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BAB 

1 PENDAHULUAN 

 

Konsep tata kepemerintahan yang baik (good governance) 

sebagai salah satu kata kunci utama dalam perbaikan sistem 

penyelenggaraan pemerintah di Indonesia. Hal ini menyebabkan 

perubahan paradigma pemerintahan daerah yang bersifat 

sentralisasi menjadi desentralisasi dengan pemberian otonomi 

daerah yang nyata, luas bertanggung jawab kepada suatu wilayah. 

Tata kepemerintahan yang baik mengacu kepada proses 

pencapaian keputusan dan pelaksanaannya yang 

dipertanggungjawabkan secara bersama. Penyelenggaraan 

manajemen pembangunan dijalankan dengan solid, demokrasi, 

efisien, disiplin dan sesuai dengan administratif. 

Konsep ini pertama diusulkan oleh United Nations 

Development Program (UNDP). Kemudian banyak pakar di 

negara-negara berkembang salah satunya Robert Charlick (Dalam 

Panji Santosa, 2008: 130) menyatakan pengelolaan segala macam 

urusan publik secara efektif melalui pembuatan peraturan dan atau 

kebijakan yang baik demi untuk mempromosikan nilai-nilai 

kemasyarakatan. Dalam penerapannya pemerintah harus bekerja 

keras untuk mewujudkan gagasan-gagasan, baik menyangkut tata 

pemerintahan tersebut berdasarkan kondisi lokal dengan 

mengutamakan unsur-unsur kearifan lokal. Penyelarasan konsep 

sesuai dengan kearifan lokal dimaksudkan agar penataan dan 

kepemerintahan yang baik dapat diimplementasikan dengan hasil 

yang maksimal. 

PENDAHULUAN 
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BAB 

2 PELAYANAN PUBLIK 

 

 

A. Pengertian Optimalisasi Pelayanan 

Optimalisasi  adalah  suatu  tindakan, proses, atau 

metodologi untuk membuat sesuatu (sebagai sebuah desain, 

sistem, atau keputusan) menjadi lebih/ sepenuhnya sempurna, 

fungsional, atau lebih efektif. Menurut Sidik berkaitan dengan 

Optimalisasi suatu tindakan/kegiatan untuk meningkatkan dan 

mengoptimalkan.  

Menurut Edward, yang dikutip oleh Abdullah (2010: 90-

92) dipengaruhi oleh faktor-faktor yang merupakan syarat 

terpenting berhasilnya suatu proses implementasi. Faktor-faktor 

tersebut adalah : 

1. Komunikasi, merupakan suatu program yang dapat 

dilaksanakan dengan baik apabila jelas bagi para pelaksana. 

Hal ini menyangkut proses penyampaian informasi, 

kejelasan informasi dan konsistensi informasi yang 

disampaikan; 

2. b. Resources (sumber daya), dalam hal ini meliputi empat 

komponen yaitu terpenuhinya jumlah staf dan kualitas 

mutu, informasi yang diperlukan guna pengambilan 

keputusan atau kewenangan yang cukup guna 

melaksanakan tugas sebagai tanggung jawab dan fasilitas 

yang dibutuhkan dalam pelaksanaan; 

3. c. Disposisi, Sikap dan komitmen daripada pelaksanaan 

terhadap program khususnya dari mereka yang menjadi 

implemetasi program. 

PELAYANAN PUBLIK 
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BAB 

3 STANDAR DAN MUTU PELAYANAN 

 

 

A. Standard an Mutu Pelayanan 

Integrasi sistem mutu  dalam pelayanan. Saat ini di 

Indonesia terdapat berbagai upaya peningkatan mutu 

pelayanan yang umumnya terdiri dari upaya menyusun standar 

(seperti standar perijinan, standar akreditasi, standar 

kompetensi, standar pelahyanan minimal, standar alat, prosedur 

standar) dan upaya untuk melakukan pengukuran. Upaya 

penyusunan standar ini juga diikuti dengan upaya untuk 

mengukur kepatuhan pemenuhan standar dan upaya untuk 

melakukan perubahan/perbaikan agar tingkat kepatuhan 

meningkat.  

Pelayanan pada masyarakat dimasa datang hendaknya: 

makin lama makin baik (better), makin lama makin cepat (faster), 

makin lama makin diperbaharui (newer), makin lama makin 

murah (cheaper), dan makin lama makin sederhana (more simple). 

Oleh Sutopo dan Adi Suryanto dalam bukunya (2003) pelayanan 

prima mengemukakan bahwa ada beberapa hal yang perlu 

diperhatikan dalam memberikan pelayanan agar prima, yakni: 

1. Konsep mendahulukan kepentingan pelanggan. 

Pelayanan prima adalah pelayanan yang memuaskan 

pelanggan. salah satu indikator adanya kepuasan pelanggan 

adalah tidak adanya keluhan dari pelanggan. Organisasi 

pemberi pelayanan wajib menanggapi dan menghadapi 

keluhan pelanggan tersebut untuk kepentingan dan 

kepuasan pelanggan. 

STANDAR DAN MUTU 
PELAYANAN 
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BAB 

4 PELAYANAN PUBLIK OLEH APARATUR 

 

 

A. Pengertian Aparatur 

Ide dasar kelahiran aparatur adanya suatu kehendak 

untuk mengorganisasikan kerja kepada orang-orang yang 

bekerja sama dalam suatu organisasi guna mencapai tujuan 

efektif. Aparatur diadakan untuk mengatasi kesemrautan kerja. 

Aparatur dianggap simbol keruwetan, tidak efisiensi dan 

adanya dominasi sewenang terhadap kondisi internal dan 

eksternal dalam lingkungan instansi. Akibatnya aktivitas 

praktek administrasi tidak berjalan sesuai dengan struktur 

aparatur yang ideal. Bagi suatu negara yang sedang membangun 

khususnya bagi negara Indonesia sangat membutuhkan 

aparatur yang kokoh dan kuat. Dengan adanya aparatur yang 

kokoh dan kuat maka suatu negara tidak terombang ambing 

oleh perubahan politik, kebijaksanaan, Peraturan-peraturan dan 

Undang-Undang yang baru. Proses ini merupakan salah satu 

pembenahan struktur dan fungsi²fungsi tersebut yang 

memberikan  keahlian tingkat tinggi, koordinasi peran dan 

kontrol dari anggota melalui standarisasi (Robins, 1994 : 343).  

Ditinjau karakteristik, maka dapat dimaknakan sebagai 

salah satu fungsi pelayanan aparatur dalam suatu sistim yang 

memusatkan perhatian pada kesatuan kerangka acuan utuh. 

Aparatur adalah suatu alat bagi pemerintah untuk 

menyelengarakan segala kegiatan administrasi. Seperti yang 

dikemukakan oleh Handayaningrat (2002: 59) bahwa : 

PELAYANAN PUBLIK 
OLEH APARATUR 
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