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SINOPSIS 

Pelayanan publik menjadi titik strategis untuk memulai 

pengembangan good governance di Indonesia, karena pelayanan publik 
selama ini menjadi ranah dimana Negara yang diwakili oleh pemerintah 

berinteraksi dengan lembaga-lembaga non-pemerintah. Buruknya praktek 

good governance dalam penyelenggaraan pelayanan publik sangat 

dirasakan oleh warga dan masyarakat luas. Ini berarti jika terjadi 

perubahan yang signifikan pada ranah pelayanan publik dengan 

sendirinya dapat dirasakan manfaatnya secara langsung oleh warga dan 

masyarakat luas. Saat ini Good governace sudah sangat populer, 

bahkan konsep ini juga sudah populer di Kabupaten Rokan Hilir-Riau, 

akan tetapi, secara empirik dan praktik kepemerintahan lokal masih 

sangat jauh dari ideal Good governance. Ada sejumlah fenomena yang 
bisa di amati.  

Rumusan permasalahan dalam skripsi ini adalah faktor-faktor 

apa yang menjadi kendala implementasi Good Governance di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Rokan Hilir dalam pelayanan 

publik 2006-2011? Sedangkan  Penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kualitatif.  

Berdasarkan hasil penelitian maka kendala-kendala 

Implementasi  Good Governance di Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Rokan Hilir  adalah : Komunikasi yang belum lancar 

karena terkendala oleh ketersediaan sarana komunikasi cepat 

(telepon/faksimili),  Sumber daya dari aparat yang melayani masih 

belum sepenuhnya baik,sikap yang ditunjukkan oleh petugas yang ada 

di Kecamatan maupun di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kabupaten Rokan Hilir masih menunjukkan sikap selalu minta untuk 

dihormati dan bukannya melayani masyarakat yang membutuhkan, serta 

struktur birokrasi yang cukup panjang, sehingga proses untuk 

penyelesaian pembuatan KTP, Akte Kelahiran dan kartu Keluarga 

memakan waktu yang cukup lama.  

Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa masih 

terdapat kendala-kendala dalam pelayanan public di kbaupaten Rokan 

Hilir sehingga good government masih belum terwujud. Oleh karena itu 
disarankan agar Penetapan Standar Pelayanan, yang dilakukan melalui 

proses identifikasi jenis pelayanan, identifikasi pelanggan, 

identifikasi harapan pelanggan, perumusan visi dan misi pelayanan, 



analisis proses dan prosedur, sarana dan prasarana, waktu dan biaya 

pelayanan, pengembangan Standard Operating Procedures (SOP), 

pengembangan Survey Kepuasan Pelanggan, serta pengembangan Sistem 

Pengelolaan Pengaduan, dengan mendesain suatu sistem pengelolaan 

pengaduan yang secara dapat efektif dan efisien.  
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