan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 

1945 yang telah diamandemen mengamanatkan bahwa tujuan didirikan Negara 

Republik Indonesia, antara lain adalah untuk memajukan kesejahteraan umum 

dan mencerdaskan kehidupan bangsa. Amanat tersebut mengandung makna 

bahwa negara berkewajiban memenuhi kebutuhan setiap warga negara melalui 

suatu sistem pemerintahan yang mendukung terciptanya penyelenggaraan 

pelayanan publik yang berkualitas dalam rangka memenuhi kebutuhan dasar dan 

hak sipil setiap warga negara atas barang publik, jasa publik dan pelayanan 

administratif. 

Peinyeileinggaraan peilayanan puiblik masih dihadapkan pada kondisi yang 

beiluim seisuiai deingan keibuituihan dan peiruibahan dibeirbagai bidang keihiduipan 

beirmasyarakat, beirbangsa dan beirneigara. Hal teirseibu it bisa diseibabkan oleih 

keitidak siapan uintuik meinanggapi teirjadinya transformasi nilai yang beirdimeinsi 

luias seirta dampak beirbagai masalah peimbanguinan yang kompleiks. Seimeintara 

itui, tatanan barui masyarakat indoneisia dihadapkan pada harapan dan tantangan 

global yang dipicui oleih keimajuian dibidang ilmui peingeitahuian, informasi, 

komuinikasi, transportasi, inveistasi, dan peirdagangan. Kondisi dan peiruibahan 

ceipat yang diikuiti peirgeiseiran nilai teirseibuit peirlui disikapi seicara bijak meilaluii 

langkah keigiatan yang teiruis meineiruis dan beirkeisinambuingan dalam beirbagai 

aspeik peimbanguinan uintuik meimbanguin keipeircayaan masyarakat guina 



 

 

 

 

 

2 

 

 
 

meiwuiju idkan tuijuian peimbanguinan nasional. Uintuik itui, dipeirluikan konseipsi 

sisteim peilayanan puiblik yang beirisi nilai, peirseipsi dan acuian peirilakui yang 

mampui meiwuijuidkan hak asasi manuisia seibagaimana diamanatkan Uindang-

Uindang  Dasar Neigara Reipuiblik Indoneisia tahuin 1945 dapat diteirapkan 

seihingga masyarakat meimpeiroleih peilayanan seisuiai deingan harapan dan cita-

cita tuiju ian nasional. 

Peilayanan puiblik meinuiruit Uindang-Uindang Pasal 21 No. 25 Tahuin 2009 

teintang Peilayanan Puiblik adalah keigiatan ataui rangkaian keigiatan dalam rangka 

peimeinuihan keibuituihan peilayanan seisuiai deingan peiratuiran peiruindang-uindangan 

bagi seitiap warga neigara dan peinduiduik atas barang, jasa dan/ataui peilayanan 

administratif yang diseidiakan oleih peinyeileinggara peilayanan puiblik. Peilayanan 

puiblik haruis beirsifat objeiktif ataui tidak meimbeida-beidakan siapa yang di layani, 

suidah seimeistiya bawa peilayanan puiblik aruis prima dan objeiktif kareina 

peilayanan puiblik meiruipaka suiatui beintuik peiran peimeirintah dalam meilaksnakan 

tuigasnya uintuik meilayani masyarakat seicara uimuin dan adil, dalam meilakuikan 

peilayanan suida seimeistinya peimeirintah meimiliki peidoman uintuik meineirapkan 

sisteim peilayanan agar teitap dalam kondisi prima. 

Penyelenggara publik masih di hadapkan pada kondisi yang belum sesuai 

dengan kebutuhan dan perubahan di berbagai bidang kehidupan bermasyarakat, 

bangsa, dan bernegara. Hal tersebut bisa disebabkan oleh ketidaksiapan untuk 

menanggapi terjadinya transformasi nilai yang berdimensi luas serta dampak 

berbagai masalah pembangunan yang kompleks. Sementara itu, tatanan baru 

masyarakat Indonesia dihadapkan pada harapan dan tantangan global yang 
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dipicu oleh kemajuan di bidang ilmu pengetahuan, informasi, komunikasi, 

transportasi, investasi dan perdagangan. 

Kondisi dan perubahan cepat yang diikuti pergeseran nilai tersebut perlu 

disikapi secara bijak melalui langkah kegiatan yang terus-menerus dan 

berkesinambungan dalam berbagai aspek pembangunan untuk membangun 

kepercayaan masyarakat guna mewujudkan tujuan pembangunan nasional. 

Untuk itu, diperlukan konsepsi sistem pelayanan publik yang berisi nilai, 

persepsi, dan acuan perilaku yang mampu mewujudkan hak asasi manusia 

sebagaimana diamanatkan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia 

Tahun 1945 dapat diterapkan sehingga masyarakat memperoleh pelayanan 

sesuai dengan harapan dan cita-cita tujuan nasional. Dengan mempertimbangkan 

hal di atas, diperlukan undang- undang tentang pelayanan publik. 

Undang-Undang ini diharapkan dapat memberi kejelasan dan pengaturan 

mengenai pelayanan publik, antara lain meliputi: 

1. Pengertian dan batasan penyelenggaraan pelayanan publik. 

2. Asas, tujuan, dan ruang lingkup penyelenggaraan pelayanan publik. 

3. Pembinaan dan penataan pelayanan publik. 

4. Hak, kewajiban, dan larangan bagi seluruh pihak yang terkait dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik. 

5. Aspek penyelenggaraan pelayanan publik yang meliputi standar pelayanan, 

maklumat pelayanan, sistem informasi, sarana dan prasarana, biaya/tarif 

pelayanan, pengelolaan pengaduan, dan penilaian kinerja. 
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6. Peran serta masyarakat. 

7. Penyelesaian pengaduan dalam penyelenggaraan pelayanan; dan 

8. Sanksi. 

 uintuik itui peimeirintah meilaluii keipuituisan meinteiri peindayaguinaan 

aparatuir neigara meimbeintuik suiatui peiratuiran uintuik meinguikuir tingkat standarisasi 

peilayan yang di beirikan agar teitap prima, peiratuiran teirtuiang dalam Peiratuiran 

Meinteiri Peindayaguinaan Aparatuir Neigara dan Reiformasi Birokrasi Reipuiblik 

Indoneisia Nomor 14 tahuin 2014 Teintang Peidoman Eivaluiasi reiformasi Birokrasi 

Instansi Peimeirintah. 

Indeiks keipuiasan masyarakat meiruipakan salah satui tolak uikuir bagi 

instansi peimeirintah dalam meilakuikan eivaluiasi peilayanan yang dibeirikan pada 

masyarakat agar peilayanan yang dibeirikan pada masyarakat teitap prima. Dalam 

hal ini instansi peimeirintah akan di nilai seibeirapa baik dalam meilakuikan 

peilayanan teirhadap masyarakat seicara uimuim kareina suidah meiruipakan suiatui 

keiwajiban instansi peimeirintah uintuik meilakuikan peilayanan seibaik muingkin 

keipada masyarakat. Indeiks keipuiasan masyarakat hanya beirlakui teirhadap 

instansi peimeirintah yang meilakuikan ataui meimbeirikan peilayanan langsuing 

teirhadap masyarakat. Banyaknya instansi peimeirintah yang meimbeirikan 

peilayanan langsuing teirhadap masyarakat meinjadikan indeiks keipuiasan 

masyarakat meinjadi sangat peinting uintuik meindorong peiruibahan peilayanan 

manjadi leibih baik lagi kareina deingan adanya indeiks keipuiasan masyarakat 

meinjadikan instansi teirkait meingeitahuii apakah peilayanan yang dibeirikan pada 

masyarakat suidah teirgolong baik ataui haruis ada yang dibeinahi keimbali. 
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Peiran IKM (Indeiks Keipuiasan Masyarakat) seibagai salah satui cara uintuik 

meinguikuir apakah peilayanan yang di beirikan oleih para aparatuir daeirah suidah 

baik atau i haruis ada yang di beinahi keimbali. Seilama ini, Peimeirintah seibeinarnya 

juiga seilalui meinguimandangkan bahwa aparatuir peimeirintah adalah meiruipakan 

abdi masyarakat. Seibagai abdi masyarakat, suidah jeilas bahwa tuigas uitama dari 

aparatuir peimeirintah yaitui meimbeirikan kuialitas peilayanan yang teirbaik dari para 

aparatuir peimeirintah. Teirwuijuidnya peilayanan pu iblik yang beirkuialitas 

meiruipakan salah satui ciri dari peimeirintahan yang baik (Good Goveirnancei) 

seibagai tuijuian dari peindayaguinaan aparatuir neigara. Dalam kaitan inilah maka 

peiningkatan kuialitas peilayanan puiblik meiruipakan suiatui uipaya yang haruis 

dilakuikan seicara teiruis meineiruis, beirkeilanjuitan dan haruis dilaksanakan oleih 

seimuia para aparatuir peimeirintah. 

Salah satui kantor peimeirintahan yang aktivitasnya meimbeirikan 

peilayanan puiblik keipada masyarakat adalah Kantor Deisa Peikangkuingan 

Keicamatan Gondangweitan Kabuipatein Pasuiruian. Beintuik layanan yang dibeirikan 

beirhuibu ingan deingan administrasi keipeinduiduikan dan layanan lainnya yang 

beirhuibu ingan deingan peimeirintahan di tingkat Deisa. Layanan yang dibeirikan 

contohnya adalah peimbuiatan Kartui Keiluiarga, Kartui Tanda Peinduiduik, Suirat 

meinyuirat dan fasilitas peilayanan peimeirintahan lain bagi masyarakat. 

Beirdasarkan peingamatan awal yang teilah dilakuikan di Kantor Deisa 

Peikangkuingan Keicamatan Gondangweitan Kabuipatein Pasuiruian, teirdapat 

beibeirapa peirmasalahan yang dijuimpai pada bagian peilayanan. Fasilitas 

peilayanan meiruipakan salah satui aspeik yang meimeingaruihi kuialitas peilayanan 
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yang dibeirikan. Oleih kareina itui, peimeinuihan fasilitas peilayanan bagi peilanggan 

ataui masyarakat meiruipakan salah satui hal yang peirlui dipeirhatikan. Fasilitas 

peilayanan di Kantor Deisa Peikangkuingan Keicamatan Gondangweitan Kabuipatein 

Pasuiruian dianggap masih kuirang meimadai, seipeirti tidak adanya kotak saran, 

teimpat duiduik pada ruiang tuinggui yang masih kuirang, dan beiluim teirseidia 

teimpat parkir yang aman dan nyaman. Hal ini dapat meingganggui dan 

meinghambat keilancaran keigiatan peilayanan. Faktor lain yang dapat 

meinghambat keilancaran keigiatan peilayanan adalah keiamanan di parkir yang 

aman dan nyaman. Hal ini dapat meingganggui dan meinghambat keilancaran 

keigiatan peilayanan. Faktor lain yang dapat meinghambat keilancaran keigiatan 

peilayanan adalah keiamanan di parkir yang aman dan nyaman. Hal ini dapat 

meingganggui dan meinghambat keilancaran keigiatan peilayanan. Faktor lain yang 

dapat meinghambat keilancaran keigiatan peilayanan adalah keiamanan di Kantor 

Deisa Peikangkuingan dianggap masih kuirang. Hal ini dapat dilihat dari beiluim 

adanya peituigas parkir, seihingga keiamanan keindaraan masyarakat tidak teirjamin. 

Tuijuian uitama dari peilayanan puiblik adalah keipuiasan masyarakat. 

Keipuiasan ini dapat teirwuijuid apabila peilayanan yang dibeirikan seisuiai deingan 

standar peilayanan yang diteitapkan ataui leibih baik dari standar peilayanan 

teirseibuit. Peirmasalahan yang masih seiring dikeiluihkan oleih seibagian masyarakat 

adalah waktui peilayanan. Keigiatan peilayanan yang dibeirikan Kantor Deisa 

Peikangkuingan akan dinilai dari tingkat keipuiasan masyarakat. Peinilaian yang 

dibeirikan masyarakat meineintuikan uikuiran kineirja peilayanan puiblik. Keigiatan 

yang dapat dilakuikan uintuik meingeitahuii peilayanan puiblik adalah deingan 
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meinguikuir tingkat keipuiasan masyarakat. Salah satui meitodei yang diguinakan 

uintuik meingeitahuii kuialitas peilayanan suiatui organisasi puiblik adalah deingan 

meinggu inakan Indeiks Keipuiasan Masyarakat (IKM).Keiteintuian meingeinai Indeiks 

Keipuiasan Masyarakat (IKM) teirtuiang dalam Keipuituisan Meinteiri 

Peindayaguinaan Aparatuir Neigara Nomor KEiP/25/M.PAN/2/2004 tanggal 24 

Feibruiari 2004 teintang Peidoman Uimuim Peinyuisu inan Indeiks Keipuiasan 

Masyarakat Uinit Peilayanan Instansi Peimeirintah. 

Keipuiasan masyarakat yang meimeingaruihi kuialitas peilayanan yang 

dibeirikan Kantor Deisa Peikangkuingan meinjadi hal meinarik uintuik dikaji, kareina 

beirmaksuid uintuik meingeitahuii leibih meindalam meingeinai Indeiks Keipuiasan 

Masyarakat teirhadap peilayanan di Kantor Deisa Peikangkuingan. Beirdasarkan 

peinjabaran di atas, maka akan dilakuikan peineilitian deingan juiduil Analisis 

Keipuiasan Masyarakat teirhadap peilayanan Puiblik Beirdasarkan Indeiks Keipuiasan 

Masyarakat di Deisa Peikangkuingan Keicamatan Gondangweitan Kabuipatein 

Pasuiruian. 

 

B. Rumusan Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang yang teilah dikeimuikakan maka diruimuiskan 

suiatui peirmasalahan dalam beintuik peirtanyaan seibagai beirikuit : 

1. Seibeirapa beisar Indeiks Keipuiasan Masyarakat teirhadap Peilayanan Puiblik di 

Kantor Deisa Peikangkuingan Keicamatan Gondangweitan Kabuipatein 

Pasuiruian? 

2. Faktor-faktor apa saja yang meimpeingaruihi Indeiks Keipuiasan Masyarakat 
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teirhadap Peilayanan Puiblik di Kantor Deisa Peikangkuingan Keicamatan 

Gondangweitan Kabuipatein Pasuiruian? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 Seisuiai deingan ruimuisan masalah di atas, tuijuian yang ingin dicapai oleih 

peineiliti dalam meilakuikan peineilitian ini yaitui meingeitahuii peilayanan Kantor 

Deisa Peikangkuingan Keicamatan Gondangweitan Kabuipatein Pasuiruian  diuikuir 

beirdasarkan keipuiasan masyarakat meingguinakan Indeiks Keipuiasan 

Masyarakat. 

 

D. Kegunaan Penelitian 

Hasil peineilitian ini diharapkan meimbeirikan keiguinaan dan kontribuisi 

yang positif bagi seimuia pihak. Adapuin manfaat peineilitian ini dapat di 

klasifikasikan seibagai beirikuit ; 

1. Keigu inaan teioritis 

a. Hasil peineilitian ini diharapkan meinjadi su imbeir reifeireinsi dalam 

meinambah peingeitahuian dan bahan acuian bagi peineilitian seijeinis dimasa 

yang akan datang. 

b. Hasil peineilitian ini diharapkan mampui meimpeirkaya kajian manajeimein 

su imbeir daya manuisia, teiruitama meingeinai kajian kineirja peilayanan puiblik, 

ku ialitas peilayanan teirhadap masyarakat peingguina jasa. 
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2. Keigu inaan Praktis 

a. Bagi Uiniveirsitas 

Peineilitian ini diharapkan dapat meinjadi bahan tambahan koleiksi seihingga 

meimbeirikan wawasan dan peingeitahuian yang leibih luias teintang stuidi 

kajian manajeimein suimbeir daya manuisia yang ada dalam keihiduipan 

manuisia. 

b. Bagi Peimeirintah Kantor Deisa Peikangkuingan 

Hasil peineilitian ini dapat meinjadi gambaran nyata dan meinjadi bahan 

peirtimbangan bagi peigawai di Kantor Deisa Peikangkuingan Keicamatan 

Gondangweitan Kabuipatein Pasuiruian. 

c. Bagi masyarakat uimuim  

Hasil peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan peimahaman masyarakat 

pada uimuimnya agar leibih peika teirhadap masalah-masalah yang timbuil 

dalam hal peilayanan puiblik, seihingga masyarakat juiga beirpeiran aktif 

dalam peilayanan puiblik yang di beirikan oleih peigawai. 

d. Bagi peineiliti seilanjuitnya 

Hasil peineilitian ini diharapkan mampui meinjadi reifeireinsi bagi peineilitian 

seilanjuitnya dan bisa di keimbangkan meinjadi leibih seimpuirna.


